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Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych
zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

Wprowadzenie

Zestawienie mierzalnych, ilosciowych kryteriow oceny jakosci ustug publicznych na obszarze
MG-6 zostato opracowane w celu wparcia procesu projektowania badan ilosciowych, a dalej
przeprowadzenia kompleksowej, wielowymiarowej oceny efektywnosci dziatania systemu
Swiadczenia ustug publicznych na tym terenie. Zdefiniowane wskazniki odnoszg sie
bezposrednio do katalogu ustug publicznych, ktéry zostat zrekonstruowany w ramach
niniejszego projektu. Stad sg prezentowane w czterech odrebnych grupach:

— Edukacja,

—  Kultura,

— Pomoc spoteczna,

— Transport publiczny.
Wskazniki zostaty podzielone na dwie grupy, zdefiniowane poprzez metode pozyskania danych
na potrzeby okreslenia ich wartosci:

— Wskazniki definiowane wartosciami obiektywnymi (statystyki, weryfikowalne zestawy

danych),
— Wskazniki definiowane ocenami subiektywnymi (na podstawie ocen interesariuszy
dotyczacych poziomu satysfakcji w ramach systemu realizacji ustug publicznych).

Nalezy zaznaczy¢, ze wymagane jest rownoczesne dokonanie pomiaru wskaZznikéw nalezgcych
do obu grup —tylko takie podejscie gwarantuje uzyskanie mozliwie petnego obrazu rzeczywistej
jakosci ustug publicznych oraz efektywnosci systemu w ramach ktérego sg Swiadczone.
Warto w tym miejscu wskaza¢ kluczowe przestanki dla wykorzystania prezentowanego
zestawienia wskaznikdw — dzieki precyzyjnemu okresleniu, ktére elementy systemu
Swiadczenia ustug publicznych na obszarze MG-6 wymagajg wzmocnienia, bedzie mozna
okresli¢ tzw. ,luke jakosciowa”. Identyfikacja tych fragmentéw systemu, ktére wymagajg
wsparcia pozwoli zoptymalizowac strategiczny dobdr kierunkdw interwencji samorzgdow.
Ostatecznym horyzontem podejmowanych dziatar badawczych jest wiec zawsze podniesienie
poziomu satysfakcji klientow systemu ustug publicznych — mieszkarncéw gmin nalezgcych do

Zwigzku Celowego Gmin MG-6.
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Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych
zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

Rekomendacje w zakresie kryteriow oceny jakosci ustug publicznych

Edukacja

Obszar badawczy — edukacja

Badania ankietowe jakosci ustug

Nazwa ustugi publicznej Dane zastane
Interesariusze zakres badawczy — wskazniki
—  Koszt jednostkowy utrzymania obiektéw (szkét) na — Ogodlna opinia o szkole (w przypadku uczniow
o jednego ucznia takze opinie o klasie, grupie réwiesniczej,
Zapewnienie bazy ) . . . . .
. . ) —  Powierzchnia sal lekcyjnych przypadajaca na jednego tzw. roczniku)
materialnej placowek . ) L )
Ay ucznia w danym roku — Ocena dziatalnosci dydaktycznej szkoty:
—  Powierzchnia zamknietej/otwartej przestrzeni sportu i poziomu wymagan, dostepnosci zajec¢
rekreacji na ucznia wyréwnawczych, zajec¢ pozalekcyjnych;

—  Charakterystyka i ocena probleméw
wychowawczych — przede wszystkim na
zagrozenia, jakie mogg pojawic sie w szkole

—  Koszt dowozu przypadajacy na jednego dowozonego _  Ocena relacji spotecznych (w tym formy

ucznia w ciggu roku uczniowie ) ) . )
! ) ) . komunikowania): nauczyciele — rodzice —
—  Sredni czas dojazdu ucznia do szkoty

uczniowie
- o —  Wskaznik dostepnosci dowozenia do szkét w danym . - . y
Zapewnienie dowozu dzieci — Ocena znajomosci praw i przepiséw

¢o plaesl shwiiy roku (liczba uczniow, ktérym przystuguje prawo do obowiazujacych w szkole
dowozenia w danym roku - liczba uczniéw _ Ocena wspétpracy szkoly z innymi
rzeczywiscie dowiezionych do szkoty w ciggu roku) placéwkami, w tym takze dziatalnogci
—  Procent dzieci objetych obowigzkiem dowozu, ktérym miedzynarogjowej

dowozu nie zapewniono ) .

