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STRATEGICZNA KARTA WYNIKOW
—ISTOTA, PROJEKTOWANIE | WDRA ZANIE
NA PRZYKLADZIE URZ EDU MIASTA W INNSBRUCKU

1. WPROWADZENIE

Nieustanne zmiany na rynku, wzrost poziomu konkurencji czyinten-
sywny rozwdj technologii stwarzaj koniecznosé¢ ciagtego wynajdywania
i wdrazania nargzdzi podnoszcych skutecznosfroceséw zargzania. Jednym
z takich instrumentéw jest powstata w latach 90. i rozwijana dosttzitegiczna
karta wynikéw.

Celem artykutu jest przedstawienie koncepcji zrownmmaj karty wyni-
kow oraz procesu jej budowy i wdiania na przyktadzie Uedu Miasta
w Innsbrucku. Przedstawione zostaly rowragktualnie dogpne na rynku opro-
gramowania stuzee wspomaganiu zagydzania strategicznego.

2. POJECIE | ISTOTA STRATEGICZNEJ KARTY WYNIKOW

Zréwnowaona Karta Wynikéw (z angBalanced Scorecard lub BSC), na-
zywana réwnige StrategicznaKarta Wynikéw, jest instrumentem zadzania
strategicznego szeroko stosowanym zar6wno w biznesie, jak i gileemgmi-
nistracji czy organizacjachon-profit na catymswiecie. Umaliwia dostosowa-
nie dziatalnoéi gospodarczej przedsiorstwa do obranych wizji i strategii oraz
usprawnia komunikaej zaréwno ¢ zewndrzna, jak wewndrzna (miedzy po-
szczegOlnymi szczeblami przeglsiorstwa). Dzgki rozdzieleniu i pogrupowaniu

" Mgr, doktorantka, Uniwersytet Galski, Wydziat Zaradzania, Katedra Finanséw Przed-
siqbiq*rstw.
Dr, Uniwersytet Gdiski, Wydziat Zaradzania, Katedra Finansow Przegiéorstw.
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zada oraz dokladnemu ich opisaniu za pomatierzalnych wskanikéw, kadra
zaradzapca uzyskuje tatwi kontrolowania stopnia realizacji strategii, azak
podstaw do konstruowania budtéw oraz mealiwos¢ tworzenia skutecznego
systemu motywacyjnego.

Koncepcja Zrownowzsonej Karty Wynikéw (ZKW) powstata w roku 1990
jako rezultat projektu przeprowadzonego przez RK&plana oraz D. P. Norto-
na, w ktorym badali oni istnigge sposoby mierzenia efektywdto stosowane
przez 6wczénie wiodhce firmy amerykaskie. To widnie na jego podstawie
powstato nargdzie wielowymiarowego pomiaru i analizy @ghie¢ przedst-
biorstwa, ktore po raz pierwszy przedstawili w kote w ,Harvard Business
Revielw” z 1992 r. jako Zréwnowany Karte Wynikoéw (ang.Balanced Score-
card)".

Z czasem, karta ta ewoluowata i stala mianym nam dgii powszechnie
uzywanym nargdziem zarzdzania. faczy ona w sobie w sposéb zréwnaea
ny diugo- i krotkookresowe cele organizacji, spgsat osiagania oraz mai-
wos¢ ciagtego monitorowania stopnia realizacji strategii. Rdfgystuje w tym
celu spdjny zestaw miernikdéw, zaréwno tych finanschiyyjak i niefinanso-

wych.
3. BUDOWA | WDRA ZANIE STRATEGICZNEJ KARTY WYNIKOW

3.1. Podstawowe zal@enia

Zgodnie z koncepgjstworzom przez Kaplana i Nortona, wszystkie psi
gnigcia przedsibiorstwa powinny b§ mierzone i analizowane na czterech pod-
stawowych ptaszczyznath

- finansowej,

— klienta,

— proceséw wewgtrznych,

— wiedzy i rozwoju.

W ramach kadej z nich nalgy ustalt kolejne cele strategiczne, ich mierni-
ki oraz wyznacz§ wartcici docelowe. Takie podgjie do efektywnéci przed-
sighiorstwa powinno zapewfjego pewny i stabilny rozwdj

! What is the Balanced Scorecard®alanced Scorecard Institute, https://www.balanced-
scorecard.org/BSCResources/AbouttheBalancedScdfeatad/55/Default.aspx [dagt: 10.04.2013].

