VYUZITI METODY BALANCED SCORECARD
V RIZENi SOCIALNICH SLUZEB

THE USE OF THE BALANCED SCORECARD METHOD
IN THE MANAGEMENT OF SOCIAL SERVICES

Radka CANIKOVA — Marek SCHNEIDER

Katedra psychologie a aplikovanych socialnich véd
Filozoficka fakulta Ostravské univerzity v Ostravé
Realni 5, 701 03 Ostrava
e-mail: marek.schneider@osu.cz

Abstrakt

Clanek se zabyva vyuzitim metody Ballanced Scorecard jako néstroje pro méfeni
efektivity socidlnich sluzeb pro potfebu srovnani zafizeni riznych typt z pohledu
vyS$sich uzemnéspravnich celkd. Konkrétn€ jsou v ¢lanku popsany navrhy reali-
zacnich krokt zavedeni BSC, systém vzajemné ovliviiovanych perspektiv a z néj
vychazejici navrh kli¢ovych ukazatelti. Obecné ukazatele jsou platné pro jakoukoliv
organizaci v siti socialnich sluzeb, specifické ukazatele se vy€lenuji podle konkrét-
niho druhu sluzby.

Kli¢ova slova: Ballanced Scorecard, socialni sluzby, strategické metody fizeni,
klicové ukazatele, zakladni perspektivy

Abstract

The article deals with the use of method Ballanced Scorecard as a tool for measure
the effectiveness of social services for the needs of the comparison device different
types in terms of higher administrative units specifically describes the design
implementation steps BSC, implementation, the system influenced each other and
the perspectives based Keyword indicators. General indicators are valid for any
organization in the network social services, the specific indicators shall be
appropriated by a particular type of service.

Key words: Ballanced Scorecard, social services, strategic management methods,
key indicators, basic perspectives

UVOoD

Tento piispévek, vénovany mozZnostem vyuziti manaZerské metody Balanced Scorecard
v oblasti socialnich sluzeb, ma rozsifit poznatky manazerské psychologie zaméfené na
ucinnost organizaci a vyuziti lidského faktoru pfi organizovéni prace v ramci zajiStovani
sluzeb.
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Socialni prace nepatii do komerc¢niho podnikani, nejde o dosahovani zisktli, proto pojmy
managament a implementace metod fizeni kvality a strategii v této oblasti jsou casto
povazovany za néco nepatficného a nevhodného. Podle Druckera (1994) byl management pro
lidi z neziskovych organizaci slovem, jez neradi slySeli, jelikoz bylo spjato s podnikdnim
aneziskové organizace si zaklddaly na tom, Ze jsou neposkvrnény komercénimi zdjmy
a povzneseny nad takové ,,pfizemni“ ukazatele, jako je hospodarsky vysledek. Neziskové
organizace jsou dle uvedené¢ho autora jest¢ v devadesatych letech minulého stoleti stale
oddéany ,.konani dobra®“, zaroven si vSak uvédomuji, Ze dobré umysly nejsou dostate¢nou
nahrazkou organizovani a dobrého vedeni, odpovédnosti, vykonnosti a vysledkt. Je tieba si
polozit otdzku, o co jde v institucich zaméfenych na socidlni praci a zda management
a metody fizeni mohou byt dobrym nastrojem pro to, aby tyto organizace napliovaly své
poslani (Matousek, 2003). Neziskové organizace, zejména jejich zfizovatelé, stile castcji
zjistuji, Ze nastroje managementu potiebuji dokonce vice nez komercni podniky, protoze jim
chybi hodnoceni vysledkil prostfednictvim zisku (Edersheim, 2008). Halaskova (2005) uvadi
jako jeden z nastrojii vedoucich ke zkvalitnéni vefejnych sluzeb nutnost na urovni vyssich
spravnich celkil (obci a krajli) stanovit jasnd kritéria upravujici kvalitu a dostupnost vetejnych
sluzeb ke zkvalitnéni socidlnich sluzeb potom konkrétné podporu vytvareni partnerskych
regionalnich struktur ke zlepSeni pldnovani a kvality socidlnich sluzeb. A pravé zde je prostor
k aplikaci metod kvality a strategického planovani, jako je tomu v piipadé jiz zavedeného
systému méfitelnych ukazatelll v oblasti poskytovani socidlnich sluzeb, tj. v benchmarkingu,
nebo ve zde popsané implementaci metody Balanced Scorecard.