— Ocena szans i perspektyw na dalszy rozwéj (w
sensie Sciezki edukacyjnej, zawodowej —w
zaleznosci od poziomu)
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Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych

zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

Zapewnienie opieki
dydaktycznej w placéwkach
oS$wiatowych

Liczba ucznidw na 1 nauczyciela; Srednia liczba
punktéw na egzaminie (konczacym szkote
podstawowa, gimnazjum, egzaminie maturalnym)
Wspdtczynnik ukonczenia/powodzenia dla ucznidow na
poszczegdlnych etapach ksztatcenia

Ogdlna opinia o szkole (w przypadku
rodzicéw takze opinie nt. dziecka — czy lubi
chodzi¢ do szkoty)

Ocena dziatalnosci dydaktycznej szkoty:
poziomu wymagan, dostepnosci korepetycji,
zaje¢ pozalekcyjnych

Charakterystyka i ocena problemow

rodzice )
Liczba uczniéw na 1 pedagoga wychowawczych — przede wszystkim na
Zapewnienie opieki Liczba zazalen/skarg zgtaszanych przez rodzicéw do zagrozenia, jakie moga pojawic sig w szkole
wychowawczej w organow prowadzacych szkoty oraz do kuratorium Ocena relacji spotecznych (w tym formy
placowkach o$wiatowych oswiaty komunikowania): nauczyciele — rodzice —
Wskaznik absencji uczniéw na zajeciach uczniowie
Ocena znajomosci praw i przepiséw
obowigzujacych w szkole
Liczba wydawanych bezptatnych positkdw Ogdlna opinia o szkole (nauczyciele oceniaja
Liczba przyznanych wyprawek w stosunku do nie tylko szkote, ale i swojg prace)
Zapewnienie opieki socjalnej potrzebujgcych Ocena dziatalnosci dydaktycznej szkoty:
w placéwkach oswiatowych Liczba i wielkos¢ przyznanych stypendidw socjalnych poziomu wymagan, dostepnosci korepetycji,
Rozpietosc siatki kryteriéw uprawniajgcych do zaje¢ pozalekcyjnych
uzyskania pomocy na obszarze MG-6 Charakterystyka i ocena problemdéw
nauczyciele wychowawczych — przede wszystkim na

Upowszechnianie informacji
w zakresie edukacji

Liczba szkot z dostepng biezgcg informacjg poprzez
Internet (rodzaj dostepnej informacji)

Odsetek ucznidw i rodzicow z dostepem do tej
informacji (np. regularnych uzytkownikdéw stron www
placéwek)

zagrozenia, jakie mogg pojawic sie w szkole
Ocena relacji spotecznych (w tym formy
komunikowania): nauczyciele — rodzice —
uczniowie

Ocena znajomosci praw i przepiséw
obowigzujgcych w szkole

Strona 5




Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych
zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

Komunikacja

Obszar badawczy — komunikacja

Nazwa ustugi publicznej

Dane zastane

Badania ankietowe jakosci ustug

Interesariusze

zakres badawczy - wskazniki

Zapewnienie dostepu do
punktowej infrastruktury
komunikacyjnej

Liczba stacji, przystankow i weztéw przesiadkowych
komunikacji zbiorowej

Dostepnosc tej infrastruktury w poszczegdlnych
gminach (wskaznik liczby punktéw/km2 powierzchni
terendw zamieszkanych)

Nasycenie przystankami (fgczna dtugos¢ linii / liczba
przystankéw)

Zapewnienie dostepu do
Srodkow komunikacji
publicznej

Liczba podmiotéw (publicznych i niepublicznych)
realizujgcych przewozy pasazerskie (zbiorowe)
Poziom dotowania komunikacji zbiorowej (w %
kosztéw ogodtem z podziatem na srodki transportu)

Udostepnianie
regularnych przewozow
pasazerskich w
transporcie zbiorowym

Liczba linii komunikacyjnych (w podziale na rdzine
srodki transportu)

Dobowe natezenie ruchu na poszczegdlnych liniach
(wyrazone w liczbie przewozonych pasazeréw oraz w
wozokilometrach/godz.)

