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W SKROCIE

Organizator: Hrabstwo West Lothian, Szkocja
Czas trwania: czerwiec-lipiec 2011

Co sie dziato: W 2011 roku Rada Hrabstwa West Lothian postanowita wzmocnic
zaangazowanie spoteczne wobec instytucji oraz wiqgczy¢ mieszkancow w proces
decydowania o ksztafcie instytucji. W tym celu zdecydowano sie wprowadzi¢
obywatelski nadzor nad urzednikami w postaci inspektorow wybieranych na okreslony
czas. Podczas pilotazowego procesu przygotowano dwodch urzednikow na liderow
mogqgcych przeprowadzi¢ szkolenie. Nastepnie, dzieki akcji informacyjnej, wytypowano
4 osoby do dwdch zespotdw inspekcyjnych. Podczas wakacji w czerwcu i lipcu 2011 roku
przez 6 dni nadzorowali oni prace urzednikow nad dwoma zagadnieniami:
przygotowaniami do zimy i systemem rekrutacji przedszkolakow do szkot. Inspekcja
zakoniczyta sie raportem, ktorego uwagi i pomysty zostaly zaakceptowane przez
urzednikdw i wigczone do programow dziafan.

Metoda: obywatelski nadzor nad dziataniem instytucji za pomocq metod zwigzanych z
badaniem jakosci ustug: shadowing, mystery shopping, audytow, spotkan grup
fokusowych czy ankiet.

Przydatna do: edukowania obywateli na temat ksztattowania i projektowania
instrumentdow wtadzy, wzmacniania kapitatu spotecznego, integrowania spoteczeristwa
z instytucjami, poprawy efektywnosci pracy urzedow

Kontakt: Rebecca Kelly, Rebecca.Kelly@westlothian.gov.uk




HISTORIA

Hrabstwo West Lothian, lezgce na wschod od Edynburga, zamieszkuje 170 tys mieszkarncow.
Od dawna wtadze poszukiwaty sposobu na zwiekszenie spotecznego kapitatu i udziatu
obywateli w podejmowanych decyzjach oraz wzmocnienie integracji bedacej produktem
zaangazowania. Od 2005 roku zbierane byty dane (w formie powtarzanej co pewien czas
ankiety) dotyczace jakosci i dostepnosci ustug publicznych wykonywanych przez gmine.
Jednakze zasieg ankiety okazat sie niewystarczajgcy, a przewodniczagcy Rady hrabstwa
zdecydowat sie na rozwigzanie, ktére mogtoby doprowadzi¢ do wiekszego spotecznego
zaangazowania w sprawy publiczne.

PRZEBIEG

W 2011 roku na mocy wprowadzonej w Hrabstwie Strategii Podnoszenia Jakosci
(Improvement Strategy) w odniesieniu do ustug publicznych, podjeto ze zwiekszong moca
debate nad wiaczaniem obywateli w dziatania samorzadowe. Dodatkowo strategicznym
celem miato byé wprowadzanie innowacyjnych rozwigzan, wzmacniajgce nowoczesny
wizerunek urzedu.

Konkretnym rozwigzaniem wpisujgcym sie w nowoprzyjetg strategie byto ustanowienie
obywatelskiego zespotu, ktdry miat nadzorowat dziatanie miejskich instytucji. Idei
przyswiecato danie mieszkancom gtosu w ksztattowaniu i ustanawianiu priorytetéow dla
wiadz, wzmacnianie zaufania do urzedu: jego przejrzystosci i otwartosci na obywateli,
budowanie wiezi miedzy urzednikami a mieszkaricami oraz przekonanie o nadrzednosci
pluralizmu nad jednostkowym urzedniczym podejsciem.

Przygotowania do projektu polegaty na przeszkoleniu dwdch lideréw sposréd urzednikéw.
Jedna z o0séb zostata dobrana pod katem znajomosci relacji klient-ustugodawca i
umiejetnosci wspodtdziatania tych dwoéch podmiotéw, druga — mogaca ocenié stan
zapewniania jakosSci ustug publicznych. Ich praca, polegajgca na szkoleniu inspektoréw,
ukazywaniu mechanizméw pracy i wspieraniu dziatan pracownikéw urzedu, trwata 10 dni.
Przygotowano wtedy wystandaryzowane narzedzia, czyli stworzono zgodny z wytycznymi
EFQM Excellence model® kwestionariusz oceny pracy instytucji (korzystajac z 5-cio
stopniowej skali ocen, gdzie 1 oznaczato niezadowalajgce, a 5 — znakomite). Przyjeto zestaw
metod, z ktérych mieli korzystaé inspektorzy, a wsrdd nich shadowing, mystery shoppingz,
audyty, spotkania grup fokusowych czy ankiety.

L http://www.efgm.org/the-efgm-excellence-model

2 Shadowing — bezinwazyjna metoda $§ledzenia badanej osoby podczas wykonywania przez nia codziennych
czynnos$ci; Mystery shopping - metoda oceny jakosci ustug organizacji, w ktorej badacz wciela si¢ w klienta
korzystajacego z ushug 1 z tej perspektywy ocenia badang firme.




DZIALANIE INSPEKTOROW

Po przygotowaniu podtoza teoretycznego rozpoczeto kampanie informacyjng potaczong z
rekrutacja  przysztych  inspektoréw. Stworzono platforme internetowa, akcje
rozpropagowano poprzez media spotecznosciowe i klasyczne. Akcja przyniosta rezultaty —
zgtosito sie 35 oséb. Ostatecznie, z dbatoscig o reprezentatywnosé¢, do programu przyjeto 8
0sb6b. Przeszkolenie zespotu inspektoréw trwato 2 dni, podczas ktérych celem miato by¢
dostarczenie wiedzy na temat dziatania instytucji, umiejetnosci krytycznego spojrzenia i
skutecznej oceny prac urzednikéw. Inspektorzy nie otrzymywali za swojg prace
wynagrodzenia, nie mniej zwracano im koszt dojazdu na miejsce.

