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1. Wstep

Podstawowym celem dzialania gminy jest realizacja zadan publicznych, ktore
reguluje ustawa o samorzadzie gminnym (DzU 2001 nr 142, poz. 1591) oraz inne
akty prawne. Natomiast ustuga jest pojgciem uzywanym z punktu widzenia odbior-
cy zrealizowanego zadania publicznego. Jest to funkcja zadania publicznego (np.
funkcja zadania z zakresu kultury fizycznej jest wybudowanie osrodka sportowego,
ktéry umozliwia korzystanie z r6znych form rekreacji — ushuga). Uslugi publiczne
to zadania stuzace mieszkancom danej jednostki samorzadu terytorialnego. Gmina
jest odpowiedzialna za $wiadczenie ustug administracyjnych (np. wydawanie do-
kumentow na zyczenie), spotecznych (np. prowadzenie gminnych osrodkéw pomo-
cy spofecznej) oraz technicznych (np. ushugi oczyszczania gminy). Mieszkancy,
czyli klienci korzystajacy z ustug publicznych, oczekuja, ze Swiadczone ustugi
beda realizowane na zadowalajagcym poziomie jakosciowym. W konsekwencji
istnieje uzasadniona potrzeba okreslenia systemu planowania, realizacji, pomiaru
i kontroli realizacji ustug wraz z oceng kosztow tych dzialan.

Ushugi publiczne moga by¢ $§wiadczone bardziej efektywnie i elastycznie niz
obecnie, trzeba jedynie lepiej poznaé specyfike ich organizacji i zarzadzania oraz
sposoby planowania i wdrazania nowych rozwiazan, w tym controllingu. Con-
trolling jako instrument, ktéry poprzez planowanie, kontrolg i sterowanie umozli-
wia realizacj¢ zalozonych celow jednostki, moze skutecznie wspomagac proces
realizacji ustug publicznych. Koncepcja controllingu traktuje gming jako dostawcg
specyficznych ushug, a nie jak sformalizowany urzad wykonujacy prawem przy-
pisane, biurokratyczne dziatania. Podstawowe funkcje gminy nalezy analizowaé
z punktu widzenia klienta zewnetrznego (mieszkancow) badz wewngtrznego (in-
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nego urze¢du, innej jednostki publicznej). Dziatanie administracji jest zorientowane
na obywatela jako odbiorcg ustug i klienta, a gmina postrzegana jest jako odpo-
wiedzialna za dostarczanie ustug publicznych. Odpowiedzialno$¢ oznacza dostep-
nos$¢ ustugi oraz jakos$¢ zgodna ze znanymi i spolecznie akceptowanymi normami.
Jako$¢ ustug to zdolno$¢ do zaspokajania wymagan klientéw ustug dzigki cechom,
jakie ma ustuga [Leksykon... 1998, s. 100]. Klient jest koncowym weryfikatorem
jakosci ustug, ktéra wyraza poprzez poziom zadowolenia.

Wprowadzenie controllingu do gminy wymusza powstanie podsystemu porniaru
dokonan jednostki, badajacego efektywnos¢ przy wykonywaniu zadan oraz stopien
realizacji ustalonych standardéw. Controlling tworzy sprzeZenie zwrotne ocenia-
jace przyjety w gminie proces realizacji uslug poprzez jego pomiar dokonan
(wewngtrznych i zewngtrznych). Jezeli analizy wynikéw nie wskazuja na efektyw-
ne i skuteczne wykonywanie zadan ($wiadczenie ustug) przez gmine, to dzigki
sprzgzeniu zwrotnemu systemu controllingu mozna oceni¢, w ktérym miejscu
przyjgty system zarzadzania nie dziala skutecznie i gdzie nalezy przeprowadzi¢
zmiany.

