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Глава 1. Введение и рамки исследования





Книга посвящена рекомендациям, как собирать сведения и по каким критериям определять эффективность работы ряда отраслей сферы услуг, ответственность за которые лежит на местных органах власти. Написана книга на основе опыта работы органов власти ряда городов США, которые попытались разработать меры и внедрить показатели по определению эффективности деятельности таких отраслей городского хозяйства как сбор и уничтожение мусора, работа парков и мест отдыха, предотвращение преступности, предупреждение и определение ущерба от пожаров, функционирования транспорта, системы водоснабжения, рассмотрение жалоб и предложений граждан. 


Приводится также содержание опросов граждан, а также организации частного сектора для выявления их оценки работы тех или иных отраслей услуг. Кроме того по отдельным проблемам используется рейтинг специально обученного для этих целей персонала. 


Информация должна помочь выработке правильных решений и выделению приоритетов. 


Каждый вид общественных услуг соотносится с одним госучреждением, с тем чтобы ответственность была адресной. Вместе с тем признается, что ни одна государственная организация не может полностью отвечать за эффективность мероприятий в той или иной отрасли городского хозяйства, поскольку между нами существует взаимозависимость. При выборе критериев для определения эффективности и процедуры сбора данных выдвигаются следующие требования. Критерий должен быть обоснован, отражать желание или потребность граждан; он должен охватывать максимум целей, быть понятен, увязан с ответственностью местных органов власти, затраты на сбор данных должны быть также обоснованы; информацию следует собирать достаточно быстро чтобы принять меры до того, как она устареет. Следует уделять внимание достоверности и надежности собранных сведений. 


Для каждого вида услуг предлагается от 15 до 25 критериев или показателей эффективности их работы.





Глава 2. Сбор твердых отходов





До недавнего времени эффективность служб по уборке твердых отходов определялось следующими показателями: числом обслуженных домохозяйств, тоннами собранных отходов, протяженностью подметенных улиц. 


Эта информация важна для контроля самих операций, но она мало говорит о качестве услуги. Отдельные жалобы горожан не дают общей картины. Мнение работников этой сферы часто опирается на состояние части территории, в основном главной улицы. Между тем важно знать насколько горожане довольны работой службы по уборке мусора, есть ли прогресс в этом деле, какой ущерб наносится населению из-за недостатков в деятельности этой службы. 


В главе предложены меры, которые следует предпринять с помощью специально обученного персонала и путем проведения опросов домохозяйств и частных организаций для получения регулярной и всеобъемлющей информации об эффективности и качестве службы сбора твердых отходов. 


Для службы по сбору твердых отходов независимо от того, кто этим занимается - государственные или частные организации - предлагается следующий перечень мер и рекомендаций. 


Данные о чистоте улиц и кварталов следует получать, во-первых, по оценкам специально обученного персонала, во-вторых, путем опросов домовладений и организаций, расположенных в квартале. 


Данные о наличии неприятных запахов от мусора получают путем проведения опроса домовладений и организаций. Тем же путем выявляют наличие шумов, возникающих во время уборки твердых отходов. 


Поскольку твердые отходы могут представлять опасность для здоровья и безопасности людей, обученный персонал выявляет число и удельный вес случаев причинения вреда здоровью из-за неубранного мусора. Собираются также данные о количестве случаев возгорания отходов, количества брошенных автомобилей, выброшенной мебели, холодильников и т.п. Брошенные автомобили фиксируются как на улицах, так и на территории частных владений. 


Путем опросов домохозяйств и организаций устанавливается удельный вес мест, где были замечены в течение последних 3-х месяцев крысы. Следует устанавливать, если не численность крыс, то по крайней мере места, где они наиболее часто встречаются. Местным медицинским учреждениям следует вести учет числа укусов крысами на каждые 1000 жителей. 


Санитарная служба ведет учет скоплениям отходов, используя сведения полученные от домохозяйств и организаций. Путем опросов домохозяйств и организаций устанавливается ущерб, нанесенный частной собственности сборщиками мусора. Последние своими машинами иногда ломают контейнеры. Качественный контейнер и своевременный сбор мусора помогают избежать подобных случаев. 


Департамент, отвечающий за санитарное состояние квартала города составляет отчет о числе жалоб горожан на каждую тысячу домохозяйств. Жалобы следует собирать ежемесячно и ежеквартально сопоставлять их с предыдущими периодами. Жалобы помогают выявить тенденции и возникновение новых проблем. Жалобы должны проверяться. 


Путем опросов домохозяйств и организаций следует выявлять удовлетворенность работ службы сбора мусора. Горожанин должен ответить на вопрос анкеты: "Как он оценивает работу службы по сбору твердых отходов"? Очень хорошо, хорошо, посредственно, плохо. 


Для выявления качества уборки улиц широко используется фотографирование. Подсчитывается количество выброшенных бумажек, другого мусора на каждой фотографии. Спустя некоторое время процедура повторяется и производится сравнение. В Вашингтоне, например, для этой цели было привлечено 19 фотографов, которые сделали 400 снимков. 


Информация о степени чистоты может быть сведена в картосхему или график, отражающий эту степень по кварталам или по общинам. По картосхеме можно судить, какие районы очень загрязнены, просто грязные, пограничные и удовлетворительные по чистоте и выявить на какие места следует обратить особое внимание. - Рейтинг районов, установленный инспектором, проверяется вышестоящим лицом выборочно, в соотношении 1:10. 


Проблема с неприятными запахами особенно остра в густозасе- ленных кварталах и в теплую погоду. Следует выявить удельный вес домохозяйств и организаций, сообщивших о неприятных запахах. 


Уровень шума, создаваемого при сборе мусора можно измерить, но трудно установить степень недовольства жителей от шума. Да и каков характер шума? Глухой или резкий, постоянный или прерывистый, в какое время дня о происходит, привыкли ли к нему люди? До какой степени шум мешает? Поэтому надо знать процент домохозяйств и организаций сообщивших о шуме, производимом при сборе мусора. 


Ущерб для здоровья и угроза безопасности - наиболее важный фактор при выявлении качества работы. Скопление насекомых, крыс, мебели, выброшенных домашних вещей, разбитых стекол, рефрижераторов опасны для детей. Часто такая картина наблюдается на участках, находящихся в частной собственности. Местоположение таких участков должно быть зафиксировано, а их число подсчитано. Опасно для здоровья также возгорание кучи сухих листьев и веток, особенно в сухой сезон. Поэтому важно установить число и удельный вес пожароопасных мест, а также тех, где пожары уже случались. 


Как часто проводится инспектирование улиц на предмет сбора отходов? Это зависит от ряда обстоятельств: времени года, наплыва туристов, конкретной территории и т.п. В Нью-Йорке, например, в наиболее замусоренных районах инспектирование проводится еженедельно, в более чистых кварталах - 1 раз в 3 месяца. Вообще проверки проводятся выборочно. 


Кто такие работники, занимающиеся рейтингом чистоты? Ими могут быть лица с различным образованием. Санитарные инспекторы, санитарные надзиратели, студенты университетов во время летних каникул, бывшие заключенные. Последние предварительно проходят специальную подготовку. Этот вид занятости подходит для тех, кто согласен работать неполное время. Проводить рейтинг чистоты на участках, являющихся частной собственностью, гораздо сложнее. Неудовлетворительная ситуация по сбору мусора оценивается обычно цифрой 2 или "хуже чем 2".


Во сколько обходится сбор твердых отходов и какой персонал необходим для этого? Это зависит от величины квартала, района, от объема сбора информации, от периодичности проверок, от охвата ими территории, от местного уровня оплаты труда, наличного персонала и ряда других факторов. Когда работа уже налажена, имеется постоянный обученный персонал, составлены картосхемы, разработана процедура - затраты в последующие годы становятся более низкими. 





Глава 3. Уничтожение твердых отходов





Уничтожение твердых отходов производится путем их сжигания, переработки и других методов. Последствия этих процессов могут сказываться на окружающей среде. В главе даются рекомендации, как уничтожать твердые отходы без того, чтобы наносить вред окружающей среде и соблюдать нормы эстетики и безопасности. 


Для этого необходим сбор данных и проведение ниже перечисленных мероприятий. 


Регулярные технические (химические) тесты воздуха и качества воды. Особенно важны тесты грунтовой воды в местах сброса отходов; тесты воздуха в местах сжигания мусора. 


Регулярные наблюдения специалиста за условиями видимости, запахов, шумов, а также за наличием мух, крыс, комаров, выделением газа и других тревожных симптомов. 


Следует определить число мест, где вода стала непригодна в результате заражения от мусорных свалок. 


