Ze SZYi'y Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie
Naukowe 3(939)

ISSN 1898-6447
Zesz. Nauk. UEK, 2015; 3(939): 5-20
DOI: 10.15678/ZNUEK.2015.0939.0301

Marek Cwiklicki

Katedra Metod Organizacji i Zarzadzania
Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie

Zastosowanie analizy wartoSci
w monitorowaniu kontraktowanych
ustug spotecznych

Streszczenie

Celem artykutu jest przedstawienie wnioskéw z badan nad zastosowaniem koncep-
cji analizy wartoSci do monitorowania kontraktowanych ustug spotecznych. Bazujac na
produktach projektu pn. ,,PI NAWIKUS — innowacyjna metoda monitoringu kontraktowa-
nych ustug spofecznych”, dokonano prezentacji wstgpnej wersji metody, uwzgledniajacej
warto$¢ jako kategorig integrujaca kwestie jakoSciowe i efektywnoSciowe (ekonomiczne)
i bedacg podstawa do oceny tacznej tych dwoch wymiarédw. Opis rozwigzania wzboga-
cono o przyklady interpretacji indeksu wartoSci jako zagregowanej miary. Artykut konczy
préba oceny zastosowanego podejscia i rekomendacja dalszych badan w obszarze outso-
urcingu ustug spofecznych.

Stowa kluczowe: analiza warto$ci, monitoring, kontraktowanie, ustugi spoteczne.

1. Wprowadzenie

Niniejszy artykut jest rezultatem badan przeprowadzonych w ramach
projektu pn. ,,PI NAWIKUS - innowacyjna metoda monitoringu kontraktowa-
nych ustug spotecznych”!. Gtéwnym celem opracowania jest prezentacja rozwig-

! Projekt ,,PI NAWIKUS - innowacyjna metoda monitoringu kontraktowanych ustug spotecz-
nych” jest wspétfinansowany ze Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
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zania bazujgcego na analizie wartoSci na potrzeby oceny jakoSci i efektywnoSci
zlecanych ustug spolecznych organizacjom pozarzadowym przez jednostki
samorzadu terytorialnego. Stanowi ono rezultat préb stworzenia syntetycznego
podejScia do monitorowania ustug spotecznych, a w szerszym wymiarze — ustug
publicznych.

2. Zarys problematyki pomiaru efektywnosci i jakoSci
kontraktowanych ustug spotecznych

Prezentowane rozwigzanie opierajace si¢ na analizie warto$ci wynika
z diagnozy sytuacji w zakresie stosowanych metod pomiaru efektywnosci i jakoSci
kontraktowanych ustug spotecznych organizacjom pozarzadowym (NGO) przez
jednostki samorzadu terytorialnego (JST) w Polsce. Outsourcing ustug publicz-
nych do NGO jest wyrazem ich wspétpracy z JST, co zapisano m.in. w art. 5.
Ustawy o dziatalnoSci pozytku publicznego i o wolontariacie (Dz.U. z 2003 r.
nr 96, poz. 873 z pdézn. zm.). Tworzone programy wspdtpracy zgodnie z ust. 4
art. 5 powinny zawieraé takze sposob oceny realizacji programu. Z przeprowa-
dzonej w 2012 r. analizy wybranych programéw wspéipracy z NGO wynika, ze
monitorowanie ogranicza si¢ do oceny ex post w formie kontroli?, ktéra polega
na ogot na sprawdzeniu w miejscu wykonywania projektu realizacji harmono-
gramu, zakresu rzeczowo-finansowego i skfadanych sprawozdan. Préby badania
efektywnosci takich programéw polegaja na zestawieniu danych iloSciowych,
takich jak: liczba organizacji pozarzagdowych i innych podmiotéw uczestnicza-
cych w programach, liczba 0os6b zaangazowanych w programie, liczba adresatow
dziataf publicznych, wysoko$¢ przeznaczonych Srodkéw finansowych przez JST,
wysokoS¢ przeznaczonych Srodkéw finansowych przez organizacje pozarzadowe.
Przyktadowo w gminie miejskiej Krakéw w sprawozdaniach z realizacji programu
wspotpracy zawarte sg syntetyczne zestawienia poréwnawcze wzgledem poprzed-
niego roku dotyczace: wysokosci Srodkéw przeznaczonych na realizacj¢ programu,

Spotecznego (nr umowy UDA-POKL.05.04.02-00-E05/11-00). Jego przedmiotem jest ocena
efektywnodci kontraktowania ustug spotecznych przez jednostki samorzadu terytorialnego oraz
poréwnanie efektywnoSci i jakoSci realizowanych ustug w ramach opieki nad osobami starszymi
realizowanych przez publiczne i niepubliczne jednostki. Projekt jest realizowany przez Fundacje
Gospodarki i Administracji Publicznej (Lider) i Gmine Miejskg Krakéw (Partner). Metode NAWI-
KUS opracowat zesp6t pod kierownictwem autora w sktadzie: Adam Gatecki, Magdalena Jelonek,
Anna Pawlina. Wiecej informacji na temat projektu znalez¢ mozna na stronie http:/fundacja.e-gap.
pl/nawikus/.