2. Rola i znaczenie pomiaru ustug publicznych w gminie

Podstawowym zagadnieniem w systemach pomiaru jest jego ciaglos¢, a co za
tym idzie, aktualno$¢ pozyskiwanych informacji. Informacja o dokonaniach jed-
nostki pozwala na oceng postgpow, identyfikacjg silnych i stabych strony gminy,
»waskich gardel” procesu $wiadczenia ushug oraz umozliwia sterowanie poprzez
podejmowanie dzialan korygujacych w systemie controllingu. Pomiary ustug pub-
licznych stymuluja do ciagglego doskonalenia §wiadczonych ustug, a takze sg zréd-
fem informacji na temat pozadanego kierunku i zakresu mozliwych zmian praw-
nych. Do podstawowych celéw stosowania systemé6w pomiaru ustug publicznych
gminy mozna zaliczy¢ zapewnienie narzg¢dzi do oceny jakosci ushug publicznych,
usprawnienie dzialania i podniesienie jakos$ci §wiadczonych ustug oraz wzmoc-
nienie poczucia odpowiedzialnosci gminy za zaspokajanie aspiracji obywateli.

System pomiaru ustug publicznych w ramach controllingu powinien wykorzy-
stywa¢ obiektywne metody pomiaru w zakresie:

— stopnia realizacji ustalonych standardéw, gdzie monitorowanie wynikéw jest
osiagane przy zalozonych celach,

— efektywnosci wewnatrzorganizacyjnej polegajacej na wykonywaniu okreslone-
go zadania, ktérego celem jest osiagnigcie obowiazujacego poziomu ushug
(dotyczy to zarzadzania zasobami ludzkimi, efektywnosci i rachunku kosztow),

— stopnia satysfakcji klientow, gdzie nastgpuje monitorowanie konkretnego wy-
miaru ustugi (np. szybkosci) z punktu widzenia satysfakcji klienta koncowego
(np. mieszkanca gminy poprzez badania ankietowe) [Jezowski i in. 2004, s. 17].
Polskie prawodawstwo nie zawiera przepis6w zobowiazujacych w sposéb bez-

pos$redni jednostki finanséw publicznych do stosowania pomiaréw pozwalajacych
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na ocen¢ rozmiarow i jakosci wykonywanych przez nie zadan. Jedynie w odnie-
sieniu do wydatkéw publicznych na $wiadczenie ustug gmine obliguja zapisy
zawarte w ustawie o finansach publicznych (DzU 2005 nr 249, poz. 2103 i 2104).
Zgodnie z art. 35 ust. 3 pkt 1: ,,wydatki publiczne powinny by¢ dokonywane
w sposob celowy i oszczedny, z zachowaniem zasady uzyskiwania najlepszych
efektow z danych nakladow”. Aby spelni¢ wspomniany zapis ustawowy, nalezy
dokona¢ pomiaru nakladow oraz efektow. O ile ustalenie wielkoSci nakladow
finansowych nie stanowi wiekszego problemu, o tyle pomiar efektow $wiadczo-
nych ustug publicznych jest zadaniem trudnym i zlozonym. Ponadto rygorys-
tyczna interpretacja tego przepisu wskazywaltaby na konieczno$¢ wykazania, ze
samo wydatkowanie kwoty nie zapewnia osiagnigcia wyzszego efektu. W praktyce
taka interpretacja nie jest stosowana, glownie ze wzglgdu na problemy z pomiarem
dokonan (efektow) dziatania gminy. Czesto za efekt wydatku uznaje sie sam wyda-
tek, np. efektem wydatkdow inwestycyjnych gminy jest zwigkszenie majatku, ktory
pozostat do dyspozycji w wyniku wydatkowania $§rodkow. Niestety drugorzedne
znaczenie ma ocena wplywu tych wydatkéw na sposéb $wiadczenia ushug przez
gming.

System pomiaru w ramach controllingu ustug publicznych powinien si¢ charak-
teryzowac (por. [Jezowski i in. 2004, s. 21]):

- adekwatnoscia do celow i przyjetych standardow w zakresie ushug publicznych,

— $cistym i jednoznacznym okre$leniem miernikéw dla ustug publicznych umoz-
liwiajacych pozyskiwanie potrzebnych informacji,

- aktualno$cia i ciagloscia dostarczania informacji,

— porownywalno$cia danych z przesztymi okresami, jak i z innymi gminamt,

— mozliwoscig weryfikowania uzyskiwanych danych, ich dokumentacja w celu
potwierdzenia zasadnosci procesow wplywajacych na dany miernik,

— unikaniem stwarzania negatywnych bodzcow, naduzy¢, zachet do niepozada-
nego badz mamotrawnego dziatania.

