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Informacja o realizatorach projektu 

Stowarzyszenie Rozwoju Aktywności Społecznej „Triada” w Chełmie - działa od 14.03.2006 

roku, zgodnie z art. 3 ust. 2 ustawy z dn. 24.04.2003 roku o działalności pożytku publicznego  

i o wolontariacie (DZ.U. Nr 96, poz. 873 z późniejszymi zmianami), Nr KRS 0000252689. 

Stowarzyszenie posiada certyfikat Systemu Zarządzania Jakością ISO 9001oraz akredytację 

Krajowego Systemu Usług.  

Ogólnym celem działania Stowarzyszenia TRIADA w Chełmie jest wspieranie rozwoju 

województwa lubelskiego w obszarze współpracy z instytucjami rządowymi, samorządowymi, 

organizacjami pozarządowymi oraz z instytucjami naukowo-badawczymi. Cele statutowe 

osiągane są m.in. poprzez realizowanie zadań finansowanych ze środków publicznych oraz 

projektów finansowanych ze środków funduszy europejskich.  

Stowarzyszenie „TRIADA” pełni funkcję centrum kapitału ludzkiego, buduje więzi zaufania, 

lojalności i solidarności, znajdujące wyraz w samoorganizowaniu się  i samorządności. Stwarza 

lepsze możliwości uzyskiwania innych, społecznie cenionych zasobów w swojej organizacji, 

ponieważ to stanowi punkt wyjścia do pracy w środowiskach lokalnych oraz uwiarygodnia 

działania Stowarzyszenia. Budując kapitał ludzki ułatwia współpracę wewnątrz grup 

społecznych i między nimi.   

Współpracuje w ramach Sieci: 

− Regionalne Ośrodki EFS w całej Polsce 

− Partnerstwo Lokalne Ziemi Chełmskiej „Zatrudnienie- Integracja- Rozwój” (ZIR).  

− Krajowy System Usług 

− Krajowa Sieć Tematyczna 

 

Stowarzyszenie Samorządów Euroregionu Bug istnieje od 2000 roku. Jego celem jest 

inspirowanie, wspomaganie i koordynacja współpracy transgranicznej samorządów, 
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społeczności lokalnych i władz administracyjnych z obszarów przygranicznych położonych 

wzdłuż granicy na rzece Bug.  

Szczególnymi celami Stowarzyszenia są m.in.:  

1. wspomaganie i promocja transgranicznych form współpracy,  

2. upowszechnianie dorobku kulturowego i tradycji społeczności przygranicznych, 

3. wspieranie inicjatyw lokalnych na rzecz poprawy infrastruktury terenów 

przygranicznych,  

4. działanie na rzecz ochrony środowiska na obszarze EUROREGIONU BUG, 

5. wspomaganie działań władz regionu zmierzających do utworzenia specjalnych stref 

ekonomicznych w rejonach przygranicznych oraz systemu lokalnych i ponadlokalnych 

przejść granicznych, wspieranie różnych form współpracy w zakresie administracji, 

edukacji, sportu, turystyki i ochrony zdrowia.  

Członkami SSERB są samorządy szczebla lokalnego i regionalnego z terenu województwa 

lubelskiego. W skład Stowarzyszenia wchodzi 85 jednostek samorządowych w tym Samorząd 

Województwa Lubelskiego, 10 powiatów, 15 miast, 6 miast i gmin oraz 53 gminy. 

Dodatkową działalnością SSERB jest m. in. organizacja i przeprowadzenie szkoleń  

dla samorządów w zakresie rozliczania środków unijnych, staży dla studentów oraz współpraca  

z organizacjami pozarządowymi z Polski, Białorusi i Ukrainy, działania na rzecz rozwoju 

międzynarodowych kontaktów na wschodniej granicy RP poprzez udzielenie pomocy 

instytucjom w poszukiwaniu partnerów zagranicznych.  

 

Fondazione Politecnico di Milano – Fundacja Politechniki w Mediolanie powołana  w 2003 

roku. Specjalizuje się w realizacji projektów innowacyjnych, tworzy międzynarodowe 

inicjatywy współpracy między środowiskiem akademickim i europejskiej wspólnoty 

gospodarczej i społecznej. Odgrywa istotną rolę w dziedzinie innowacji w sektorze administracji 

publicznej. Realizuje inicjatywy mające na celu wspieranie transferu wyników badań  

do przedsiębiorstw i administracji publicznej. 
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1. Uzasadnienie 

Realizacja projektu innowacyjnego ze swojej natury wymaga poprzedzenia jej wykonaniem 

pogłębionej analizy problemów, do których ma się on odnosić. Wyniki takiej analizy (ilościowej 

i jakościowej) materiałów zastanych, danych źródłowych i badań własnych zostaną 

przedstawione w niniejszym rozdziale jako uzasadnienie dla potrzeby realizacji projektu 

innowacyjnego. 

Od XIX wieku biurokracja i urzędy są nieodłączną częścią rzeczywistości społecznej. Przez 

wieki zmieniał się jej kształt, zadania, organizacja, jednak biurokracja pozostaje. W kolejnych 

wiekach stawały przed nią coraz to nowe zadania i wyzwania. Obecnie administracja znalazła się 

w niezwykle trudnej sytuacji. Z jednej strony, obywatele stawiają urzędom coraz większe 

wymagania w coraz większej liczbie obszarów życia, z drugiej zaś – coraz mniej im ufają. 

Dlatego konieczna jest nieustanna modernizacja administracji i jej udoskonalanie. Dostrzegając 

wagę tego zagadnienia, UE już w okolicach roku 2000 uczyniła reformę administracji jednym  

z czterech swoich celów strategicznych1.  

Wejście Polski do Unii Europejskiej zmusiło polską administrację do rozpoczęcia procesu 

przemian i reform, jednak są one zwykle aplikowane w sposób mechaniczny i doraźny, bez 

szerszej refleksji nad ich przydatnością w polskich warunkach. Również postępujące procesy 

globalizacji i tworzenia społeczeństwa informacyjnego sprawiają, że zmiany stają się konieczne. 

W tym kontekście wykształciła się koncepcja Nowego Zarządzania Publicznego (New Public 

Management, NPM).  

Koncepcja NPM wprowadza do zarządzania w administracji podejście menedżerskie. W modelu 

tym głównym założeniem jest adaptacja metod i technik zarządzania wykorzystywanych  

w sektorze prywatnym do zarządzania sektorem publicznym2. Opis NPM  można sprowadzić  

do kilku podstawowych założeń dotyczących administracji publicznej, powinna ona3: 

                                                      
1 Commission of the European Communities, European Governance. A white paper, Bruksela 2001, s. 3. 
2 H. Krynicka, Koncepcja nowego zarządzania w sektorze publicznym (New Public Management), Prace Instytutu 
Prawa i Administracji PWSZ w Sulechowie, http://www.bibliotekacyfrowa.pl/Content/34636/014.pdf, data wejścia: 
10.07.2011 r.  
3 J. Supernat, Administracja publiczna w świetle koncepcji New Public Management, 
http://supernat.pl/artykuly/administracja_publiczna_w_swietle_koncepcji_new_public_management.html, data 
wejścia: 10.07.2011 r.  
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− być zorientowana najpierw na osiąganie wyników, a dopiero później na wejścia i procesy 

działania, 

− tam gdzie dostarcza rzeczy i świadczy usługi, czynić lepszy użytek z mechanizmów 

rynkowej konkurencji, 

− być zorientowana na klientów, 

− "sterować, a nie wiosłować" (steer, not row), jak określali to D. Osborne i T. Gaebler, 

czyli gwarantować, że pewne dobra i usługi są oferowane, choć nie koniecznie przez nią 

samą, 

− być poddana deregulacji (w ślad za deregulacją, pracownikom w administracji publicznej 

należy stworzyć warunki do przejawiania inicjatywy i twórczości, aby lepiej służyli 

konsumentom i osiągali lepsze wyniki), 

− zwrócić większą uwagę na sposób, w jaki czyni użytek ze swoich ludzkich, rzeczowych 

 i finansowych zasobów, 

− zmienić swoją charakterystykę w kierunku elastyczności, innowacyjności, 

rozwiązywania problemów i przedsiębiorczości, 

− być z zasady apolityczna.  

Nadmienić jednocześnie należy, iż rozumienie NPM jest często uzupełniane np. o potrzebę 

tworzenia jasno określonych standardów i mierników działalności, wykorzystanie planowania  

i zarządzania strategicznego, rozdzielenie ról nabywcy od dostarczyciela usług oraz 

uelastycznienie warunków zatrudnienia, pracy i płacy4.  

NPM stało się w UE praktyką powszechną, w Polsce natomiast nie doczekało się konkretnych 

rozwiązań systemowych. W polskiej administracji publicznej daje się zauważyć poważne 

problemy systemowe, które mają dwojakie źródła: oparcie administracji o model hierarchicznej  

i bazującej na procedurach administracji weberowskiej oraz scentralizowana i resortowa 

organizacja administracji będąca pozostałością sposobu administrowania w okresie PRL5. 

                                                      
4 A. Zalewski, Reformy sektora publicznego w duchu nowego zarządzania publicznego, w: A. Zalewski (red.), 
Nowe zarządzanie publiczne w polskim samorządzie terytorialnym, Warszawa, 2007, s. 27 i 29.  
5 Ministerstwo Rozwoju Regionalnego. Departament Koordynacji Polityki Strukturalnej, Koncepcja Good 
governance – refleksje do dyskusji, Warszawa 2008, s. 13. 
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Podczas, gdy standardy składające się na NPM stały się w krajach europejskich praktyką 

powszechną, Ministerstwo Rozwoju Regionalnego jeszcze w 2008 roku do najpoważniejszych 

problemów obecnych w polskiej administracji zaliczało6: 

− korupcję i brak jasnych zasad odpowiedzialności, 

− znaczące upolitycznienie administracji, 

− wysoką rotację kadr i częste zmiany instytucjonalne, 

− niską efektywność funkcjonowania administracji, 

− brak odpowiedniej liczby profesjonalnych urzędników, 

− niski potencjał instytucjonalny administracji i słabą dynamikę zmian, 

− niską kulturę działania administracji (protekcjonizm, stosowanie instrumentów 

władczych w stosunku do klienta oraz formalne i proceduralne traktowanie zadań), 

− zbyt powolne zmiany mentalności urzędników (zamknięcie na współpracę z innymi 

jednostkami administracji i na dialog ze społeczeństwem). 

Te problemy administracji publicznej przekładają się na jakość świadczonych przez nią usług  

i wykonywanych przez nią zadań. Jakość rządzenia ma bardzo duży wpływ na rozwój 

ekonomiczny i dobrobyt państw. Niski poziom jakości rządzenia prowadzi do: 

− spadku zaufania obywateli do władz, 

− niewłaściwego ukierunkowania działań administracji i inwestycji, 

− podniesienia kosztów działań publicznych i prywatnego biznesu, 

− zniechęcenia przedsiębiorców i inwestorów zagranicznych do zakładania nowych firm, 

− podniesienia poziomu zanieczyszczenia środowiska (np. pozwalając na porzucanie 

toksycznych odpadów), 

− trudności we wprowadzaniu Polityki Spójności7. 

Słabość polskiej administracji widoczna jest w wielu prowadzonych w Europie i na świecie 

badaniach na temat jakości życia (quality of life) i jakości rządzenia (quality of governance), 

                                                      
6 Ibidem, s. 13-14. 
7 L. Dijkstra, Quality of government in EU regions. Short notice 01/2011, s. 1, 
http://ec.europa.eu/regional_policy/newsroom/pdf/20110504_shortnote_governance.pdf, 15.08.2011. 
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które są ściśle powiązane z jakością administracji publicznej na obszarach poszczególnych 

krajów.  

