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Streszczenie: Efektywne $wiadczenie ustug publicznych staje si¢ wyzwaniem dla wladz
publicznych, w tym wiadz samorzadowych, ktére sa odpowiedzialne za wiele ustug ko-
munalnych i spotecznych. Ustugi publiczne staja si¢ coraz drozsze; niezbedne sa nowe na-
ktady inwestycyjne, rosna koszty biezace funkcjonowania systemoéw $wiadczen i obstugi.
Nie wystarczaja juz czastkowe dziatania podnoszace efektywnos¢. Artykut jest proba kom-
pleksowego, wieloptaszczyznowego postawienia kwestii efektywno$ci w ustugach publicz-
nych. Zawiera propozycj¢ procedury badania efektywnosci, w tym schematu metodycznego
uwzgledniajacego rozne aspekty podmiotowe i przedmiotowe procesu §wiadczenia miejskich
ustug publicznych.
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1. Efektywnos$¢ ustug publicznych — sformulowanie problemu
w aspekcie zarzadzania i polityki rozwoju

Efektywne §wiadczenie uslug publicznych zaczyna powoli stawaé si¢ wyzwaniem
dla wtadz publicznych odpowiedzialnych za te ustugi. Dotyczy to zaréwno wta-
dzy centralnej, jak i wtadz samorzadowych. Z jednej strony, ustugi publiczne (uzy-
tecznosci publicznej) staja si¢ coraz bardziej nasycone nowoczesna aparatura i za-
awansowanymi technologiami. Z drugiej strony, beneficjenci tych uslug oczekuja
wyzszych standardow jakosciowych. W sumie powoduje to, ze ustugi publiczne sa
coraz kosztowniejsze. Stopniowo takze obok naktadow inwestycyjnych trudne do
ponoszenia staja si¢ koszty funkcjonowania starych i nowych systemow $wiadczen
i obslugi. Na powyzsze, zarysowane tu skrotowo wyzwanie mozna odpowiedzie¢ na
wiele sposobow, m.in.:
— ograniczy¢ zakres ustug publicznych, w tym poprzez ich prywatyzacje czy ko-
mercjalizacje,
— ¢zg$¢ dotychezas ponoszonych kosztow przerzucic¢ na uzytkownikow ustug pu-
blicznych,
— inaczej niz dotychczas zorganizowaé konkretne systemy $wiadczen i obstugi,
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— uruchomi¢ radykalne dziatania oszczgdnosciowe i walkg z marnotrawstwem lub
domniemanym marnotrawstwem $srodkow publicznych przeznaczanych na dana
ustuge.

Nie negujac skuteczno$ci przykltadowo zarysowanych tu proefektywnoscio-
wych dziatan czastkowych, warto zwroci¢ uwage na potrzebe czy wrecz koniecz-
no$¢ kompleksowego, wieloptaszczyznowego zdefiniowania kwestii efektywnosci
w ushugach publicznych. Dalsze rozwazania w niniejszym tekscie odnosza si¢ do
sfery miejskich ustug publicznych.

Efektywno$¢ $wiadczenia miejskich ustug moze by¢ oceniana z wielu perspek-
tyw. Istotne wydaja si¢ cztery perspektywy podmiotowe ogladu efektywnosci, a mia-
nowicie:

— perspektywa wtadzy publicznej, ktora odpowiada przed obywatelami za zorga-
nizowanie systemu ustugowego w miescie, za skuteczno$¢ procesu $wiadczenia
ustug publicznych, w tym za ich finansowanie,

— perspektywa operatora ustugi publicznej, czyli specjalistycznej instytucji, ktora
dysponuje wiedza i umiejetnosciami, specjalistyczng aparaturg oraz sprawnoscia
i doswiadczeniem organizacyjnym w danej dziedzinie ustug i ktéra ma swoj
wlasny wzorzec efektywnos$ci organizacyjnej,