Terytorialnie  okreSlone  natezenie ruchu na
poszczegdlnych  liniach  (wyrazone w liczbie
przewozonych pasazeréw oraz w wozokilometrach/na
godz.)

Zasieg linii poszczegdlnych przewoznikéw
(autobusowych,  mikrobusowych,  tramwajowych,
kolejowych)

Wielkos¢ przewozéw poza obszar MG-6

W badaniach ogdlnych
nalezy dotrze¢ do
mieszkancow (w zasadzie
grupy reprezentatywnej) —
badania mogg by¢
prowadzone poprzez objecie
nimi proby gospodarstw
domowych

Wskazane jest wykorzystanie
wynikéw uzyskiwanych przez
MZK w ramach
realizowanych badan
satysfakcji klientéw
Dopuszczalne jest
przeprowadzenie badan
terenowych w pojazdach i na
przystankach (ankiety,
wywiady)

W badaniach nalezy
uwzglednic¢ specyficznych
pasazerow komunikacji
miejskiej: osoby
niepetnosprawne, osoby w
wieku podesztym, dzieci
(i/lub ich rodzice), konieczne

Mozliwos¢ dotarcia od zrodta do celu
podroézy (zasieg i dostepnosc sieci,
odlegtosci dojscia do przystankdéw),
mozliwos$¢ dojazdu do i z pracy, szkoty,
imprezy kulturalnej, sportowej
Niezawodnos¢ sieci (zaktécenia ruchu,
regularnosé, spdznienia),

Czas trwania podrozy (odlegtosé z
uwzglednieniem predkosci, oczekiwania,
przesiadek)

Ucigzliwos¢ podrozy (czytelnosé
powigzan i relacji, systemy informacji
podréznych, przesiadkowos¢,
regularnos¢) - dotyczy takze osdb
niepetnosprawnych

Komfort podrézy (przystanki i pojazdy,
zattoczenie pojazdow, komfort
klimatyczny, tatwo$¢ wsiadania i
wysiadania) - dotyczy takze osdb
niepetnosprawnych, oséb z bagazem,
0s0b z wdzkiem lub rowerem, oséb
podrézujacych ze zwierzetami
(przewozgcych zwierzeta: psy, koty)
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Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych
zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

Upowszechnianie
informacji w zakresie
systemu komunikacji
publicznej

Narzedzia komunikacji
wykorzystywania,
Szybkos$¢ pojawiania sie informacji w przypadkach
nadzwyczajnych

czestotliwos¢  ich

Dostepnosc informacji dla osdb niepetnosprawnych

jest dotarcie do tych grup —
mozna wykorzystaé badania
gospodarstw domowych,
przeprowadzi¢ badania
Srodowiskowe (przez miejsce
pracy, nauki itp.) lub w
terenie (wywiady na ulicy)

Bezpieczenstwo podrdzy (poczucie
zagrozenia zwigzane z ruchem oraz
przestepstwami pospolitymi)
Dostepnosc¢ finansowa systemu
(akceptowalne ceny za przejazd, system
taryf)

Jakos¢ zarzadu (organizator, przewoznik,
wydajgcy zezwolenie, gmina jako
zarzadzajacy przestrzenia)

Poziom poinformowania o sytuacjach
nadzwyczajnych (zmianach tras
przejazdu, awariach, itp.)
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Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych

zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

Kultura

Obszar badawczy — kultura

Badania ankietowe jakosci ustug

Nazwa ustugi publicznej

Dane zastane

Interesariusze

Zakres badawczy - wskazniki

Zapewnienie bazy
materialnej placowek
kultury

Udziat wydatkéw gminy na kulture w
wydatkach ogoétem; dodatkowe srodki
pozyskane na kulture (w tym: Srodki UE)
struktura wydatkéw na kulture (wydatki
osobowe, inwestycyjne, itd.)