Najważniejszymi badaniami jakości rządzenia (quality of governance), są badania prowadzone 

przez Bank Światowy w 212 krajach świata, które bazują na danych zebranych z 35 oddzielnych 

źródeł, skonstruowanych przez 33 rożne organizacje z całego świata. W badaniach branych jest 

pod uwagę 6 wskaźników: głos i rozliczalność (wolność słowa i transparentność polityki), 

stabilność polityczna i brak przemocy/terroryzmu, efektywność rządów (jakość usług 

publicznych), jakość otoczenia regulacyjnego (stanowionego prawa), rządy prawa (zaufanie 

obywateli wobec reguł panujących w społeczeństwie) i kontrola korupcji. Badania te ze względu 

na ograniczenia metodologiczne nie pozwalają na tworzenie ścisłych rankingów, pozwalają 

jednak stwierdzić, że wyniki uzyskiwane przez Polskę są od 1996 roku są stale niższe niż średnia 

wyników krajów OECD we wszystkich wspomnianych obszarach, poza wskaźnikiem stabilności 

politycznej i braku przemocy/terroryzmu (w obszarze efektywności rządzenia w 2010 roku 

Polska znajdowała się na skali centylowej w okolicach 73 centyla, podczas gdy kraje OECD 

brane jako całość znalazły się na 91 centylu)8. 

Analizy na temat jakości rządzenia w Europie prowadzone były także przez Gothenburg Quality 

of Governance Institute w Szwecji w oparciu o dostępne powszechnie dane (WGI, badania 

Transparency International, itp.). Wskazują one, że na podstawie czterech najważniejszych, ich 

zdaniem, dla governance krajów członkowskich UE wskaźników (korupcji, rządów prawa, 

efektywności rządzenia oraz głosu i rozliczalności), można kraje UE podzielić na trzy grupy – 

kraje o: wysokiej jakości rządzenia (np. Dania, Finlandia, Austria), umiarkowanej jakości 

rządzenia (np. Francja, Portugalia, Estonia, Słowenia) i niskiej jakości rządzenia (w tej grupie, 

obok krajów takich jak np. Litwa, Czechy, Węgry, znalazła się Polska)9. 

Jakość otoczenia regulacyjnego oraz praca urzędów w kontekście prowadzenia działalności 

gospodarczej oceniana jest corocznie, od 2003 roku, w rankingu Doing Business, prowadzonego 

przez Bank Światowy. Pierwszy raport Doing Business z 2003 roku opierał się na zestawie 5 

wskaźników obliczonych dla 133 gospodarek, raport z 2011 roku oparł się na zestawie 9 

                                                      
8 http://info.worldbank.org/governance/wgi/index.asp 
9 L. Dijkstra, Quality of government in EU regions. Short notice 01/2011, s. 1, 
http://ec.europa.eu/regional_policy/newsroom/pdf/20110504_shortnote_governance.pdf, 15.08.2011. 
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wskaźników liczonych dla 183 gospodarek. Raporty Doing Bussines mają dostarczać 

obiektywnych podstaw dla zrozumienia i ulepszenia otoczenia regulacyjnego dla biznesu10. 

Doing Business przyjmuje perspektywę krajowego, początkowo małego przedsiębiorstwa  

i ocenia odnoszące się do niego regulacje prawne, obowiązujące je przez cały okres jego 

istnienia (od założenia do upadłości). Poszczególne ekonomie umieszczane są w rankingu na 

podstawie wartości 9 różnych wskaźników11. Polska uzyskała w nim w 2010 roku miejsce 73,  

a w 2011 – 70 (jeśli weźmiemy pod uwagę wyniki uzyskane w tym rankingu w roku 2011 przez 

kraje OECD, Polska znajdzie się na 32 miejscu, wyprzedzając jedynie Włochy i Grecję).  

W obszarach ściśle związanych z procedurami administracyjnymi (przy czym brane są pod 

uwagę: liczba procedur, ich czas i koszt) Polska wypada jeszcze gorzej – pod względem łatwości 

rozpoczynania biznesu zajęła w rankingu w 2011 roku miejsce 113, pod względem łatwości 

uzyskiwania pozwoleń budowlanych – 164, a pod względem łatwości rejestrowania własności 

86. 

Jakość usług publicznych uwzględniana jest także w badaniach jakości życia, z którą są one 

ściśle powiązane. 

Najnowszym narzędziem do badania jakości życia jest przygotowany przez OECD, w 2011 

roku, Indeks Twojego Lepszego Życia (Your Better Life Index). Internetowe, interaktywe 

narzędzie (pozwalające użytkownikom na samodzielne nadawanie wag poszczególnym 

czynnikom) pozwala na wygodną wizualizację i porównywanie kluczowych czynników 

składających się na dobrobyt (well-being) w krajach OEC. Dobrobyt mierzony jest w 11 

obszarach, które wybrane zostały oparciu o wyniki prowadzonych na jego temat debat, w które 

OECD zaangażowała się w ostatnich latach. Obszary te identyfikowane są przez OECD jako 

podstawowe dla dobrobytu w rozumieniu materialnych warunków życia i jakości życia 

(społeczność, edukacja, środowisko naturalne, rządzenie, zdrowie, satysfakcja z życia, 

bezpieczeństwo i równowaga między życiem prywatnym i pracą). Jeśli przy założeniu równej 

wagi wszystkich wskaźników branych pod uwagę w badaniu „Your Better Life Index”, stworzy 

się ranking krajów OECD pod względem panującej w nich jakości życia, Polska ze wskaźnikiem 

jakości życia wynoszącym 5,33 punktu (czyli o 2,59 punktu wyższym od wartości uzyskanej 

                                                      
10 World Bank Group, Doing Business 2011: Making a Difference for Entrepreneurs, Waszyngton 2011, s. 12. 
11 Ibidem, s. V-1. 
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przez wypadającą w nim najsłabiej Turcji i o 2,76 punktu niższym od wartości uzyskanej przez 

Kanadę, czyli kraju o najwyższym wyniku), znalazłaby się na 25 miejscu. W obrębie 

poszczególnych wskaźników, na tle krajów OECD, Polska bardzo dobrze wypada w zakresie 

wskaźników: edukacja (wskaźnik dla Polski jest o 1,42 pkt wyższy niż średnio dla OECD; 

Polska jest pod względem wartości tego wskaźnika ósmym krajem w OECD) i bezpieczeństwo 

(o 1,1 wyższy, 5 miejsce), zaś słabo, zajmując 19 miejsce, pod względem pracy i governance, 25 

miejsce pod względem równowagi między życiem i pracą, 29 w zakresie warunków 

mieszkaniowych i satysfakcji z życia, a 30 pod względem dochodu i zdrowia12. 

 Innym indeksem jakości życia jest stworzony na potrzeby Organizacji Narodów Zjednoczonych 

(ONZ) Wskaźnik Rozwoju Społecznego (Human Developement Index, HDI). Wskaźnik ten 

mierzony jest i publikowany w corocznych raportach ONZ (a konkretniej: Programu ds. rozwoju 

Organizacji Narodów Zjednoczonych – UNDP) na temat rozwoju społecznego. Dane 

analizowane w raporcie pochodzą z wielu narodowych i międzynarodowych agencji 

statystycznych, w tym WHO (Światowej Organizacji Zdrowia), UNESCO (Organizacji Narodów 

Zjednoczonych ds. oświaty, nauki i kultury), ILO (Międzynarodowa Organizacji Pracy) i wielu 

innych13. Struktura HDI pokazuje, że dochód jest istotny dla rozwoju, jednak jeszcze ważniejszy 

jest sposób jego wykorzystania (w ten sposób kraje o wyższym dochodzie mogą znaleźć  

się w rankingu HDI znacznie niżej niż kraje o niższym dochodzie). HDI jest narzędziem bardzo 

pomocnym dla państw donatorów pomocy rozwojowej, pomaga im wybrać kierunki udzielania 

pomocy, pokazując kraje najbardziej jej potrzebujące oraz te, które rzeczywiście  

ją wykorzystują, podnosząc poziom swojego rozwoju14. HDI uwzględnia 3 wymiary: zdrowie, 

edukację i warunki życia. Również pod względem tego wskaźnika Polska znajduje się poniżej 

średniego wyniku krajów OECD. Tendencja ta obecna jest stale, co najmniej od 1990 roku 

(wcześniejsze dane są niedostępne dla Polski) – mimo że wartość HDI w Polsce systematycznie 

wzrasta, jest ona nadal niższa o ok. 0,06 punktu (przy czym maksymalna wartość wskaźnika 

wynosi 1) od średniej dla OECD. 

Również w rankingu przygotowanym w 2005 roku przez The Economist Inteligence Unit 

(biorącym pod uwagę 9 wskaźników: dobrobyt materialny, zdrowie, stabilność polityczną  
                                                      
12 http://www.oecdbetterlifeindex.org/about/better-life-initiative/, 12.07.2011. 
13 http://hdr.undp.org/en/statistics/understanding/, 23.07.2011. 
14 Global Development Research Group. Policy Paper 3/2009, dostępny na: www.gdrg.org.pl. 
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i bezpieczeństwo, życie rodzinne i wspólnotowe, klimat i geografię, bezpieczeństwo 

zatrudnienia, wolność polityczną i równość płci), Polska wypadła bardzo słabo na tle krajów 

OECD (zajmując 32 drugie miejsce, wyprzedzając jedynie 2 kraje OECD – Turcję i Estonię), 

choć nieco lepiej na tle wszystkich branych pod uwagę 111 krajów, gdyż zajęła wśród nich 48 

miejsce (pomiędzy Panamą i Chorwacją). Niestety badania tej instytucji z kolejnych lat nie są 

udostępniane ogółowi społeczeństwa, więc nie można określić, jaką pozycję w tym rankingu 

zajmowałaby Polska obecnie (nie można jednak pominąć tych badań ze względu na ich bardzo 

dobre opracowanie metodologiczne)15. 

Wyniki analiz przeprowadzonych przez zespół ds. badań w pierwszym etapie realizacji projektu 

zostały potwierdzone wynikami przeprowadzonego w maju 2011 roku w Warszawie badania 

fokusowego, do którego zaproszono 20 ekspertów.  

W czasie fokusu eksperci dyskutowali na temat problemów, które istnieją w JST w Polsce.  

W swoich wypowiedziach koncentrowali się przede wszystkim na problemach utrudniających 

praktyczne aplikowanie zasad NPM w Polsce. Według nich głównymi problemami w tym 

zakresie są: 

− Pojawiający się wśród urzędników opór przed wprowadzaniem zmian, strach przed 

zmianą sposobu funkcjonowania JST na inny 

− Trudności w zmianie podejścia urzędników do pełnionych przez nich funkcji –  

z biernego trybiku funkcjonującego w systemie, zarządzanym i kierowanym przez 

zwierzchników (ścisła hierarchizacja i zarządzanie systemowe) na jednostkę aktywną, 

dążącą do zmian, której głos i aktywność są ważne dla całości instytucji 

− Brak świadomości urzędników o służebnym wobec obywateli charakterze ich pracy 

(traktowanie interesariuszy jako osób o niższym statusie, korzystanie względem nich  

z instrumentów władczych) 

− Brak świadomości urzędników o misji związanej z pełnionymi przez nich zadaniami – 

koncentrowanie się przez nich na ścisłym wykonywaniu zadań, trzymaniu się procedur, 

                                                      
15 http://www.economist.com/media/pdf/QUALITY_OF_LIFE.pdf. 17.07.2011. 