Metoda Balanced Scorecard

Existuje mnoho definic metody BSC, jeji podstatu ptiblizuji nésledujici vymezeni: ,,Jen tam,
kde je veskeré usili sméfovano jednim smérem, se mohou vykonat skutecné velké véci®
(Pacek et al., 2005, str. 49). ,,Vysledkii dosahneme koncentraci zdrojl, ne jejich rozptylo-
vanim.” (Drucker, 1994, str. 124) ,,Balanced Scorecard je doporucovan pro zhodnoceni (vy-
hodnoceni) a rozvoj efektivnosti (G€innosti) sluzeb samosprav (Composite autors®, 2006,
str. 24). Balanced Scorecard je druhem konkretizace, znazornéni a sledovani strategii orga-
nizaci. S pomoci této metody se ma vyrazné zvysit pravdépodobnost zavedeni zamyslené
strategie organizace vyjadiujici zadkladni pfedstavy o postupu k dosazeni cilt. Strategické cile
organizace jsou odvozovany z vize, strategie je pldnem postupu k naplnéni vize. Konkrétni
strategické cile jsou podstatnou slozkou obsahu strategie a stupenn dosazeni strategickych cilti
lze oznacit za nejdilezitéjsi kritérium hodnoceni innosti organizace. Aby bylo mozné
planovat a sledovat jejich dosazeni, je nutné k nim pfitadit odpovidajici finan¢ni i nefinan¢ni
meétitka, stejné jako cilové a skute€né hodnoty téchto meéftitek. Dosazeni cilii maji zajistit
strategické akce, které jsou rovnéz ptifazeny k jednotlivym cilim. Kazda strategickd akce ma
zadan termin, rozpocet a konkrétni zodpovédnou osobu. Zavedeni BSC znamenad, Ze se cile,
méfitka a strategické akce pfifazuji konkrétnimu thlu pohledu, tzv. perspektivam, coz ma
zabranit jednostrannému piemysleni pfi odvozovani a sledovani cil. (Kaplan, Norton, 2000)
Metoda BSC ovSem nejen sleduje pokrok pii dosahovani cilti, ale umoznuje i monitorovat
a v priibéhu realiza¢niho procesu upravovat zavadéné strategie. Tim, Ze propojuje strategické
oblasti s operativnimi, fesi jeden z hlavnich problému strategického fizeni. Metoda BSC je
v tomto pfispévku pojata jako ndstavba socidlniho controllingu, ktery se, na rozdil od
controllingu odborného, zabyva tzv. idedlnimi nebo abstraktnimi cili charakteristickymi pro
socialni sluzby a jejich napliilovanim v podob¢ indikatort kvality. (Herman et al., 2008)

Implementace metody Balanced Scorecard do oblasti socidlnich sluZeb

Pravidelné objektivni hodnoceni efektivity a zvefejnovani vysledkii v socialnich sluzbach
zatim v Ceské republice neni provadéno a ani standardy kvality otdzku efektu sluzby netesi
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(Matousek, 2007). Pfitom, jak uvadi nestor svétového managementu Peter F. Drucker (2007),
vykonnost znamena délat véci spravné, naproti tomu efektivnost znamena délat spravné véci.
Zde se nachazi prostor pro metodu Balanced Scorecard (dale jen BSC), v ptipad¢ tohoto
¢lanku pro jeji implementaci z krajské urovné smérem k poskytovatelim socialnich sluzeb.
Krajlim, kterym je svéfovana plisobnost v oblasti registrace poskytovatelti socidlnich sluzeb
a kontroly a maji zasadni vliv na charakter a rozsah siti socialnich sluzeb, by méla aplikace
BSC pomoci k celkovému zefektivnéni sluzeb. Dilezitym pfedpokladem implementace BSC
v podniku je existence vize organizace a jeji symbolické vyjadieni pomoci strategické mapy,
kde jsou vymezena méfitka jednotlivych strategickych témat. (Schneider, Canikova, 2008)