Liczba instytucji kultury dziatajacych na
terenie miasta/gminy (domy kultury,
biblioteki, muzea, kina itd.); liczba miejsc
dostepnych (w kinach, teatrach itp.)
Przystosowanie obiektdw kultury do
potrzeb 0séb niepetnosprawnych

Udostepnienie zbioréw,
zasobow instytucji kultury

Liczba udostepnien na 1000
mieszkancow w skali roku

Zasoby (np. liczba woluminodw,
eksponatdéw na 1000 mieszkancéw

Organizacja okazjonalnych
form uczestnictwa w
kulturze

Dostepnos$¢ dojazdu (transportu)
uczestnikow imprez kulturalnych
Uczestnicy przedsiewzie¢ kulturalnych na
1000 mieszkancéw (np. widzowie w
kinach na 1000 mieszkaricow)
Aktywnos¢ w sformalizowanych kétkach
zainteresowan i grupach hobbystycznych
na 1000 mieszkancow

W ramach obszaru mozna przyja¢ dwie

grupy badawcze:

—  Ogdt mieszkancow (w sensie
odbiorcow kultury lub
potencjalnych odbiorcow kultury).
Rekomenduje sie dobor grupy
reprezentatywnej) — badania moga
by¢ prowadzone poprzez objecie
nimi proby gospodarstw
domowych, rekomenduje sie dobér
celowy préby wedtug istotnych grup
spotecznych (np.: mtodziez - dorosli
mieszkancy, seniorzy,
wyksztatcenie, status majgtkowy

— Jako grupe uzupetniajacg w ramach
obszaru rekomenduje sie
animatordw kultury, organizatoréow
imprez kulturalnych, czy wreszcie
,producentéw” w ramach
przemystow kultury (takze
artystow), a zatem catg grupe, ktora
lokuje sie po stronie nadawcow.
Grypa ta cechuje sie swoista

Charakterystyka potrzeb kulturalnych
réznych grup spotecznych mieszkancow
MG-6;

Odtworzenie klasyfikacji produktow
kulturowych pojawiajgcych sie wsrod
potrzeb mieszkancow — wedtug jakich
kryteriéw mozna je klasyfikowac?

Co jest wyznacznikiem, miarg waznosci
produktu?

Jakie konkretne produkty kulturowe MG6 sg
najwazniejsze? co decyduje o waznosci
kazdego z nich? kto jest gtdwnym odbiorcg,
konsumentem, adresatem kazdego z nich?
Jakie kategorie odbiorcow kultury i
konsumentow produktéw kulturowych
mozna wyrdznic?

Charakterystyka zréznicowania
poszczegblnych obszarow MG6 tak pod
wzgledem jakosci/rodzaju oferty kulturalnej,
jak i pod wzgledem wykorzystania tej
oferty? czy mozna wskazac obszary o
szczegdlnym ,,popycie na kulture”?
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Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych
zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

Udostepnianie oferty
kulturalnej we wspodtpracy z
organizacjami
pozarzgdowymi

Udostepnianie informacji w
dziedzinie kultury

Relacja ceny wystandaryzowanego
pakietu produktéw kulturowych do
sredniego wynagrodzenia

Liczba organizacji pozarzagdowych
dziafajgcych w dziedzinie kultury

Liczba produktow kulturowych
ofertowanych przez NGO w roku

Liczba produktow kulturowych
oferowanych w formalnym partnerstwie
NGO i JST

Liczba ognisk, kotek zainteresowan
prowadzonych przez NGO

Liczba spektakli, seansow, koncertow,
itp. organizowanych przez organizacje
pozarzgdowe

Wielkos¢ srodkdw finansowych gminy
przeznaczonych na dofinansowanie
przedsiewzie¢ kulturalnych
realizowanych przez organizacje
pozarzadowe (takze liczba zadan, ktdre
uzyskaty wsparcie oraz liczba ich
uczestnikow)