„Przyjazny urząd – nowa jakość usług” 

Priorytet V Dobre rządzenie,  
Działanie 5.2. Wzmocnienie potencjału administracji samorządowej,  

Poddziałanie 5.2.1 Modernizacja zarządzania w administracji samorządowej 
  

 
 
  
 
 
 
 

Projekt współfinansowany ze środków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego  

12 

nie uznawanie przez nich swojej pracy za formę udziału w budowaniu ładu społecznego, 

budowania potencjału lokalnej społeczności 

− Słabe zaangażowanie kierownictwa JST w podnoszenie ich jakości (mimo że to właśnie 

kierownictwo powinno być siłą napędową wszelkich przemian w kierunku NPM) 

− Brak współpracy między kierownikami i pracownikami JST 

− Brak świadomości pracowników JST na temat tego, że ich działania poddają się ocenie w 

kategorii jakości – uważają oni, że wykonywane przez nich działania zawsze mają tę 

samą jakość, gdyż są prostym wypełnianiem przepisanych prawem czynności, nie mają 

świadomości, że na jakość usług składa się nie tylko ich treść, ale też sposób ich 

świadczenia 

− Brak jasnego systemu wymogów i standardów w zakresie kwalifikacji i umiejętności 

urzędników 

− Brak umiejętności JST do przekładania celów na zadania 

− Brak narzędzi wspomagających proces poszczególnych działań podnoszących jakość 

W czasie fokusu wypracowano także płaszczyzny problemowe, które stały się podstawą  

do stworzenia ekspertyz stanowiących szczegółowe analizy następujących tematów: 

− Zarządzanie zasobami ludzkimi w JST 

− Zarządzanie finansami w JST 

− Zarządzanie majątkiem w JST 

− Zarządzanie strategiczne w JST 

− Świadczenie usług 

− Zarządzanie wizerunkiem JST 

Przygotowane ekspertyzy zawierają nie tylko szczegółowe analizy poszczególnych płaszczyzn 

zarządzania w JST, ale także zbiory wskaźników, które mogą służyć do ich oceny. Ten zbiór 
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wskaźników może stać się podstawą do stworzenia bazy danych na temat JST szerszej niż 

jakakolwiek baza dostępna w Polsce (obejmuje bowiem także wskaźniki jakościowe, które nie  

są analizowane przez dostępne systemy gromadzenia danych, jak np. GUS czy SAS). 

Wyniki tych badań jednoznacznie wskazują na słabość polskiej administracji. Wprowadzenie 

zasad NPM wydaje się być konieczne dla poprawy sytuacji panującej w Polsce. Z tego względu 

celowe wydaje się być m.in. szersze stosowanie „twardych”, opartych na danych 

kwantytatywnych, metod pomiaru jakości – zakładając, że urzędy JST można potraktować jako 

organizacje typu komercyjnego, a petentów – jako klientów (biznesowych). Z tej perspektywy 

ocena jakości i sprawności funkcjonowania urzędów JST – jako realizatorów zadań własnych – 

wiąże się m.in. z podnoszeniem konkurencyjności tych jednostek i ich roli w wymiarze 

krajowym i międzynarodowym. Odpowiedzią na zapotrzebowanie na takie właśnie dane będzie 

przygotowywany przez Beneficjenta produkt innowacyjny, którym jest Platforma 

Monitorowania Usług Publicznych (PMUP). 

Wydawać by się mogło, że działania podjęte do tej pory w ramach wprowadzania NPM w 

Polsce, tworzone na jego potrzeby statystyki (np. za pomocą Systemu Analiz Samorządowych, 

SAS) są wystarczające, a przez to wprowadzanie nowego produktu, takiego jak PMUP jest 

niepotrzebne. Nie jest to jednak prawdą. W rzeczywistości najszerzej rozpowszechnionymi 

statystykami są te dotyczące systemów zarządzania jakością (takich jak TQM, ISO, CAF, 

EFQM), która nie jest jednoznaczna z jakością zarządzania. Statystyki potrzebne  

do wprowadzania NPM z założenia zbierać miał SAS, jednak system ten nie przyjął się  

w polskiej rzeczywistości – spośród wszystkich 987 JST objętych popularyzacją tego systemu  

w ramach działania 5.2. PO KL, tylko 20 wdrożyło System Badania Jakości Usług Publicznych 

bądź bierze udział w badaniu w ramach SAS16. Można przypuszczać, że wynika to z faktu,  

iż informacje przedstawiane na platformie SAS są bardzo trudne do analizy i zrozumienia, ich 

sposób prezentacji jest mało przystępny, a wyszukanie interesujących użytkownika danych 

wymaga bardzo wiele czasu i wysiłku (w celu stworzenia jakiegokolwiek rankingu konieczne 

jest przeszukanie bardzo wielu różnych kategorii). Ponadto na platformie SAS nie istnieją 

                                                      
16 Ł. Kozłowski, P. Makulec, Instytucja Pośrednicząca II Stopnia – Departament Administracji Publicznej w 
Ministerstwie Spraw Wewnętrznych i Administracji, Korekta sprawozdania z realizacji Działania 5.2 w ramach 
Programu Operacyjnego Kapitał Ludzki 2007-2013, Warszawa 2010, s. 5. 
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wskaźniki, które w sposób bezpośredni pozwalałyby na ocenę jakości zarządzania daną JST oraz 

takich, które pozwoliłyby na ocenę realizowania w polskich JST zasady równości płci.  

W polskiej rzeczywistości społecznej brakuje także łatwo dostępnej, używanej przez wszystkich, 

przestrzeni dyskusji i oceny na temat kondycji JST. Brakuje także miejsca na dzielenie  

się doświadczeniami, dobrymi praktykami. Miejscem takim ma być właśnie PMUP. 

2. Cel wprowadzenia innowacji 

Cel główny: Wprowadzenie nowych mechanizmów badania efektywności usług publicznych 

w obszarze zarządzania na poziomie administracji samorządowej do końca sierpnia 2014 roku. 

Cele szczegółowe: 

1. Standaryzacja systemów oceny jakości administracji samorządowej (JST). 

Sposobem realizacji pierwszego celu szczegółowego będzie opracowanie i wdrożenie  

w wybranych JST objętych testowaniem systemu oceny jakości administracji samorządowej  

w postaci Platformy Monitorowania Usług Publicznych (PMUP). Ocena ta będzie dokonywana 

w oparciu o dostarczane przez JST, za pośrednictwem PMUP, dane na temat mierników 

składających się na wskaźniki jakości usług świadczonych przez JST i wykonywanych przez nie 

zadań własnych. Lista mierników i wskaźników zostanie przygotowana przez ekspertów 

z zakresu zarządzania publicznego oraz zespół ds. badań. Zebrane dane wykorzystywane będą 

do ustalenia wartości poszczególnych wskaźników dla JST, tworzenia rankingów JST oraz 

porównywania JST pod względem poszczególnych wskaźników i indeksów. 

wskaźnik pomiaru celu 
wartość docelowa 

wskaźnika 
sposób pomiaru 

wskaźnika 
źródło weryfikacji 

pomiaru wskaźnika 

liczba wejść na stronę 

systematyczny wzrost 
wartości wskaźnika 

(przynajmniej przez okres 
pierwszych 6 miesięcy 

testowania) 

co miesięczne 
sprawdzanie statystyk 

wejść na stronę 

statystyki strony 
(wbudowane w strukturę 

PMUP) 

liczba wypełnionych 
formularzy 

wprowadzania danych 

21 rocznie (3 urzędy 
marszałkowskie, 6 

starostw, 12 gmin   -  od 
każdego użytkownika 

co roczne sprawdzenie 
zawartości bazy danych 

baza danych, będąca 
częścią PMUP 
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testującego) 

liczba pobrań 
wygenerowanych danych 

90 w całym okresie 
testowania, łącznie dla 

wszystkich użytkowników 
testujących 

sprawdzenie statystyk 
pobrań wygenerowanych 
danych po zakończeniu 

okresu testowania 

statystyki strony 
(wbudowane w strukturę 

PMUP) 

liczba wyszukań ocen JST 

45 w całym okresie 
testowania, łącznie dla 

wszystkich użytkowników 
testujących 

sprawdzenie statystyk 
wyszukań ocen JST po 

zakończeniu okresu 
testowania 

statystyki strony 
(wbudowane w strukturę 

PMUP) 

 

2. Usprawnienie wymiany informacji pomiędzy administracją samorządową a obywatelami. 

Sposobem realizacji drugiego celu szczegółowego będzie opracowanie i wdrożenie w 

wybranych JST objętych testowaniem systemu komunikacji pomiędzy administracją 

samorządową a obywatelami. Narzędziami komunikacji będą ankiety na temat zadowolenia  

z usług świadczonych przez administrację w kontekście jakości życia (quality of life), forum 

internetowe pozwalające na dyskusje pomiędzy pracownikami administracji samorządowej 

a obywatelami oraz PMUP, jako przestrzeń udostępniania obywatelom informacji na temat 

jakości rządzenia w ich JST (uzyskanych z badań prowadzonych w JST za pomocą PMUP). 

wskaźnik pomiaru celu 
wartość docelowa 

wskaźnika 
sposób pomiaru 

wskaźnika 
źródło weryfikacji 

pomiaru wskaźnika 

liczba ankiet 
wypełnionych przez 

odbiorców produktu (we 
wersji papierowej lub 

elektronicznej) 

100 (50 K i 50M) przez 
cały okres testowania, w 

każdej JST 

sprawdzenie statystyk na 
temat liczby ankiet 

wypełnionych on-line oraz 
ankiet wprowadzonych do 
systemu przez techników 

komputerowych 

baza danych, będąca 
częścią PMUP 

liczba wpisów na forum 

1000 w całym okresie 
testowania, łącznie ze 

wszystkich JST 
testujących 

sprawdzenie statystyk na 
temat liczby wpisów na 

forum 

statystyki strony 
(wbudowane w strukturę 

PMUP) 

liczba wejść na stronę 

systematyczny wzrost 
wartości wskaźnika 

(przynajmniej przez okres 
pierwszych 6 miesięcy 

testowania) 

co miesięczne 
sprawdzanie statystyk 

wejść na stronę 

statystyki strony 
(wbudowane w strukturę 

PMUP) 
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3. Wypracowanie koncepcji trwałej sieci współpracy służącej wymianie doświadczeń 

i dobrych praktyk oraz benchmarkingu (analizy porównawczej) w zakresie usług 

publicznych poprzez opracowanie i wdrożenie zaawansowanych rozwiązań 

informatycznych charakteryzujących się dostępnością, transparentnością i łatwością 

w obsłudze. 

Sposobem realizacji trzeciego celu szczegółowego będzie uruchomienie w pełni funkcjonalnej 

PMUP, jako przestrzeni kontaktu i wymiany doświadczeń między pracownikami administracji 

samorządowej. Aktywne uczestnictwo pracowników JST w dyskusjach na forum w obszarze 

dobrych praktyk, regularne umieszczanie na PMUP informacji i artykułów o bieżących 

wydarzeniach, zmianach i projektach w JST przez użytkowników produktu, regularne 

korzystanie przez użytkowników z analiz porównawczych dostępnych na PMUP.  

wskaźnik pomiaru celu 
wartość docelowa 

wskaźnika 
sposób pomiaru 

wskaźnika 
źródło weryfikacji 

pomiaru wskaźnika 

funkcjonująca PMUP 1 platforma 
sprawdzenie  działania 
funkcjonalności PMUP 

strona internetowa, na 
której umieszczona 

zostanie PMUP 

liczba wpisów na forum 
w dziale przeznaczonym 
na dzielenie się dobrymi 

praktykami  

100 w całym okresie 
testowania, łącznie dla 

wszystkich użytkowników 
testujących 

sprawdzenie statystyk na 
temat liczby wpisów na 

forum 

statystyki strony 
(wbudowane w strukturę 

PMUP) 

liczba informacji i 
artykułów o bieżących 

wydarzeniach, zmianach 
i projektach w JST 

umieszczonych przez 
użytkowników  

90 rocznie, łącznie dla 
wszystkich użytkowników 

testujących 

co roczne sprawdzanie 
statystyk dotyczących 
liczby umieszczanych 

artykułów 

statystyki strony 
(wbudowane w strukturę 

PMUP) 

liczba statystyk na temat 
JST wygenerowanych za 
pomocą wyszukiwarki 

służącej do 
benchmarkingu przez 

zarejestrowanych 
użytkowników  

90 rocznie, łącznie dla 
wszystkich użytkowników 

testujących 

co roczne sprawdzanie 
statystyk dotyczących 

korzystania z 
wyszukiwarki przez 
zarejestrowanych 
użytkowników 

statystyki strony 
(wbudowane w strukturę 

PMUP) 
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4. Kwantyfikacja jakości życia poprzez opracowanie mierzalnych wskaźników 

monitorowania jakości usług publicznych administracji samorządowej (quality of life 

index). 