2 R. Leopoldi, Developing and Implementing a Balanced Scorec#&dPractical Ap-
proach,RL Information Consulting LLC., 31.03.2004, s. 1-4.

% What is the Balanced Scorecardp. cit [dostp: 10.04.2013].
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4. CHARAKTERYSTYKJA MIASTA INNSBRUCK
4.1. Podstawowe informacje

Innsbruck, to miasto potone w zachodniej ezci Austrii na wysokeci
547 m n.p.m. w dolinie rzeki Inn. Od 1429 r. jest stplcaju zwazkowego
Tyrol. Liczy nieco ponad 120 tys. miesik@w'. Innsbruck jest znany na catym
Swiecie ze sportow zimowych, byt dwukrotnie organizatn zimowych igrzysk
olimpijskich oraz MistrzostwSwiata w Narciarstwie Klasycznym. Bratzte
udziat w organizacji Euro 2008 oraz zimowych igizyparaolimpijskich.
Innsbruck to nie tylko znane miasto turystycznet d@sniez osrodkiem prze-
mystu, handlu i transportu. Stynie z produkcji m.tekstyliow, butéw, instru-
mentéw muzycznych, wyrob6w metalowyelywnosci przetworzonej i piwa

5. ETAPY PROJEKTOWANIA | WDRA ZANIA BSC
5.1. Definicja i cele wdraenia BSC

Balanced Scorecargest to wieloaspektowy i wielokryterialny systera-p
miaru wynikOw organizacijfcisle powihzany z wizj i strategy organizacji. Jest
konstruowany przez zbudowanie zaiesci przyczynowo-skutkowych radzy
celami i dziataniami organizacji. Jest to komplekgorestaw finansowych
i niefinansowych miernikéw, obejmigych zaréwno wewgirzne, jak i ze-
wnetrzne perspektywy Zbilansowana Karta Wynikéw razem z magirategii
stanowi system zagdzania organizagjoparty na strategiBalanced Scorecard
powstat na potrzeby ameryiekiego przedsbiorstwa produkujcego pétprze-
wodniki —Analog Devicespodczas projektu consultingowe@orporate Score-
card. Glbwnym zadaniem zbilansowanej karty wynikéw jesiniar, ocena oraz
komunikacja dokomaw celu przetaenia strategii na dziatania za pomaéz-
norodnych miernikow pogrupowanych dla czterech msiewych perspektyw:
klienta, finansowej, proceséw wewtrenych i rozwoju.

Perspektywa klienta ma na celu ukazanie véartdla klienta, wyraom ta-
kimi miernikami, jak: satysfakcja klientéw, rentowatoklientdw oraz udziat
w rynku. Daje nam odpowigcha pytanie: ,,Jak klienci nas postrzag4.

4 http://en.wikipedia.org/wiki/lnnsbruck [dagt: 2.04.2013].

® http://web.ebscohost.com/ [dest 8.04.2013].

®R.S.Kaplan, D. P. Nortofsing the Balanced Scorecard as a Strategic Managem
System,Harvard Business Review”, January—February 1996, .

7 http://www.maaw.info/BalScoreSum.htm [dest 10.04.2013].

8R.S.Kaplan, D. P. Nortofhe balanced scorecard-measures that drive perfooga
.Harvard Business Review”, January—February 19922s
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Perspektywa finansowa ma na celu ukazanie zysk&iifiomy mierzonej
réznymi wskanikami. Zyskowné¢ jest wynikiem nie tylko strategii danego
przedsgbiorstwa, ale tate mechanizmoéw jego wdrania.

Perspektywa proceséw wewtrenych ukazuje cztery grupy procesow, od-
noszcych st do:

— zarzdzania operacyjnego,

— zaradzania klientami,

- innowacyjnych,

- regulacyjnych i socjalnych.

Perspektywa rozwoju okila wartgci niematerialne firmy oraz ich rol
w realizacji strategii. Wyrinia sk tutaj nas¢pujace grupy aktywow:

— kapitat ludzki, czyli umigjtnosci i talenty pracownikow,

— kapitat organizacyjny, czyli zdoléé firm do utrzymania procesu zmian
wymaganych do realizacji strategii,

— kapitat informacyjny, czyli dogpnas¢ aplikacji oraz infrastruktury IT
potrzebnej do realizacji danej strategii.