Primarni proces zavedeni metody BSC jsme roz¢lenili do nésledujicich péti kroku (viz
obrazek €. 1) s cilem zdiraznit predev§im vazbu mezi vizi a strategii organizace a participaci
zaméstnancl pii jejim vzniku 1 pfi nasledném sdileni zakladnich hodnot organizace.
Participaci povazujeme za vyznamny prvek urcujici GispéSnost a efektivitu zavadéné strategie
a také za motivacni faktor pro zaméstnance, stejn¢ jako operativni ¢innosti zaméstnancti pii
naplilovani vize a strategie.

Stanoveni vize a strategie organizace

Participace a sdileni zakladnich hodnot
organizace

Konkretizace strategickych cilll

Viyber klicovych obecnych + specifickych
ukazatelu dle typu sluzby

Provazani s fizenim dle cill, vymezeni opatfeni
pro operativni Cinnosti (viz obrazek 4 perspektivy)

Obrazek ¢. 1 — Realiza¢ni kroky planovani BSC

V ramci tohoto pfispévku se budeme zabyvat Grovni vybéru kliCovych ukazateli pro
jednotlivé typy socialnich sluzeb (Ctvrta Groven).

Na zéklad¢ empirickych zkuSenosti navrhuji tvirci BSC (Kaplan, Norton, 2000) &tyri
zakladni perspektivy a to financni, zakaznickou, internich procesti a potencialu. Perspektivy
dle autori mohou byt pfizpisobeny specifickym podminkdm podniku ¢i organizace.
Vzhledem ke specifikiim organizaci poskytujicich socialni sluzby jsme tyto Ctyfi perspektivy
upravili nasledujicim zptisobem: finanéni perspektiva zistala zachovéna, jeji naplnéni do
jednotlivych ukazateli jsme upravili dle potieb typického zpiisobu profinancovani socialnich
sluzeb. Zakaznicka perspektiva byla transformovéana do uZivatelské perspektivy. Rozdilnost
uzivatelt sluzeb od ,klasickych® zdkaznikii spociva piedevS§im v systému thrad za sluzbu
(uzivatel neni vzdy platicim zdkaznikem), ve vnimané solidarité spolecnosti s uzivateli sluzeb
zavislymi na systému piispévkl na péci a v moznosti volby podminéné konkurenci organizaci
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na trhu socialnich sluzeb. Perspektivu internich procest chapeme v kontextu socialni prace
jako perspektivu struktury a procesit organizace, vcetné slozky lidskych zdroji. V této
perspektivé se odrdzi 1 zdkonem stanovend Uroven poskytovanych potieb ve formé plnéni
standardt kvality. Standardy kvality chapeme jako minimalni Groven kvality poskytovani
sluzeb a proto jsme ji zaradili zde a nikoliv do perspektivy uceni se, rustu a kvality.
Perspektiva uceni se, ristu a kvality je aplikaci perspektivy potencidlu na potieby socialni
prace. Radime zde nové aplikované metody managementu (management fizeni kvality,
procesni fizeni), ale 1 stavajici systém inspekci, supervize atd.

1 UZIVATELSKA PERSPEKTIVA

Zplisob prace s ufivateli
proonapl néni vize a stategi
arganizace fizeny dle cili,
raplnéni peiadavid a
potizh ufivatei,

CiLE
UKAZATELE
UKoLY
OPATRENI

PERSPEKTIVA STRUKTUR' T CNi
3 A Y A PROCESU ORG ANIZACE U 2 FINANCNI PERSPEKTIVA
w _ Imapovania efeltivni VIZE w _ Strategie organizace
g E realizace procest uvniti i g E I zislavani a o dpovad nému
- N N - N PP P
m g 51 = navenek organizace, y A ¢ m g 51 = nakadani s financnimi
3 = £ 3 vedoudi k naplfi ovani 3 = £ 3 zdraji, vzhladem ke
standardl loality sodalnid zfizovateli, dondtoriim,
sluieb afungovani STRATEGIE sponzorim, pracvnilima
organizace obem#. ufivatel im.