2 Badania dotyczyty urzedéw miast w: Kozienicach, Gizycku, Poznaniu, Wroctawiu, Sosnowcu,
Katowicach, Krakowie.
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liczby zgtoszonych wnioskéw, liczby dotowanych projektéw konkursowych, liczby
przeprowadzonych kontroli.

Dokonujac préby oceny dotychczas stosowanych praktyk, zwraca uwage podej-
Scie efektywnoSciowe, ktore jest wyrazone miarami typu: wydatek na jednego
beneficjenta, z elementami efektywnoSci spotecznej, np. liczba 0séb objeta
wsparciem. Dostrzec mozna brak wyraZnego ujecia jakoSci ustug, co powoduje,
ze informacja zwrotna od koficowych klientéw, czyli odbiorcéw ustug, nie jest
dostarczana. W konsekwencji organizacje pozarzadowe, chcac doskonalié¢ swoje
dziatania, jeSli nie maja wtasnych mechanizméw badania satysfakcji klientow,
nie maja podstawy do podejmowania dziatan usprawniajagcych. W szerszym
konteks$cie nieujednolicone sposoby postgpowania uniemozliwiajg zastosowanie
poréwnan i identyfikacji najlepszych praktyk. W uzupetnieniu powyzszej analizy
nalezy zwroci¢ uwage na zagraniczne i krajowe doSwiadczenia w obszarze
badania efektywnosci i jakosci ustug spotecznych.

Krajowe proby doskonalenia jakoSci przedstawia R. Szarfenberg [2011].
Kwestia jakoSci jest tez poruszona w projektach ,,Tworzenie i rozwijanie stan-
dardéw ustug pomocy i integracji spotecznej” realizowany przez WRZOS [Pauli
i Wtoch 2012] oraz metodzie PRI w wersji 1 1 2. W PRI wiréd kryteriéw rozwoju
instytucjonalnego jednym z kryteriow oceny byty ,,Ustugi spoteczne” [Katalog
narzedzi... 2011].

Miedzynarodowe podejScia w ocenie efektywnoSci i jakoSci odnoszg si¢
zaréwno do tradycyjnych uje¢ wywodzacych sie z TQM, takich jak: normy ISO
9000, CAF, AA 1000 itp., jak réwniez do rozwigzafi dedykowanych ustugom
spotecznym. W tym zakresie wyrdznia si¢ dwa podejScia, na ktore wskazali takze
S. Mazur i A. Wodecka-Hyjek [2013]:

— Territorial Quality Standards opracowane w ramach projektu ,,7errito-
rial Quality Standards in Social Services of General Interests” (2008-2010),
w ktorych uwzglednia si¢ jako$¢ w odniesieniu do interesariuszy [Territorial
Quality Standards. .. 2010],

— European Quality in Social Services (EQUASS) ukierunkowany na uzyt-
kownika koncowego [Common Quality Framework... 2010]°.

W Swiatowych najlepszych praktykach uwzglednia si¢ zatem nie tylko ustu-
godawcow, ale przede wszystkim ustugobiorcéw, ktorzy dla zlecajacego ustuge
podmiotom zewngtrznym sa odbiorcami koficowymi. W zaleznosci od podejscia
klasyfikacyjnego dana metoda zaliczana jest do rozwigzan stuzgcych poprawie
efektywnosci lub jakoSci [Comparing Proving... 2009], co §wiadczy o braku ujed-
noliconego podej$cia badawczego takze wsréd miedzynarodowych organizacji
zajmujacych sie omawiang tematyka.