5.2. Etapy wdrazania BSC

W 1994 r. burmistrz miasta Innsbruck zdecydowalnsi wprowadzenie re-
form w administracji urgdu miasta. Zrealizowanie tego planu powierzyt szefo
wi biura ,,administracji i informacji” (w tym centragocontrollingy, statystyki
czy informatyki). Na pocgku wszystkie zadania administracji zostaty zebrane
zestawione, sortowane i zestawione krytycznie, alpcydbwa, ktére z nich
maja by¢ wykonywane, a ktére odrzucone. Ngodity zmiany w strukturach dzia-
tow, niektére czsci zostaty sprywatyzowane. Niektore zadania nazwano
,,produktami”. Urad posiada aktualnie 230 produktéw, tj. statystykizpasty,
opieka spoteczna, zaidzanie parkingami, przedszkola, aplikacje IT, sport; be
pieczéstwo, prawo o ruchu drogowym, sptanie ulic itp. Wynikiem tych re-
form jest obecna struktura organizacyjnaedt?:

— burmistrz,
naczelny dyrektor wykonawczy,

5 departamentéw,
30 biur, ktére podzielono na 84 innych jednostek,
230 produkty.

Dziesk¢ lat p&niej (w 2004 r.) kierownictwo administracji szukato dobrego
narzdzia strategicznego, ktore untisviatoby wystawienie opinii na temat prac
oraz okrélenie i zapewnienie celow. Zdecydowak sia wprowadzenie Strate-
gicznej Karty Wynikow (BSC).

® http://ww.wikihow.com/Create-a-Balanced-Scoredatasep: 11.04.2013].



Strategiczna Karta Wynikéw — istota, projektowanie. 163

Pierwszym etapem wdtenia Balanced Scorecarfest dwiadomienie ko-
rzysci, jakie ptyra z jego wprowadzenia. Naig zastanowd sie nad wizjp przy-
szidici organizacji®. Zréwnowaona Karta Wynikéw daje przede wszystkim
mozliwos¢ statej kontroli wynikbw oraz szybkiej reakcji nalahylenia. Daje
réwniez przejrzysté¢ wizji i strategii organizacji, a tak motywuje menegb-
row i pracownikow do dziatania. Trzeba jednak aézdbod uwag, ze wprowa-
dzenie BSC jest procesem pracochtonnym i pochkgyia) spos czesé czasu.
Moze take ograniczé kreatywnd¢ pracownikow, z racji diego skupienia si
na miernikach.

Drugim niezlgdnym etapem jest zrozumienie strategii firmy i kjtorga-
nizacyjnej. Aby skutecznie wprowadziv zycie Balanced Scorecardhalezy
wglebi¢ sie w teorke biznesu, jaki jest prowadzony. Budowa systemowzzale
nych jest pewnego rodzaju sziwymagajca doswiadczenia, lokalnej wiedzy,
inicjatywy oraz zaangawania. Na og6t jednak, jeli pracownicy zrozumigj
gtébwne cele strategiczne, stosunkowo fatwalabmogli okreli¢ specyficzne
cele i wskaniki lokalne, ktére bda wspierd realizac§ strategii globalnej.

Po trzecie, naley ustalt cele strategiczne wraz ze wsgkikami. Menede-
rowie powinni ustati kilka wielkosci docelowych dla wszystkich wsk@kow
w perspektywie 3 do 5 lat tak, aby ich gugiiecie zwhzane bylo ze znagea
transformacj organizacji. Wielkéci te powinny odzwierciedéaoraz wymusza
brak chgtosci w oshgnieciach organizacji, ktére pole@apa realizacji przeto-
mowych zmian. Na tym etapie najeréwniez dopasowa ustalone mierniki
docelowe z gtdwnym celem strategicznym, czyli praeden poprave dziatal-
NOSCI.

Czwartym etapem jest oldlenie zwhzkdédw przyczynowo-skutkowych.
Jednym z najwaiejszych zateen BSC jest toze strategia jest zestawieniem
hipotez na temat przyczyn i skutkéw. Zaleici przyczynowo-skutkowe rei
dzy zjawiskami i ich wskanikami musz przenikd& przez wszystkie cztery per-
spektywy. Prawidtowo skonstruowaBalanced Scorecargdowinien by oparty
o serg tych zalenosci wyprowadzonych z ogdlnej strategii, a 2akpowinien
okresla¢ korelacje mgdzy ich miernikami.

Ostatnim, ale réwnie waym etapem wdr@enia Zréwnowaonej Karty
Wynikéw jest monitoring, polegagy na kontroli wynikdw oraz badaniu pest
péw i zdobywaniu nowych aktywéw intelektualnych, patajacych na dalszy
rozwo;.