4  PERSPEKTIVA UCENI SE, RUSTU A KVALITY

Systémvzdélavani
pracovnikua potendal
zmién smérem kst

organizace, napliovani vize
a stratege
\perspektvl, 2, 3).

CiLE
UKAZATELE
UKoLY
OPATRENI

Obrazek ¢. 2 — Ctyfi perspektivy BSC v socialnich sluzbach

Perspektivy vychézeji z vize a strategie organizace a jsou navzajem kompletné provazany.
Hranice mezi zafazenim ukazatelii do jednotlivych perspektiv je diskutabilni, ale pro ucely
vyuziti metody BSC to neni nejpodstatnéjsi. Za dulezitéj$i povazujeme neopomenout pii
definovani ukazateld ani jeden zhlavnich pohledii na organizaci, konkrétn€¢ definovani

strategickych cilii a operativnich tkoll a opatieni.

Stanoveni ukazatelii pro vyuZiti metody BSC u organizaci socialnich sluzeb

Aplikace metody BSC do socialnich sluzeb pracuje s ukazateli obecnymi a specifickymi
v ramci uvedenych Ctyfech perspektiv, tedy s ukazateli uzivatelské perspektivy, finan¢ni
perspektivy, perspektivy struktury a procesti organizace a perspektivy uceni se, rastu a
kvality. Pro vzajemnou porovnatelnost riznych druhii sluzeb definujeme obecné ukazatele,
které jsou spole¢né pro vSechny organizace socidlnich sluzeb, bez ohledu na typ sluzby a
ukazatele specifické, které jsou typické a shodné pro konkrétni druhy socialnich sluzeb
v kraji. Vybér obecnych a konkrétnich specifickych ukazateli zajistuje soumetitelnost vsech
sluzeb na krajské trovni. Implementace BSC na stejném principu ve vSech krajich by
umoznila srovnani socidlnich sluzeb i na urovni celorepublikové.
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Planované cilové hodnoty pro kazdy klicovy ukazatel jsou stanoveny pro cely rok. Kazdy
klicovy ukazatel ma svoji vahu, tato vadha je definovana pfi stanovovani cilovych hodnot.
Vétsina klicovych ukazatel se sleduje kvartalné, aby se dal urcit trend jejich vyvoje a pfi-
padné zavést opatfeni vedouci ke zlepseni. (Schneider, 2011)

Vycet a Clenéni ukazatelid (predev§im ukazateld specifickych) s jejich struénym popisem je
modelovan a ilustrovan v nasledujicich ptikladech. Definovani ukazateli pro praktickou
realizaci by méla predchazet §ir§i analyza multidisciplindrniho charakteru, ukazatele musi
rezonovat se soucasnou situaci v oblasti socialnich sluzeb.

Ukazatele vychazejici z finan¢ni perspektivy

Obecné ukazatele v sob& zahrnuji jednak rozpoctové udaje o pfijmech a vydajich organizace,
ale také naptiklad dalezity ukazatel struktury ziskanych dotaci v daném obdobi a jejich reflexi
v plédnech na dal$i obdobi. Do finan¢nich ukazatelli specifickych jsou zahrnuta ta ekonomicka
meétitka, kterd nemusi organizace naplnovat kontinualné ve sledovaném obdobi (napf.
prostfedky na pofizeni dlouhodobého hmotného majetku) nebo ukazatele, které nenapliuji
vSechny socidlni sluzby (napt. prodej sluzeb, ptedepsané uhrady uzivateli).