— perspektywa uzytkownika ustugi publicznej, ktory z jednej strony jest zaintere-
sowany jakos$cia $wiadczonych na jego rzecz ustug, ale z drugiej strony niechet-
nie ponosi zwigkszone naktady na rzecz swoich ustug, np. wktad wtasny,

— perspektywa obywatelska, czyli wspdlnoty (spotecznosci) samorzadowe;j, kto-
ra, z jednej strony, zmuszona jest, razem z wladzami publicznymi, uczestniczy¢
w decyzjach alokacyjnych w sprawach wielu rodzajow ustug publicznych; z dru-
giej za$ strony, obywatele i wspolnoty lokalne sa czgscia zbioru uzytkownikow
ustug publicznych.

Ustuga publiczna jest pewnego rodzaju powinnoscia wtadzy publicznej i naj-
czesciej jest wyrazona w postaci zadania publicznego przypisanego do danego po-
ziomu witadz publicznych. Wtadza publiczna, np. miejska, ma zagwarantowac jej
dostarczenie do wyznaczonego zbioru odbiorcéw — uzytkownikow ustugi. Oznacza
to, ze wladza publiczna jest zobowiazana zorganizowac system $wiadczenia ustugi.
Zazwyczaj, chociaz nie zawsze, idzie za tym uzycie srodkéw publicznych na finan-
sowanie danej ustugi. Obowiazkiem wiladzy publicznej jest takze monitorowanie
procesu $wiadczenia ustug i, co wazniejsze, prowadzenie polityki rozwoju w sferze
przypisanych jej ustug. Z perspektywy wtadzy publicznej szczeg6lnie istotne wyda-
ja sig by¢ dwa kryteria oceny. Pierwsze to skuteczno$¢ procesu swiadczenia ustugi
— ustuga ma by¢ dostgpna dla uzytkownikéw. Drugie kryterium to wiasnie efek-
tywnos$¢ $wiadczenia ustugi — ustuga ma kosztowacé ,,rozsadne” pieniadze. Ustuga
publiczna niemonitorowana i nickontrolowana pod wzgledem efektywnosci staje si¢
dla wladzy publicznej przystowiowym ,,workiem bez dna”. Podejmowane za$ arbi-
tralnie i wyrywkowo cigcia oszczednos$ciowe lub prowizoryczne regulacje tamujace
marnotrawstwo pienigdzy publicznych prowadza najczgsciej do obnizenia jakosci
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danej ushugi, upowszechniania si¢ syndromu kolejki, a czasem nawet do tragicznych
skutkéw dotykajacych konkretnych ludzi, np. w sferze ustug zdrowotnych.

Operatorem ustugi publicznej moze by¢ podmiot gospodarczy publiczny lub
prywatny. Dla rozwazan w niniejszym opracowaniu wazne jest to, ze potrafi pro-
fesjonalnie $wiadczy¢ dana ushuge; posiada wiedzg 1 umiejgtnosci, specjalistyczna
aparature (infrastrukture) i do§wiadczenia organizacyjne. Dla operatora ushugi pu-
blicznej jego efektywno$¢ dziatania (organizacyjna) jest kategorig kluczowa. Ope-
rator w dluzszym okresie musi uzyska¢ pewne minimum efektywnosci. Operator,
najcze¢sciej podmiot publiczny, moze sobie pozwoli¢ na generowanie dlugdéw tylko
w sytuacji, gdy swoje zadtuzenie jest w stanie przerzuci¢ na wladze publiczne. La-
twiej to osiagnac, gdy wystepuje z pozycji monopolisty dyktujacego warunki i wila-
dzy publicznej i uzytkownikom ustug. Wraca wigc problem organizacji sfery ustug
publicznych i wyboru modelu $§wiadczenia danej ustugi.