Kierownictwo Urzdu Miasta w Innsbrucku wyehito dwie czsci Balan-
ced Scorecardktére wprowadzono wycie.

®R. s. Kaplan, D. P. NortofRutting the balanced scorecard to wprKarvard Busi-
ness Review”, September—October 1993, s. 8.
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Czes¢ pierwsza

Tutaj kierowano si klasycznym sposobem Kaplana i Nortona.

1) Kierownicy pkciu departamentéw, Gtéwny Dyrektor Wykonawczy i szef
biura ,,Informacji i Organizacji” dyskutayjo corocznych najwaiejszych pro-
jektach dla administraciji.

2) Nastpnie kady szef z 30 biur musi okék¢, czy jego biuro mee cG
zrobi¢, aby osigna¢ dany cel. Okrélaja oni szczeg6towe celesrodki. Zostag
okreslone réwnie wskazniki wiodace.

Balanced Scorecard ratuszu w Innsbrucku ma 5 perspektyw:

* Wyniki:

- Co chcemy oagna¢ z naszych dziafe?
- Co maemy zrob¢, aby je osignac?
- Czy robimy widciwe rzeczy?
Wewrgtrzne procesy:
- Jak to zrohi? (przedstawienie procesow biznesowych)
- Czy robimy to dobrze?
Efektywna¢ ekonomiczna:
- Czego potrzebujemy do zasobow? (zasoby ludzkie i techa)iczn
- Co mamy wydéa?
Klient (obywatel):
- Jala mamy satysfakcje obywateli?
e Pracownicy:

- Jaky mamy satysfakejpracownikéw?

W kazdym kwartale roku, szef biura wprowadza wyniki dstyliwskeani-
kow. Wazna jest rownie mozliwosé, zeby opisé wyniki, poniewa stanowi to
podstaw do omowienia wynikow.

Z racji tego,ze w urzdzie pracuje iz projektami, wskaniki czesto okre-
Slaja tylko, czy projekt zostat zakezony, czy nie.

Czes¢ druga

Ta czs¢ jest bardziej zwizana ze wskanikami ilosciowymi. Dla kadego
produktu musi bg zdefiniowany jeden lub kilka wskaikéw ilosciowych (licz-
ba plikbw, przypadkdéw) oraz niektérych wgkikow, ktére pokazuj stosunek
do kosztéw produkcji.

6. WDROZENIE ROZWI AZAN INFORMATYCZNYCH WSPOMAGAJ ACYCH
ZARZADZANIE STRATEGICZNE

6.1. Gléwne zastosowania informatycznych rozwran

Od kilkudziesgciu lat ma@na zaobserwowawysoki rozwdj technologii in-
formatycznej. Informatyka petni coraz eksz role w dzialalndci przedsi-
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biorstw oraz w osganiu ich celow. Wraz z pojawieniem sidBase, naspita
mozliwosé szerokiego zastosowania systemow baz danych. AMey$zym cza-
sie pojawity s¢ rowniez inne systemy uniiwiajace zbieranie danych, takie jak
FoxPro czy Microsoft Access. Systemy te gregstosowanie w praktycznieza
dej dziedzinie funkcjonowania przeesiorstwa. Przyktadem nie by¢ sprzeda,
gdzie zbierane i analizowane siedzy innymi dane o klientach oraz potencjal-
nych klientach itd. Rozwrzania informatyczne przydsesic takze w ksggowaci,
gdzie tworzy si zestawienia finansowe oraz zapisuje &totne informacje

o dziataniach przeddiiorstwa. § to tylko niektére zastosowania systemow,
ktorych jest znacznie wéej. Obecnie gone znacznie bardziej rozszerzane, np.
na marketing, chociay w celu analizowania wydatkoéw marketingowych czy
zwrotu z nakladéw. Gléwnzalet, informatycznych rozvazan wspomagaijcych
zaradzanie strategiczne jest mtigvosé szybkiej, sprawniejszej analizy danych
oraz podejmowania decyzji, co aksza konkurencyjrig firmy.

6.2. Wprowadzenie informatycznych rozwazan w urzedzie miasta w Innsbrucku

Urzad Miasta w Innsbrucku zaméwit fignktora zainstalowata specjalny pro-
gram komputerowy. Wgvietla on wyniki w systemie jak w sygnalizagjietinej:
Zielony, zOlty, czerwony. Firma ta towarzyszy edowi rowniez w realizaciji BSC.
Podstawowe dane dla tego programwprowadzane do Excela.

