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78. Procedura opracowywania standardow swiadczenia ustug spotecznych

Zastosowanie

Gmina, powiat

Przestanki i cel stosowania

Swiadczenie ustug spotecznych przez jednostke samorzadu terytorialnego wynika
z zapisOw ustaw o0 samorzadzie gminnym i powiatowym. Najwazniejszymi ustugami
spotecznymi dostarczanymi przez samorzad lokalny s3: oswiata, kultura, pomoc spoteczna
i ochrona zdrowia. Samorzad terytorialny w coraz szerzy zakresie korzysta z doswiadczen
organizacji niepublicznych w zakresie przygotowania, ksztattowania i dostarczania ustug
spotecznych. Wysoka jakos¢ ustug swiadczonych prze podmioty prywatne powstawata
warunkach konkurencji, dazeniach do pozyskania klientéw oraz poszukiwaniu innowacji.
W dazeniach samorzadu terytorialnego do zapewnienia wysokiej jakosci oferowanych ustug
zreguty brakuje bodicéw ze strony konkurencji. W prawie polskim nie ma tez takich
naciskbw ze strony administracji rzadowej. Jednostki samorzadu terytorialnego,
zamierzajgce wprowadzac takie mechanizmy, czynig to z wiasnej inicjatywy. Jednym z takich
mechanizmdw sg lokalne standardy swiadczenia ustug. A w sferze ustug spotecznych sg one
szczegodlnie istotne, gdyz pozwalajg precyzyjnie okresli¢ oferte przedstawiang mieszkaricom
przez samorzad w dziedzinach, w ktérych stanowione na szczeblu centralnym standardy
obligatoryjne nie obowigzujg lub s3 nieliczne.

Celem wprowadzenia standardéw jest podnoszenie jakosci $wiadczonych ustug
spotecznych poprzez okreslenie gwarantowanego poziomu ich Swiadczenia oraz zapewnienie
aby byty one oferowane wszystkim, ktérym te ustugi przystuguja i chca z nich korzystac.

Korzysci i koszty

Standardy S$wiadczenia ustug stanowig zobowigzanie ustugodawcy wobec ich
odbiorcow do ich dostarczania na zagwarantowanym poziomie. Powinny by¢ one tworzone
z przez pryzmat odbiorcy ustugi oraz opisywaé cechy najwazniejsze dla ustugobiorcow.
Opracowanie standardéw ustug publicznych polega na okresleniu wzorcow swiadczenia tych
ustug w postaci ich obserwowalnych cech oraz nieprzekraczalnych parametrow. Standardy
ustug moga okresla¢ m.in.: zakres i charakterystyke ustugi, sposéb sSwiadczenia ustugi, czas
dostepu do ustugi, optaty za ustuge, warunki, ktdre powinien spetni¢ podmiot swiadczacy
ustuge i odbiorca ustugi. Standardy przygotowywane sg przez pracownikow jednostki
odpowiedzialnych za poszczegdlne kategorie ustug publicznych. Tak rozumiane standardy
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rozszerzajg, uszczegotawiajg lub uzupetniajg ewentualne standardy obligatoryjne zawarte
w ustawach lub rozporzadzeniach ministrow.

Za wzgledu na nieobligatoryjnos¢ wielu ustug spotecznych mieszkaricy potrzebuja
precyzyjnych informacji dotyczacych nie tylko samego faktu swiadczenia danej ustugi
spotecznej, ktéra powinna byé obecna w katalogu ustug spotecznych. Potrzebna jest rowniez
informacja na temat gwarantowanego poziomu $wiadczenia tych ustug. Informacja taka
moze z jednej strony zacheca¢ do skorzystania z ustugi a z drugiej strony ksztattowac
konkretne oczekiwana odbiorcow wobec samorzagdu w poszczegdinych dziedzinach ustug
spotecznych.

Pracownicy samorzadu przygotowujacy standardy powinni przede wszystkim wskazaé
aspekty ustug majgce najistotniejsze znaczenie dla odbiorcéw oraz ustali¢ ich gwarantowany
poziom. Takze opublikowanie standardéw stanowi bodziec dla pracownikéw samorzadu do
wiekszego zaangazowania sie w jakos¢ ich swiadczenia. Niespetnianie standardow stanowi
z kolei sygnat do ponownej analizy sposobu s$wiadczenia ustug oraz wdrozenia dziatan
doskonalgcych.

W przypadku ustug spotecznych swiadczonych przez jednostki zewnetrzne (firmy
prywatne, organizacje pozarzadowe), standardy swiadczenia ustug sg istotnym elementem
specyfikacji, stuzgcym zapewnieniu zaktadanej jakosci ustugi.

Podstawowym zadaniem pracownikéw w tworzeniu standardéw jest odniesienie ich
do rzeczywistych potrzeb odbiorcéw, co wymaga dobrego kontaktu z odbiorcami
i znajomosci specyfiki Swiadczenia poszczegdlnych ustug. Istotng trudnosé sprawia réwniez
przetamanie oporu przed upublicznieniem zobowigzan wobec odbiorcow. Konieczne jest
szkolenie pracownikéw dotyczace standardéw, wdrozenie procedur monitorowania
standardow oraz ich uaktualnianie.
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Procedura i harmonogram wdrozenia

Tygodnie Szacunkowy
. nakiad pracy
Szczegotowe elementy procedury Rezultat 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | 11 | 12 | wosobodniach
JST Ekspert
Wstepne robocze spotkanie konsultantéw Uzgodnienie szczegdtowego
z kierownictwem i pracownikami zaangazowanymi harmonogramu prac i zakresu
w przygotowanie standardéw. Konsultacje dotycza odpowiedzialnosci przy przygotowaniu
proponowanego formatu standardéw dla standardéw ustug spotecznych. X 4 2
poszczegolnych ustug spotecznych. Omowienie Wstepna wersja listy ustug spotecznych
szczegblowego harmonogramu pracy. Uzgodnienie i formatu standardu.
wstepnej listy ustug spotecznych.
Weryfikacja listy ustug i sporzadzenie standardéw Robocza wersja standardow dla X | x 6 1
ustug wedtug ustalonego formatu. wybranych ustug spotecznych.
Weryfikacja roboczej wersji standardéw przez Uwagi i sugestie dotyczace zmian
konsultantow i kierownictwo urzedu, oméwienie uwag | w standardach ustug spotecznych. X 5 2
i zakresu zmian.
Wprowadzenie zgtoszonych uwag i poprawek. Ostateczna wersja standardéw ustug X 5 1
spotecznych.
Przyjecie ostatecznej listy ustug i formatu standardu Zatwierdzona wersja listy ustug oraz
przez kierownictwo urzedu. formatu standardu ustug spotecznych.
Ustalenie z kierownictwem urzedu formy Zatwierdzone: formy wykorzystania,
wykorzystania, udostepniania standardéw, procedur udostepniania standardéw oraz X 2 1
monitorowania zmian i aktualizacji oraz analizy projekty procedur monitorowania zmian
wykorzystania standardéw ustug spotecznych. i aktualizacji oraz analizy wykorzystania
standardow.
Przygotowanie papierowej i elektronicznej wersji Papierowa i elektroniczna wersja
standardéw ustug spotecznych. standardéw gotowa do X 6 1
upowszechnienia.
Razem | 28 8
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