Sposobem realizacji czwartego celu szczegółowego będzie opracowanie w oparciu o opinie 

ekspertów, dobre praktyki organizacji międzynarodowych (np. ONZ, Komisji Europejskiej, The 

Economist Inteligence Unit) oraz opinie pracowników JST i ich mieszkańców listy wskaźników 

monitorowania jakości życia w kontekście usług publicznych administracji samorządowej, 

opracowanie sposobów ich mierzenia oraz prezentacji i wdrożenie ich jako części PMUP. 

wskaźnik pomiaru celu 
wartość docelowa 

wskaźnika 
sposób pomiaru 

wskaźnika 
źródło weryfikacji 

pomiaru wskaźnika 
istnienie listy wskaźników 

monitorowania jakości 
życia w kontekście usług 
publicznych administracji 

samorządowej 

1 lista wskaźników (wraz 
ze sposobem ich 

obliczania i prezentacji) 
obserwacja 

dokumentacja 
merytoryczna projektu 

pozytywna ocena 
przygotowanej listy 

wskaźników, sposobów 
ich obliczania i 

prezentacji 

100% ocen pozytywnych 

badanie 3 ekspertów 
zewnętrznych z zakresu 
zarządzania publicznego 

oraz 2 ekspertów 
zewnętrznych z zakresu 

statystyki za pomocą 
metody delfickiej 

raport z 
przeprowadzonych badań 

 

5. Kwantyfikacja jakości zadań publicznych administracji samorządowej poprzez 

opracowanie mierzalnych wskaźników (quality of governance). 

Sposobem realizacji piątego celu szczegółowego będzie opracowanie w oparciu o opinie 

ekspertów, dobre praktyki organizacji międzynarodowych (np. Bank Światowy) oraz opinie 

pracowników JST i obywateli listy wskaźników monitorowania jakości zadań publicznych 

administracji samorządowej, opracowanie sposobów ich mierzenia oraz prezentacji i wdrożenie 

ich jako części PMUP. 

wskaźnik pomiaru celu 
wartość docelowa 

wskaźnika 
sposób pomiaru 

wskaźnika 
źródło weryfikacji 

pomiaru wskaźnika 
istnienie listy wskaźników 

monitorowania jakości 
życia w kontekście usług 
publicznych administracji 

1 lista wskaźników (wraz 
ze sposobem ich 

obserwacja 
dokumentacja 

merytoryczna projektu 
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samorządowej obliczania i prezentacji) 

pozytywna ocena 
przygotowanej listy 

wskaźników, sposobów 
ich obliczania i 

prezentacji 

100% ocen pozytywnych 

badanie 3 ekspertów 
zewnętrznych z zakresu 
zarządzania publicznego 

oraz 2 ekspertów 
zewnętrznych z zakresu 

statystyki za pomocą 
metody delfickiej 

raport z 
przeprowadzonych badań 

 

6. Adaptacja skutecznych rozwiązań z zakresu zarządzania w administracji samorządowej 

stosowanych w kraju partnera zagranicznego. 

Sposobem realizacji piątego celu szczegółowego będzie adaptacja rozwiązań z zakresu 

zarządzania w administracji samorządowej stosowanych w kraju partnera zagranicznego  

do warunków polskich i przedstawienie ich jako propozycji do wprowadzenia samorządom  

w obszarach, które na bazie analiz prowadzonych w ramach PMUP będzie można ocenić  

jako słabo funkcjonujące w konkretnych JST. 

wskaźnik pomiaru celu 
wartość docelowa 

wskaźnika 
sposób pomiaru 

wskaźnika 
źródło weryfikacji 

pomiaru wskaźnika 
przedstawienie propozycji 

zmian w obszarze 
zarządzania w 
administracji 

samorządowej opartej o 
doświadczenia partnera 

włoskiego 

3 zestawy rekomendacji analiza dokumentacji 
dokumentacja 

merytoryczna projektu 

 

Za gromadzenie wszystkich danych służących do weryfikacji realizacji celów odpowiadać 

będzie zespół ds. badań oraz specjalista ICT. 

3. Opis innowacji, w tym produktu finalnego  

3.1. Na czym polega innowacja? 

Innowacja dotyczy skutecznego wsparcia jednostek administracji samorządowej w zakresie 

jakości zarządzania, jakości rządzenia (quality of governance) i jakości życia (quality of life),  
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z wykorzystaniem nowoczesnych technologii informatycznych i najprężniej rozwijającego  

się w ostatnich latach medium, czyli internetu. Innowacyjność proponowanych rozwiązań wobec 

rozwiązań dotychczas stosowanych, jak zaznaczono we wniosku, polega na: 

− Przeprowadzeniu badań na temat pracowników urzędów szczebla wojewódzkiego, 

powiatowego i gminnego w przekroju wieku, liczby zatrudnionych w podziale na płeć, 

liczby stanowisk kierowniczych w podziale na płeć, awansów oraz udziału  

w szkoleniach, gdyż obecnie nie ma oficjalnej bazy danych w tym zakresie, takie dane 

tworzone są na wewnętrzne potrzeby konkretnej instytucji i nie są publikowane. 

− Innym niż dotychczas stosowane połączeniu Internetu, jako formy zbierania danych,  

z nowym sposobem podejścia merytorycznego do obszaru będącego przedmiotem 

projektu (zarządzania w administracji samorządowej) – przewidziana w projekcie forma 

PMUP będzie nie tylko sposobem na pozyskanie zakresu danych szerszego niż w 

dotychczas stosowanych narzędziach (np. SAS), co zaznaczono w poprzednim punkcie, 

ale też będzie wyróżniała się przejrzystością, dostępnością oraz łatwością odczytywania  

i interpretacji prezentowanych w systemie danych, wskaźników, rankingów (przejrzyste 

wykresy, możliwość łatwego generowania własnych tabel). 

Ponadto w wyniku prowadzonych analiz dostrzeżono potrzebę stworzenia narzędzia 

pozwalającego na wyszukiwanie i porównywanie między sobą JST podobnych pod różnymi 

względami (cechami, które interesują użytkownika, od prostych miar, takich jak powierzchnia 

JST czy liczba mieszkańców JST, po złożone wskaźniki, takie jak np. jakość zarządzania 

zasobami ludzkimi). Prowadzony w ten sposób benchmarking (np. w obrębie sąsiadujących  

ze sobą JST), dostępny dla wszystkich mieszkańców, będzie systemem motywującym 

poszczególne urzędy i władze JST do podnoszenia jakości świadczonych przez siebie usług  

i wykonywanych zadań publicznych.  

Innowacją będzie także stworzenie wirtualnej przestrzeni służącej prowadzeniu dialogu między 

obywatelami i pracownikami administracji publicznej, wymianie wzajemnych uwag, oczekiwań, 

propozycji i doświadczeń. 
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Innowacja będzie realizowana poprzez wdrożenie w wybranych JST nowego systemu 

monitorowania jakości świadczonych przez JST usług publicznych i realizowanych przez nie 

zadań, którego sednem jest motywowanie kadry zarządzającej i pracowników administracji 

samorządowej do udoskonalania prowadzonych przez siebie działań. Motywowanie  

to dokonywać się będzie poprzez wskazywanie im braków istniejących w ich systemach 

zarządzania oraz prezentowanie dobrych praktyk z podobnych im pod względami społeczno-

gospodarczymi JST z całego kraju. Innowacja ta ma być próbą „wyj ścia” do obywateli z prośbą 

o pomoc w kształtowaniu lepszego systemu zarządzania w JST.  

3.2. Komu służy, kto będzie mógł ją wykorzystywać w przyszłości (grupy docelowe)? 

Produkt innowacyjny w postaci standaryzowanego systemu oceny jakości usług publicznych 

świadczonych przez JST i zadań przez nie wykonywanych skierowany jest do wszystkich 

pracowników JST i obywateli Polski. Jest to system uniwersalny, elastyczny, możliwy  

do wprowadzenia we wszystkich regionach kraju, niezależnie od warunków społeczno-

gospodarczych w nich panujących. Szerokie wykorzystanie benchmarkingu jako podstawy 

działania PMUP, a więc możliwość porównywania się JST z JST o podobnej kondycji 

ekonomiczno-gospodarczej z całego kraju, zamiast, jak jest to w praktyce, jedynie z sąsiednimi 

JST, może stać się podstawą dla nawiązywania współpracy i wzajemnego korzystania  

z doświadczeń JST leżących na różnych krańcach kraju, ale borykających się z dokładnie takimi 

samymi problemami. 

W realizowanym projekcie na etapie testowania przewidziane są dwie grupy docelowe:  

− Użytkownicy: instytucje administracji publicznej w 3 reprezentatywnych 

województwach (po 1 urzędzie marszałkowskim, po 2 starostwa powiatowe i 4 urzędy 

gminy z każdego z nich,) i ich pracownicy. 

− Odbiorcy: osoby, których dotyczą usługi publiczne, czyli ogół mieszkańców JST. 

Na etapie upowszechniania grupami docelowymi będą: 

− Użytkownicy: wszystkie JST w Polsce (łącznie 16 województw, 314 powiatów, 2479 

gmin). 

− Odbiorcy: wszyscy obywatele Rzeczpospolitej Polskiej. 
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W pewien sposób odbiorcami produktu będą także przedsiębiorstwa, zarówno działające  

na terenie Polski, jak i przedsiębiorstwa zagraniczne, organizacje pozarządowe, instytucje 

naukowo-badawcze, itp., ponieważ prezentowane wskaźniki dotyczące funkcjonowania danego 

JST, zwłaszcza w kontekście analizy trendów występujących w JST w kolejnych latach, mogą 

służyć: 

− Przedsiębiorstwom do szybkiej i rzetelnej oceny środowiska inwestycyjnego, kapitału 

ludzkiego, kondycji ekonomicznej, wiarygodności i dostępności urzędów JST; 

− Organizacjom pozarządowym – do podejmowania współpracy w zakresie outsourcingu 

(czyli przejmowania przez organizacje pozarządowe części funkcji spełnianych przez 

JST); 

− Instytucjom naukowo – badawczym – jako źródło wszechstronnych, rzetelnych danych 

na temat JST. 

Wszystkie te grupy będą mogły skorzystać także z możliwości sprawniejszego komunikowania 

się z urzędami JST w interesujących je zakresach (np. komunikowania swoich potrzeb, 

przedstawiania propozycji rozwiązań administracyjnych). 

3.3.Jakie warunki muszą być spełnione, by innowacja działała właściwie? 