Wykorzystywany w controllingu system pomiaru dokonan gminy powinien
zmusza¢ do wysitku i motywowa¢ jednostke (kierownictwo i1 poszczegdlnych
pracownikow). Aspiracje gminy powinny by¢ sparametryzowane poprzez skon-
struowanie zbioru konkretnych miernikéw, pozwalajacych na oceng ustug publicz-
nych w zakresie efektywnosci, skutecznosci 1 dostgpnosci oraz na stalg oceng
postepOw w osiaganiu realizacji zalozonych celow.

Kluczowymi elementami systemu pomiaru ustug publicznych sa;

- warunki prawne systemu, wymuszajace pomiar i doskonalenie ustug publicz-
nych, wraz z zasadami nagradzania gmin najlepiej realizujacych zadania pub-
liczne (lub sankcje dla najgorszych gmin),

— metody pomiaru ustug wraz ze standaryzowana procedura gromadzenia danych,
systemem wskaznikow zapewniajacych poréwnywalno$é parametrow $wiad-
czonych ushug pomigdzy gminami,

— koncepcje wdrazania systemu (doradztwo, szkolenia, konferencje, konkursy),
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— mozliwosci doskonalenia zawodowego dla specjalistow zajmujacych sie moni-
torowaniem i analizami ustug publicznych.

Pomiar dostarcza wszystkim zainteresowanym wiedzy na temat rzeczywistych
skutkéw dzialania, tak z punktu widzenia osiagania wyznaczonych celéw, jak sku-
tecznego i efektywnego zarzadzania zasobami w gminie. Umozliwia on ciagle
usprawnianie i doskonalenie procesu $wiadczenia ustug publicznych, a w dalsze;j
perspektywie budowg strategii $wiadczenia ustug i planéw dziatania.

3. Mierniki niefinansowe w pomiarze jakosci uslug publicznych

System pomiaru dokonan musi wykorzystywac zestaw miemikow, ktore w naj-
petniejszy sposob beda opisywaé wszystkie aspekty procesu $wiadczenia ushug
publicznych. W systemie controllingu podstawowe znaczenie maja zwlaszcza te
wskazniki, ktére dotyczg pomiaru i oceny parametréw niefinansowych.

W uzywaniu miemikéw wazna jest takze $§wiadomos¢ ich réznorodnosci oraz
mozliwych do zastosowania kombinacji ich cech, np. pod wzgledem iloSciowego
charakteru miernika czy latwosci dostgpu do informacji.

Uzywanie latwo dostgpnych danych

Wskazniki wynikow Opinie
(np. liczba uzytkownikow
komputeréw) (np. karty oceny)

Miemiki Mierniki
ilosciowe - - jakosciowe
Zakladany cel dziatan Dhugoterminowe efekty dla

(np. liczba ustug urzedu uzytkownikow
usprawnionych dzigki (np. poprawa jakosci obshugi
komputeryzacji w stosunku do mieszkancow)
wszystkich ustug)

Uzywanie trudno dostgpnych danych

] Rys. 1. Rodzaje miemikoéw w ocenie ustug publicznych
Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie [Nutley, Osbomne 1994].

Miemiki $wiadczenia ustug publicznych obejmuja okreslone cechy i parametry
$wiadczenia ustug, ktére mozna zmierzy¢, np. podaé warto$¢ liczbowg (koszt
w zlotdéwkach) lub opisaé na rdzne sposoby. W zasadzie nastgpuje to poprzez opis
cechy (np. jezdnia ,asfaltowa™) albo umieszczenie na skali warto$ciujacej (np.
duzo/mato, dobry/poprawny/zly, jezdnia réwna/jezdnia nieréwna). Gmina reali-
7zujaca dang ustuge w konsekwencji bedzie analizowaé¢ problem jej pomiaru w
okreslonych warunkach (np. analiza stanu istniejacych sieci transportowych (drogi)
uwzglednia sposéb ksztaltowania kosztow przewozoéw oraz sposoby finansowania
drég).
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Zagadnienie jakoS$ci ustug jest dos¢ skomplikowane ze wzgledu na jego istotg
i charakterystyk¢ ustug publicznych. Definicja jakoSci powinna okreslac stopien,
w jakim ogo! wlasciwos$ci i cech wyrobu, ushugi lub procesu zaspokaja potrzeby
klienta. Jako$¢ jest pojgciem wzglednym: kluczowa role odgrywaja tu potrzeby
klienta (uzytkownika lub konsumenta). W szerokim i ogélnym znaczeniu jakos¢ to
skuteczno$¢ ustug. W wezszym zakresie, z punktu widzenia mieszkanca gminy,
jakos¢ ustug dotyczy terminowosci, dostgpnosci, solidnosci i ciaglosci ushug.
Jako$¢ z punktu widzenia klientdbw gminy moze by¢ mierzona satysfakcja miesz-
kancéw (badania ankietowe, badania na wybranych grupach uzytkownikow), ana-
liza pisemnych komentarzy czy monitorowaniem skarg.