Navrh obecnych ukazatelii:
e Rozpocdet organizace
Plan finan¢niho hospodateni na jeden rok. Rozpocet obsahuje odhad piijmil
z ruznych zdroja a rozdéleni vydajt.
e Hospodarsky vysledek
Rozdil mezi néklady a vynosy.
e Provozni niklady na jednoho uZivatele
Vydajova slozka rozpoctu piepoctena na jednoho uzivatele sluzby.
e Struktura dotaci
Struktura penézitych dart, pfijmt z uc¢elovych fondl a subvenci ze strany
nadnarodnich fondd, statu, uzemnéspravnich celkii apod.
e Struktura provoznich nakladia
Struktura nakladi na zaméstnance, budovy, energie, sluzby apod.
e Struktura nikladi na zakonné socialni a zdravotni pojiSténi
Tato struktura jednozna¢né udava pomér riznych forem zaméstnani.
e Podil darniovych a ticetnich odpistu
Podil majetku na tvorbé dlouhodobych naklada.
e Mazdy
Podil mezd na ro¢nich nakladech.
e Struktura materialovych nakladu
Struktura a podil spotfebniho materialu na sluzbach.
e Struktura nakladi sluzeb
Struktura nékladii na jednotlivé typy poskytovanych sluzeb.
e Vydaje na vzdélavani na zaméstnance
Kvalita stavajiciho persondlu a potfebnost vzdélavani pro danou sluzbu.

Navrh specifickych ukazateli:
e Pohledavky
Nesplacena plnéni.
e Prostiedky na porizeni DHM a HM
Nezbytné néklady na majetek pro dalsi provoz sluzeb.
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e Investice
Naklady spojené s rozvojem a zatizenim novych sluzeb.
e Vynosy
Penézni ¢astky, které organizace ziskala z veskerych svych ¢innosti za urcité
obdobi (v€etn¢ fundraisingovych aktivit).
e Prodej sluzeb
Poplatky obdrzené od uzivatel za poskytovani sluzby.
e Podil prispévkii na péci na trzbach
Podil ptispévki statu na trzbach ze sluzeb.
o Piedepsané uhrady uzivateli
Vyse poplatkti pro uzivatele za poskytnuti konkrétni sluzby.
e Vydaje na vzdélavani ostatnich osob, dobrovolniki, DPP a DPC
Kvalita externiho personalu vyuzivaného organizaci.

Ukazatele vychazejici z uzivatelské perspektivy
V této perspektivé se promitd klientsky pohled — dostupnost, cena sluzby, vstficnost perso-
nalu, ale také naptiklad struktura klientd dle stupii zéavislosti. Specifické ukazatele této

vvvvv

sluzeb klienty.

Navrh obecnych ukazateli:

e  Mistni dostupnost sluzby
Prostorova dosazitelnost sluzeb pro obyvatele dané¢ho regionu (moznost
dopravy uzivatele za sluzbou).

o Casova dostupnost sluzby
Dosazitelnost sluzeb v ¢ase vyhovujicim uzivatelim sluzeb.

e Vysledky opakovanych Seti‘eni spokojenosti uzivateld
Uziti a srovnani vyvoje dlouhodobé spokojenosti uzivatela sluzeb s organizaci.

o Pocet stiznosti klienta
Kvantitativni vyjadieni nespokojenosti s poskytovanim sluzeb.

o Pocet vypadki v poskytovani sluZeb
Kvantitativni vyjadieni nekvality procesii managementu organizace.

e Cena sluzby
Moznost srovnani ceny sluzby pro zfizovatele mezi jednotlivymi organizacemi
poskytujicimi tutéz sluzbu.

e Specifikace sluzby dle aktualnich potreb klienti (vyplyvajici z Setieni
poti‘eb klient a potencionalnich klientii)
Upravy sluzeb v ramci piedpokladanych i mimoradnych zmén v potiebach
obcant daného regionu.

Navrh specifickych ukazatelii:

e Procentualni struktura klienta dle stupné zavislosti
Podily klientii s ur¢itou vysi ptispévku statu na poskytovanou sluzbu s klienty
plné hradicimi sluzbu.

e Procentualni struktura pokoju dle poctu lizek
Kvalitativni ukazatel u pobytovych sluzeb.

e Si¥e sluZeb poskytovana jednim poskytovatelem
Rozpéti sluzeb v ramci jedné organizace - moznost uziti vice sluzeb na jednom
miste.
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Provazanost s ostatnimi poskytovateli sluZeb (nejen socialnich sluZeb)
Kooperace s dal§imi sluzbami, které jsou nutné pro zvySovani spokojenosti
uzivateld sluzeb (I¢kat, kadetnik, volnocasové aktivity, kultura apod.)
Subjektivni pohled klientely na vstficnost, pochopeni a snahu pomoci
pracovniku sluzeb

Vysledky Setieni (dotaznik pro uzivatele) zaméteného na ,,soft skills*

u pracovnikt sluzeb.