Właściwe działanie innowacji wymagać będzie spełnienia następujących warunków: 

− Reprezentatywny dobór próby JST, które zostaną objęte testowaniem produktu 

innowacyjnego. Dobór próby będzie przeprowadzony metodą doboru losowego 

wielostopniowego17 przy użyciu oprogramowania statystycznego (np. SPSS for 

Windows, STATISTICA), by zapewnić jak największą reprezentatywność próby  

i zachowanie wszelkich wymogów metodologicznych dotyczących prowadzenia badań. 

                                                      
17 W badaniach OBOP określany jest on mianem dwustopniowego losowania próby, a definiowany jako: „Procedura 
postępowania jest następująca: Przy podejściu rygorystycznym stosowanie pewnych testów statystycznych wymaga 
wprowadzenia do nich korekt. 1.losujemy do próby pewną liczbę zespołowych jednostek losowania: nazwiemy to 
postępowanie losowaniem pierwszego stopnia, a losowanie JL jednostkami losowania pierwszego stopnia (JLPS). 
"2.wylosowane do próby JLPS dzielimy na mniejsze jednostki losowania zwane jednostkami losowania drugiego 
stopnia (JLDS); JLDS mogą być jednostkami zespołowymi bądź jednostkami badania". 3.przeprowadzamy 
losowanie drugiego stopnia. Wylosowane do próby JLDS tworzą ostateczną próbę: wchodzą do niej te jednostki 
badania, które należą do wylosowanych na drugim stopniu JLDS.” (http://www.tnsglobal.pl/przewodnik/proby, 
07.10.2011) 
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− Dobór profesjonalnej kadry ekspertów z zakresu statystyki, metodologii badań, ICT. 

− Nawiązanie pełnej, partnerskiej współpracy z władzami JST, wyznaczenie pracowników 

odpowiedzialnych za testowanie produktu w danym JST (przede wszystkim  

za wprowadzanie danych do systemu) oraz stworzenie precyzyjnego harmonogramu 

współpracy z JST. 

− Przeprowadzenie szerokiej akcji promocyjnej wśród mieszkańców JST objętych 

testowaniem produktu innowacyjnego na temat możliwości, które daje PMUP  

i sposobów korzystania z niej. 

− Zapewnienie właściwego, aktywnego administrowania PMUP (bieżące moderowanie 

forum, uaktualnianie artykułów, komunikatów, wyników badań, dokonywanie zmian  

i poprawek w funkcjonowaniu poszczególnych modułów PMUP, np. sposobu prezentacji 

danych, w odpowiedzi na sugestie i uwagi przekazywane przez użytkowników) 

− Sukcesywne rozbudowywanie PMUP o komponenty zwiększające jej atrakcyjność 

i funkcjonalność. 

3.4. Jakie efekty może przynieść jej zastosowanie? 

Zastosowanie innowacji przyniesie następujące efekty: 

− Usprawnienie wymiany informacji między administracją samorządową a obywatelami. 

− Konsolidację i rozszerzenie tematyczne danych na temat JST. 

− Stworzenie przestrzeni współpracy, wymiany dobrych praktyk między JST. 

− Zwiększenie zainteresowania metodami podnoszenia jakości wykonywanych usług przez 

podnoszenie jakości zarządzania w JST. 

− Powstanie systemu standaryzowanych wskaźników oceny jakości życia, rządzenia oraz 

usług i zadań oraz możliwość wykorzystania ich w celach naukowych. 

− Powstanie warunków umożliwiających lepszą odpowiedź środowisk naukowych  

i organizacji pozarządowych na rzeczywiście istniejące w JST problemy zdiagnozowane 

w wyniku prowadzonych w ramach PMUP analiz. 

− Promowanie najlepszych gmin, jako dobrych przestrzeni inwestycji ekonomiczno-

gospodarczych oraz źródeł dobrych praktyk. 

− Wzrost zainteresowania obywateli jakością funkcjonowania ich JST. 
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− Poprawa wizerunku urzędów JST jako bardziej przyjaznych i otwartych na zmiany. 

− Rozwój lokalnego społeczeństwa obywatelskiego poprzez wzmocnienie poczucia 

współdecydowania obywateli o losach ich środowiska życia (JST ich zamieszkania). 

− Zwiększenie świadomości mieszkańców i urzędników na temat powiązań istniejących 

pomiędzy zarządzaniem JST a jakością życia. 

− Wzrost zaufania do władz samorządowych. 

Zaniechanie poszczególnych działań składających się na realizację projektu innowacyjnego 

(benchmarking, wymiana dobrych praktyk, dialog publiczny, analiza problemów występujących 

w JST, ułatwienie nawiązywania kontaktów między JST) może przynieść bardzo konkretne, 

choć trudne do oszacowania, koszty dla państwa polskiego: 

− Brak informacji o sytuacji społeczno-gospodarczej i kapitale społecznym w JST 

zniechęca potencjalnych inwestorów do działań na określonych obszarach. 

− Brak dialogu publicznego prowadzi do stagnacji w metodach zarządzania w JST, a przez 

to do utrudnienia funkcjonowania lokalnych przedsiębiorstw, organizacji pozarządowych 

i codziennego życia wszystkich obywateli. 

− Brak rzetelnych i opartych na faktach analiz i ocen funkcjonowania poszczególnych JST, 

jako podstaw do podejmowania decyzji administracyjnych w zakresie zarządzania JST, 

prowadzi do ich funkcjonowania na poziomie niższym niż mogłyby osiągnąć przy 

istnieniu takiej motywacji, co  przekłada się także na kondycję ekonomiczno-

gospodarczą JST. 

− Brak analiz, które mogłyby być podstawą wprowadzania zmian, prowadzi do obniżenia 

zaufania społecznego wobec władz samorządowych, co z kolei przekłada się na unikanie 

przez obywateli wszelkich kontaktów z urzędami JST (niezadowoleni obywatele, nie 

ufający swoim władzom, nie wypełniają swoich obowiązków obywatelskich, takich jak 

choćby płacenie podatków czy działanie na rzecz gminy). 

Wdrożenie proponowanego projektu innowacyjnego do powszechnej praktyki jest bardzo 

prawdopodobne, gdyż będzie służyło nie wąskiej grupie odbiorców, ale wielu różnym 

podmiotom oraz wielu różnym celom (jak wspomniano przy opisywaniu efektów, produkt służył 
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będzie JST, obywatelom, przedsiębiorcom, organizacjom pozarządowym). Ta jego 

wszechstronność czyni go niezwykle atrakcyjnym narzędziem, które ma szansę znaleźć stałe 

miejsce w polskim życiu publicznym. Efektywność poniesionych nakładów w tym zakresie nie 

jest jednak możliwa do określenia ze względu na to, że nie ma dostępu do danych na temat 

kosztów działań z podobnych obszarów. Można jednak przypuszczać, że będzie ona bardzo 

wysoka ze względu na dość niskie koszty wdrażania oraz bardzo niskie koszty utrzymania 

produktu po zakończeniu okresu jego testowania (PMUP będzie produktem samowystarczalnym, 

wymagającym do sprawnego funkcjonowania jedynie opłacenia kosztów utrzymania serwera 

dedykowanego oraz zatrudnienia administratora PMUP). 

3.5.Jakie elementy obejmować będzie innowacja? 

Na innowację, którą jest wprowadzenie nowych, standaryzowanych mechanizmów badania 

efektywności usług publicznych w obszarze zarządzania na poziomie administracji 

samorządowej przy użyciu Internetu oraz udostępnienie ich wyników interesariuszom 

administracji samorządowej składać się będą następujące elementy: 

− Opracowanie listy wskaźników z zakresu jakości usług publicznych świadczonych przez 

JST i wykonywanych przez nie zadań w kontekście jakości życia i jakości rządzenia,  

we współpracy z ekspertami z dziedzin zarządzania publicznego, metodologii badań 

społecznych i statystyki. 

− Opracowanie wstępnej wersji produktu finalnego (PMUP). 

− Testowanie wstępnej wersji produktu w wybranych JST. 

− Włączenie w proces oceny produktu społeczności lokalnej poszczególnych JST 

testujących. 

− Modyfikacja produktu finalnego (w tym listy wskaźników, formularza wprowadzania 

danych, prezentacji wyników) w oparciu o doświadczenie zdobyte w czasie testowania 

(przede wszystkim opinie użytkowników i odbiorców testowanego produktu). 

− Opracowanie i upowszechnienie produktu finalnego oraz włączenie go po procesie 

walidacji do głównego nurtu polityki. 

Produktem finalnym będzie PMUP, w której najważniejszymi elementami będą: 
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− Formularz wprowadzania danych (ankieta internetowa przygotowana przez zespół ds. 

badań; metoda agregowania danych służących do obliczania wskaźników jakości JST). 

− Moduł prezentacji danych dotyczących określonych JST, pozwalający na  porównywanie 

ze sobą dowolnych JST, wyszukiwanie podobnych do siebie pod różnymi względami 

JST. Dane prezentowane będą w formie wykresów, tabel, interaktywnych map. 

− Formularz oceny JST przez interesariuszy (ankieta internetowa przygotowana przez 

zespół ds. badań). 

− Forum internetowe służące zarówno komunikacji między interesariuszami JST  

a pracownikami JST, porozumiewaniu się ze sobą różnych grup interesariuszy JST, jak  

i komunikacji między JST z całego kraju, w tym dzieleniu się przez nie propozycjami 

dobrych praktyk (przy czym część forum, na której odbywać się będzie komunikacja 

między JST dostępna będzie jedynie dla części zarejestrowanych użytkowników, 

pracowników JST). 

− Moduł promocji JST – część PMUP przeznaczona na prezentowanie przez JST 

materiałów promocyjnych na temat mającej miejsce na ich terenie aktywności. 

Produkt finalny wzbogacony będzie o publikację drukowaną (w nakładzie 500 szt.) 

i dystrybuowaną bezpośrednio do grupy docelowej, zawierającą syntetyczny i merytoryczny opis 

produktu – od wyników badań, funkcjonalności PMUP, po jej zastosowanie. Publikacja będzie 

dostępna także w wersji elektronicznej na samej PMUP. 

Za opracowanie testowej i finalnej wersji produktu odpowiadać będą członkowie zespołu  

ds. badań oraz zespołu ds. ICT. Wstępną wersją produktu będzie dostępna w Internecie pod 

adresem http://www.pmup.pl/ platforma internetowa, która w okresie testowania będzie dostępna 

dla użytkowników i odbiorców wybranych  JST. Na etapie upowszechniania PUMP będzie 

dostępna dla wszystkich zainteresowanych osób (użytkowników i odbiorców etapu 

upowszechniania).  
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4. Plan działań w procesie testowania produktu finalnego 

 

Przedmiotem testowania będzie Platforma Monitorowania Usług Publicznych (PMUP). Proces 

testowania zaplanowano zgodnie z harmonogramem na okres od 01.01.2012 r. do 31.12.2013 r. 

 i będzie podzielony na  5 etapów opisanych w punkcie  4.2. 

4.1.Dobór grupy użytkowników i odbiorców, którzy wezmą udział w testowaniu 

Do grupy użytkowników i odbiorców projektu, którzy objęci będą testowaniem produktu 

wybrane zostaną instytucje i osoby z trzech reprezentatywnych województw: mazowieckiego, 

lubelskiego oraz podlaskiego. W celu wyboru reprezentatywnych województw przeprowadzono 

analizę poziomu rozwoju społeczno – gospodarczego oraz chęci nawiązania współpracy  

w ramach projektu wszystkich potencjalnych kandydatów.  W efekcie wybrano: 

− województwo mazowieckie - jako przedstawiciela województw najbardziej rozwiniętych, 

− województwo lubelskie -  jako przedstawiciela województw średnio rozwiniętych, 

− województwo podlaskie – jako przedstawiciela województw najsłabiej rozwiniętych. 