3 Jest to najczes$ciej powotywane ujecie standardéw jakosci $wiadczenia ustug publicznych.
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Podane powyzej przyczyny zadecydowaly o podjeciu préb nad opracowaniem
Narzedzia Analizy WartoSci Kontraktowych Ustug Spotecznych (NAWIKUS),
ktére moze staé si¢ odpowiedzig na brak jednoczesnego uwzglednienia dwdch
wymiaréw: efektywnosci ekonomicznej i spotecznej kontraktowanych ustug przez
NGO. Ta cecha sprawia, ze metoda NAWIKUS nawigzuje do analizy wartoSci
(Value Analysis/Value Engineering). Nalezy dodaé, ze metoda zostala pozytywnie
oceniona w wyniku zewnetrznej ewaluacji przeprowadzonej po pilotazu i testo-
waniu [Otreba-Szklarczyk, Strzebofiska i Worek 2014].

W swych zatozeniach NAWIKUS ma umozliwia¢ kompleksowe monitoro-
wanie efektywnosci i jakosci realizowanej ustugi oraz wspomagaé JST w efek-
tywnym zarzgdzaniu ustugami. Dla NGO narz¢dzie umozliwi oceng swojego
potencjalu pod katem wzrostu warto$ci z danej ustugi, a uzytkownikom ustugi
udostepni mechanizm ujednoliconej oceny jakoSci. Dzigki zastosowaniu kryte-
riéw iloSciowych i jakoSciowych bedzie mozna dokonywa¢ poréwnaf i prowadzic
pogtebione studia benchmarkingowe miedzy podmiotami wykonujacymi zlecone
ustugi. Uzyskana informacja pozwoli podejmowaé dziatania doskonalgce zaréwno
po stronie urzeddéw, jak i NGO, w tym takze badania efektywnoSci spotecznej
i ekonomicznej zmiany formy realizacji ustug na kontraktowanie. W celu
utatwienia przesytu informacji i wspomagania podejmowania dziataf korygu-
jacych narzedziu towarzyszy system informatyczny udostgpniajacy rozwigzania
typu data mining.

3. Efektywnos¢ a warto$¢ — analiza pojeciowa

Do dalszych rozwazahn przydatna bedzie prezentacja pojeé efektywnosci
i wartoS$ci. Takie studium, nawet w skréconej formie, jest niezbgdne, aby mée
prawidlowo pod wzgledem terminologicznym okre§la¢ granice znaczeniowe
i warunki ich stosowania.

Termin ,,efektywnoS$¢” jest obecnie réznorodnie interpretowany zaréwno
w potocznym jezyku, jak i literaturze przedmiotu i z tego powodu wymaga szcze-
gblnego potraktowania. Klasyczna, stownikowa definicja efektywnoSci przed-
stawia ja jako relacje efektéw do naktadéw lub doktadniej w przypadku efek-
tywnoSci ekonomicznej jako ,,rezultat dziatalnoSci gospodarczej okreslany przez
relacj¢ uzyskanego efektu do naktadu danego czynnika produkcji lub zespotu
tych czynnikéw” [Nowy Leksykon PWN, 1998, s. 424]. Z takim ujgciem (ekono-
micznym) mozna si¢ zetkngé najczesciej, jednak wystgpujace inne znaczenia
wywodzace si¢ z prakseologii (ekonomiczno$¢, sprawnosc¢, skutecznosé, produk-
tywnos¢, rentownosé, a takze wydajnos¢ [Szpaderski 2005, s. 43-53]) powoduja,
ze zakres tego pojecia ulega rozszerzeniu. Ta wielowymiarowos¢ jest najbardziej
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widoczna przy prébach zdefiniowania efektywnoSci organizacyjnej, co wykazat
miedzy innymi B. Ziebicki [2012].

Problemy interpretacyjne sa wywotane giéwnie z niedookresleniem dwdch
elementéw: efektow i nakfadéw. W przypadku interpretacji ekonomicznej przyj-
muje si¢, ze maja one forme pieniezng (monetarng). W pozostatych stosuje sie
subiektywna kwantyfikacje, ktérej przyktadem moze by¢ wyktadnia efektywnego
dziatania, zaproponowana przez T. Pszczotowskiego [1977, s. 11], jako takiego,
ktére daje pozytywnie oceniane wyniki. Pierwszy sktadnik efektywnosci (efekty)
rozumie si¢ takze jako otrzymane wyniki badZ rezultaty. Drugi natomiast
(nakfady) oznacza wykorzystane zasoby, w tym takze finansowe.

Na powyzej przedstawione réznice definicyjne wptyw ma takze tlumaczenie
angielskich wyrazoéw efficiency i effectiveness. Usankcjonowana w standardach
ISO 9001 definicja stowa efficiency to relacja pomigdzy osiagnigtymi wynikami
a wykorzystanymi zasobami (pkt 3.2.15 Normy) [PN-EN ISO 9000:2006, s. 31],
a effectiveness rozumie si¢ jako skutecznos¢, czyli stopien w jakim planowane
dziatania sg realizowane, a planowane wyniki osiggniete (pkt 3.2.1 Normy)
[Pszczotowski 1977, s. 29]. W konsekwencji znaczenie terminu ,,efektywnos$¢”
moze ulega¢ zmianie w zaleznoSci od przyjetej interpretacji i ttumaczef.