Miemiki ustug publicznych powinny shuzy¢ do monitorowania postepow w
trakcie realizacji, oceny koncowej badz okresowej. Powinny one tez dotyczy¢ oce-
ny dzialania na réznych poziomach organizacji, np. poszczegolnych ustug, oceny
dziatan wydzialu lub programéw oraz calej gminy. W celu pelnego rozpoznania
miemnikéw stosowanych w gminie nalezy przeanalizowaé elementy skladowe
przedsigwzigcia, ktérego miernik dotyczy. Ukazano je na rys. 2.

Naklady Procesy Wyniki Efekty
Srodki finansowe, >. Systemy Swiadezone 3 Poprawa
budynki, operacyjne, ushugi warunkéw zycia
wyposazenie kontrolne ludnosci

) Rys. 2. Elementy skladowe przedsigwzigcia w procesie $wiadczenia ustug
Zrodlo: opracowanie wiasne.

Sposob pomiaru i oceny jakosci ustug zalezy od wielu czynnikéw. Pierwszym
zadaniem jest poszukiwanie wskaznikow. Wskazniki takie winny odzwierciedla¢ te
cechy ustug publicznych, ktore sg istotne w odniesieniu do celu stawianego przed
organizacja gminna. Wskazniki niefinansowe dokonuja pomiaru szeroko rozumia-
nej jakosci ustug publicznych. Przyjmuje sig, ze odnosi si¢ ona do obszarow
wydajnosci (efektywnosci), skutecznosci oraz dostgpnosci ustug publicznych (por.
[Performance... 1994]). Oznacza to, ze konieczne jest poprawne zdefiniowanie u-
stug, nazwanie i okreslenie cech istotnych ze wzgledu na obowigzujace prawo oraz
z punktu widzenia klienta. Kolejnym etapem jest okre$lenie wskaznikéw efek-
tywnosci, skutecznosci i dostgpnosci dla tak opisanych ustug. Niezbedne jest po-
danie sposobu pomiaru (jak i jakie dane zmierzy¢) oraz warunkéw pomiaru (opis
czynnikow, ktére moga mie¢ wplyw na wynik pomiaru). Koncowym etapem jest
podanie zasad wnioskowania, obejmujace interpretacjg wynikéw pomiaru (rys. 3).

Efektywno$¢ jest poroOwnaniem nakladow (kosztow) i produktow (korzysci).
Pomiar efektywnosci zalezy od zdefiniowania, czym sa koszty danej ustugi i ko-
rzy$ci uzyskiwane dzigki tej realizacji. Zazwyczaj pomiar efektywnosci jest
okreslony za pomoca dwoch zmiennych: koszt operacyjny ustugi podzielony przez
liczbe jednostek uslugi zrealizowanych w danym okresie budzetowym. Jest to
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Pomiar jako$ci uslug publicznych

Efektywnos¢ Skutecznosé Dostgpnosé
Z punktu Z punktu Mi Mierzona
widzenia widzenia lgriona satysfakcja Fizyczna Finansowa
gminy klienta produktem klienta

. Rys. 3. Zakres miemikow jakosci ustug publicznych
Zroédlo: opracowanie wlasne.