W każdym z wybranych województw zostaną wylosowane  po dwa powiaty oraz po  trzy gminy, 

które zostaną włączone w proces testowania innowacji. Grupę użytkowników stanowić będą 

3 urzędy marszałkowskie, 6 starostw powiatowych oraz 12 urzędów gminy. W każdym  

z wybranych urzędów powołany zostanie zespół ds. koordynacji realizacji projektu, składający 

się z kierownika danego urzędu oraz wybranych przez niego 2 pracowników, którzy będą 

odpowiedzialni za nadzorowanie procesu wprowadzania danych do PMUP, ich aktualizowania, 

za upowszechnianie produktu wśród wszystkich pracowników swojego urzędu oraz za kontakt  

z Beneficjentem projektu. 

Grupę odbiorców stanowić będą mieszkańcy poszczególnych JST, interesariusze wybranych 

urzędów. Z grupy odbiorców wybrani zostaną przedstawiciele reprezentatywni dla środowiska 

danego JST, mający wiedzę i doświadczenie przydatne do pełnienia roli reprezentantów 

wszystkich interesariuszy JST. Wybranych zostanie po 5 reprezentantów każdego JST (z grup 

takich jak: przedsiębiorcy, organizacje pozarządowe, lokalni aktywiści, środowiska edukacyjne, 

„zwykli” mieszkańcy), z którymi co kwartał, od momentu udostępnienia odbiorcom PMUP  
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do momentu zakończenia jej testowania, będą prowadzone badania ilościowe i jakościowe 

(będące podstawą do modernizowania PMUP). Do grupy respondentów zostaną doliczeni także 

członkowie zespołu ds. koordynacji realizacji projektu z poszczególnych JST. 

Powiaty i gminy, które zostaną poproszone o testowanie innowacji wybrane zostaną metodą 

doboru losowego wielostopniowego. Pozyskiwanie wylosowanych JST do współpracy 

rozpocznie się od uzyskania rekomendacji od marszałka danego województwa, po czym zostanie 

nawiązany kontakt telefoniczny i osobisty pomiędzy koordynatorem projektu, a kierownikami 

określonych urzędów. Kierownikom przedstawiona zostanie idea innowacji, wstępny zarys 

produktu finalnego oraz korzyści wypływające z udziału w projekcie. Trwałość współpracy  

z urzędami zapewniona zostanie poprze podpisanie „Porozumienia o współpracy”, którego 

forma zbliżona będzie do umowy partnerskiej.  

Reprezentanci odbiorców, którzy wezmą bezpośredni i aktywny udział w testowaniu produktu 

(wspomnianych 5 odbiorców z każdego JST) zostaną wybrani metodą kuli śniegowej, przy czym 

proces zostanie zapoczątkowany od zwrócenia się do przedstawiciela lokalnych liderów 

społecznych (rekomendowanego przez kierownika urzędu). Trwałość ich współpracy 

zapewniona zostanie poprzez uświadomienie im wagi testowanych rozwiązań dla kondycji ich 

JST, korzyści, które mogą wypłynąć z użytkowania innowacji. Współpraca będzie 

podtrzymywana poprzez stały, aktywny kontakt, uwzględnianie zgłaszanych przez nich 

propozycji i prezentowanie im rzeczywistego wpływu, który mają na kształt testowanego 

produktu. 

4.2. Opis przebiegu testowania 

Na proces testowania innowacji składać się będą następujące etapy:  

ETAP 1. Nawiązanie współpracy z JST.  

W ramach tego etapu zostaną zawarte „Porozumienia o współpracy” pomiędzy JST  

a Beneficjentem (porozumienie będzie zbliżone formą do umowy partnerskiej). Podpisanie 

takiego porozumienia będzie zobowiązywało JST do umożliwienia wprowadzenia do nich 

produktu oraz prowadzenia współpracy w procesie kontroli jego działania, poprawiania  

i ulepszania. Pisemna forma zapewnienia o współpracy będzie gwarantem zachowania właściwej 
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struktury organizacyjno – administracyjnej, a co najważniejsze zabezpieczeniem udziału danej 

JST w całym procesie testowania. 

Planowany okres realizacji ETAPU 1: od  stycznia 2012 roku do marca 2012 roku. 

ETAP 2. Udostępnienie użytkownikom wstępnej wersji produktu. 

Etap ten polegał będzie przede wszystkim na dopracowaniu zawartości merytorycznej 

(zwłaszcza listy mierników oraz sposobu ich wiązania we wskaźniki i indeksy) oraz kierunków 

bieżącej modernizacji PMUP. W czasie tego etapu wstępna wersja produktu zostanie 

udostępniona do testowania użytkownikom. W każdej z testowanych JST powołany w niej 

zespół ds. realizacji projektu wprowadzi pierwszy zestaw danych. Prowadzone już na tym etapie 

badania ilościowe i jakościowe opinii użytkowników na temat PMUP będą podstawą  

do wprowadzania dalszych ulepszeń w jej kształcie, dostosowywania jej do potrzeb grupy 

docelowej, rozwiązywania ujawniających się problemów, a wprowadzone przez użytkowników 

dane będą podstawą dla prowadzenia obliczeń statystycznych i ustalania właściwego kształtu 

wskaźników. 

Planowany okres realizacji ETAPU 2: od kwietnia 2012 r. do grudnia 2012 r. 

 
ETAP 3. Udostępnienie produktu odbiorcom. 
 
Po zakończonym etapie 2, w czasie którego PMUP zostanie poddana wstępnej modyfikacji, 

rozpocznie się okres pełnego testowania produktu - PMUP zostanie udostępniona również grupie 

odbiorców. Trwający rok etap, będzie czasem systematycznej modernizacji technicznej  

i merytorycznej PMUP, opierającej się o rekomendacje ze strony wszystkich osób biorących 

udział w testowaniu produktu (zarówno użytkowników, odbiorców, jak i przedstawicieli 

Beneficjenta). Testowanie przez pełny rok kalendarzowy pozwoli na zweryfikowanie 

przydatności i miarodajności wskaźników jakości świadczonych przez JST usług  

i wykonywanych przez nie zadań w kontekście jakości życia i jakości rządzenia. 

Planowany okres realizacji ETAPU 3: od stycznia 2013 roku do grudnia 2013 roku. 

 
 
 



„Przyjazny urząd – nowa jakość usług” 

Priorytet V Dobre rządzenie,  
Działanie 5.2. Wzmocnienie potencjału administracji samorządowej,  

Poddziałanie 5.2.1 Modernizacja zarządzania w administracji samorządowej 
  

 
 
  
 
 
 
 

Projekt współfinansowany ze środków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego  

29 

ETAP 4. Walidacja zewnętrzna produktu finalnego.  
 
Dopracowana i gotowa PMUP zostanie przekazana do oceny Krajowej Sieci Tematycznej. 

Pozytywna ocena pozwoli na przejście do kolejnego etapu realizacji projektu, czyli 

upowszechniania i włączania do głównego nurtu polityki i głównego nurtu praktyki.  

Planowany okres realizacji ETAPU 4  od stycznia 2014 roku do lutego 2014 roku. 

Realizacja powyższych etapów testowania produktu finalnego nie będzie wymagała specjalnego 

przygotowania użytkowników i odbiorców produktu. Wystarczającą formą informacji będą 

instrukcje i artykuły umieszczone na PMUP, ponieważ w zamierzeniu ma być ona przejrzysta, 

prosta i intuicyjna w obsłudze. Wszelkie wątpliwości ze strony uczestników testowania będą 

rozwiewane poprzez konsultacje ze specjalistami ds. ICT poprzez kontakt telefoniczny oraz przy 

użyciu elektronicznych środków komunikacji. Zgłaszane wątpliwości będą także sygnałem  

do wprowadzania zmian w sposobie obsługi PMUP i jej formie.  

Wszystkie materiały potrzebne uczestnikom procesu testowania (instrukcje obsługi, słownik 

pojęć) udostępniane będą w formie elektronicznej na PMUP. 

 

4.3.Sposoby monitorowania przebiegu testowania 

W czasie przebiegu procesu testowania monitoring będzie prowadzony w następujących 

obszarach:
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Obszar 
monitoringu 

Osoby 
odpowiedzialne Zakres monitoringu Częstotliwość monitoringu Narzędzia monitoringu 

Funkcjonalność 
techniczna 

technicy 
komputerowi 

poprawność funkcjonowania platformy 

występowanie problemów technicznych 
monitoring prowadzony w 
sposób ciągły 

forum internetowe, skrzynka e-mail oraz inne 
sposoby komunikacji służące uczestnikom 
testowania do zgłaszania pojawiających się 
problemów 

obserwacja funkcjonowania PMUP w ramach 
godzin pracy 

Poprawność 
merytoryczna 

Zespół ds. badań 
Statystycy 

Poprawność merytoryczna poszczególnych  modułów 
PMUP (lista wskaźników, sposoby przeliczania 
wskaźników, kształt formularza wprowadzania danych, 
sposoby prezentacji danych, raporty analityczne, 
słowniczek pojęć, itp.) 

monitoring prowadzony 
sukcesywnie w momencie 
dokonywania korekt PMUP 
(nie rzadziej niż co 3 
miesiące) 

narzędzia statystyczne 

analizy merytoryczne 

obserwacja zmian wprowadzanych na PMUP  

Sprawność 
organizacyjna 

Koordynator i 
Kierownik 
projektu 

terminowość realizacji projektu 

zgodność przebiegu procesu testowania z obowiązującymi 
procedurami i przepisami wewnętrznymi 

rozliczenia finansowe 

wykonywanie zadań przez wszystkich pracowników 
projektu oraz uczestników procesu testowania 

przebieg i kształt współpracy z parterami oraz 
uczestnikami procesu testowania 

monitoring prowadzony w 
sposób ciągły 

karty pracy 

protokoły spotkań 

rejestry opracowanych dokumentów 

rejestr spotkań 

analiza dokumentacji projektowej 

Adekwatność 
przedmiotowa 

Zespół ds. badań 
Statystycy 

Analitycy baz 
danych 

statystycznych 

dostosowanie PMUP do potrzeb użytkowników i 
odbiorców 

monitoring prowadzony w 
sposób stały (przy czym 
korekty wprowadzane nie 
rzadziej niż raz na 3 miesiące) 

analiza uwag zgłaszanych przez użytkowników 
i odbiorców za pomocą forum internetowego 
oraz poczty elektronicznej 

analiza ilościowych i jakościowych badań 
prowadzonych co kwartał z przedstawicielami 
użytkowników i odbiorców 
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Wszelkie nieprawidłowości techniczne w funkcjonowaniu PMUP korygować będzie zespół 

techników komputerowych (specjalistów ds. ICT). Zamiany merytoryczne oraz 

wprowadzanie nowych funkcjonalności czy modułów PMUP konsultowane będzie  

z Kierownikiem ds. badań oraz Koordynatorem projektu. Korekty te opierać się będą zarówno 

o obserwacje i uwagi zespołu ds. badań, uwagi zgłaszane przez uczestników procesu 

testowania (poprzez wpisy na forum, pocztę elektroniczną), jak i analizę ilościowych  

i jakościowych badań prowadzonych co kwartał wśród opisywanej wcześniej grupy 

respondentów wybranej spośród uczestników procesu testowania. 

5. Sposób sprawdzenia, czy innowacja działa 

Podjęcie działań włączania testowanej innowacji do głównego nurtu polityki, zastosowania go 

na szeroką skalę, wymaga dokonania oceny jego skuteczności, przydatności, efektywności, 

adekwatności do potrzeb użytkowników i odbiorców. Ewaluacja produktu odbywać się będzie 

na dwa sposoby, jako ewaluacja wewnętrzna i ewaluacja zewnętrzna. 