W przypadku uzytkownika ustugi publicznej (odbiorcy, beneficjenta, klienta)
warto zwroci¢ uwage na fakt, ze jest on, z jednej strony, uczestnikiem rynku, nawet
wtedy, gdy jest to bardzo Zle zorganizowany rynek, a z drugiej strony, jest oby-
watelem, ktory w ostatecznym rozrachunku i tak ptaci za ,,darmowe”, §wiadczone
mu ustugi publiczne. Dla efektywnos$ci §wiadczenia ustug publicznych ma to duze
i wieloaspektowe znaczenie. Uzytkownik ustugi publicznej jest niekonsekwentny
w swych zachowaniach. Jest zainteresowany wysoka jakos$cia ustug, niechg¢tnie
uczestniczy jednak w kosztach $wiadczenia ushugi. Za wigkszos¢ niesprawnosci
w systemie §wiadczenia ustugi sktonny jest obwinia¢ wtadze publiczne.

Na trzy przedstawione powyzej perspektywy podmiotowe badania efektywnosci
$wiadczenia miejskich ustug publicznych naktada sig jeszcze perspektywa obywatel-
ska, czyli wspolnoty (spolecznosci) samorzadowej. Wspdlnota terytorialna (samo-
rzadowa) wystepuje tu jako ostateczny, zbiorowy czynnik decyzyjny, ktory musi w
koncu rozstrzygac, na co przeznaczaé pieniadze publiczne, gdy ,,do obstuzenia” po-
zostaje wiele dziedzin ustug publicznych. Decyzje alokacyjne podejmuje, co prawda,
wladza publiczna (reprezentacja wspolnoty samorzadowe;j), ale pozostaje ona jednak
pod presja oczekiwan catej wspolnoty. Obywatele i wspdlnoty lokalne sa takze czg-
$cia zbioru uzytkownikoéw ustug publicznych, co powoduje, ze wystepujac w kon-
kretnych systemach dziatania (w sensie, jaki temu pojeciu nadat M. Crozier), moga
si¢ zachowywac¢ inaczej, niz wskazywatyby na to dominujaca opinia wspolnoty.

Kwestia oceny efektywno$ci miejskich ustug publicznych jawi si¢ nam jako pro-
blem taczenia powyzszych perspektyw tak, aby przy ocenie efektywnosci uwzgledni¢
mozliwie wszystkie aspekty procesu $wiadczenia ustug. Problemu tego nie mozna
traktowa¢ wytacznie analitycznie, to znaczy sprowadzi¢ go do zestawienia nakta-
doéw 1 wynikdéw zaprogramowanych badz juz $wiadczonych ustug. Efektywnosé
powinna by¢ ujeta procesowo, co oznacza naktadanie na siebie dziatan podejmowa-
nych we wszystkich etapach i przez wszystkich uczestnikow procesu $wiadczenia
ustug. Oznacza takze, ze monitoring i1 ocena efektywnosci powinny by¢ traktowane
jako integralny sktadnik zarzadzania ustugami publicznymi. Co wigcej, nie moz-
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na tu abstrahowa¢ od aspektu politycznego. W ramach polityki, a czg¢sto w ramach
wielu polityk dotyczacych ustug publicznych, ustala si¢ podstawowe, wartosciujace
elementy dotyczace standardow i zakresu przedmiotowego $wiadczonych ustug. T¢
wartosciujaca cz¢$¢ standardow ushug bedziemy dalej nazywaé standardami aksjo-
logicznymi.

Logika efektywno$ci orientujaca si¢ na proces zarzadzania pozwala przetamac
bardzo czgsto spotykane ,.,empiryczne” podejscia i wytyczne typu: oszczgdza¢ na
ustugach publicznych, bo to ,,worek bez dna”, lub przeznaczy¢ wigcej pienigdzy
na ustugi publiczne, bo to jedyny sposob na wyjscie z balaganu organizacyjnego,
usuniecie zacofania technologicznego i w koncu podniesienie ich jakosci. Istota pro-
blemu niemozno$ci badz nieumiejetnosci kontrolowania efektywnosci $wiadczenia
ustug publicznych tkwi, naszym zdaniem, w zarzadzaniu i polityce lokalnej. Pod-
mioty zarzadzania i polityki lokalnej nie potrafig ocenia¢ efektywnos$ci $wiadczenia
ustug publicznych, poniewaz koncentruja si¢ jedynie na swoim udziale w procesie
swiadczenia tych ustug, nie wiedzac, co ma by¢ produktem danej ustugi. Badanie
efektywnosci ustug publicznych wymaga, aby ustuga publiczna byta sformutowana
w konkretnej postaci, czyli w postaci produktu ustugi.