6.3. Rodzaje systemoéw

Systemy wspomagagie zaradzanie strategiczne raemy podziek na:

- ERP —Enterprise Resource Planning

- KM - Knowledge Management

— Bl —Business Intelligence

SystemEnterprise Resource Plannin@lanowanie Zasobow Przeglsior-
stwa) jest informatycznym systemem aplikacji, ktéezd procesy przedsbior-
stwa na wszystkich jego szczeblach. System ten gleazma optymalizagjpracy
w wielu obszarach dziatania organizacji. ERP dajelmos¢ sprawniejszego
prowadzenia projektéw i szybszej wymiany informacip daje nisze koszty
i oszczdnai¢ na czasie wykonariia

Knowledge Managemen®Zarzdzanie Wiedz) obejmuje strategie oraz
praktyki stosowane w przedbiorstwie w celu zarglzania wiedz. Zwykle
koncentruje si na takich celach organizacyjnych jak poprawa wydki, in-

R.S.Kaplan, D. P. Nortofhe Balanced Scorecard: Translating strategy inttiam,
Harvard Business School Press, Boston 1996, s. 10.
12 \www.netsuite.com [dogp: 11.04.2013].
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nowacja czy przewaga konkurencyjna. Najlepszym padgm takiego systemu
moze by CRM (Client Relationship Managemé@ntczyli oprogramowanie
wspomagajce zaradzanie relacjami z klientari

Business IntelligencéAnalityka Biznesowa) jest programem, ktory zstu
przede wszystkim do wspomagania podejmowania debgzjupc na analizie
danych z rénych dziatéw firmy. Umaliwia przeksztatcanie danych w informa-
cje i informacji w wiedz. RozwizaniaBusiness Intelligencpozwalaj spojrze€
na przedsibiorstwo z ra@nych perspektyw oraz zdobyotrzebne w danej chwi-
li informacje™. Do technik, jakimi postuguje siBl mozna zalicz¢ miedzy in-
nymi: data mining(eksploracja danychprocessminindeksploracja procesow),
systemy ekspertowe, sieci neuronowe czyalgorytmy genetyczne.

6.4. Etapy wdrazania systeméw informatycznych

Etapy wdraenia informatycznych rozwzan w firmie s nasgpujace:

1. Prezentacja systemu.

Polega ona na zaprezentowaniu danego systemu fimrez ktora ledzie
sie zajmowa wdrazaniem danego systemu aycie. Przedsbiorstwo musi po-
zn& zarys systemu oraz dowiedzigg, Czemu ma on shyc.

2. Audyt przedwdraeniowy.

Na tym etapie analizowane procesy zachodze w przedsbiorstwie oraz
okreslony zostaje zakres potrzeb firmy. 3§ do tego mog réznego rodzaju
ankiety i wywiady z pracownikami.

3. Wersja testowa.

Wdrazana jest ona, aby zweryfikowgoprawnéé systemu, a tale przy-
stosowanie pracownikéw do pracy z nowym systemeamd®a to rownie
unikna¢ bledoéw i mazliwych niepowodzé zwiazanych z wdrgeniem.

4. Szkolenie pracownikéw.

Jest maliwe w trakcie wprowadzenia wersji testowej. Ekiitemu, pra-
cownicy mog lepiej zapoznasie i oswoi ze zmianami.

5. Uruchomienie nowego systemu.

7. CZYNNIKI STYMULUJ ACE | OGRANICZAJ ACE WDROZENIE BSC

Tworzac Zréwnowaona Karte Wynikow naley precyzyjnie ustadi cele
strategiczne oraz podstawowe czynniki wphagajna ich realizagj Odpowie-
dzialna jest za to cata kadra kierownicza.

13 www.kmworld.com [dosgp: 11.04.2013].
1 www.cio.com [dosgp: 11.04.2013].
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7.1. Czynniki stymulujace wdrazenie BSC

Gtowne czynniki, ktére stymulajwprowadzenidBalanced Scorecardiaza
sie z podstawowymi zal@niami Zrownowaonej Karty Wynikow, ktore wska-
zuja, ze naley:

- patrze& wielowymiarowo,

- patrzeé ponadfunkcjonalnie,

- patrzeé procesowo,

- patrzeé wszystkimi horyzontami czasowymi,

- doktadnie okréli¢, jakie zasoby co powodyj

- mierzy¢ efektywna¢ zastosowania kaego z zasobow,

— zmienia wzory zachowa.