Путем периодических обследований или наблюдения следует определить число дней, когда выбросы из дымовых труб мусоросжигателей превышают стандарты. Специалист должен установить, какие проблемы, где и в каком объеме возникают в каждом месте, где уничтожается мусор (образование дыма, пыли или пепла). Соответствующий орган должен зафиксировать число жалоб, поступивших в течение года на дым, пыль или пепел, приносимые ветром с мест сжигания мусора. 


Если твердые отходы не сжигаются, а подвергаются переработке, то следует получить данные, каков удельный вес продукции полученной в результате рециклирования ко всему потоку твердых отходов. Жители также должны участвовать в переработке твердых отходов. 


Следует оценить сколько и какие проблемы возникли по поводу запахов, шума или внешнего вида тех мест, где уничтожаются отходы. Следует зафиксировать жалобы горожан по поводу запахов, шумов и внешних последствий вблизи мест уничтожения отходов. Однако число жалоб не служит достаточным критерием для определения последствий при уничтожении отходов. 


Обученному персоналу необходимо выявить степень вреда, наносимого здоровью жителей из-за выбросов газа и пламени, а также зафиксировать число несчастных случаев, травм или ущерба собственности граждан. 


Создание свалок твердых отходов разрешено в большинстве штатов, но федеральное правительство требует при этом обязательного мониторинга грунтовых и поверхностных вод. Запрещен сброс загрязненных вод со свалок на поверхностные воды страны. 


Некоторые местные органы власти проверяют воду в источниках и местных реках и озерах каждую неделю. Вообще же анализ воды следует проводить не реже одного раза в квартал. Необходимо собирать статистические данные о числе дней, когда загрязнение грунтовых и поверхностных вод представляло угрозу для местных жителей. В тех случаях, когда вода подвергается очистке, учитывается число дней, когда очистка не производилась. Помимо учета числа дней необходим и учет степени загрязненности. 


Большинство штатов имеют свои стандарты по качеству воды. По некоторым стандартам качество воды определяется для определенных целей. Например, вода, пригодная или непригодная для ловли рыбы. На качество воды может влиять не только мусорная свалка, но и геологическое строение местности. Сама свалка постоянно меняется, по мере поступления новых твердых отходов. Поэтому результаты анализов воды также подвержены изменения. 


Стоимость лабораторного анализа воды колеблется в переделах от 2 до 10 тыс. долл. в зависимости от того, какие вещества должны быть выявлены, количества проб воды и частоты проведения анализа. Анализ на неорганические соединения стоит 500 долл., на пестициды и некоторые органические примеси значительно выше. Государственное управление по защите окружающей среды США (Епviгопmепt Ргоtесtiоп Аgепсу) насчитывает 127 загрязнителей, которые следует выявлять при анализе воды, но каждый раз такого сложного анализа не делают. 


Довольно дорогостоящая процедура - анализ дыма, выходящего из труб мусоросжигателей, выявление того факта, превышает или нет состав дыма принятый стандарт. Новое оборудование для этих целей находится в США в процессе разработки. 


Рециклирование мусора стало довольно распространенным и этот процесс будет нарастать. Переработка отходов - проблема дискуссионная из-за высокой стоимости самого процесса. В этом деле следует наладить выделение тех отходов, которые подвергаются переработке, от общего потока мусора. Домохозяйства обычно делают это. К отходам, которые собирают местные власти и отправляют на переработку относят газеты, стекло. В ряде районов ведется учет домохозяйств, которые поставляют отходы на переработку. Что касается выгод от переработки твердых отходов, то финансовая сторона этого вопроса выходит до рамки настоящей публикации. 


Скопление на свалках газов, таких, например, как метан, может вызвать взрывы, подземные возгорания. Поэтому существуют допустимые нормы скопления газа на свалках. Управление по защите окружающей среды разработало соответствующие правила по мониторингу содержания метана. 


Местные власти должны стараться ограничивать доступ людей и особенно детей к местам свалок и сжигания мусора. Обученный персонал должен инспектировать места свалок и сжигания мусора как по периметру, так и внутри территории. Периодичность инспектирования зависит от погоды, стоимости проверки, предыдущих результатов, но в среднем желательно это делать один раз в две недели. 


Обследование мусорной свалки занимает около двух часов, столько же требуется для инспектирования места сжигания отходов. Для обследования в течение года требуется 13 рабочих дней, учитывая, что свалки не находятся на большом расстоянии. С учетом аналитической и конторской работы необходимо 30 рабочих дней в году. 





Глава 4. Парки и места отдыха 





Большинство местных органов власти определяют эффективность служб парков и мест отдыха в основном по размерам территории, количеством различных развлечений, услуг, числом выставок картин, и ремесел, а не численностью обслуживаемых людей, их удовлетворенностью парковым сервисом. Руководство парков не знает, почему одни услуги пользуются спросом, а другие нет? Насколько удобно расположен парк? В какой степени неудобства влияют на его посещаемость? Какими потенциальными возможностями располагает парк, чтобы удовлетворить запросы отдельных граждан. Парки рассматриваются в данной главе как конечный продукт. 


Основная цель парков и мест отдыха - обеспечить всем гражданам разнообразие возможностей для приятного, безопасности, хорошо организованного отдыха в обстановке раскованности, отсутствия скученности. Когда парк планирует свою деятельность, он должен исходить из состава населения, которое он обслуживает. Другими словами должны быть учтены. такие факторы как место жительства, возраст, пол, доход, этническое происхождение, образование тех, кто пользуется парком; подходы к парку для городского транспорта и автомобилей следует сделать удобными. 


Местные власти при организации досуга в парке могут исходить, например, из 4-6 групп населения по доходам, из шести возрастных групп, т.е. рассчитывать, например, свои мероприятия на людей до 6 лет, от 6 до 13, от 14 до 19, от 20 до 34, от 35 до 64 и от 65 и более лет. 


Для того, чтобы основная цель паковки мест отдыха была достигнута, следует предусмотреть сбор и анализ следующих данных: 


1. Выявить удельный вес домохозяйств, которые удовлетворены находящемся поблизости парком. 


2. Выявить удельный вес посетителей парка, которые удовлетворены теми возможностями для отдыха, которые парк им предоставляет. 


3. Выявить число домохозяйств, посетивших (или не посетивших) парк в течение последних трех месяцев. 


4. Подсчитать общее количество посещений. 


5. Определить удельный вес посетителей, считающих что в парке слишком много народу. 


6. Выяснить удельный вес лиц, не посещающих парк по причине его многолюдности. 


7. Определить час-пик посещаемости парка. 


8. Выявить удельный вес посетителей, которые считают парк привлекательным по его внешним данным, по его безопасности. 


9. Выявить удельный вес тех, кто не посещает парк потому, что он непривлекателен по внешнему виду и не надежен в смысле безопасности. 


10. Определить удельный вес посетителей, а также сторонних наблюдателей, которые удовлетворены чистотой в парке. 


11. Насколько посетители парка удовлетворены обслуживанием в его различных проявлениях (в % к числу посетителей)? 


12. Определить рейтинг отдельных компонентов парка: беседки, игровые площадки, комнаты отдыха, скамейки и столы для пикников и т.п. 


13. Руководству парка собрать статистические данные о серьезных травмах (на 10 тыс. посещений), полученных в результате использования различных приспособлений и оборудования в парке. 


14. Местная полиция должна собрать статистические данные о криминальных происшествиях (на 10 тыс. посещений). 


15. Путем опроса определить удельный вес: 


16. а) жителей города, которые живут в пределах 15-30 минут поездки до парка; б) посетителей, считающих, что добраться до парка нетрудно; в) не посещающих парк по причине его отдаленности; г) посетителей, удовлетворенных временем работы, отношении работников парка к посетителям; д) число жителей, не посещающих парк по причине неудобного времени его работы, или по причине плохого отношения его работников к посетителям. 


Большая часть этих данных собирается методам опроса жителей, часть - путем рейтинга - специально обученным персоналам. 


К посетителям парка относят тех, кто хотя бы один раз в течение 3-х месяцев посетил парк. Поскольку наименее обеспеченные семьи вообще могут не ходить в парк, посещаемость - недостаточный показатель качества отдыха в парке. Некоторые местные власти собирают данные о причинах непосещаемости парков, которые связаны не с качеством обслуживания, отдаленностью и т.п., а с причинами личного характера опрашиваемых (нездоровья, большая занятость и т.п.). Ко всей полученной информации предлагается относиться осторожно, считать ее лишь приблизительной. 


Полезным признается составление картосхем, на которых показана отдаленность парка от жилых кварталов и плотность населения на прилегающей территории, что можно определить по данным переписи населения. 