Udziat tych srodkéw w wydatkach
budzetowych ogétem (takze wskaznik na
mieszkanca)

Czestotliwos¢ zamieszczania informacji
nt. oferty kulturalnej na stronach
internetowych

Skutecznos¢ dystrybucji tradycyjnych
narzedzi promocyjnych (liczba oséb do
ktérych faktycznie dotarta informacja w

niezaleznoscia, stad wskazane jest
zidentyfikowanie jej oceny systemu
Swiadczenia ustug publicznych

w kulturze, takze w kontekscie
warunkéw udostepniania /
sprzedazy dobr kultury.

Ocena mozliwosci i warunkow spedzania
czasu wolnego w poszczegdlnych gminach
(ocena dostepnosci oferty kulturalnej)
Ocena zaspokojenia potrzeb kulturalnych
(rodzaj, jakos¢, dostepnosc)

Koszty zwigzane z uczestnictwem w
kulturze, czy, a jesli tak to na ile stanowig
bariere dla korzystania z oferty kulturalnej
Ocena informacji o przedsiewzieciach
kulturalnych w poszczegdlnych gminach
MG6

Ocena stanu promocji kultury

w poszczegdlnych gminach MG6
(skutecznos¢ komunikacji i dystrybucji
informacji kulturalnej)

W jaki sposéb, poprzez jakie dziatania
mozna poprawi¢ poziom promocji kultury
w gminach MG6?
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Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych
zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

poréwnaniu do srodkéw przeznaczonych
na promocje, naktady wydawnictw)

— Liczba unikalnych uzytkownikow stron
internetowych z informacja kulturalng
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Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych
zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

Obszar badawczy — pomoc spoteczna ‘

Badania ankietowe jakosci ustug
Nazwa ustugi publicznej Dane zastane
Interesariusze zakres badawczy - wskazniki

Zapewnienie bazy —  Liczba placéwek swiadczacych ustugi Gospodarstwa domowe 0s6b Katalog wskaZznikéw
materialnej dla wsparcia (publicznych i niepublicznych); struktura tych | korzystajacych ze srodowiskowej — Jakie osoby sg objete ustugami (wiek, stan
0sob / grup potrzebujgcych placéwek wedtug form wtasnosci; pomocy spotecznej zdrowia, niepetnosprawnosg, itd.)?
(m. in. zagrozonych —  Liczba miejsc w placowkach swiadczacych —  Czy osoby samotne potrzebujg szerszego
wykluczeniem spotecznym, ustugi spoteczne (zwigzane z ustugami: wsparcia?
bezrobotnych) bytowymi, opiekunczymi, zdrowotnymi, —  Czy zakres ustug jest wystarczajgcy?

wspomagajacymi i edukacyjnymi) / 1000 —  Jakie ustugi sg najwyzej oceniane? Jakie

mieszkancow; ustugi sg najnizej oceniane?

—  Udziat wydatkow gminy na ustugi spoteczne w —  Co najbardziej przeszkadza klientom?
wydatkach ogoétem oraz wielkos¢ srodkow —  Ocena jakosci kontaktu z personelem
przeznaczonych na ten cel; instytucji udzielajacej wsparcie

—  Wielkos¢ srodkéw Funduszu Pracy i struktura —  Ocena systemu informacji o dostepnych
wydatkowania tych srodkow; ustugach. Z jakich zrédet informacji

korzystajg?
Zapewnienie dostepu do —  Liczba gospodarstw domowych Klienci placéwek stacjonarnej Kryteria i parametry, ktore mogg stuzy¢ ocenie
Swiadczen niepienieznych w korzystajgcych ze srodowiskowej pomocy pomocy spotecznej dziatania instytucji Swiadczacej ustugi publiczne:
ramach systemu pomocy spotecznej Bezrobotni —  Czy pracownicy Osrodka maja wystarczajgco
spotecznej —  Liczba 0séb w gospodarstwach domowych duzo czasu na obstuge?
korzystajgcych ze srodowiskowej pomocy —  Czy pracownicy obstugujg klientéw, stosujac
spotecznej podstawowe zasady kultury?