2. Zarys procedury badania efektywnosci
miejskich uslug publicznych

Studia nad efektywnos$cia (procesu) $wiadczenia miejskich ustug publicznych, bio-

rac pod uwage aktualny stan badan na ten temat, oznaczaja:

— opracowanie odrgbnego schematu metodologicznego badania efektywnosci
miejskich ustug publicznych z uwzglednieniem wielu perspektyw oceny efek-
tywnosci tych ustug wyrazonych jako produkty,

— wprowadzenie metodyki oceny efektywnos$ci miejskich ushlug publicznych
w proces zarzadzania miastem i lokalnej polityki rozwoju,

— wypracowanie strategii zarzadzania miastem jako podstawy zarzadzania za po-
moca rezultatow.

Finalny efekt studiow nad efektywnoscia §wiadczenia miejskich ustug publicz-
nych plasuje si¢ w sferze zarzadzania i polityki rozwoju. Opracowanie schematu
metodologicznego badania efektywnosci w ustugach publicznych, chociaz jest to
zagadnienie samo w sobie ztozone i bardzo stabo rozpoznane w literaturze, traktuje-
my jako wstep do wnioskowania na temat zarzadzania i polityki lokalnej. Wdrozenie
metodyki badania efektywnos$ci ustug publicznych moze nastapi¢ jedynie poprzez
mechanizm zarzadzania i polityki. Finalnym efektem badan bedzie wypracowanie
strategii zarzadzania miastem zorientowanego na efektywnos¢ procesu swiadczenia
ushug publicznych.

W ostatnich latach jeste§my swiadkami duzych przeobrazen w systemach §wiad-
czenia miejskich ustug publicznych nie tylko w podlegajacej dynamicznym prze-
mianom gospodarce polskiej, ale i w wielu innych, wysoce stabilnych gospodarczo
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krajach. Zakres tychze ustug stat si¢ bowiem do tego stopnia szeroki, a oczekiwania
roznych uzytkownikow ustug wobec standardu ustug publicznych tak duze, ze ich
$wiadczenie czesto zaczyna przekracza¢ mozliwosci finansowe i organizacyjne sa-
morzadu terytorialnego nawet bardzo bogatych krajow. Sprawito to, ze w ostatnich
latach bylismy $wiadkami wielu procesow restrukturyzacji czy nawet deregulacji
systemow $wiadczenia miejskich ustug publicznych, zorientowanych na ,,nowe”
zarzadzanie, najwyzsza jakos$¢, najwicksza wartos¢, efektywnos¢, oszczednosé itd.
Jednocze$nie procesom tym towarzyszyly rézne podejécia do zaangazowania sekto-
ra publicznego i prywatnego w $wiadczenie miejskich ustug publicznych. Z punktu
widzenia potrzeb praktyki samorzadowej w Polsce istotna obecnie staje si¢ refleksja
nad efektywnoscia roznych, identyfikowanych przez tzw. wymiang dobrych prak-
tyk, schematow postgpowania zwiazanych z zarzadzaniem miejskimi ustugami pu-
blicznymi oraz powiazana z nimi polityka lokalna.