CITIZEN LED Z racji pilotazowego charakteru projektu, wtadze gminy
INSPECTIONS | postanowity obja¢ inspekcja tylko cze$¢ dziatéw, jednak
Sign up for a unique Przvieto, ze beda to dzialy zajmujace sie obszarami o

volunteering najwiekszym w danym momencie znaczeniu: naborami do
opportunity. szkét na jesieni oraz nastgpujgca po tym, ucigzliwg dla

Click here forinfo. | Szkotow, zima.

Dziatanie inspektoréw zostato wyznaczone na czerwiec i lipiec 2011 roku. W czasie tych
dwdch miesiecy mieli oni mozliwos¢ 6-dniowego nadzorowania pracy urzednikéow wedle
wyznaczonego weczesniej planu i technik. Ich dziatania zakoriczone zostaty raportem,
oceniajgcym prace urzednikdw i przyjete przez nich rozwigzania oraz dajgcym wskazéwki co
do potencjalnych alternatywnych dziatan. Czes$¢ decyzji kwestionujgcych rozwigzania
proponowane przez pracownikdw Rady Hrabstwa zostatlo wzietych pod uwage i
wprowadzonych w zycie w formie zaproponowanej przez obywateli.

Po zakoniczeniu pracy pierwszej grupy, koordynatorzy projektu otworzyli rekrutacje na
nastepne. Zatozenie jest takie, by osiggngé jak najwiekszg reprezentatywnos$é wsrdod oséb
nadzorujgcych dziatania Rady Hrabstwa, czyli by dotrze¢ takie do oséb mniej
zaangazowanych w partycypacje obywatelskg. Jednoczesnie planowane jest tgczenie
doswiadczenia ze $wiezosScig spojrzenia — w miare uptywu czasu korzystania z wdrozonych
juz inspektoréw (majacych juz na przyktad jakis obszar zainteresowan) i nowych oséb — tak,
by powiekszaé w ptynny sposéb pule zaangazowanych i Swiadomych mieszkarncéw.

EFEKTY

Program osiggnat spoteczng aprobate i faktycznie sprawit, ze machina urzednicza zaczeta
dziata¢ bardziej efektywnie. Dzieki pomocy i uwagom inspektorow udato sie w bardziej




przemyslany sposéb przygotowac sie do problemdéw zimy i umieszczania dzieci w szkotach:
przygotowano lepsza strategie komunikacji z mieszkanicami w trudnych warunkach
pogodowych oraz uproszczono system aplikowania przedszkolakéw do szkét®.

Program obywatelskiego nadzoru nad instytucjami otrzymat w 2012 roku nagrode w
kategorii ,,One to Watch” (red. Do obserwowania, powielania) Stowarzyszenia Szkockich
Wtadz Lokalnych®.

Projekt byt finansowany z budzetu hrabstwa West Lothian.

PODSUMOWANIE

Program obywatelskiego nadzoru nad instytucjami jest ciekawym przyktadem edukacyjnego
programu obywatelskiego. Z jednej strony bliski jest naturalnemu ludzkiemu
zapotrzebowaniu kontrolowania i wptywania na rzeczywisto$é¢, a juz szczegdlnie jesli
obiektem kontroli ma by¢ wtadza. Z drugiej za$ stwarza pole do poszerzania wiedzy na temat
dziatan urzednikdw, istoty proceséow, mechanizméw dziatania i podejmowania decyzji.
Ponadto, buduje relacje wspodtdziatania i zmniejsza uprzedzenia spoteczne na linii obywatel-

wtadza.

Tego typu proces wigze sie, cho¢ w ograniczony sposdb, z utrudnieniami pracy urzedu. Z
jednej strony spowodowane jest to pracg inspektoréw, z drugiej wtgczaniem do procesu,
podczas szkolert i pomocy nadzorujgcym, urzednikéw. Jednak to dziatanie, jak zaznaczajg
tworcy projektu, przynosi potem oszczednosci czasu, mozna bowiem na przykfad ograniczyé

® http://www.govint.org/good-practice/case-studies/an-inspector-calls-citizen-led-service-inspections-in-west-
lothian-council/outcomes/
* http://awards.cosla.gov.uk/2012/02/one-to-watch-west-lothian-council-citizen-led-inspection/




audyty pracy urzedu czy ankiety ewaluacyjnes. Dodatkowo, koszty catego procesu s3
stosunkowo niskie i ograniczajg sie do wyszkolenia dwéch urzednikéw na lideréw, ktérzy
potem wprowadzaé bedg nowych inspektoréw w arkana pracy.

LINKI

http://www.govint.org/good-practice/case-studies/an-inspector-calls-citizen-led-service-inspections-in-west-
lothian-council

http://www.westlothian.gov.uk/sitesearch/?searchterm=citizen-led+inspection&Go.x=0&Go.y=0

® http://www.govint.org/good-practice/case-studies/an-inspector-calls-citizen-led-service-inspections-in-west-
lothian-council/costs-and-savings/



http://www.govint.org/good-practice/case-studies/an-inspector-calls-citizen-led-service-inspections-in-west-lothian-council/
http://www.govint.org/good-practice/case-studies/an-inspector-calls-citizen-led-service-inspections-in-west-lothian-council/
http://www.westlothian.gov.uk/sitesearch/?searchterm=citizen-led+inspection&Go.x=0&Go.y=0