Drugie z pojgé, wartosé, jest kluczowe dla metody analizy wartoSci (value
analysis, value engineering) opracowanej w latach 40. XX w. przez Lawren-
ce’a D. Milesa (1904-1985). D. Miles definiowat t¢ metod¢ jako ,,zorganizowane
dziatanie majace na celu efektywng identyfikacje niepotrzebnych kosztéw”
[Miles 1989, s. 3]. Celem jej stosowania jest osiggniecie najnizszego kosztu spet-
nienia wymaganych funkcji. Jak zauwazyt Z. Martyniak [1987, s. 202], podstawg
analizy wartoSci jest pojecie systemu, poniewaz umozliwia to wyjasnienie relacji
(interakcji) danego systemu z otoczeniem zewngtrznym. Na tym tle pojawia si¢
znaczenie funkcji: ,,Kazdy system tworzony jest w celu zaspokojenia okreSlonych
potrzeb Srodowiska zewnetrznego przez spetnianie tych potrzeb wynikajacych
z funkcji” [Martyniak 1987].

Podobnie zatem jak przy efektywnoSci mamy do czynienia z dwoma parame-
trami: funkcjami i kosztami. Przez funkcje lub funkcjonalno$¢ rozumie si¢ zdol-
no$¢ do zaspokojenia okreSlonych potrzeb uzytkownikéw produktu lub ustugi.
Natomiast odniesienie si¢ wprost do kosztéw sprawia, ze definicja wartoSci
nabiera cech interpretacji ekonomicznej. Istotne i jednocze$nie charakterystyczne
dla analizy wartosci jest traktowanie kosztéw w ujeciu systemowym, tj. jako tzw.
kosztéw tacznych obejmujacych zaréwno koszty wlasne (organizaciji), jak i koszty
ponoszone przez otoczenie systemu [Martyniak 1987, s. 203-204]. Dzigki przy-
jeciu systemowego podejScia mozliwe jest dostrzezenie i wyeliminowanie sytu-
acji, w ktorych obnizenie kosztéw wtasnych prowadzi do wzrostu kosztow przez
klienta.
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Na podstawie przeprowadzonej analizy nalezy stwierdzi¢, ze warto$¢ nawia-
zuje do pojecia efektywnosci poprzez nastgpujace cechy:

— koszt realizacji funkcji w znaczeniu zasob6éw finansowych (efektywnoS§¢
ekonomiczna),

— stopien spetnienia funkcji w formie efektu, a jego ocena ma charakter subiek-
tywny i wyrazona jest przez satysfakcje klientow.

Jednocze$nie nalezy podkresli¢, Ze bezposrednie przeniesienie znaczefi migdzy
efektem a stopniem spetnienia funkcji oraz naktadem a kosztem, wymaga pewnej
ostrozno$ci. Wzgledng poréwnywalno$¢ tych pojeé nalezy traktowaé w sposob
umowny, poniewaz kazde z tych okreslen niesie ze sobg okreslone konsekwencje.
Do podstawowych z nich naleza:

— efekt jest szerszg kategorig pojeciowa 1 ma charakter dokonany, natomiast
funkcja w analizie wartoSci ogranicza si¢ do opisu przeznaczonego, zamierzo-
nego, a zatem do niedokonanego dziatania,

— przeksztatcenie funkcji w forme stopnia jej spetnienia pozwala odnieS¢ si¢
do satysfakcji klienta w celu umozliwienia jej pomiaru za pomoca narzedzi jako-
Sciowych,

— systemowe ujecie kosztéw pozwala na szerszg interpretacje zasobow niz
w przypadku klasycznie definiowanej efektywnoSci.