— Udziat oséb w gospodarstwach domowych —  Czy w przekonaniu klientéw Osrodka
korzystajgcych ze Srodowiskowej pomocy pracownicy:
spotecznej w ludnosci ogétem O  s3uczciwi?

— Liczba oséb korzystajgcych z pomocy o kulturalnie rozmawiajg?
niepienieznej - schronienie; liczba osdb O maja czas na rozmowe?
korzystajgcych z pomocy niepieniezne;j -
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Inwentaryzacja i analiza dostepnych i wykorzystywanych
zasobow oraz ustug publicznych swiadczonych przez Zwigzek Celowy Gmin MG-6

Zapewnienie dostepu do
pomocy finansowej w
ramach systemu pomocy
spotecznej

Zapewnienie dostepu do
Swiadczen niepienieznych w
ramach systemu promocji
zatrudnienia i
przeciwdziatania bezrobociu

Zapewnienie dostepu do
zasitkéw w ramach systemu
promocji zatrudnienia i
przeciwdziatania bezrobociu

Udostepnianie oferty w
zakresie pomocy spotecznej
i promocji zatrudnienia oraz
przeciwdziatania bezrobociu
we wspotpracy z NGO

Upowszechnianie informacji
w dziedzinie pomocy
spotecznej i promogcji
zatrudnienia oraz
przeciwdziatania bezrobociu

positek; liczba osdb korzystajgcych z pomocy
niepienieznej - ubranie;

Liczba zasitkéw statych;

liczba zasitkow okresowych;

Liczba zasitkéw celowych;

Ranking zawodoéw deficytowych i
nadwyzkowych

Struktura bezrobotnych korzystajgcych z
aktywnych form przeciwdziatania bezrobociu
Wskazniki efektywnosci aktywnych form
przeciwdziatania bezrobociu;

Odsetek bezrobotnych z prawem do zasitku
Struktura bezrobotnych (wiek, wyksztatcenie,
dtugosc pozostawania bez pracy, wedtug
poprzedniego miejsca zatrudnienia - dziaty
PKD)

Wielkos$¢ srodkow budzetdow gmin
przekazanych NGO na dofinansowanie ustug
Swiadczen pomocy spotecznej

Udziat tych srodkéw w wydatkach gminy na
ustugi spoteczne ogdtem

Dodatkowe s$rodki pozyskane przez NGO (w
tym: $rodki UE); struktura wydatkow na ten
cel (wydatki osobowe, inwestycyjne, itd.);
Liczba placéwek swiadczgcych ustugi
(publicznych i niepublicznych), ktére
udostepniajg informacje o tych ustugach na
stronach internetowych;

o poswiecajg odpowiedni czas na
udzielenie informacji?
O  UzZywaja zrozumiatego jezyka?
o czy mowig wyraznie?
O  s3 zaangazowani?
Czy w przekonaniu klientow osrodka
pracownicy:
o udzielajg rzetelnych informac;ji?
o udzielajg wyczerpujacych
informacji?
o profesjonalnie informujg o
wszystkich formach pomocy?
o terminowo realizujg pomoc?
Czy lokalizacja osrodka jest dogodna?
Czy dotarcie do osrodka sprawia trudnosci?
Czy w miejscu udzielania pomocy sg
zapewnione odpowiednie warunki:
o miejsce do siedzenia,
o oznaczenie pokoi,
o godziny urzedowania pracownika,
o intymnos¢ podczas rozmowy?
Czy warunki udzielania pomocy (lokal,
dostepnos$é, usytuowanie) sg zadowalajgce?
Jakich informacji poszukuja klienci?
Jakie wsparcie otrzymali klienci?
O jakie wsparcie wnioskowali klienci?
Cechy klientéw: wiek, stopien
niepetnosprawnosci lub grupa inwalidzka,
liczba oséb w rodzinie, liczba dzieci w
rodzinie, bezrobotny czy zarejestrowany, czy
z prawem do zasitku, czas korzystania z
pomocy spotecznej
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