Celem ewaluacji wewnętrznej i zewnętrznej będzie ocena testowanej innowacji w ramach 

następujących kryteriów:  

− Adekwatność – analiza realnych potrzeb, 

− Efektywność – analiza efektów w stosunku do nakładów, 

− Skuteczność – analiza wyników prac w projekcie, 

− Wpływ – analiza osiągnięcia celów polityki PO KL, 

− Trwałość efektów – analiza realnego funkcjonowania PMUP po zakończeniu projektu. 

Ewaluacja wewnętrzna prowadzona będzie w czasie trwania całego projektu. Składać się na 

nią będą: 

− Coroczne badania kwestionariuszowe (w styczniu 2012 roku przeprowadzona zostanie 

ankieta ex ante, w styczniu 2013 roku przeprowadzone zostanie badanie ankietowe 

oceniające dotychczasowy przebieg testowania, a w styczniu 2014 roku 

przeprowadzona zostanie ankieta ex post). 
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− Przeprowadzane w okresach kwartalnych badania opinii użytkowników i odbiorców 

innowacji, które będą sposobem bieżącej ewaluacji trafności i adekwatności produktu 

innowacyjnego do potrzeb tych grup. 

− Analiza wszystkich danych (korespondencji, wpisów na forum, wyników badań 

prowadzonych na PMUP, itd.) zebranych w trakcie testowania projektu  

na zakończenie etapu testowania. 

− Badania opinii analityków baz danych statystycznych, techników komputerowych, 

członków zespołu ds. badań na temat przebiegu procesu testowania na zakończenie 

etapu testowania. 

− Analiza wszystkich wprowadzonych zmian i ostatecznego kształtu PMUP wykonana 

przez ekspertów z zakresu zarządzania publicznego i statystyki. 

Na potrzeby ewaluacji wewnętrznej zespół ds. badań opracuje stosowne kwestionariusze 

ankiety oraz opracuje cząstkowe raporty ewaluacyjne (raz na rok, po przeprowadzeniu 

zaplanowanych na styczeń kolejnych lat badań) oraz końcowy raport ewaluacyjny. 

Ewaluacja zewnętrzna będzie wykonaną przez firmę zewnętrzną oceną całości prac 

zrealizowanych w projekcie, zwłaszcza w kontekście realizacji zamierzonych celów.  Badanie 

to będzie obejmowało: 

− analizę dokumentacji projektowej,  

− analizę wyników ewaluacji wewnętrznej,  

− obserwację funkcjonowania PMUP oraz personelu projektu, 

− benchmarking tj. porównanie z innymi podobnymi platformami, 

− debatę na temat produktu i zaobserwowanych efektów na konferencji podsumowującej 

projekt. 

Ewaluacja zewnętrzna będzie przeprowadzona na zakończenie projektu. Wykonawca 

wyłoniony zostanie z zachowaniem zasady konkurencyjności. Kryteriami wyboru 

wykonawcy będą: cena usługi, wiedza i doświadczenie w zakresie realizacji badań 

ewaluacyjnych. Do zadań ewaluatora należeć będzie: 
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− opracowanie metodologii badania ze wskazaniem metod i technik badawczych 

adekwatnych, trafnych i rzetelnych w kontekście tematu ewaluacji, 

− odpowiedzi na pytania dotyczące stopnia realizacji celów, 

− ocena poprawności przebiegu całego procesu testowania, 

− ocena efektywności produktu finalnego – czy jest on bardziej skuteczny i efektywny 

niż stosowane dotychczas podobne rozwiązania, 

− opracowanie wniosków i rekomendacji, 

− opracowanie raportu ewaluacyjnego. 

Efekty zastosowania innowacji zostaną uznane za wystarczające dla jej zastosowania  

na szerszą skalę, jeśli: 

− Liczba wejść na stronę będzie systematycznie rosnąć przynajmniej przez okres 

pierwszych 6 miesięcy testowania. 

− 85% osób badanych w procesie ewaluacji wewnętrznej uzna PMUP za narzędzie 

przydatne, trafne, skuteczne. 

− Liczba wypełnionych formularzy wprowadzania danych wyniesie 18 rocznie  

(po jednym od każdego użytkownika testującego). 

− Liczba pobrań wygenerowanych danych wyniesie nie mniej niż 90 w całym okresie 

testowania (łącznie dla wszystkich użytkowników testujących). 

− Liczba wyszukań ocen JST będzie nie mniejsza niż 45 w całym okresie testowania 

(łącznie dla wszystkich użytkowników testujących). 

− Liczba ankiet dotyczących jakości usług w JST w wersji papierowej lub elektronicznej 

przez odbiorców produktu będzie nie mniejsza niż 100 (50K i 50M) przez cały okres 

testowania, w każdej z JST objętych testowaniem. 

− 100% ekspertów zewnętrznych (3 ekspertów z zakresu zarządzania publicznego oraz 

 2 z zakresu statystyki) dokona pozytywnych ocen przygotowanej w ramach projektu 

listy wskaźników, sposobów ich obliczania i prezentacji. 
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− W całym okresie testowania dokonanych zostanie co najmniej 1000 wpisów na forum 

na PMUP (łącznie dla wszystkich użytkowników testujących).Istnienie 1 PMUP oraz 

1 listy wskaźników (wraz ze sposobem ich obliczania i prezentacji). 

− Na PMUP opublikowanych zostanie nie mniej niż 90 artykułów rocznie (łącznie dla 

wszystkich użytkowników testujących) na temat bieżących wydarzeń, zmian, 

realizowanych w JST projektów. 

− W całym okresie testowania na forum dokonanych zostanie nie mniej niż 100 wpisów 

dotyczących dobrych praktyk w JST (łącznie dla wszystkich użytkowników 

testujących). 

− Liczba statystyk na temat JST wygenerowanych za pomocą wyszukiwarki służącej 

 do benchmarkingu przez zarejestrowanych użytkowników wyniesie 90 rocznie 

(łącznie dla wszystkich użytkowników testujących). 

− W całym okresie testowania co najmniej 3 JST zostaną zaproponowane zmiany  

w obszarze zrządzania w administracji samorządowej bazujące na doświadczeniach 

partnera włoskiego. 

6. Strategia upowszechniania  i włączania do głównego nurtu polityki  

Głównym celem działań upowszechniających będzie zwiększenie wiedzy odbiorców  

i użytkowników oraz potencjalnie zainteresowanych grup (np. przedsiębiorstw, organizacji 

pozarządowych) na temat zalet testowanego produktu. Będą one jednocześnie tworzyły grunt 

pod późniejsze działania włączające w główny nurt polityki i główny nurt praktyki. 

Przedmiotem działań upowszechniających będzie PMUP. 

Na etapie testowania produktu upowszechnianie będzie polegało przede wszystkim na 

zaangażowaniu odbiorców i użytkowników w proces testowania. Przekazywane przez nich 

informacje zwrotne będą traktowane jako podstawa do wprowadzania korekt, ulepszeń  

i modyfikacji w testowanym produkcie, co będzie podstawą dla zwiększenia zainteresowania 

produktem jego odbiorców i użytkowników już po procesie walidacji. W proces testowania 

włączeni zostaną także regionalni decydenci (kierownicy poszczególnych JST testujących 
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innowację), dzięki czemu będą mieli oni okazję samodzielnie przekonać się o korzyściach 

płynących ze stosowania testowanego produktu oraz wpływać na jego kształt i będą bardziej 

skłonni do prowadzenia działań mających na celu włączenie produktu finalnego w główny 

nurt polityki i główny nurt praktyki. 

Zasadniczy proces upowszechniania rozpocznie się po pozytywnie zakończonej walidacji 

PMUP tj. po 01.03.2014 roku. Upowszechnianie i włączanie do głównego nurtu polityki 

przewiduje działania informacyjne o PMUP skierowane do wszystkich jej użytkowników 

 i odbiorców.  Wymiar upowszechniania i włączania do głównego nurtu polityki będzie 

obejmował cały kraj. W upowszechnianiu zostaną wykorzystane następujące środki 

komunikacji: 

a) PMUP jako informacja w Internecie.  

Jest to najszybsza i najtańsza forma upowszechniania. Produkt, istniejąc  

w przestrzeni wirtualnej, sam będzie swoją reklamą. Wszyscy użytkownicy  

i odbiorcy będą mieli także możliwość promowania PMUP na swoich stronach, 

forach internetowych, których są członkami, swoich blogach poprzez umieszczanie 

na nich (dostępnych na PMUP) Buttonów i Bannerów. Beneficjent projektu 

przeprowadzi również zakrojoną na szeroką skalę akcję promocyjną PMUP poprzez 

dokonywanie wpisów na formach tematycznych, wysyłanie prośby o umieszczenie 

Buttonów i Bannerów PMUP do administratorów stron tematycznie powiązanych 

 z produktem, itp. 

Grupą odbiorców objętych tą formą upowszechniania będzie 73% polskich 

gospodarstw domowych, czyli gospodarstwa domowe posiadające dostęp do 

internetu18, a także większość polskich organizacji pozarządowych, przedsiębiorstw, 

instytucji naukowo-badawczych (ze względu na brak stosownych danych 

                                                      
18 
http://biznes.gazetaprawna.pl/artykuly/531112,diagnoza_spoleczna_2011_73_proc_polakow_ma_w_domu_inter
net.html 
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statystycznych nie jest możliwe określenie jaka ich część posiada dostęp  

do internetu, a tym samym – jaka ich część będzie objęta upowszechnianiem). 

b) Ogłoszenia prasowe 

Zamówione zostaną 32 ogłoszenia w prasie regionalnej o największym nakładzie. 

Najważniejszym kryterium wyboru tytułów prasowych, obok nakładu, będzie cena 

umieszczenia w nich ogłoszeń (jeśli w danym województwie wydawanych będzie 

kilka tytułów prasowych o podobnym nakładzie, wybrane zostaną te, w których 

publikacja ogłoszeń będzie tańsza). W każdym województwie wybrany zostanie  

co najmniej 1 tytuł prasowy. 

Ogłoszenia prasowe będą sposobem na dotarcie z informacją o produkcie do grupy 

odbiorców nie posiadających dostępu do internetu.  

c) Mailing 

Jest to kolejna forma szybkiej komunikacji nie wymagającej nakładów finansowych. 

Kontakt mailowy zawierający informację na temat projektu, innowacji oraz produktu 

finalnego (również w formie załączonych plików: elektronicznej wersji 

„Przewodnika po PMUP”, plakatu, ulotki) nawiązany zostanie przede wszystkim  

z przedstawicielami mediów, organizacji pozarządowych, przedsiębiorstw i instytucji 

naukowo – badawczych. Adresaci maili poproszeni zostaną o jak najszersze 

rozpowszechnienie przekazanych im informacji wśród swoich pracowników, 

członków, klientów, itd. Kontakt z taką właśnie grupą podmiotów życia społecznego 

zapewni rzeczywiście szeroką dystrybucję informacji o produkcie w grupie 

potencjalnych użytkowników i odbiorców produktu finalnego.  

d) Dystrybucja plakatów i ulotek za pomocą poczty tradycyjnej  

Plakaty i ulotki zostaną rozesłane nie tylko drogą elektroniczną, ale także w wersji 

papierowej, za pomocą poczty tradycyjnej, do JST ze wszystkich województw 
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Polski. W ten sposób informacja o produkcie dotrze do wszystkich interesariuszy 

wspomnianych JST oraz ich pracowników. 

e) Opracowanie, druk i kolportaż „Przewodnika po PMUP” 

„Przewodnik po PMUP” zawierać będzie syntetyczny i merytoryczny opis produktu 

(od wyników badań, funkcjonalności PMUP, po jej zastosowanie). Zostanie  

on wydrukowany w nakładzie 500 szt. i rozdystrybuowany wśród użytkowników  

w całej Polsce. „Przewodnik po PMUP” dostępny będzie także w wersji 

elektronicznej na PMUP. 

f) Konferencja zamknięcia dla przedstawicieli grup docelowych 

Na konferencję zaproszonych zostanie 80 osób, przedstawicieli grup docelowych.  