Warto$¢ jest zdeterminowana z jednej strony funkcjonalnoScia, czyli zdolno-
Scig do zaspokojenia okreslonych potrzeb uzytkownikéw, a z drugiej — kosztem
funkcji. Ze wzgledu na analizg wartosci przedmiot badania (np. produkt, ustuga
czy informacja) ma tym wigksza wartoS¢, im lepiej zaspokaja potrzeby uzytkow-
nikow, a przy okreSlonym ich poziomie odznacza si¢ rownoczes$nie najnizszym
kosztem. Do tego niezbe¢dne jest ustalenie wszystkich funkcji, jakie spetnia dany
przedmiot badania i sktadajace si¢ nan elementy, poniewaz od tego zalezy dzia-
fanie majace na celu zmniejszenie kosztow wytwarzania (realizacji). Przyjecie
zalozenia dostarczania ustug zgodnych z oczekiwaniami spotecznoSci, a zatem
o odpowiednim standardzie, przy odpowiedniej cenie jest wyrazem zapewnienia
odpowiedniej efektywnosci systemu wydatkowania Srodkéw publicznych.

4. Analiza wartoSci jako podstawa metodyczna NAWIKUS

Podstawa formutowania facznej oceny w odniesieniu do jakosci i efektywnoSci
kontraktowanej ustugi spolecznej jest syntetyczny miernik — indeks wartoSci
(1,). Sktada si¢ on z agregowania wielkoSci i kierunku zmian poszczeg6lnych
wskaznikéw jakoSciowych i efektywnoSciowych. Ogélng strukturg /, przedstawia
wzor (1), a definicje wskaznikow stosowanych w metodzie NAWIKUS zawieraja
tabele 11 2.
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gdzie:
E, — i-ty wskaznik efektywnoSci kosztowej,
J,—J-ty wskaznik jakoSci,
(") — zmiana wskaznika.

Tabela 1. Definicje miernikéw jakoSci w metodzie NAWIKUS

Miernik Definicja
J1. Zadowolenie klientéw Liczba oséb, ktére deklaruja, ze cheialyby dalej korzystaé
z ustug w stosunku do liczby przebadanych oséb
J2. Poprawa zadowolenia Wzrost liczby oséb deklarujacych, ze sa zadowolone z ustug
klientow w trakcie dwdch kolejnych badaf
J3. Chec dalszego korzysta- | Liczba osdb, ktére deklaruja, ze cheiatyby dalej korzystac
nia z ustug z ustug, w stosunku do liczby przebadanych oséb
J4. Chec polecenia ustugi Liczba osdéb, ktére polecityby znajomemu lub cztonkowi rodziny
innym osobom ustugi w stosunku do liczby przebadanych oséb

J5. Brak rekomendacji zmian | Liczba uczestnikéw ustugi, ktérzy deklaruja, ze nie nalezy
sformutowane przez osoby niczego zmienia¢ w ustudze, w stosunku do liczby przebadanych
korzystajace z ustug 0s6b

Zrédto: opracowano na podstawie: [Finalna wersja metody... 2014, s. 64—65].

W metodzie NAWIKUS zatozono mozliwo$¢ zmian wag dla poszczegd6lnych
wskaznikéw, co umozliwia dostosowanie metody do oczekiwan JST i NGO. Taki
zapis indeksu wartoS$ci przedstawia wzor 2.

wuJi+wpdottw,,J,

1 wpEi+wpE,+.. . +wg, E,’ @

w

gdzie:
w,, — i-ta waga dla wskaznika efektywnoSci kosztowej E, — E_,

W)= J-ta waga dla wskaznika jakosci J, - J .

Zestawienie dwoch wymiaréw jest mozliwe poprzez ujednolicenie oceny
charakteru zmiany. Dla sformutowanych na potrzeby metody NAWIKUS mier-
nikéw jakoSciowych przyjeto interpretacje zmian wartoSci wyniku (tabela 3)
i analogicznie dla miernikow efektywnosciowych w tabeli 4. Weryfikacja
iloSciowa i procentowa skal nastapi podczas testu produktu finalnego. Szczegdlng
uwage nalezy zwrdcié na te miary, w ktorych oczekiwany jest wzrost lub utrzy-
manie status quo. Mniejsza warto$§¢ Swiadczy o pogorszeniu sytuacji w obszarze
danego standardu, co moze wplyna¢ na jego niespetnienie, a w konsekwencji na
obnizenie wartoSci ustugi. Duze odchylenia od przyjetego standardu, poziomu
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jakosci 1 efektywnoSci §wiadcza o niestabilno$ci procesu. Analizujgc trend, mozna
z wyprzedzeniem przedsiewzig¢ dziatania korygujace.