Опросы домохозяйств относительно работы парков и мест досуга следует проводить в течение всего года, опрашивая по очереди, например, по 100 домохозяйств в каждое время года. Опросы производятся административными органами парков. В некоторых парках и местах отдыха опросы посетителей проводятся во время посещения ими парка, а не по месту жительства. Такие опросы имеют свои преимущества, обходятся дешевле, но они не позволяют выявить мнения тех, кто в парк не ходит. 


Респонденты, а также специальный персонал должны давать ответы в следующем виде: "прекрасно", "хорошо", "посредственно", "плохо". Или отвечать на некоторые вопросы по следующей шкале: "нет проблем", "есть некоторые проблемы", "много проблем". 


Инспектирование парков проводится специально обученным персоналом. Для обучения достаточно один-два дня. К инспектированию привлекают муниципальных служащих, студентов в летний период, а также добровольцев. Предпочтительно проводить инспектирование двумя лицами, а не одним. Полученная и обработанная информация отражает эффективность услуг, которые представляют местные органы власти. Ее необходимо сопоставить с другой имеющейся информацией и с опытом менеджеров.





Глава 6. Контроль над преступностью 





В этой главе делается акцент на роль полиции в предотвращении преступлений, в задержании и запугивании нарушителей порядка. 


На полиции лежит ответственность по принятию мер по недопущению преступлений. Но на преступность могут влиять и другие обстоятельства, по которым несут ответственность другие органы местной власти. Например, те, которые отвечают за освещение улиц, борьбу с наркоманией, состояние мест досуга; а в долгосрочной перспективе существенную роль играют и такие факторы, как планировка города, программы жилищного строительства, программы трудоустройства, на контролирование преступности влияют и факторы, находящиеся вне сферы возможностей местных властей, такие как характеристика населения общины (возрастной, социальный, половой состав). 


Для эффективности мер по контролю над преступностью, задача полиции состоит в том, чтобы обеспечивать безопасность жителей и гарантировать чувство защищенности главным образом путем профилактики преступлений задержания и ареста преступников. Осуществлять меры следует быстро, быть честным и вежливым, сотрудничать с населением для блага граждан. 


Меры необходимые для эффективной работы службы по кон- тролированию преступности следует собирать и систематизировать. Итак, определяются следующие показатели. 


1. Количество зарегистрированных преступлений на 1000 жителей ( всего и по видам преступлений). 


2. Количество зарегистрированных и незарегистрированных преступлений на 1000 домохозяйств (или жителей, или организаций) по типам преступлений. Этот показатель определяет уровень преступности и его получают путем опроса. 


3. Удельный вес домохозяйств и организаций, пострадавших от преступников (по опросам). 


4. Число лиц, пострадавших или убитых в результате преступлений, включая жертв со стороны полиции. 


5. Удельный вес семейных и других скандалов и драк, а также обращений в полицию по другим поводам, которые не повлекли за собой арест или повторное обращение. 


6. Количество травм, полученных гражданами в результате скандалов (в семье, со знакомыми), а также работниками полиции на каждые 100 вызовов. 


7. Удельный вес зарегистрированных преступников, которые были отпущены (по типам преступлений) и удельный вес тех, которые повлекли за собой арест или задержание. Считается что эти преступления предотвращены по меньшей мере частично. 


8. Удельный вес арестов взрослого населения, дела которых были подвергнуты предварительному слушанию в суде и удельный вес тех, кто не подвергся этому по решению полиции (по типам преступлений). Этот и следующий пункт отражают, насколько эффективным был арест. 


9. Удельный вес взрослых, подвергшихся аресту: а) по одному обвинению; б) по нескольким обвинениям (по типам преступлений). 


10. Удельный вес преступлений, связанных с кражей собственности, которая впоследствии была возвращена владельцу (в т.ч. велосипедов и другого вида собственности). 


11. Удельный вес вызовов полиции по случаю чрезвычайных происшествий, на которые была реакция в течение "х" минут, а также удельный вес вызовов полиции по несерьезным поводам, на которые отреагировали в течение "у" минут. Эти данные позволяют определить, как быстро реагирует полиция на вызовы. 


12. Удельный вес граждан и организаций, которые считают, что полиция действует достаточно быстро в случае вызова. Этот показатель эффективности работы полиции получают путем опросов домохозяйств, организаций и анализу поступивших жалоб. 


13. Вопрос о том, насколько люди чувствуют себя в безопасности, определяется по опросам домохозяйств. Для этого выявляется удельный вес граждан, которые не боятся ходить в своем квартале в ночные часы. 


14. Качество работы полиции, доверие к ней, убежденность в ее честной работе определяется путем опросов населения, организаций, анализа поступивших жалоб, которые позволяют установить процент граждан и организаций, уверенных в том, что полиция действует правильно и справедливо. Кроме того с этой же целью и таким же способом определяется удельный вес граждан и организаций, которые чувствуют, что полиция относится к ним вежливо, что она готова всегда придти на помощь, сотрудничать и откликнуться на их тревогу. 


15. Количество случаев или жалоб на недостойное поведение, а также сколько из них привело к разбирательству в суде. Жалобы классифицируются по типу (гражданские, криминальные, другие) на 100 полицейских. 


16. По опросам домохозяйств и жалобам устанавливается число граждан, считающих, что полиция в целом честная и ей можно доверять. Данные по которым судят о честности полиции, собирают на основе их регистрации в полиции и в офисе мэра, а также по опросам домохозяйств. 


17. Удовлетворенность граждан работой полиции при возникновении различных инцидентов устанавливается также с помощью книги регистрации жалоб. Выявляется удельный вес граждан, которые обращались за помощью .по поводу несерьезных преступлений и были удовлетворены ( или не удовлетворены) действиями полиции. Кроме того удовлетворенность работой полиции в целом устанавливается путем рейтинга на основе опроса граждан и организаций, а также поступивших жалоб. Выделяется удельный вес трех степеней оценок: хорошая, посредственная, плохая. 


18. Одной из характеристик качества работы полиции служат данные о количестве травм и ранений, полученных полицейскими при исполнении служебных обязанностей. Данные эти представляются в виде соотношения "на 100 полицейских" и на "100 вызовов". 


19. Для измерения эффективности борьбы с преступлениями связанными с проституцией (притонами), наркотиками, азартными играми и т.п. устанавливается: 


а) число арестов по этим преступлениям (по типу преступлений, а также по тому, поймана ли "крупная рыбка" или "мелкая рыбешка"); 


6) удельный вес арестов, произведенных по одному или нескольким фактам преступления: 


в) удельный вес краж, произведенных наркоманами и в притонах; 


д) удельный вес среди арестованных тех, кто по тестам использовал наркотики. 


20. Для того, чтобы установить оценку гражданами работы полиции по борьбе с наркоманией и проституцией проводится опрос домохозяйств и определяется удельный вес граждан которые считают, что (а) порнография, (б) проституция, (в) азартные игры, (г) потребление "мягких" нелегальных наркотиков, (д) потребление сильных нелегальных наркотиков, (е) продажа нелегальных наркотиков, являются (каждый из них или все вместе) в их квартале или общине серьезными проблемами. 


К сожалению в отношении этой группы преступлений законодательство плохо разработано и они слабо учитываются. В целом по данным федерального правительства более 60% преступлений остаются незарегистрированными, но эти данные очень разнятся от общины к общине.





Глава 7. Защита от пожаров 





Для защиты от пожаров существуют пожарные управления, но кроме того защита требует сотрудничества и усилий многих других муниципальных служб. В полиции существует отдел, занимающийся исследованиями поджогов и контроля уличного движения, отдел строений, ведущий учет пустующих зданий, отдел, планирующий прокладку улиц, общественные работы по водоснабжению и поддержанию в порядке улиц, система школьного противопожарного обучения, служба здравоохранения для проведения разъяснительной работы с несовершеннолетними поджигателями. С пожарной службой связаны также службы экстренной медицинской помощи, чрезвычайных ситуаций, стихийных бедствий и др. Многие пожарные управления теперь стали называть " службами спасения на пожарах". 


В этой главе акцент сделан на защиту от пожаров. Интегрированные усилия, необходимые для защиты от пожаров, отражены в приводимых ниже местах. 


Главная цель в защите .от пожаров - это снизить людские потери и гибель имущества. Существует две основных стратегии определения эффективности: 


1) измерять потери, как они изменяются во времени, в свете внешних факторов, таких как социально-экономические условия и погода и каким образом их можно сопоставить с потерями в других муниципалитетах; 


2) измерять другие известные промежуточные усилия по защите от пожаров. 


Предполагается также выявление степени удовлетворенности граждан работой пожарной службы, но эти данные мало показательны, так как население, как правило, любит пожарных. 