W czasie konferencji odbędzie się debata na temat efektów projektu oraz 

przydatności PMUP. 

g) Marketing szeptany (word of mouth marketing) 

Jest to działanie marketingowe, w którym informacja marketingowa dociera  

do odbiorcy poprzez bezpośredni, spontaniczny przekaz ustny. Beneficjent zakłada, 

że jeśli produkt spełni oczekiwania odbiorców i użytkowników, będą  

oni przekazywać o nim informacje swojemu otoczeniu. 

7. Włączanie do głównego nurtu polityki. 

Pełne funkcjonowanie PMUP, jako standaryzowanego mechanizmu badania efektywności 

usług publicznych w obszarze zarządzania na poziomie administracji samorządowej, 

wymagać będzie włączenia jej do głównego nurtu polityki. PMUP zaimplementowana 

zostanie co prawda w polską społeczność na trwałe, w taki sposób, że po zakończonym 

projekcie portal będzie „żył własnym życiem” – zasilany będzie zewnętrznie w ramach 

wypracowanych podczas projektu rozwiązań (utworzone już bazy danych będą aktualizowane 

przez samych użytkowników i odbiorców), jedynym kosztem utrzymania PMUP będzie jej 
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moderowanie oraz utrzymanie hostingu, jednak pełne funkcjonowanie oraz dalszy rozwój 

PMUP będzie wymagało włączenia się wszystkich instytucji Administracji Publicznej. Dla 

pełnego funkcjonowania PMUP konieczny będzie udział wszystkich polskich JST, który 

umożliwi stworzenie wszechstronnej bazy danych oraz pełen benchmarking JST. Udział 

pozostałych instytucji Administracji Publicznej powinien przełożyć się na konkretne 

uregulowania prawne i rozwiązania systemowe, gdyż tylko one są w stanie zapewnić 

zastosowanie PMUP we wszystkich JST w Polsce. 

Celem działań włączających będzie zatem skłonienie decydentów do włączenia innowacji do 

głównego nurtu polityki na poziomie krajowym, poprzez wskazanie im na korzyści płynące  

z zastosowania tego produktu w szerokiej praktyce społecznej. 

Proces włączania do głównego nurtu polityki będzie odbywał się w tym samym czasie,  

co proces upowszechniania i będzie wobec niego komplementarny. Część działań 

przewidzianych jako działania upowszechniające, będzie w rzeczywistości także działaniami 

włączającymi (PMUP jako informacja w internecie, mailing, konferencja zamknięcia  

dla przedstawicieli grup docelowych, próba zainteresowania mediów problematyką 

realizowanego projektu), gdyż będą one kierowane nie tylko do grupy docelowej, ale także  

do decydentów mogących włączyć produkt do głównego nurtu polityki oraz do organizacji, 

które mogą lobbować na rzecz tego projektu. 

Włączenie do głównego nurtu polityki będzie ułatwione przez to, że po zakończeniu realizacji 

projektu serwis zostanie przekierowany na domenę wskazaną przez/należącą do Ministerstwa 

Spraw Wewnętrznych i Administracji. MSWiA otrzyma również wszystkie dane dostępowe 

niezbędne do administrowania serwisem. Za hosting PMUP (utrzymanie serwisu na serwerze) 

przez okres dwóch lat po zakończeniu projektu odpowiedzialny będzie Beneficjent. Po tym 

okresie Wnioskodawca dokona cesji praw do miejsca na serwerze na rzecz MSWiA  

lub zapewni mu dostęp do zasobów serwera w celu przeniesienia ich na dowolny inny serwer. 

Takie rozwiązanie umożliwi MSWiA dowolne kierowanie procesem rozwoju PMUP  

i jej zastosowania w prowadzonej przez siebie polityce. 
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8. Kamienie milowe II etapu projektu 

Terminami kluczowymi dla przebiegu II etapu projektu pozwalającymi na wspólne 

dokonywanie okresowych przeglądów pracy w projekcie będą: 

− Rozpoczęcie testowania PMUP (styczeń 2012 roku) – na etap testowania składać się 

będą działania takie jak:  

• prace analityczne – konstruowanie architektury bazodanowej 

• usprawnienie funkcjonalności PMUP w zakresie obsługi baz danych 

• bieżąca implementacja wypracowanych rozwiązań w PMUP 

• identyfikacja źródeł danych 

• gromadzenie, agregacja i konsolidacja danych statystycznych 

• konstruowanie wskaźników jakościowych i ilościowych do pomiaru jakości 

zarządzania w JST 

• bieżąca promocja projektu 

− Ewaluacja wewnętrzna prowadzonych w ramach testowania PMUP działań (styczeń 

2012 roku, styczeń 2013 roku, styczeń 2014 roku) – badania ilościowe i jakościowe 

prowadzone na reprezentatywnej próbie odbiorców i użytkowników testowanego 

produktu. 

− Zakończenie prac merytorycznych nad produktem (luty 2014 roku) – ostateczne 

ustalenie kształtu formularza wprowadzania danych, listy wskaźników i sposobów ich 

obliczania, prezentacji danych. 

− Zakończenie testowania produktu (marzec 2014 roku) – analiza wyników ewaluacji 

wewnętrznej, przygotowanie ostatecznej wersji produktu finalnego. 

− Upowszechnienie i włączenie do głównego nurtu polityki (kwiecień 2014 roku) – 

konferencja zamknięcia, działania promujące produkt (m.in. ogłoszenia prasowe, 

mailing, druk i kolportaż „Przewodnika po PMUP”). 
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9. Analiza ryzyka 

Potencjalne zagrożenie 
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Trudności w nawiązaniu współpracy z wybranymi do testowania JST. 1 3 3 

Rezygnacja ze współpracy JST testującego innowację w trakcie trwania 
projektu. 

2 2 4 

Niska motywacja użytkowników innowacji do partycypacji w projekcie. 2 2 4 

Małe zainteresowanie projektem ze strony odbiorców projektu. 2 2 4 

Nieadekwatność produktu do potrzeb odbiorców i użytkowników. 2 3 6 

Zmiany w wysokości kosztów realizacji poszczególnych zadań 
uwzględnionych w budżecie. 

2 1 2 

Brak płynności finansowej wynikająca z opóźnień w przekazywaniu 
kolejnych transz dotacji. 

1 1 1 

Uznanie rezultatu projektu za nieskuteczny mimo prawidłowej realizacji 
zaplanowanych działań. 

1 2 2 

Niechęć władz samorządowych do implementacji dobrych praktyk 
zaczerpniętych z doświadczenia partnera ponadnarodowego. 

1 2 2 

Niechęć władz samorządowych do praktycznego wykorzystywania badań 
i analiz prowadzonych w ramach PMUP (np. jako podstaw do podejmowania 

decyzji administracyjnych). 
1 2 2 

 

Najważniejszym ze zidentyfikowanych zagrożeń jest „Nieadekwatność produktu do potrzeb 

odbiorców i użytkowników”. Zagrożenie to niwelowane będzie poprzez prowadzenie przez 

cały okres testowania innowacji (w okresach kwartalnych) badań ilościowych i jakościowych 

na reprezentatywnej próbie użytkowników i odbiorców. Respondenci będą w nich 

dokonywali oceny testowanego produktu innowacyjnego. Oceny te będą podstawą  
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do modyfikowania wszystkich modułów składających się na PMUP, uzupełniania jej o nowe 

funkcjonalności, dostosowywania ich do potrzeb grupy docelowej. 

Innymi zidentyfikowanymi jako ważne zagrożeniami są: 

− „Rezygnacja ze współpracy JST testującego innowację w trakcie trwania projektu” – 

zagrożenie to będzie minimalizowane poprzez stworzenie w każdym z JST testujących 

innowację zespołu odpowiedzialnego za monitorowanie obowiązków związanych  

z użytkowaniem PMUP leżących po stronie użytkowników innowacji (np. 

wprowadzanie danych, popularyzacja PMUP wśród wszystkich pracowników JST, 

kontakt z Beneficjentem) oraz poprzez podtrzymywanie wysokiej jakości komunikacji 

pomiędzy projektodawcą a JST testującymi innowację (np. stała dostępność 

specjalisty ds. ICT poprzez telefon i elektroniczne środki komunikacji, regularny 

kontakt koordynatora projektu z przedstawicielami władz JST testujących innowację, 

szybkie reagowanie na uwagi zgłaszane przez użytkowników PMUP). W razie 

rezygnacji JST z udziału w projekcie na jej miejsce zostanie wybrana (zgodnie  

ze wcześniej opisaną metodologią) inna JST. 

− „Niska motywacja użytkowników innowacji do partycypacji w projekcie” – 

zastrzeżenie pewnych obszarów PMUP (np. możliwości generowania tabel  

z dokładnymi, surowymi danymi z określonych obszarów) tylko dla tych JST, które 

biorą czynny udział w testowaniu innowacji (przede wszystkim regularnie 

wprowadzają dane na swój temat), rozbudowywanie PMUP o moduły ułatwiające 

codzienne funkcjonowanie pracownikom administracji samorządowej (sugerowane 

przez nich w okresowych badaniach). 

− „Małe zainteresowanie projektem ze strony odbiorców projektu” – zagrożenie  

to będzie niwelowane poprzez prowadzenie działań mających na celu promocję 

produktu, jego funkcjonalności oraz możliwości płynących z jego używania poprzez 

umieszczenie na stronach internetowych użytkowników (jeśli takowe posiadają) 

informacji o realizacji projektu, popularyzację produktu przez przekazywanie 
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informacji ustnej. Podjęta zostanie także próba zainteresowania lokalnych mediów 

tematyką realizowanego projektu. Sposobem na lepsze uświadomienie odbiorcom 

możliwości płynących z używania PMUP będzie prowadzenie badań na temat 

zadowolenia z jakości usług świadczonych przez JST w kontekście jakości życia nie 

tylko w formie elektronicznej ankiety dostępnej na PMUP, ale także w postaci 

kwestionariusza ankiety w formie papierowej. Rozprowadzaniu kwestionariuszy  

w formie papierowej towarzyszyć będzie informacja o funkcjonalnościach PMUP oraz 

o wadze uczestnictwa obywateli w realizacji tego projektu.  

Wymienione trzy zagrożenia będą minimalizowane także poprzez prowadzenie aktywnej 

akcji promocyjnej wśród użytkowników i odbiorców innowacji, w czasie której będą oni 

informowani o możliwościach zastosowania PMUP w codziennym życiu, pozytywnego 

wpływu, który może ona wywrzeć na poziom usług, a przez to poziom życia, w danym JST.  

W trakcie realizacji projektu mogą wystąpić także zagrożenia niezidentyfikowane (dziś 

nieznane). Ich szybka identyfikacja i ograniczanie ich wpływu będzie możliwe dzięki 

prowadzeniu bieżącego monitoringu realizacji projektu, który będzie obejmował tradycyjne 

narzędzia pomiaru (m.in. karty pracy, protokoły spotkań, rejestry opracowanych 

dokumentów), prowadzone co kwartał badania ilościowe i jakościowe na losowej próbie 

użytkowników i odbiorców innowacji oraz prowadzone co roku badania ewaluacyjne. 