Tabela 2. Definicje miernikéw efektywnoSciowych w metodzie NAWIKUS

Miernik Definicja

El. Skuteczno$¢ dziatan Wskaznik ustalany na podstawie liczby 0séb korzystajacych
z ustugi w poréwnaniu z zaplanowang liczba miejsc

E2. Efektywnosc¢ kosztowa | Wskaznik ustalany na podstawie kosztéw ponoszonych
w zwigzku z realizowang ustugg w odniesieniu do Sredniomie-
siecznej liczby osob starszych korzystajacych z danej ustugi

E3. Udziat srodkéw wiasnych | Wskaznik ustalany na podstawie wartoSci srodkéw finansowych
w realizowanym dziataniu przekazywanych przez organizacj¢ pozarzadowa na realizacje
zadania w stosunku do calo$ci zakontraktowanych Srodkéw
finansowych

E4. EfektywnoS$¢ zatrudnie- | Stopiefi zorientowania organizacji na efektywne wydatkowanie
niowa personelu $rodkéw znajdujace odzwierciedlenie w liczbie personelu zaan-
gazowanego w Swiadczenie ustugi

ES5. Postep finansowy Stopiefi wydatkowania budzetu zakontraktowanej ustugi wskazu-
realizacji ustugi jacy na postep realizacji zaplanowanych dziatah oraz sprawno§¢é
organizacji w rozliczaniu planowanych wydatkéw

Zrédto: opracowano na podstawie: [Finalna wersja metody... 2014, s. 66—68].

Dopuszcza si¢ wystepowanie odchylen od przyjetych pozioméw, jednakze
tylko przejSciowo. Na koniec okresu sprawozdawczego powinno otrzymac si¢
warto$¢ ustalong w umowie (oczekiwanie minimalne) lub jej wzrost (oczekiwanie
optymalne). Dla kazdego wskaZnika proponuje si¢ stworzenie osobnej karty
kontrolnej wzorowanych na kartach kontrolnych Shewharta.

Przyjecie analogicznego stopniowania zmiany (kolumna 1 w tabeli 3 i 4)
pozwala na ujednolicenie punktacji. Sposéb oceny zmian zaprezentowano
w tabeli 5.

Powyzej przedstawiona charakterystyka indeksu wartosci pozwala na zapre-
zentowanie przyktadéw zastosowafl i, co wazniejsze, sformutowania wnioskéw
doskonalgcych §wiadczenie ustug spotecznych. Ukazano w nich dwa sposoby
interpretacji wynikéw w ujeciu poréwnawczym, najprostszej wersji analizy
wartoSci i w ujeciu agregatowym, postugujgc si¢ rozbudowanym indeksem
wartoSci.
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Tabela 5. Charakter zmiany miernikéw, ich ocena i zalecenia dziatan

15

Charakter zmiany Ocena zmiany Zalecenia
Bardzo negatywna -3 Bezwzgledne podjecie natychmiastowych dziatan
naprawczych
Srednio negatywna -2 Podjecie dziatah naprawczych
Mato negatywna -1 Obserwacja wskaznika przy kolejnym badaniu
Neutralna 0 Kontynuowaé dziatania
Malo pozytywna +1 Kontynuowac dziatania
Srednio pozytywna +2 Kontynuowa¢ dziatania
Bardzo pozytywna +3 Kontynuowaé dziatania

Zrédto: [Finalna wersja metody... 2014, s. 23].

S. Przyklady interpretacji indeksu wartosci kontraktowanych

ustug spotecznych”

Przyktad 1

W niniejszym przyktadzie przyjeto, ze dane dla kalkulacji dwoch miernikéw
J1 1 ES zostaty uzyskane w p6trocznym okresie (tabela 6).

Tabela 6. Przyktadowe wartoSci miernikéw jakosci i efektywnosci

Dane 1.2014 6.2014
D1 Liczba klientéw 20 20
D4 Sredniomiesi@czny koszt ustugi 70 000 80 000
I Liczba klientéw wysoce zadowolona 18 18
Wskazniki - -
J1 Satysfakcja klientéw (J1/D1) 90% 90%
E5 Efektywnos$¢ kosztowa (D4/D1) 150 175

Zrédto: [Finalna wersja metody... 2014, s. 25].

Otrzymane wynik obliczefi wskaznikéw J1 i E5 umozliwiaja ich prezentacje
w formie graficznej (rys. 1).

* Przyktady pochodza z pracy: [Finalna wersja metody... 2014, s. 25-26].
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WD — warto$¢ docelowa, linia centralna, wskazujaca wielko$¢ wynikajacg z przyjetych wartosci
docelowych wskaznikéw

Rys. 1. Graficzna prezentacja zmian miernikéw jakoSci i efektywnoSci
Zrédto: opracowano na podstawie: [Finalna wersja metody... 2014, s. 25].