uproszczone podejécie do zagadnienia pomiaru efektywnosci. Trudniejsze jest
okreslenie produktu, efektu i wplywu realizacji danej ushugi. Produkt oznacza
konkretng rzecz dostarczona lub wytworzona w zwiazku ze $wiadczeniem ushugi
(np. zrealizowany wodociag i1 przytacze); efekt oznacza dostarczenie ustugi klien-
towi (np. ciagla gotowos$¢ do dostarczania wody, dostarczanie wody); wptyw
oznacza efekt w skali spotecznej (np. spoteczno$é ma dostep do wody, co oznacza,
ze ma warunki do zdrowego 1 higienicznego zycia). W kazdym z trzech opisanych
przypadkéw czym innym sa zaroéwno koszty, jak i korzy$ci wynikajace z realizacji
ustugi. Zakladajac, ze istotne jest analizowanie problemu z punktu widzenia gminy
odpowiedzialnej za dostarczanie ustugi pod katem zadowolenia klienta, winno sig
okresli¢ dwa parametry efektywnosci: dla gminy i dla klienta. W pierwszym przy-
padku mozna zatozy¢, Zze pomiar okre$la si¢ poziomem zaspokojenia potrzeb calej
populacji, np. w odniesieniu do produktu — dlugoscia wodociagu; w drugim za$ —
jednostkowym zaspokojeniem potrzeby indywidualnej, np. w odniesieniu do efektu
- iloscia dostarczanej wody.

Pomiar skutecznosci wskazuje, w jakim stopniu realizacja ustugi spetnia po-
trzeby klienta oraz czy klient rzeczywiscie uzyskat ustuge i z niej skorzystal. Po-
miar skutecznosci najblizszy jest badaniu poziomu zadowolenia klienta. Mierzac
skuteczno$é ustugi, mierzymy wklad tej ushugi w osiagnigcie ogélnego celu ustugi
widzianego z punktu widzenia odbiorcy ustugi. Ze wzglgdu na subiektywizm ocen
tak rozumiang skuteczno$¢ mozna mierzy¢ albo za pomoca badan spotecznych,
albo poprzez sam fakt objgcia klientéw ushuga (np. mieszkancy otrzymujacy wodeg
— podiaczeni do wodociagéw), albo poprzez realizacj¢ ustugi (np. mieszkancy,
ktorzy uzyskali wymagang decyzjg w okre$lonym czasie).

Nalezy zaznaczy¢, iZ w niniejszym opracowaniu pomini¢to problem skutecz-
nosci realizacji ushug zwigzanej z jako$ciowymi cechami definiowanymi przez
prawo i system obowiazujacych norm. Dotyczy to np. cech wydawanego doku-
mentu (np. wyglad dowodu osobistego), standardow nauczania, jakoSci wody
pitnej, standardéw technologicznych w budownictwie itp. Uzasadnione jest to
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faktem, ze utrzymanie tych parametrow jest obowiazkowe. W zasadzie gminy nie
majg na nie wplywu, a kontrola tych parametrow powierzona jest jednostkom
administracji specjalnej (np. shuzby, inspekcje, straze).

Dostepnos$¢ jest to dostarczanie ushugi sprawiedliwie i rowno wszystkim klien-
tom. Mierzac dostepno$¢ ustugi, mierzymy rowny dostep danej ustugi wszystkich
obywateli, ktorzy sa do niej uprawnieni. Dostgpno$¢ okreslana jest zaréwno
w sensie fizycznym czy organizacyjnym (np. dostgp do drogi publicznej, tatwosc
dotarcia do urzednika w przypadku ustug administracyjnych), jak i w sensie finan-
sowym (np. czy klienta sta¢ na ushlugg, czy gmina ma $rodki na realizacjg¢ danej
ustugi). Dostgpno$¢ mozna oceni¢ poprzez analiz¢ danych pozyskiwanych z po-
miaru bezposredniego (np. liczac procent populacji, ktéra nie posiada dostgpu do
wodociagu) lub analize¢ danych uzyskanych z badan spotecznych (np. pytajac
mieszkancow, czy sta¢ ich na korzystanie z ushugi).