Измерение эффективности защиты от пожара зависит частично от выбора подходящих средств и методов и частично от анализа прямых данных. 


В большинстве общин ведется строгий учет каждого вызова пожарных. В 1990 г. в США 14 тыс. управлений пожарной службы (из 34 тыс.) собирали данные о каждом случае пожара по разработанной схеме. Но в целом информация по стране далека от совершенства. 


Для защиты от пожаров основная задача пожарной службы состоит в том, чтобы свести к минимуму ущерб, наносимый собственности, путем их предупреждения и в процессе ликвидации пожара. 


Предупреждение пожаров обычно включает предупреждение самовозгорания, а также установку противопожарных систем автоматических разбрызгивателей и детекторов дыма, обучение населения поведению во время пожара, инспектирование помещений на предмет пожароопасности, составление планов эвакуации и т.п. Основные меры, рекомендуемые противопожарной службе, для того, чтобы свести к минимуму потери людей и имущества перечисляются ниже. 


С целью минимизации потерь следует собирать такие данные: а) Число и удельный вес травм, ожогов и гибели гражданского населения на 100 тыс. жителей; б) Численность пострадавших и погибших пожарников на 100 пожарников и 1000 пожаров; в) Прямые потери в результате пожара по стоимости (в долл.) и на 100 тыс. населения. 


Далее собираются данные о числе пожаров на 1000 человек населения, по типам жилых владений; число зданий, пострадавших от огня на 1000 (по типам владений и масштабах пожара). 


Подсчитывается число зданий, о пожаре которых было заявлено и не заявлено на 1000 домохозяйств (или организаций). 


Определяется удельный вес и масштабы пожаров, которые были в известной мере предотвращены благодаря предварительному осмотру или обучению. Для выявления эффективности инспектирования зданий на предмет пожароопасности подсчитывается удельный вес пожаров в зданиях, которые часто или/и редко подвергались осмотру. 


Насколько эффективно проводится работа по борьбе с поджогами ( устрашение поджигателей) выявляется путем подсчета пожаров, происшедших в результате самовозгорания или с подозрением на поджог ( на 1000 населения). Определяется удельный вес лиц, оправданных или осужденных по поводу подозрения на поджог. Поскольку существуют рецидивы поджогов со стороны несовершеннолетних, определяется удельный вес подростков, которые делали поджоги в течение двухлетнего периода, и направлены на лечебно-исправительные работы. 


Одним из методов предотвращения пожаров служит инспектирование зданий на предмет пожарной безопасности. Определяется удельный вес зданий, проверенных в течение "х" месяцев. Кроме того устанавливается процент домов и других помещений, где установлены огнетушители и детекторы дыма. С этой целью проверяются жилые дома. Следует также установить удельный вес населения, прошедших обучение по противопожарной безопасности. 


Для выявления эффективности борьбы с огнем определяется нанесенный ущерб в долларах в среднем на каждый пожар в случае неприбытия пожарных, а также на момент их прибытия. 


Эффективность борьбы с пожаром определяется также по степени его распространения. Для этого подсчитывается количество или удельный вес пожаров, распространение которых после прибытия пожарных сократилось на "х" квадратных фунтов. Еще один показатель эффективности борьбы с пожаром - это время. Для этого определяется время когда пожар был уже под контролем или потушен. 


Выявляется также скорость (в минутах) поступления помощи по ликвидации пожара, а также средняя продолжительность поступления такой помощи. 


Подсчитывается число людей, спасенных от гибели или травм. Учитываются лишь те люди, жизнь которых на момент прибытия пожарных находилась под угрозой. Ложные вызовы также учитываются. Виновные привлекаются к ответственности. 


Для выявления удовлетворенности горожан работой службы по борьбе с пожарами путем опросов домохозяйств определяется процент населения, считающих, что эта служба работает удовлетворительно.





Глава 8. Услуги транспортной службы 





Глава посвящена измерению эффективности работы службы транспорта, касающихся таких факторов, как состояние улиц, контроль и безопасность движения, безопасность пешеходов, доступность средств транспорта и качество окружающей среды. В эту главу не включены воздушный, водный, междугородний транспорт и такси. 


Измерение эффективности службы транспорта ставит задачей обеспечить всем слоям населения, возможность их доставки к месту назначения: к месту работы, торговым точкам, предприятиям сферы услуг и т.п. (в т.ч. пешком) и чтобы это происходило быстро, удобно, безопасно и в комфортных условиях с минимальным ущербом для окружающей среды. Некоторые меры и данные могут быть использованы и для транспортировки товаров, в частности, измерение времени перевозки и безопасности. 


Ряд характеристик работы службы транспорта требует ежегодного мониторинга. К ним относятся: 


а) наблюдение за удобством маршрутов для прибытия к месту назначения; 


б) наблюдение за скоростью движения; в) за безопасностью; г) за удобством и комфортом; 


д) за сохранением низкого уровня загрязненности воздуха и шума; 


е) за общей удовлетворенностью граждан службой транспорта. Исследование эффективности предполагает ежегодные опросы населения для того, чтобы знать их мнение о следующем: 


1. Достаточны ли возможности для граждан добраться до тех мест, куда им надо? 


2. Пригодны ли улицы в их квартале для прохождения транспорта? 


3. Удобны ли места для парковки? 


4. Насколько хорошо видны знаки правил и сигналы, регулирующие уличное движение? 


5. Каков уровень шума от транспорта в жилых кварталах? 


6. Достаточно ли тротуаров, пешеходных дорожек, уличного освещения около жилых домов? 


7. Насколько удобен транзитный транспорт: его удобство, комфорт, доступность? Данные следует собирать регулярно в местах отправления средства транспорта и на его остановках. Выяснять следует, насколько велики и требуют потери времени транспортные пробки. 


Местные власти не всегда анализируют эти факторы, возможно из-за технических проблем в получении надежной информации по приемлемой стоимости. Однако даже данные, получаемые время от времени, могут быть ценными для чиновников, которые хотят знать как меняется время переездов в различных местах города и в различные периоды суток. 


Предполагается, что пригодность дороги к движению транспорта определяется регулярно с помощью либо механического инструмента, называемого "грубый метр" (roughmeter) или обученным персоналом, который использует сочетание методов фотографирования и описания. 


Для некоторых показателей важно сгруппировать данные, чтобы определить уровень обслуживания в расчете на человека, имеющего и не имеющего личного автомобиля; особенно это относится к старикам и инвалидам. В некоторых случаях данные следует сгруппировать для различных жилых кварталов, чтобы выявить потребности отдельных групп населения. 


Измерение эффективности общественного транспорта проводится по следующим показателям. 


Путем опроса домохозяйств устанавливается процент граждан, оценивающих свою возможность добраться туда, куда им нужно (в разумное время суток) удовлетворительно. 


По замерам, проводимым на транспорте, определяется средний период прохождения всего маршрута, а также между остановками в часы-пик и остальное время. Измеряется также соотношение времени прохождения маршрута и его отрезков в часы-пик и остальное время. 


Пробки в движении транспорта оцениваются по их продолжительности во времени в часы-пик путем сравнения с остальным периодом прохождения маршрута в процентах. 


Безопасность транспорта определяется по нескольким показателям. Во-первых, по числу зарегистрированных дорожно-транспортных происшествий на 1000 жителей. Во-вторых, количеством смертных случаев и числом травм на 1000 жителей. В-третьих, подсчитывается ущерб, причиненный собственности в долларах, а также в расчете на 1000 жителей. В-четвертых, выявляется удельный вес дорожно-транспортных происшествий, которые произошли из-за дефектов в работе местных органов власти. Сюда могут быть отнесены: плохое качество дорожного покрытия, гололедица, плохие дорожные знаки, недостаток светофоров, плохо видимые препятствия (напр. заборы), нетрезвость водителей (виновата полиция) и т.п. 


Специально обученный персонал устанавливает число и удельный вес улиц с дефектами на проезжей части. Насколько ответственны местные власти для ликвидации этих дефектов определяется путем выявления периода времени на ремонт, о котором сообщают граждане. 


Путем опроса водителей (домохозяйств) устанавливается удельный вес водителей, которые считают, что условия для проезда на машине в их квартале в целом надежны или, наоборот, небезопасны. 


Условия комфортности поездки зависят от качества покрытия; для этого определяется процент улиц, качество покрытия которых считается удовлетворительным. Устанавливается это с помощью механического приспособления, которое определяет гладкость покрытия, или специально обученным персоналом. Проверять покрытие следует минимум ежегодно. 


Выявляется также рейтинг горожан по поводу опросов определяется удельный вес граждан и предпринимателей, оценивающих это состояние удовлетворительным. 