Interpretacja 1 — analiza porownawcza

Wartosé wskaznika zadowolenia klienta w badanym okresie wyrazona
w uproszczeniu liczbg oséb bardzo zadowolonych do ogétu klientéw NGO nie
ulegta zmianie, natomiast wskaznik efektywnosci kosztowej, wyliczany jako
iloraz kosztéw realizacji ustugi i liczby klientéw, wzrdst. Postugujac si¢ oceng
zmian miernikéw jakoSciowych w tabeli 3 i 4, mozna zauwazyc, ze:

— brak zmiany zadowolenia jest neutralny,

— pogorszenie efektywnosci kosztowej jest Srednio negatywne.

Na podstawie interpretacji oceny zmian zamieszczonej w tabeli 5 indeks
wartoSci przedstawia si¢ nastepujaco:

0
Iw=j.

Poniewaz ideg jest utrzymanie réwnowagi mi¢dzy jakoScig a efektywnoscia,
to ogdlna wartoS$¢ Swiadczenia ustugi ulegta pogorszeniu. Zestawiajac zmiany
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tych dwéch wymiaréw, mozna sformutowaé wniosek o koniecznosci podjgcia
dziatan zmierzajacych do zmniejszenia kosztéw lub wzrostu jakoSci, aby
utrzymac wartoS§¢ na pierwotnym poziomie. Poniewaz efektywnoS¢ kosztowa
przekroczyta akceptowalny limit, to w pierwszej kolejnoSci nalezy dazy¢ do
poprawy tej wielkoSci.

Przyktad 2

W niniejszym przyktadzie zatozono, ze uzyskano wyniki pomiaru dla dwéch
miernikow jakoSci (J; i J) i efektywnosci (E; i E), ktére w przetozeniu ze wzgledu
na charakter zmiany zapisano tak, jak w tabeli 7.

Tabela 7. Przyktadowa ocena zmian w miernikach jakosci i efektywnosci

Miernik Charakter zmiany Ocena zmiany
J, Bez zmian 0
J; Mato negatywna -1
E, Mato negatywna -1
E Bardzo negatywna -3

Zrédto: [Finalna wersja metody... 2014, s. 26].

Interpretacja 2 — wartoS¢ jako miara agregatowa
Aby méc sformutowacé odpowiednie wnioski, nalezy dokona¢ obliczenia
wartoSci jako miary agregatowe;:

; _Z(01+[-1) _ 05
PEXETRED T 2

Zastosowanie Sredniej arytmetycznej pozwala na sprawdzenie oceny zmiany.
Postugujac si¢ zapisami w tabeli 5, mozna powiedzie¢, ze w tym przypadku:
ogolna jako$¢ zmienita si¢ ,,mato negatywnie”, a efektywnos¢ ekonomiczna —
,»Srednio negatywnie”. Na tej podstawie mozna sformutowaé wniosek o koniecz-
noSci podjgcia dziatan naprawczych w odniesieniu do efektywnosci.

6. Strategie zwigkszania wartoSci

Przedstawione przyktady wskazuja na konieczno§¢ podjecia dziatan kory-
gujacych. Jak fatwo zauwazy¢, oznacza to balansowanie migdzy optymalnymi
kosztami §wiadczenia ustug a wyznaczonymi standardami jakoSci tych ustug.
W zaleznoSci od zmian w tych dwdch parametrach otrzymuje si¢ zasadniczo trzy
scenariusze.
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Obserwacja wzrostu kosztu przy niezmienionej jakoS$ci oznacza, ze nalezy
dokona¢ redukcji kosztow wytwarzania ustugi. Utrzymanie standardéw jako-
Sciowych Swiadczonych ustug przy zmniejszonym koszcie powoduje, ze wartos¢
bedzie wyzsza. Trzeba jednak podkresdlic, ze jesli przy obnizce kosztéw pogorszy
si¢ jakoS¢, czyli pomimo ze zachowa si¢ proporcje migdzy jakoScia a efektyw-
noscia, to sytuacja taka bedzie niekorzystna. Oznacza bowiem, ze oczekiwany
standard ustugi nie bedzie zapewniony.

W sytuacji utrzymania efektywnoSci kosztowej, a pogarszajacej si¢ jakosci,
warto$¢ mozna podnies$¢ tylko poprawe jakoSci. Nalezy przyjaé, ze oferowanie
ustugi o okre§lonym standardzie ponizej pewnego kosztu nie jest ekonomicznie
uzasadnione.