Istotnym elementem pomiaru jest wykazanie wszystkich warunkéw, ktdre moga
mie¢ wplyw na wynik pomiaru i jego interpretacje. Konieczne jest wskazanie wa-
runkéw pomiaru w dwoch aspektach. Pierwszym jest pomiar ustug przez gming
w odniesieniu jedynie do tej wlasnej jednostki, natomiast drugim aspektem jest
wykorzystanie pomiaru w celu poréownywania jakosci dostarczania ustug pomigdzy
gminami. Wnioskowanie w obu przypadkach takze moze by¢ rézne. W drugim
z nich prowadzi ono do wytworzenia uniwersalnych standardow realizacji ushug.

4. Wskazniki pomiaru wybranych ustug technicznych

Zdefiniowanie wskaznikow do oceny jakosci $wiadczenia ustug jest procesem
trudnym i skomplikowanym. Ustugi techniczne sg zwiazane z realizacjg infra-
struktury technicznej w gminie (wodociagi, kanalizacja, drogi). Przyktadem ustugi
o istotnym znaczeniu dla mieszkancéw jest utrzymanie nawierzchni drég. Nalezy
ona do ustugi zlozonej, jaka stanowi zarzadzanie drogami. Usluga utrzymania na-
wierzchni drég umozliwia bezpieczne, ekonomiczne i latwe przemieszczanie sig
pojazdami mechanicznymi na danym obszarze oraz obsluge innych uzytkownikow
przestrzeni drogowe;j (ruch pieszy). Realizacja ushugt wiaze si¢ z duzg liczba czyn-
nosci obejmujacych utrzymanie nawierzchni (rownos$é, szorstko$¢) oraz utrzy-
manie obiektéw (mosty) (tab. 1).

Tabela 1. Wskazniki wybranej ustugi technicznej

Utrzymanie nawierzchni drég

Z punktu widzenia gminy: koszt jednostkowy utrzymania drég gminnych
Efektywnos¢ | Z punktu widzenia klienta: koszt utrzymania drég odniesiony do drég
zapewniajacych odpowiedni standard przejazdu

Mierzona produktem: procent sieci zapewniajacy odpowiedni standard przejazdu
Mierzona satysfakcija klienta: poczucie zadowolenia uzytkownikéw drog
Dostgpnosé Fizyczna: dostgpnos¢ jednostek osadniczych do drég

Skutecznosé

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie [Wankowicz 2004, s. 39].
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Dla prezentowanej ustugi nie okreslono wskaznika dostgpnosci finansowe;j,
gdyz istnieje domniemanie, ze posiadacza pojazdu sta¢ na jego uzytkowanie i ko-
rzystanie z drég. Produktem w tej usludze jest dostgpna i bezpieczna droga. Efek-
tem jest mozliwo$§¢ przemieszczania sig¢ osob i1 towaréw. Na utrzymanie drog skla-
da sig wiele czynnikow, ktoére moga mie¢ wplyw na wynik pomiaru. Gmina §wiad-
czy ushugg utrzymania nawierzchni drogowej na terenie drég gminnych, ktore
posiadaja odpowiednie parametry techniczno-eksploatacyjne. Istotnym elementem
jest relacja migdzy obciazeniem drogi a kosztem jej utrzymania, co oznacza u-
wzglednianie obciazenia ruchu na danym odcinku drogi gminnej (wielko$é ruchu
z podzialem na kategorie pojazdow). Przy pomiarze i ocenie nawierzchni drég
nalezy uwzgledni¢ uksztaltowanie terenu w gminie, klimat oraz specyfikg drog
miejskich i pozamiejskich.

W ramach ushug technicznych podstawowe znaczenie ma usluga dostarczania
wody. Jest to ustuga zlozona, a w jej sktad wchodzi pobér, uzdatnianie i dystry-
bucja wody (wodociagi, beczkowozy). Usluga przeznaczona jest dla konsumentéw
wody, zapewnia dostep do bezpiecznej, czystej wody pitne;.

Istotnym elementem pomiaru jest okre$lenie zrodel pozyskiwania wody oraz jej
ilos¢. Obliczenia wskaznikoéw mozna dokonaé¢ na podstawie informacji posiada-
nych przez przedsigbiorstwa zajmujace si¢ poborem, uzdatnianiem i dystrybucja
wody. Waznym elementem jest jednoczesny pomiar kosztu i jako$ci realizowanej
ustugi. Wraz z innymi ustugami wodno-kanalizacyjnymi pozwala na systemowa
oceng problemu. Rozszerzenie zakresu pomiaru o zagadnienia ochrony Srodowiska
pozwoli na uzyskanie informacji na temat bezpieczenstwa ekologicznego i sani-
tarnego w gminie (tab. 2).