Efektywno$¢ w sektorze ustug traktowana jest w sposob fragmentaryczny. Kaz-
dy uczestnik procesu $wiadczenia ustug postuguje si¢ wilasna logika formutowania
efektywnosci. Jak dotychczas, nie jest w praktyce stosowana cato§ciowa metodo-
logia badania efektywnos$ci swiadczenia ushug publicznych. Co wigcej, taka meto-
dologia, uwzgledniajaca rozne perspektywy podmiotowe efektywnosci, nie zostala
opracowana.

Podstawa koncepcyjna poszukiwania metodologii oceny efektywnosci miejskich
ustug publicznych, poza teoria gospodarowania w wydaniu mikroekonomicznym, sa:
— teoria zarzadzania ustugami publicznymi,

— teoria przedsigbiorczos$ci sektora publicznego,
— teoria rozwoju lokalnego.

Teoria zarzadzania ustugami publicznymi ukazuje dynamikg przemian, jakie za-
chodza w réznych systemach $wiadczenia ustug publicznych. Liczne nowe rozwia-
zania koncepcyjne, koncentrujace si¢ na analizie proceséw, mierzenia rezultatow
oraz zarzadzania jako$cia ustug, moga by¢ podstawa nowych orientacji badan nad
efektywno$cia §wiadczenia ustug publicznych. Teoria przedsigbiorczosci sektora
publicznego wyraznie pokazata, jak przechodzi¢ z tradycyjnych, administracyjnych
sposobow §wiadczenia ustug publicznych na rozwiazania przedsigbiorcze, zoriento-
wane na konkurencyjnos¢ i wyniki. Z kolei teoria rozwoju lokalnego, wspolczesnie
akcentujaca aksjologiczny wymiar rozwoju, procesy innowacyjne, procesy uczenia
sig, szybkie zmiany technologiczne, pozwala na identyfikacje nowych kryteriow
efektywnosci $wiadczenia ustug publicznych. Potaczenie dorobku trzech wyzej wy-
mienionych teorii pozwala na opracowanie i ustalenie warunkow aplikacyjnosci mo-
delu efektywnego $wiadczenia miejskich ushug publicznych.

3. Schemat metodyczny badania efektywnosci
miejskich uslug publicznych

Punktem wyjs$cia metodyki badan sa cztery poprzednio scharakteryzowane perspek-
tywy podmiotowe ogladu efektywnosci, a mianowicie:
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— perspektywa wtadzy publicznej jako organizatora procesu $wiadczenia ushug pu-
blicznych, finansujacego ustugi, gwaranta jakosci ustug,

— perspektywa operatora ustugi jako specjalistycznej instytucji majacej kompeten-
cje merytoryczne do $wiadczenia ushug,

— perspektywa uzytkownika ushugi jako beneficjenta, ktéory ma prawo oczekiwaé
dostawy ustug o wysokiej jakosci,

— perspektywa obywatelska jako zbiorowego podmiotu oceniajacego proces
$wiadczenia ustug publicznych.

Cztery segmenty podmiotowe tworzace powyzsze perspektywy uczestnicza
takze w procesie zarzadzania miastem i formutowania lokalnej polityki rozwoju.
Zarzadzania i polityki lokalnej nie traktujemy wylacznie jako wewngtrznej kwe-
stii lokalnej wtadzy i administracji publicznej. Za niezbgdne uznajemy, co znajduje
potwierdzenie w polskiej praktyce funkcjonowania samorzadnos$ci lokalnej, rozne
wspolnotowe 1 partycypacyjne formy zarzadzania publicznego i formutowania po-
lityki lokalne;.

Przyjmujemy, ze z punktu widzenia oceny efektywno$ci mozna wydzieli¢ pakiet
spraw do rozstrzygnigcia w procesie §wiadczenia miejskich ustug publicznych. Pa-
kiet ten mozna przedstawi¢ w ujgciu nastgpujacych przekrojow przedmiotowych:

— standardy aksjologiczne $wiadczenia ustug,

— produkty ustugowe oraz rynki i konkurencja wyr6znionych ustug,
— technologie i innowacje oraz inwestycje w wyrdznionych ustugach,
— budzetowanie i koszty ustug.