Délka poskytovani sluzby

Intenzita, ¢astost, celkova doba poskytovani sluzby.

Klientska privétivost prostiedi

Vysledky Setfeni (dotaznik pro uzivatele) zaméteného na Gpravu prostiedi
organizace.

MozZnost dovolani se stiznostmi k vylepSeni sluzby

Metody uzivané ke zjisténi nespokojenosti se sluzbou, moznost napravy
zfizovatelem organizace.

Zaruceni kontinuity sluZeb

Moznost trvalé udrZzitelnosti sluzeb.

Ukazatele vychazejici z perspektivy struktury a procest organizace

Struktura a procesy organizace, potazmo jejich perspektiva, v sobé zahrnuje normativni
systémy v obecné roviné dané zdkonem (standardy kvality), které jsou ve specifické roviné
rozpracovany dle druhu sluzby.

Navrh obecnych ukazatelii:

Celkovy pocet pracovniki

Procentuélni struktura zamé&stnanci, DPP, DPC, ostatni.

Piepoéteny pocet uZivatelii na jednoho pracovnika (véetné DPC, bez
dobrovolnikii)

Pocet klientll na zaméstnance, na které jsou vynalozeny mzdové néklady.
Fluktuace zaméstnanci (bez DPP a DPC)

Castost obmé&iovani personalu.

Koeficient nemocnosti

Koeficient vypadki zaméstnancti na poskytovanych sluzbach z diivodu
nemocenskych.

Prace na metodice interniho Fizeni a procesu

Vytvareni a obnova normativniho systému, systému fizeni procesu.

Prace na strategickém planu rozvoje a rizeni dle cili

Vytvafeni a obnova strategického planu organizace a pouzivanych technik
managementu.

Vysledky opakovanych standardizovanych metod hodnoceni zaméstnanci
Uziti pravidelného hodnoceni napt. za pomoci metody 360°, dotazniku klimatu
organizace apod.

Vysledky opakovanych standardizovanych metod zjiStovani spokojenosti
zaméstnancu

Uziti a srovnani vyvoje dlouhodobé spokojenosti zaméstnancti v organizaci.
Procento hodin, kdy byla sluzba skute¢né poskytovana vzhledem

k deklarované provozni dobé

Podil skutecné realizovanych hodin sluzby vzhledem k provozni domé —
produktivita zaméstnanct.
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Plnéni standardi kvality
Meéftitko pInéni minimdlnich naroka na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Navrh specifickych ukazateli:

Pocet ikoni

Ukazatel vykonnosti dale definovany dle druhu sluzby.

Pocet hodin dobrovolnikii na jednoho uZivatele

Ukazatel vyuziti dobrovolnikli (nizkonékladovych pracovnikil) ve sluzbach.
Celkovy pocet hodin prace ostatnich osob (bez dobrovolniki, DPP a DPC)
Ukazatel vyuziti dalSich osob na provozu sluzeb (naptiklad supervizorti).
ObloZnost

Percentuelni vyjadieni vyuziti kapacity pobytovych sluzeb.

Vyuzita kapacita zarizeni (vytiZenost zarizeni)

Percentuelni vyjadieni vyuziti kapacity ambulantnich a terénnich sluzeb.
Pocet odmitnutych Zadateli z kapacitnich divodu

Pretlak poptavky sluzeb v daném zatizeni z kapacitnich davoda.

Pocet odmitnutych Zadatelii z ostatnich divodi

Ptetlak poptavky sluzeb v daném zatizeni z jinych nez kapacitnich divodu.
Provozni doba

Délka mozného vyuziti sluzby uzivatelem v dany den.