С целью выяснения степени удобства, предоставляемых службой транспорта, определяются, в частности, удобства парковки машин с точки зрения водителей. Для этого подсчитывается удельный вес а) водителей, б) бизнесменов, в) водителей-инвалидов, которые считают, что найти место для парковки - обычно (иногда, редко) является проблемой. Этот показатель следует иметь по районам населенного пункта и получить его путем опросов домохозяйств, бизнесменов и водителей- инвалидов. 


Обычный персонал устанавливает, насколько отчетливо видны знаки дорожного движения и названия улиц. Выявляется, каков удельный вес улиц с одним или больше знаками (в частности знаками "стоп", другими знаками, контролирующими движение или предписывающими), знаками на мостовых, отсутствующими надписями названий улиц или когда эти надписи непонятны. 


По опросам домохозяйств следует узнать каков процент граждан, которые считают качество разметок мостовых, световых сигналов, наличие дорожных знаков и надписей с названиями улиц удовлетворительным. 


Качество окружающей среды на которую воздействует транспорт, устанавливается по двум показателям: загрязнения воздуха и уровня шумов. Степень загрязнения воздуха определяют по числу дней, когда количество загрязнителей превышает допустимую границу, а также по числу людей, которые, возможно, подверглись воздействию этого сильно загрязненного воздуха. 


Устанавливается также протяженность улиц, где шум от движения транспорта превосходит "х" децибел (по жилым и нежилым районам и по типу улицы). По опросам домохозяйств выявляется также удельный вес лиц, заявивших, что шум в их квартале их беспокоит постоянно, иногда или редко. 


Удобство и безопасность пешеходов определяется по условиям покрытия тротуаров, их наличию, по достаточной освещенности улиц и по возможности для инвалидов продвигаться на кресло-колясках. С этими целями выявляется: удельный вес тротуаров, находящихся в удовлетворительном состоянии; удельный вес граждан, удовлетворенных условиями и состоянием тротуаров для пешего передвижения; удельный вес граждан, которые считают, что освещенность их квартала недостаточна, приемлема или света слишком много. Удельный вес граждан-инвалидов, которые считают, что могут без затруднений передвигаться по улицам на инвалидных колясках. Состояние тротуаров оценивается специально обученным персоналом. Остальные данные получают методом опроса. 


Дополнительно может быть задан вопрос о том, имеет ли гражданин возможность выбора транспортных средств, имея в виду выбор между личным и общественным транспортом.


 


Глава 9. Общественный транзитный транспорт массового


использования 





Эта глава предлагает меры по определению эффективности работы общественного транзитного транспорта, главным образом автобусов. 


Для государственных чиновников, озабоченных общим состоянием службы транзитного транспорта на территории их юрисдикции, предлагаются меры которые позволяют проверить основные компоненты функционирования транзитного транспорта и выяснить степень удовлетворенности этой службой граждан. 


Задача перечисленных ниже мер - обеспечить гражданам проезд до пункта назначения достаточно быстро, безопасно и комфортно с минимальным ущербом для окружающей среды. 


Скорость движения выявляется путем определения времени, затраченного на прибытие в пункт назначения. Чтобы выяснить степень удовлетворенности пассажиров определяется удельный вес тех, кто считает продолжительность путешествия удовлетворительным. С этой целью проводятся опросы домохозяйств или пассажиров. 


Выясняется также удельный вес тех, кто не пользуется услугами транзитного транспорта из-за больших затрат времени. 


Чтобы узнать, насколько удобно расположены остановки для жителей, определяется удельный вес граждан, которые проживают на расстоянии "х" метров от остановки транзитного транспорта. Делается это путем сравнения картосхемы остановок и распределения жилых домов по территории. Определяется также периодичность движения транспортных средств на основе существующего расписания. Инспектор по транзитному пассажирскому транспорту выясняет удельный вес случаев, когда транспорт не прибыл в назначенное время вообще, или прибыл с опозданием на "х" минут. 


На основе опроса домохозяйств или пассажиров, устанавливается удельный вес лиц, пользующихся транзитным транспортом, которые считают его достаточно надежным. По опросам определяется также удельный вес граждан, которые не пользуются этим транспортом по причине его ненадежности. 


По служебным отчетам устанавливается удельный вес автобусов, станций, снабженных специальным оборудованием, позволяющем пользоваться ими инвалидам в колясках. 


Для выявления комфортности проводятся опросы и определяется удельный вес пассажиров, считающих условия комфорта удовлетворительными. Таким же образом устанавливается удельный вес лиц, не пользующихся транспортом по причине неудовлетворенности комфортом. 


Безопасность поездок определяется по количеству происшествий на каждые 1000 километров на единицу транспортного средства, а также по числу жертв (убитых и раненых) на 1000 пассажиров- километров и на 1000 автобусо-километров. 


Степень безопасности поездки на транзитном транспорте может быть установлена также путем определения ущерба, нанесенного собственности в результате аварий или преступлений. Этот показатель выражается в долларах (отдельно, по причинам аварии, вандализма, других преступлений) на 1000 автобусо-километров. 


Степень безопасности путешествия отражает также количество преступлений против личности, совершенных а) в автобусе, б) на остановках или станциях на 1000 пассажиро-перевозок. 


Как влияет транзитный транспорт на состояние окружающей среды? Эти показатели могут быть получены путем установления удельного веса транзитных средств транспорта, которые не соответствуют местным стандартам по степени загрязнения воздуха и по производимому шуму. 


Насколько эффективно используются автобусные маршруты устанавливается путем подсчета общего числа пассажиров и количества проданных билетов. Выявляется также число пересадок, сделанных на протяжении поездки каждым пассажиром. Путем опроса домохозяйств и пассажиров определяется удельный вес граждан, которые оценивают удовлетворительно службу транзитного транспорта в зависимости от протяженности поездки. 


В заключение говорится, что опросы домохозяйств и пассажиров - довольно дорогостоящее мероприятие, но они дают важный материал для местных органов власти. Чтобы опросы обходились дешевле, следует проводить их одновременно несколькими службами. 





Глава 10. Водоснабжение 





Местные органы власти занимаются вопросами водоснабжения в различных аспектах. Они выступают в роли: 


- операторов водоснабжения и систем очистки воды; 


- покупателей воды в региональных системах водоснабжения; 


- участников в городских или региональных управлениях водоснабжения; 


- ответственных лиц в строительстве объектов водоснабжения; 


- пользователей водой для школ и других госучреждений, пожарной службы, ирригационных систем и для других муниципальных целей; 


- инспекторов и регулировщиков подачи воды населению и, во многих случаях, и различным организациям. Местные власти отвечают за чистоту и безопасность питьевой воды, ее минеральный состав ее бесперебойную подачу, а также за то, чтобы она была хорошего вкуса, цвета и не мутной. 


В этой главе предлагается комплекс показателей, которые могли бы помочь работникам водоснабжения, ответственным работникам муниципалитетов и местным законодателям качественно выполнять свои служебные функции. 


Общественная система водоснабжения должна отвечать стандартам качества воды и условиям мониторинга:


- в службы водоснабжения должны удовлетворять потребителя;


- в не должно быть сбоев и перерывов в водоснабжении;


- следить за прогрессом в этой области. 


Главные цели в работе службы водоснабжения - обеспечивать в достаточном количестве водой, которая не принесет ущерба здоровью, отвечает федеральным стандартам и стандартам штата, эстетически приемлема и по качеству одинакова как для домашнего, коммерческого и муниципального использования, так и для промышленных нужд. 


Местные органы власти очень тщательно следят за качеством воды, в частности, ее химическим и биологическим составом, активностью ионов водорода (рН), жесткостью. Однако власти редко интересуются насколько население удовлетворено этой сферой услуг. Основные рекомендации для восполнения этого пробела представлены в данной главе. 


В США установлен допустимый максимум содержания в воде вредных примесей, как на федеральном уровне, так и на уровне штатов. Причем федеральные стандарты на примеси систематизируются по четырем видам: 


- органические (включая гербициды, пестициды и летучие вещества); 


- неорганические (включая мышьяк, барий, медь, железо, марганец, ртуть, цинк и сульфаты); 


- радионуклиды; - бактерии. Меры для определения эффективности службы водоснабжения сводятся к следующему. Для выявления присутствия вредных для здоровья веществ устанавливается сколько характеристик качества воды превышают стандарт (в один или несколько раз в течение отчетного периода). Делается это путем регулярного тестирования. 


Определяется число случаев заболеваний за отчетный период, вызванных потреблением воды. Данные собирает служба водоснабжения. 


Выявляется число дней, когда внешний вид воды, вкус или цвет не соответствовали стандарту из-за наличия примесей. В этом случае проводится тестирование на химические вещества - хлориды, сульфаты. 