Zestawienie razem ukladu podmiotowego i przedmiotowego procesu $wiad-
czenia miejskich ustug publicznych umozliwia zbudowanie modelu analitycznego,
z ktérego mozna przejs¢ do roéznych przekrojow analizy efektywnosci ustug publicz-
nych. Schemat ideowy, na bazie ktérego mozna zbudowac taki model oceny, przed-
stawiono narys. 1.

W przekroju standardow aksjologicznych chodzi o:

— ustalenie warto$ci, jakie maja by¢ w miescie osiagane, zachowane, chronione,
wzmacniane itp. za pomoca ustug publicznych,

— przypisanie rangi aksjologicznej poszczegolnym ustugom,

— okres$lenie pozadanego zakresu przedmiotowego (co si¢ na nia powinno sktadac)

i podmiotowego (kto powinien by¢ beneficjentem) danej ustugi.

Ustalenie standardow aksjologicznych jest w pierwszej kolejnosci obowiazkiem
wladzy publicznej. Jednakze w przypadku miejskich ustug publicznych nie mozna
powiedzie¢, ze jest to niejako autonomiczne uprawnienie wladzy miejskiej. Swoj
udziat w ustalaniu standardow aksjologicznych w poszczegolnych dziedzinach ustug
publicznych ma takze wladza najwyzszego szczebla w systemie. Wynika to albo
z narodowej waznos$ci danej ustugi, albo z koniecznosci finansowania ustugi z bud-
zetu panstwa. Przykladem moze by¢ o$wiata, bardzo istotna dla funkcjonowania
catego spoteczenstwa, chociaz realizowana w szkotach municypalnych. Ustalanie
standardu aksjologicznego to w zasadniczym stopniu definiowanie ustug, okresla-
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Rys. 1. Schemat metodyczny badania efektywnos$ci §wiadczenia miejskich ustug publicznych

Zrodto: opracowanie wiasne.

nie ich zakresu przedmiotowego i podmiotowego oraz ich uzasadnianie przyjetym

zestawem wartosci. Jest to proces polityczny, w ktdérym biora udziat obywatele —

wspolnoty obywatelskie miasta.
Przekréj produktéw ustugowych oraz rynkow i konkurencji odzwierciedla pro-
ces precyzowania oferty ustugowej. Na proces ten sktadaja sig:

— generowanie produktu ustugowego — jakie $wiadczenia, jakie czynnosci, jak
czgsto 1 na jakim poziomie jakosciowym beda oferowane uzytkownikowi ustugi
publicznej, a takze przedstawione wladzy publicznej do akceptacii,

— okres$lenie sposobu $wiadczenia ustugi — kto moze by¢ jej ,,producentem” i do-
stawca,

— okreslenie warunkéw, na jakich wladza miejska bedzie sig¢ kontaktowac z po-
tencjalnymi operatorami ustugi publicznej — przez oferty rynkowe, kontrakty,
wymagania techniczne, specjalne uprawnienia itp.

W przekroju produktéow ustugowych istotna role odgrywaja operatorzy ustug.

Oni sg w stanie sformutowac¢ oferte ustugowa jako ofertg produktowa. Do sprecy-
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zowania swoich standardow produktowych potrzebuja wiedzy na temat standardow
aksjologicznych, za ktorymi idzie sktonnos$¢ wtadz do wydatkowania srodkow pu-
blicznych i ,,kupowania” ustug dla swoich uzytkownikow. Standardy aksjologiczne
akceptowane 1 internalizowane w spotecznosciach lokalnych przenosza si¢ na skton-
no$¢ uzytkownikow ustug do ponoszenia wkladu wtasnego w finansowaniu ustug
publicznych.