Ostatni, trzeci scenariusz dziatan wigze si¢ ze wzrostem wartosci przy jedno-
czesnej poprawie jakoSci i obnizce kosztéw. Jednakze jesli poziom kosztu nie
moze ulec obnizeniu, jak i poziom jakoS$ci §wiadczenia ustugi zagwarantowany
jest standardem, to w praktyce mozna zrealizowaé dwie wskazane strategie.
W podobnym kontekScie, bo w odniesieniu do ustug opiekuficzych, B.M. Davies
1 PR. Drake [2007] zasugerowali dwa rozwigzania: zwiekszenie ekonomii skali
(mniejszy koszt jednostkowy) i wzrost efektywnoSci poprzez zastosowanie tech-
nologii informatycznej*.

7. Zakonczenie

Metoda NAWIKUS i jej element w formie analizy warto$ci umozliwia doko-
nanie oceny kontraktowanej ustugi zaréwno z perspektywy jakoSci, jak i efektyw-
nosci. Jako zasadnicza cze$¢ produktu finalnego ma stuzy¢ JST kontraktujacych
ustugi spofeczne, jak i realizatorom ustug NGO.

Whbudowane wagi w indeks warto$ci kontraktowanej ustugi umozliwiajg dosto-
sowywanie jego szczegdtow do specyfiki danej ustugi w zaleznoSci od potrzeb
1 oczekiwan 0s6b stosujgcych metode. Ze wzgledu na otwartg formule indeksu, do
ktérego mozna dodawaé nowe wskazniki o charakterze jakoSciowym i efektyw-
no$ciowym, organizacje zamierzajace zastosowaé proponowane podejScie moga
dokonywa¢ odpowiednich modyfikacji.

Niniejsze wyniki badah majg pewne ograniczenia. Podstawowym jest skoncen-
trowanie si¢ na obszarze ustug spotecznych przeznaczonych dla oséb starszych.
Nieodpowiednie wazenie kryteriow moze prowadzi¢ do putapki suboptymali-
zacji danego wymiaru monitorowania. Z tego wzgledu zaleca si¢ odpowiednia
kalibracj¢ metody i przygotowanie merytoryczne uzytkownikéw NAWIKUSa.

4 Szerszy opis tych strategii w kontekscie Best Value dokonali M. Cwiklicki, A. Wodecka-
-Hyjek [2013].
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Kolejng barierg jest krotki okres stosowania metody. W rezultacie nie mozna
w petni ocenié¢ skutecznosci prezentowanego narzedzia. Wskazano na to takze
w raporcie z ewaluacji zewnetrznej, zauwazajac, ze ,,petne oddziatywanie tego
produktu [PI NAWIKUS] moze by¢ widoczne dopiero w Srednim i dfuzszym
okresie, nie bezpoSrednio po jego zakonczeniu” [Otreba-Szklarczyk, Strzebonska
i Worek 2014, s. 6]. W cytowanym opracowaniu podkres$lano takze, ze ,,Dla
zapewnienia skutecznego i efektywnego dziatania produktu nieodzowne jest
wprowadzenie przez JST obowigzku uzywania metody monitorowania procesu
kontraktowania ustug spotecznych dla oséb starszych przez NGO, ktéremu
zlecono wykonanie ustugi” [Otreba-Szklarczyk, Strzebofiska i Worek 2014, s. 10].

Podejmujac probe wskazania dalszych kierunkéw badaf, nalezy mie¢ na
uwadze dobér odpowiednich miernikéw i ich wag w zaleznosci od oczekiwan
JST i NGO. Dodatkowo w zaleznoSci od interpretacji jakoSci i efektywnoSci
mozliwe jest zastosowanie innego zbioru wskaznikoéw. W takich sytuacjach
nalezy jednak pamigtac o istocie analizy wartoSci, ktérg charakteryzuje uwzgled-
nienie jakoSci i efektywnoSci. Przytoczone przyktady powinny umozliwi¢ zrozu-
mienie istoty zastosowania analizy wartoSci do monitorowania kontraktowanych
ustug publicznych.
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Applying Value Analysis for Social Services Contract Monitoring

The objective of this article is to present the conclusions of studies on the use of the
concept of value analysis to monitor contracted social services. Based on the products
that came out of the project entitled “PI NAWIKUS - an innovative method of monitoring
contracted social services”, a preliminary version of the method is discussed. The
main feature of the NAWIKUS project — value analysis which integrates quality and
effectiveness issues — is explained. The description of the solution is enriched with
examples of the interpretation of Index Value as an aggregate measure. The article
concludes with an attempt to assess the approach and a recommendation for further
research in the area of social services outsourcing.

Keywords: value analysis, monitoring, contracting, social services.