Ukazatele vychazejici z perspektivy uceni se, ristu a kvality

Perspektiva uceni se, ristu a kvality je kategorii nejvice provazanou se vSemi vyse uvedenymi
perspektivami, a to zpohledu jejich systematického zlepSovani, rGstu kvality a vyuziti
nastrojii a metod strategického managementu.

Navrh obecnych ukazatelu:

Pocéty vzdélavacich hodin ro¢né na zaméstnance

Podpora dalsiho vzdélavani pracovnikli organizace.

Pocet hodin supervize ro¢né na zaméstnance

Podpora individualniho riistu pracovnikli a tymového pftistupu v organizaci.
Motivacni systém

Podpora zkvalitihovani zaméstnancti v rdmci organizace.

Plnéni internich norem a standardi (etické standardy, standardy
komunikace, klima organizace)

Meéfitko pInéni dalSich nutnych naroku na kvalitu poskytovanych sluzeb.
Plnéni strategického planu rozvoje a fizeni dle cilu

Srovnani realizace strategického planu organizace a pouZzivanych technik
managementu s vytyCenym planem postupu.

Realizace socialné — marketingovych strategii (PR, firemni identita)
Vyuziti modernich metod marketingu a reklamnich aktivit ke zviditelnéni
organizace v nabidce sluzeb.

Navrh specifickych ukazateli:
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Pocty vzdélavacich hodin ro¢né ostatnich osob, dobrovolniki, DPP a DPC
Podpora dalsiho vzd€lavani ostatnich zaméstnancii organizace (mimo
zamestnance v piimém vykonu sluzeb).



e Pocet studujicich zaméstnanci v ramci vykonu profese
Pomér zaméstnancii zatim nesplitujicich minimalni naroky na vzdélani v ramei
socialnich sluzeb.

e Inspekce zaFizeni
Vysledek inspekce zatizeni v konkrétnim roce.

e Zapojeni do strategického planovani soc. sluZeb v misté piisobnosti (napfr.
komunitni planovani)
Aktivita organizace v rozvoji sluzeb vzhledem k potfebam obyvatel dané¢ho
regionu a piedpokladanému socidln€¢ demografickému vyvoji.

e Prace se systémovymi nastroji kvality (ISO, CAF, EFQM, TQM)
Uziti systémovych nastrojli managementu kvality v organizaci, plnéni métitek
kvality (v€etné plnéni internich norem, standarda kvality apod.).

e Zapojeni organizace do projektového Fizeni
Realizace efektivniho dosahovani vyznamnych zmén spojenych se
strategickym planovanim soc. sluzeb.

ZAVER

Metoda Balanced Scorecard, tedy systém vyvaZenych ukazateli vykonnosti organizace,
predstavuje strategicky systém fizeni organizace, ktery vytvari vazbu mezi strategii a opera-
tivnimi ¢innostmi s dirazem na méfeni vykonu. (http://www.equica.cz/balanced-scorecard)
Aplikaci této metody z irovné krajii jako garantii kvality smérem k poskytovatelim social-
nich sluzeb je nutné chapat nejen z perspektivy zajisténi minimalni trovné kvality (naplnéni
standardd — inspekce) a prerozdélovani financi, ale také z pohledu neustalého systematického
zkvalitilovani a zefektiviiovani chodu organizaci, sledovani a napliiovani zamyslenych
strategii. Autofi v ¢lanku predstavili model obecnych a specifickych ukazateli metody BSC
ve Ctyfech perspektivach — financ¢ni, uzivatelské, internich procesii a uceni se, rastu a kvality.
Dalsi postup predpokladajici rozdéleni vah na jednotlivé ukazatele, které vyjadiuji jejich
dilezitost ve vztahu k ostatnim sledovanym ukazateliim, by mél byt pfedmétem pokracujiciho
zkoumani. Vhodnym néstrojem ke stanoveni a objektivizaci vah ukazateld v ramci Sirokého
spektra socidlnich sluzeb by se mohla stat néktera z prognostickych metod, naptiklad panel
experti ¢i focus group.
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