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- Skgd wiecie ze ta oferta jest adekwatna?
- Bo zawsze jest wiecej chetnych niz miejsc.

(Rozmowa z osobq kierujgcq jednej z miejskich placowek)



Zmiany w modelu rzagdzenia

= administracja publiczna (wariant quasi
monopolu) -> new public management
(kontraktowanie, komeracjalizacja) -> new
public services (partnerstwo)

= swiadczeniobiorca —> konsument -> obywatel

" lojalnosc, krytyka, rozstanie (loyality, voice,
exit)

= vote - glosowanie (demokracja incydentalna)

-> voice — gtos / zdania (biezace formutowanie
preferencji / personalizacja)



Po co to wszystko?

decentralizacja, adaptacja do lokalnych warunkdéw / mozliwosci — wieksza
niz dotychczas odpowiedzialnos¢ wiadz lokalnych

ograniczonos¢ zasobow, deficyt finansow publicznych
—> koniecznos¢ formutowania priorytetéw;

brak rownowagi przywilejow i oczekiwan w stosunku do zobowigzan
-> duze oczekiwania w stosunku do panstwa i braku lojalnosci w stosunku
do niego);

ryzyko vetokracji (koncentracja na protescie, roszczeniach, ochronie
interesdw, unikaniu obcigzen)

troska o poprawe jakosci ustug publicznych

kontrola / monitoring / ewaluacja ustug;

poszukiwanie nowych pomystéw / rozwigzania;
optymalizacja — personalizacja - satysfakcja mieszkancow
korzysci polityczne — uprawomocnienie



,oytuacje” partycypacyjne powigzane
z ustugami publicznymi

1. diagnozowanie potrzeb / identyfikacja
problemow

2. generowanie pomystow
3. recenzowanie obecnie Swiadczonych ustug
4. projektowanie nowych ustug



Dylematy - mozliwe problemy
| nieporozumienia

" potrzeby a zyczenia

" jakosc a satysfakcja ustugobiorcow

= czy klient zawsze ma racje?

" rozwo0j lokalny a suma preferencji indywidualnych
" indywidualizacja vs standaryzacja

" mozliwe przechwycenia przez grupy interesow
/ roszczen

= uzytkownicy i, nieuzytkownicy”
" spoteczny wymiar ,,zasady nieoznaczonosci”



Niektore techniki przydatne w
recenzowaniu ustug

= indeksy / wskazniki bazujgce na danych administracyjnych,
spisowych — wykorzystanie statystyki matych obszarow (np. LHDI)

= badania globalne - pomiar ,wptywu”:

= pomiar krajowy (np. Diagnoza Spoteczna w Polsce, Citizneship Survey
Wielka Brytania) + badania typu ,Paniistwo widziane od dotu”
(np. Holandia)

= badania lokalne (np. warszawskie dzielnicowe badanie jakosci zycia,
regularny Barometr)

= badanie ,uzytkownikow” ankiety, ankiety, ankiety
" badania panelowe (np. Gdyniski Dialog z Seniorami)
= skrzynki z pomystami

= mistery shopping (kontrola)

= etnografia (spacery badawcze + obserwacje)



Ustugi publiczne, ale ktore?
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