Tabela 2. Wskazniki wybranej ustugi technicznej

Gospodarka wodna

Efektywno$¢ | Z punktu widzenia gminy: koszt jednostkowy poboru, uzdatniania i dystrybucji
wody

Skutecznosé Mierzona produktem: ,,dobro¢” gminnego systemu zaopatrzenia w wodg
Mierzona satysfakcja klienta: zadowolenie z ustug dostarczania wody

Dostgpnosé Fizyczna: liczba posesji objgtych ustuga
Finansowa: cena ustugi w poréwnaniu do dochodu rozporzadzalnego

Zrodto: opracowanie wiasne.

Powyzsze wskazniki sa jedynie propozycja i moga by¢ zmieniane badz mo-
dyfikowane przez uzytkownikow w gminie. Docelowo system wskaznikow oceny
ushug publicznych danej gminy powinien posiada¢ uniwersalne cechy wspolne do
pomiaru procesu §wiadczenia ustug w polskich gminach oraz indywidualne wskaz-
niki opracowane i dostosowane do specyfiki konkretnej gminy.
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5. Podsumowanie

Skuteczne wykorzystanie pomiaru dokonan gminy w zakresie $wiadczenia
ushug wymaga stosowania miernikow, ktore beda wykorzystywane w procesie
podejmowania decyzji i doskonalenia ustug. Powinny one by¢ niezbyt liczne oraz
zawieraC przejrzyste zasady oceny i ich poprawy. Powinny sklania¢ gming do
zmian w procesie $wiadczenia ustug, ktére umozliwig osiagnigcie postawionych
celow. Konieczne jest monitorowanie wykorzystywanych wskaznikoéw oraz ich
zewngtrzna ocena. W celu dokonania pomiaru i oceny jako$ci ustug publicznych
w obszarze wydajnosci, skuteczno$ci i dostgpnosci ushug publicznych konieczne
jest poprawne zdefiniowanie ustug, okreslenie wskaznikow, podanie sposobu
pomiaru oraz zasad wnioskowania i interpretacji wynikéw pomiaru [Wankowicz
2004, s. 4].

Bez pomiaru dokonan gminy nie mozna moéwi¢ o wykorzystaniu funkcji kon-
trolnej w systemie controllingu, co uniemozliwia sterowanie procesem swiadczenia
ushug. Jednakze definiowanie rezultatow oraz budowa i rozwinigcie systemu po-
miaru dokonan (w aspekcie efektywnosci, skutecznosci i dostgpnosci) moga powo-
dowac duze trudno$ci. Musza istnie¢ w gminie mechanizmy pozwalajace na szyb-
kie i wiarygodne pozyskiwanie danych, umozliwiajace analizy przekrojowe. Wdro-
zenie pomiaru dokonan gminy poprzez przyjgcie okreslonych wskaznikéw (mier-
nikéw) ushug publicznych wymaga stworzenia pelnego systemu pomiaru cato-
ksztattu dzialalnosci. System ten powinien stanowié¢ integralna czg$¢ systemu
controllingu wykorzystywanego w procesie realizacji ustug publicznych, jako jego
podstawowe narzedzie.
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MEASUREMENT OF PUBLIC SERVICES QUALITY
AS AN ESSENTIAL ELEMENT
OF CONTROLLERSHIP IN A LOCAL GOVERNMENT

Summary

The issues connected with measurement of quality of public services offered by a local gover-
nment as an essential element of controllership have been presented in the article. A local government
is responsible for rendering administrative, social and technical services to its inhabitants. Without
any measurements one cannot talk about making use of control function in a controllership system,
which consequently blocks managing the process of services rendering. In order to measure and
evaluate quality of public services in terms of its productivity, effectiveness and availability, it is
necessary to define indicators properly, establish methods of measurement and rules of concluding
and interpreting the results. In the second part of the paper selected indicators used in the process of
technical services evaluation have been presented.
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