Чтобы выяснить какую по качеству воду предпочитают граждане путем опросов определяется удельный вес потребителей, которые считают свою питьевую воду удовлетворительной по виду, вкусу и запаху. Количество обоснованных жалоб на внешний вид, вкус или запах питьевой воды на 1000 потребителей дает возможность определить степень неудовлетворенности жителей на то или иное качество воды. 


Путем регулярного тестирования следует подсчитывать число дней, когда вода по тем или иным характеристикам не соответствовала стандарту. 


Следует выявлять число дней, когда подача воды была ограниченной в жилые дома и на предприятия (по типу ограничения), а также когда напор воды был низким (процент домохозяйств и предприятий, сообщивших о плохом напоре воды). 


Следует установить число обоснованных жалоб на подачу воды на 1000 клиентов, исключая жалобы, за которые несут ответственность сами клиенты. Бесперебойная подача воды зависит от удельного веса пожарных гидрантов, которые поддерживают постоянный напор воды, например, 40 фунтов на квадратный дюйм. Гидранты следует ежегодно тестировать. 


Следует вести учет общему числу обоснованных жалоб и просьб на услуги (на 1000 клиентов) по типу жалоб (включая завышенный счет за воду, на качество воды, сломанный кран или измерительный прибор). 


Предлагается также определить удельный вес людей, из тех, кто обращался с жалобами или просьбами, которые были довольны полученной услугой или жалоба которых была удовлетворена. Следует также подсчитать удельный вес жалоб и просьб, которые были удовлетворены в кратчайшие сроки или без указания срока (по каждому виду просьбы). 


Опросы клиентов требуют, пожалуй, самых высоких расходов. Их ведут обычно по телефону или по почте. Опросы по телефону обходятся примерно в два раза дороже, чем почтовые расходы. 





Глава 11. Как реагировать на жалобы и просьбы граждан 





Наиболее характерными причинами обращения к местным властям бывают: 


- жалобы на неудовлетворительные услуги: несвоевременную уборку мусора, выбоины на дорогах, плохое освещение улиц и т.м.; 


- просьбы о помощи: медицинской и социальной, либо вмешаться госорганам в какую-либо спорную ситуация; 


- желание получить информацию, например, о новых налогах, государственных программах и т.п.; 


- предложения и комментарии: об улучшении конкретного вида услуг, похвальные отзывы и т.п. 


Жалобы, просьбы, предложения - важная составная часть повседневной связи местных властей и населения. Местные власти сами заинтересованы в непосредственных контактах. 


Большинство правительств на местах отправляют жалобы отделам, ответственным за ту или иную проблему. Некоторые имеют специальные централизованные устройства такие как "горячая линия жалоб", центры гражданских акций, офисы посредников по жалобам населения, даже компьютеры в местах гуляний, которые принимают жалобы и просьбы. 


Учреждения, которые обрабатывают большое количество жалоб и просьб должны иметь в аресенале своей деятельности все или некоторые меры, позволяющие судить об эффективности их работы. 


Просьбы об услугах или информации должны рассматриваться отдельно от жалоб. Реагирование на жалобу должно включать в себя ответ и, если возможно, удовлетворительное и быстрое решение вопроса содержащегося в жалобе. Следует стимулировать обращение к властям с законными жалобами. Следует вести дело так, чтобы обоснованных жалоб от граждан было как можно меньше. Побуждать граждан высказывать свои суждения можно и путем создания "центра мнений" либо "мобильного центра жалоб" и т.п. Местные власти должны предупреждать повторные жалобы. "Обоснованные" жалобы, чтобы они могли бы быть удовлетворены, должны соответствовать юрисдикции и ответственности местных властей. 


Меры для определения эффективности реагирования местных властей на жалобы граждан предлагаются следующие. Следует установить: 


- удельный вес обоснованных жалоб (по типам), которые были разрешены удовлетворительно (или неудовлетворительно) по мнению местных властей; 


- удельный вес всех жалоб, которые были удовлетворены (или неудовлетворены) по мнению самих лиц, подавших жалобу; последнее можно определить на основании опросов; 


- насколько быстро реагируют власти на обоснованные жалобы можно определить с помощью медианы затраченного времени (по типам жалоб), а также путем подсчета количества и удельного веса жалоб, решение которых откладывалось, и было принято только спустя 5,10,30,90 дней (по типам жалоб). 


О качестве работы с жалобами граждан можно судить путем определения удельного веса удовлетворенных и неудовлетворенных жалоб и процесса их прохождения: быстроте реакции, бюрократическое затягивание решения, общее отношение персонала и т.д. 


Насколько население охотно и с надеждой обращается к власти с жалобами можно узнать путем: 


- определения удельного веса граждан, которые подавали или не подавали жалоб, и которые считают, что регистрация жалобы у соответствующего чиновника связана с трудностями или вообще невозможна; при этом трудности следует сгруппировать; 


- определения числа не заявленных жалоб на 10.000 человек взрослого населения; по каждому типу жалоб; заявленные жалобы, это те, удовлетворение которых выходит за пределы юрисдикции местного правительства, или гражданин не знал, куда жаловаться; 


- определения соотношения жалоб заявленных к общему числу жалоб - заявленных плюс незаявленных (всего по каждому типу жалоб). 


Местные власти хотели бы снизить или свести к нулю поток жалоб, количество которых в общем-то отражает степень недовольства населения. С этой целью ведется учет жалоб; особое внимание уделяется тем жалобам, которые могли бы быть предотвращены. Предлагается вести подсчет: 


- количество обоснованных жалоб на 10.000 человек взрослого населения, а также жалоб по их типу и на 10.000 взрослых (по каждому типу); 


- количество всех видов жалоб на 10.000 взрослых, и их удельного веса (по каждому типу жалоб); 


- численности всех видов жалобщиков на 10.000 взрослого населения по жалобам включенным и не включенным в отчеты местных органов власти. 


Там, где для приема и обработки жалоб установлены компьютеры рассчитывается и время ответа на каждую жалобу, после чего выводится средняя величина. Вообще же период реагирования на жалобу по существу колеблется от 24 часов до 20 дней, в зависимости от характера жалобы. Периодически проводится аудиторская проверка жалоб, отнесенных к необоснованным. 


Меры по выявлению эффективности просьб рассматриваются отдельно. Цель этих мер - обеспечить удобный и эффективный механизм по приему, ответам и выполнению (если это возможно) просьб граждан, связанных с предоставлением услуг и информации. 


Следует установить удельный вес просьб, связанных с предоставлением услуг и информации (в отдельности), которые по мнению местных властей (по типу просьбы) могут быть отнесены к исполнимым (или неисполнимым). Затем определяется удельный весь просьб на услуги или информацию, которые, по мнению просителя, были или не были удовлетворены (по типам просьб). 


Скорость выполнения просьбы устанавливается путем медианы затраченного времени. Подсчитывается число и удельный вес просьб на услуги и информацию (в отдельности), выполнение которых произошло спустя 10 рабочих дней (для услуги) и спустя 1 день (для информации). 


Качественный аспект выполнения просьб определяется путем подсчета удельного веса обращавшихся, которые оценили отношение к их просьбе удовлетворительно (или неудовлетворительно) с точки зрения скорости ответа, отсутствия бюрократических проволочек, вежливого отношения персонала местного органа власти. Путем опроса домовладений, как и в предыдущем случае, выявляется удельный вес лиц, подававших и не подававших просьбы, по мнению которых данная процедура связана с трудностями или вообще невозможна (не знают, как и куда обращаться с просьбой, нет телефона и т.п.). 


Полученную информацию следует проанализировать с позиции определения тех отделов местного правительства, работой, которых население наиболее удовлетворенно или наоборот, а также к примеру, выявить демографические характеристики жалобщиков и просителей. 





Глава 13. Опросы потребителей услуг 





Предоставление местными органами власти некоторых услуг населению почти невозможно измерить без прямой обратной связи с потребителями этих услуг. В этой главе обсуждаются процедурные вопросы, связанные с опросами потребителей, с их стоимостью и достоверностью. 


Современная техника опросов позволяет властям получать в основном достоверную информацию по умеренным ценам, опрашивая относительно небольшое (в несколько сотен человек) число респонден- тов. Опросы описанные здесь, проводятся регулярно, минимум один раз в год, предпочтительно по-квартально, в конце сезона. Вопросники меняются мало. Выборочные обследования не следует квалифицировать, как опросы общественного мнения. 