Dla przekroju technologii i innowacji oraz inwestycji istotne jest pytanie, na
ile caty uktad podmiotowy miejskich ustug publicznych jest sktonny inwestowac
w nowe technologie i realizowa¢ §ciezk¢ rozwoju technologicznego tych ustug. In-
westowanie jest w pierwszej kolejnosci powinno$cia wtadzy miejskiej. To ona musi
rozbudowywac urzadzenia miejskie bezposrednio i posrednio zwiazane z dang ustu-
ga. Wladza miejska ma takze obowiazek inwestowaé w kapitat ludzki i w innowacje.
Inwestowanie w rozwdj swojego potencjatu ustugowego jest powinnoscia operatora
ustugi, ktory cheac uczestniczy¢ w grze (rynkowej) o kontrakty ustug, musi powigk-
sza¢ swoje zdolnosci wykonawcze i by¢ konkurencyjnym w zderzeniu z innymi ofe-
rentami ustugi publicznej. Przy omawianiu kwestii inwestowania w ustugi publiczne
nie wolno zapomina¢ o uzytkownikach ustug. Oni takze moga inwestowaé w ,,swo-
je” ustugi, pod warunkiem ze stworzone sa w tym wzgledzie mozliwos$ci w ramach
roznych systemow ubezpieczeniowych i kredytowo-pozyczkowych

Przekroj budzetowania i kosztow mozna traktowacé jako techniczne domknigcie
zlozonego procesu powstawania (wytaniania si¢) oferty ustugowe;j. Im precyzyjniej
wyrazone sa poszczegolne sktadowe tej oferty w trzech poprzednich przekrojach,
tym tatwiej i precyzyjniej mozna szacowaé wszystkie naklady i efekty ustug pu-
blicznych. Niejako punktem kontrolnym jest generowanie produktu ustugowego.

Z punktu widzenia metodyki oceny efektywnosci $wiadczenia miejskich ustug
publicznych wazne jest to, ze uktad podmiotowy §wiadczenia tych ustug jest niespoj-
ny. Poszczegodlne jego segmenty wyrazaja rézne wartosci, oczekiwania i interesy.
Oznacza to, z jednej strony, koniecznos¢ uwzglednienia w ocenie efektywnosci po-
przednio juz omowionych czterech perspektyw podmiotowych oceny efektywnosci,
a z drugiej strony, przyjecia zatozenia metodologicznego, ze miejscem prowadzenia
dialogu i uzgadniania stanowisk jest proces zarzadzania (wspotrzadzenia) miastem
oraz proces tworzenia polityki rozwoju lokalnego. W procesie zarzadzania i polityki
lokalnej moze nastgpowac dochodzenie do wyzszej efektywnosci swiadczenia miej-
skich ustug publicznych.

Dla analizy efektywnosci swiadczenia miejskich ustug publicznych niezbgdne
sa nastgpujace podej$cia badawcze:

— podejscie produktowe — jakie produkty ustugowe sa oferowane, jak jest ocenia-
na ich jakosc, jakie efekty finalne przynosza, jakie poniesiono naktady na ich
wyprodukowanie, kto ponidst te naktady itp.,

— podejscie procesowe — jak efektywny/marnotrawny jest sam proces swiadczenia
ustug publicznych,
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— podejscie polityczno-zarzadcze — jak zarzadzanie miastem i polityka lokalna
usprawniajg proces $wiadczenia ustug 1 warunkuja efektywnos¢ swiadczenia
ustug publicznych, czy i jak przebiega proces uczenia si¢ efektywnosci.
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EFFECTIVE DELIVERY OF URBAN PUBLIC SERVICES

Summary: Effective delivery of public service has become a challenge to public authorities,
including self-governments who are responsible for an array of municipal and social services.
Public services become more expensive, new investment needs arise and operation costs of
delivery and maintenance grow. Fragmentary, single actions towards efficiency are currently
not a solution. The paper is an attempt of complex and multidimensional issue of efficiency
in public services. It includes a proposal of procedure for effectiveness assessment, including
a methodological outline which takes into consideration different subjective and objective
aspects of urban public services delivery.
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