Процедура состоит из пяти этапов. Во-первых, составляется вопросник; во-вторых, производится выборка групп населения (в каждой не менее 100 респондентов) с тем, чтобы в каждой были представлены равное количество географических районов, возрастных групп и т.д.; в- третьих, выбирается способ обследования (по почте, телефону, лично или комбинированию) и назначаются ответственные лица; в-четвертых, для проведения обследования может быть приглашена сторонняя организация; в-пятых, проводится анализ и подводятся итоги. 


Наиболее дешевый и распространенный способ интервьюирования - посредством почты, самый дорогой - путем личных опросов. При опросе по почте респонденту вкладывается конверт с маркой для ответа. Обычно отвечают не менее 50% опрошенных. Опрос по телефону 600 домохозяйств обходится в год порядка 9-12 тыс. долл., а по почте примерно в два раза дешевле. 


Вопросник должен быть кратким, максимум 3-4 страницы, написан простым, понятным языком, а для не знающих английского языка вопросник необходимо перевести. 


В главе подробно излагается процедура опроса и заключительного анализа полученных данных. 


Местные власти должны с результатами опроса по возможности ознакомить всех членов общины, например, путем предоставления копий в общественные библиотеки. Не следует результаты обследований публиковать непосредственно перед выборами, чтобы не превращать их в средство политических игр. 


Интерес, проявляемый к обследованиям, весьма не одинаков. Некоторые предприниматели и государственные чиновники, скептически относятся к мнениям, высказанным гражданами и считают, что они сами знают, что хорошо, а что плохо. Менее опытные управленцы полученную информацию в своей деятельности используют. Ощущается дефицит квалифицированных аналитиков при обработке данных. 


Результаты анализа следует использовать в конструктивной атмосфере, не делать упор на негативных моментах, иначе реакция может принять оборонительную форму и информация, содержащаяся в обследовании, не будет использована по существу. 


Респондент обычно дает ответы лично за себя, но иногда может ответить и за членов семьи (например, мнение по поводу преступности). Опрашивают только взрослых членов семьи. 


Автор считает, что опросы потребителей услуг дают лишь частичную ( может быть на 1/3) информацию о том, как можно измерить эффективность той или иной услуги. В целом результаты опросов сами по себе не должны быть использованы как указующие для правительственных программ и политики. Более важна информация получаемая из отчетов государственных чиновников или подготовленная специалистами. 





Глава 14. Обследование организаций частного сектора 





Частные фирмы являются крупными потребителями многих услуг, предоставляемых местными властями. Процедура получения информации от предпринимателей аналогична той, которую получают от граждан. Вообще опросы предпринимателей проводятся местными органами власти лишь в немногих городах и вопросник гораздо короче, чем при опросах граждан. Но некоторые вопросы могут быть добавлены, например, по поводу участия местных органов власти в создании объектов туристического назначения совместно с частным бизнесом. 


Отбор опрашиваемых предпринимательских структур ограничен организациями, дающими прибыль, исключая тех, которые предоставляют профессиональные услуги (доктора, адвокаты, консультанты, бухгалтера). При этом охватывают лишь предприятия в определенных отраслях ( розничная торговля, услуги, предоставляемые непосредственно гражданам). Предпринимателям задают вопросы по поводу лишь той отрасли услуг, ответственность за которую несет правительство. Вопросы задают владельцу или менеджеру. Ответы группируют по характеру бизнеса, по месту расположения фирмы. Опросы предпринимателей иногда ограничивают определенным районом (города) или типом предпринимательства. 


Опросы проводят лично, либо по телефону, либо по почте (либо комбинированно). Предпочтительно проводить личные опросы (примерно в течение 20-30 минут), они более надежны, хотя и более дорогостоящи. Но опросы приносят пользу и в плане общения государственных служащих с представителями бизнеса, свидетельствуют о том, что местные власти проявляют интерес к предпринимательству. Опросы по почте в данном случае - наименее надежны. Опросы предпринимателей следует проводить минимум один раз в год. 


Чтобы ответы были откровенными, опросы следует проводить анонимно, ответы не должны быть использованы для других целей, помимо чисто муниципальных. 





Глава 15. Как измерить продуктивность работы местных органов власти? 





Наряду с измерением эффективности и качества услуг, предоставляемых местными органами власти, надо также выяснить, насколько продуктивно власти используют имеющиеся ресурсы при оказании услуг. В идеале каждое правительство и его управления должны регулярно определять, до какой степени результативность услуг соответствует наличным ресурсам. Насколько экономно функционирует та или иная отрасль государственных услуг? 


В этой главе приводится схема, как ответить на эти вопросы, а также соотношение между эффективностью и продуктивностью (производительностью) услуг. 


Некоторые правительства ограничиваются сопоставлением объема проделанной работы с количеством человеко-часов или затраченных долларов. Но это не мера продуктивности. Предлагается пять типов измерения продуктивности. 


1) Соотношение выпуск-затраты, используя данные рабочей нагрузки как единицу выпуска. 


2) Соотношение выпуск-затраты, используя данные об эффективности как единицу выпуска. 


3) Степень использования оборудования и персонала. 


4) Сочетание предыдущих видов измерений. 


5) Измерение относительного изменения: "индекс продуктивности". Первое и второе соотношения в целом выражают объем выпуска на единицу затрат или "стоимость на единицу продукции". Эти типы измерений взаимодополняемые. 


Продуктивность означает и определенный уровень и качество услуги. Чтобы получить полную картину деятельности правительства следует исследовать как эффективность, так и продуктивность. 


Может казаться, что продуктивность растет (или падает) в то время как в действительности качество услуги может ухудшаться (или улучшаться). Например увеличение объема вывезенного мусора в тоннах, из расчета на каждый доллар, может происходить в результате более интенсивной работы, но ценой большего количества разбросанного и неубранного мусора. Т.о. улучшение соотношения выпуск- затраты, достигнутое за счет качества услуги, не означает улучшения продуктивности. 


Используя соотношение выпуск-затраты государственные управления должны учитывать качество "выпуска". Когда соотношение выполненной работы на единицу затрат улучшилось, это не означает улучшения в продуктивности услуги, если ее качество ухудшилось. Т.о. в этом случае необходимо провести еще проверку качества. 


Управления должны видеть реальный продукт общественных услуг, а не полагаться на какой-то "физический выпуск", который легко измерить. Например, нельзя считать арест, после которого человека отпустили из-за отсутствия улик продуктивным мероприятием. Если яму на дороге заделали плохо, такой ремонт не может считаться "выпуском" до тех пор пока работа не будет сделана как следует и дополнительные расходы будут включены в стоимость. Этот вид измерения продуктивности редко используется, однако он должен быть введен в практику. 


Редко используется и такой показатель продуктивности как число предотвращенных, (преступлений, дорожных происшествий, пожаров), на человека/час. 


Специальным видом соотношения эффективности к затратам является прибыль - затраты. Здесь прибыль выражают в долларах. Эти доллары затем делят на стоимость (затраты) для достижения прибыли, чтобы получить чистую прибыль. Это может быть мерой продуктивности. 


Степень использования оборудования и персонала - обычный критерий продуктивности. Он отражает объем специальных ресурсов местных органов власти (человеке/часы или оборудования/часы), которые использовались или нет для потенциально продуктивной деятельности. 


Этот измеритель прямо не отражает объем выпуска, полученного из этих ресурсов. Преобладающая форма использования этого показателя - соотношение действительно использованных ресурсов к количеству потенциально доступных. 


В целом, чем больше простаивает имеющееся оборудование и чем больше работников слоняются без дела, тем менее продуктивно используются эти ресурсы. И хотя в большинстве случаев невозможно на все 100% использовать оборудование и персонал, но стремиться к этому надо. 


Степень использования оборудования и персонала может быть изморена несколькими путями. 


1) Удельный вес времени, когда каждый вид оборудования (или работника) был использован (или нет) на продуктивные цели. 


2) Средний показатель использования (или не использования) на единицу оборудования. 


3) Средний процент или среднее число видов оборудования (работников), которые использовались (или не использовались). Можно применить и следующие подсчеты: 


1. Число случаев, когда простой оборудования (или работника) превышал "х" часов. 


2. Удельный вес времени (в часах), когда "у" или больше единиц оборудования (или работников) простаивали. Для некоторых видов услуг предлагаются такие варианты. В водоснабжении определять удельный вес использованной воды, которая не принесла дохода или другими словами не была использована продуктивно. 


В работе общественного транспорта определять фактор нагрузки, такой как соотношение действительных пассажира-километров к общей мощности транспорта (сидячих мест). 


Можно сочетать показатели и получить более всеохватывающую картину, но в этом случае показатели каждого компонента должны быть также представлены. Так показатели продуктивности службы по сбору мусора можно выразить используя объем собранного мусора, средний показатель чистоты, удельный вес жителей, давших положительную оценку, затраты в текущем и предыдущем годах. 


Далее в книге приведены критерии продуктивности по каждому виду общественных услуг. 


По сбору твердого мусора. 


1) Объем в тоннах на доллар. 


2) Протяженность уборки улиц на доллар. 


3) Сколько вывешено крупногабаритных предметоа (автомобили, холодильники) на доллар. 


4) Сколько обслужено клиентов (жителей, организаций). 


5) Число домохозяйств и организаций, удовлетворенных уборкой мусора (на основании опросов) на каждый доллар. 


6) Средний удельный вес машин по уборке мусора, которые были в неисправности в течение рабочего дня. 


По уничтожению твердого мусора. 


1) Количество уничтоженного мусора в тоннах. 


2) Количество уничтоженного мусора на единицу площади. 


3) Число место-дней уничтожения мусора без ущерба для окружающей среды на один доллар. 


4) Удельный вес рабочих часов, когда оборудование было в действии. 


5) Число дней, когда мусор текущего дня не был уничтожен из-за повреждения (поломки) оборудования или нехватки персонала. 


По работе парков и мест отдыха. 


1) Размер территории, содержащейся в полном порядке (трава скошена, все чисто и т.п.) в расчете на один доллар. 


2) Продолжительность работы парка для посетителей в часах на один доллар. 


3) Посещаемость или визита-дней на один доллар. 


4) Численность различных домохозяйств, пользующихся услугами рекреации минимум один раз в год на один доллар (оценка). 


5) Число домохозяйств, удовлетворенных услугами службы рекреации на один доллар (оценка). 


6) Соотношение общего количества оборудования/дней к общему потенциалу оборудования/дней. 


7) Удельный вес служб досуга, закрытых на текущий ремонт (например, плавательных бассейнов, теннисных кортов и т.п.). 





Контроль преступности. 


1) Число вызовов на одного полицейского в час, по типу вызовов. 


2) Число проведенных расследований на полицейского в час, по типу происшествия. 


3) Число арестов на полицейского в час. 


4) Количество арестов, прошедших предварительное слушание, на полицейского в час (в идеале п.3 может быть опущен). 


5) Численность домохозяйств (оценка) сообщивших, что они чувствуют себя в безопасности, прогуливаясь в своем квартале в ночное время в расчете на один доллар. 


6)Численность домохозяйств и коммерческих организаций, которые не пострадали от преступников на один доллар. 


7)Средний удельный вес полицейских непосредственно задействованных в борьбе с преступностью. 


Противопожарная служба. 


1) Число вызовов на один доллар (но это не означает, что чем больше пожаров, тем больше продуктивность). 


2) Количество инспекций для предотвращения пожаров на один доллар. 


3) Количество потушенных пожаров, на которые затраты были меньше, чем предусмотрено по плану на такой пожар, в истраченных долларах. 


4) Число домохозяйств и организаций, где пожаров не было на один доллар (за определенный период). 


5) Удельный вес времени простоя противопожарного оборудования. 


6) Удельный вес времени, когда пожарные команды неукомплектованы личным составом. 


Местные транспортные услуги.


Состояние и ремонта улиц 


1) Протяженность улиц, где произведен текущий ремонт на один доллар. 


Число квадратных метров ремонта на один человеко-час.


Число квадратных метров вымощенной улицы на один доллар. 


4) Протяженность улиц отремонтированных для движения транспорта по классу "х" или лучше на один доллар. 


5) Количество единиц ремонтных работ, выполненных удовлетворительно на один доллар. 


6) Период времени, когда ремонтные дорожные рабочие не велись (оборудование находилось в пути или ожидали материалы). 


Движение транспорта 


1) Количество установленных знаков на человеко-час. 


2) Количество установленных сигналов на человеко-час. 


3) Протяженность маркировки улиц, выполненной на один доллар. 


4) Количество знаков или сигналов отремонтированных за человеко-час. 


5) Число знаков или сигналов, сохранившихся в рабочем состоянии на один доллар. 


6) Число перекрестков без происшествия на один доллар (перекрестки сгруппировать по интенсивности движения). 


7) Процент времени, когда (световые) сигналы не работали. 


8) Сколько времени (световые) сигналы не работали. 


9) Сколько времени (световые) сигналы не работали после того, как об этом стало известно. 


10) Средний период времени для ввода в действие поврежденных знаков уличного движения. 


Общественный транзитный транспорт. 


1) Число автобусо-километров на один доллар. 


2) Число транзитных автобусо-часов в пути на один доллар. 


3) Число пассажиро-перевозок на доллар. 


4) Число пассажиро-километров на доллар. 


5) Количество пассажиров удовлетворенных работой транзитного транспорта на один доллар. 


6) Какой процент времени транзитные автобусы заняты перевозками пассажиров. 


7) Процент неприбытия автобуса совсем или с опозданием из-за отсутствия персонала или оборудования. 


8) Фактор нагрузки: соотношение действительных пассажире- километров к мощности, выраженной в числе посадочных мест на километр. 


Водоснабжение. 


1) Количество воды (в гекалитрах) потребленных на доллар. 


2) Число гекалитров, подвергнутых обработке, на доллар. 


3) Численность потребителей воды на доллар. 


4) Количество ремонтных работ, выполненных на человеко-час, по типу и объему ремонта. 


5) Протяженность отремонтированных труб на человеко-час. 


6) Количество анализов на качество воды на доллар. 


7) Численность потребителей, удовлетворенных качеством воды на доллар. 


8) Взвешенный объем удаленных загрязнителей на доллар. 


9) Средний удельный вес простоев оборудования ко всему пригодному оборудованию (по видам). 


10) Удельный вес потребленной воды, которая принесла доход или была использована продуктивно другим путем (на нужды правительства, включая тушение пожаров) ко всему объему потребленной воды. 








Реагирование на жалобы и просьбы. 


1) Количество жалоб и просьб в отношении услуг и информации, на которые было отреагировано (в человеко-часах или в долларах). 


Число удовлетворенных жалоб и просьб. 





Глава 16. Использование информации по измерению эффективности 





Использование получаемой информации о показателях эффективности позволяет: 


- сопоставлять текущие данные с предыдущим периодом и выявлять прогресс и тенденции; 


- распределять ресурсы так, чтобы они использовались там, где в них ощущается наибольшая нужда; 


- включать информацию об эффективности работы сферы услуг в местный бюджет; 


- новые мероприятия опробовать сначала на части территории или на группе потребителей; 


- оплачивать выполненную работу в соответствии с ее качеством; 


- при заключении контрактов на выполнение работ оговаривать ее качество; - сопоставлять контроль качества с продуктивностью; 


- помогать менеджерам перераспределять ресурсы: 


- улучшать взаимодействие между гражданами и представителями местных органов власти; - и в конечном итоге улучшить качество услуг. 


Анализ данных. 


Одна и та же услуга может отличаться разной степенью трудности в зависимости от места, времени, других условий. С этой целью следует предусматривать категории трудности для каждого вида услуг. 


Следует сопоставлять оценки, сделанные гражданами, с оценкой более объективного обученного персонала. 


Внешние факторы должны учитываться при оценке состояния услуг. Например, необыкновенно плохие погодные условия на состояние проезжей части улиц. 


План мероприятий в отдельных районах города должен учитывать специфику этих районов. Так район с ветхими домами, населенный бедняками, может отличаться повышенной пожароопасностью. 


Менеджеры должны подводить итоги работы на периодических (например, поквартальных) собраниях. 





Глава 17. Некоторые соображения по претворению в жизнь


процедуры измерения эффективности 





1. Работники каждой сферы услуг должны быть сами заинтересованы в измерении эффективности своей деятельности и всячески этому способствовать. 


2. Измерение эффективности следует использовать позитивным, конструктивным образом; Оно должно поощрять государственных менеджеров, а не рассматриваться ими, как некая угроза. 


3. Следует поддерживать инициативы государственных менеджеров в конструктивном участии в мониторинге. 


4. Персонал должен быть обеспечен технической помощью с тем, чтобы все службы могли собирать данные, анализировать их и использовать. 


5. Полученные данные следует использовать с максимальной отдачей. 


б. Надо разработать равновесие между теми показателями, в которых заинтересованы граждане и теми, которые больше устраивают менеджеров. 


7. При измерении эффективности услуг отдавать приоритет тем сферам, которые непосредственно служат интересам граждан. 


8. Процедуру измерения эффективности следует стандартизировать и максимум штатного персонала должны овладеть этой специализацией. 


9. Заранее предусмотреть всестороннее обсуждение процедуры по измерению эффективности совместно с наемными работниками. 


10. Предлагается по большинству показателей проводить работу по меньшей мере один раз в квартал. 
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