Do najwaniejszych czynnikéw, ktére unatiwity wprowadzenieBalanced
Scorecarddo Urzdu Miasta w Innsbrucku naig

- projekt BSC byt wprowadzany przez najsye szczeble zagdzania,

- wszyscy szefowie departamentéw, jak i pracownicytatbsvczeniej
przeszkoleni, aby zrozundieemat BSC,

- program komputerowy jestusthavelo oceny i kompresji wynikéw,

- doktadne okréanie wskanikow,

- prowadzenie dyskusji na temat celéw i daiadta kazdego okresu,

- omowienie wynikéw przez odpowiednio wybrane osoby.

Do uzyskania najlepszych rezultatéw z wprowadz8ai@nced Scorecard
jakim jest usprawnienie procesu zgizania nalgy:

- doktadnie zdefiniowécel wdraenia,

- realizowa projekt zgodnie z wcZaiej zatwierdzoa metodyk gwaran-
tujaca przestrzeganie zakresu i harmonogramu prac,

- przygotowa firme do wprowadzenia BSC, czyli nie rozpoczyraac,
ktére nie mog sie zakaiczy¢ oczekiwanym rezultatem (np. wdemie bez sys-
temu pomiaru procesow),

- korzysta& z pomocy konsultantow zewtnznych, ktérzy wezmna siebie
role informacyjra oraz mediacyijs jednoczénie nie pozwalajc projektowi na
ugrzzniecie w takich putapkach, jak niegmas¢ doboru miernikéw, brak da-
nych itp.,

- przygotowa firme do wdraenia przez dziatalso informacyjr i szko-
leniowa 0 odpowiedniej skali.

7.2. Czynniki ograniczapce wdrazenie BSC

WdrozenieBalanced Scorecardie jest procesem mlbwym do wykonania
w kazdym przedsibiorstwie. Jego wprowadzenie ngowigza® sie z r&nym
efektem w zalenosci od przygtej koncepcji.
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W chwili obecnej Urazd stosuje tylko drugyczes¢ systemu (wskaniki ilo-
sciowe), poniewa obecny prezydent i gtbwny dyrektor wykonawczy posetai-
li sprébowd innego sposobu, w celu sprawniejszego admania administragj

8. ZAKONCZENIE

Zréwnowaona karta wynikow jest powszechnym instrumenteritetyicz-
nym wykorzystywanym na catygwiecie w najréniejszego rodzaju organiza-
cjach. Bada ona efektywfoprzedsgbiorstwa na czterech podstawowych ptasz-
czyznach, przektadaj nasgpnie wyniki na mierzalne cele i przyszite strategie.
Postuguje si zarbwno miarami finansowymi, jak i niefinansowymilzaviercie-
dlajac w ten sposdb wiernie obraz hiey przedsibiorstwa oraz jego nitiwo-
sci. Dobrze zbudowana karta pozwala tak pokiekod#ataniami przedsbior-
stwa, aby bez przeszkdd doszio do realizacji obrarmjz nas strategii. Viflae
jest to, ¥ stosowad ja mazna niezalenie od wielkdci czy celu dziatania organi-
zacji. Rownie wane, jak odpowiednie zbudowanie karty wynikéw, jestravp
wadzenie odpowiedniego systemu informatycznego, kiérego korzystanie
z karty wynikow bytoby o wiele trudniejsze i czasoctte, jeeli nie niemaliwe.

Podsumowujc, wdrazenie nowych systemow realizacji strategii w oparciu
0 Balanced Scorecardiaje wiele maliwosci. Przynosi dao korzyéci wielu
prywatnym przedsbiorstwom, sektorom publicznym, jak i organizacjon-
-profit na calyméwiecie™. Nalezy jednak dokonawielu stara oraz péwiccié
sporo czasu, aby wprowadzenie zrownpovee] karty wynikow umgiwito
osiagniecie postawionych celow.
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THE IDEA, PROJECTION AND IMPLEMANTATION OF BALANCED SCORECARD
ON THE EXAMPLE OF THE CITY TOWN HALL IN INNSBRUCK

The purpose of the presented article is to disthvsddea of Balanced Scorecard as a key
factor to improve competitive advantage. The Bat@inScorecard creates a measurement system
used to monitor and create strategy. The artickenifges the essence, characteristics and basic
advantages of Balanced Scorecard in The City Towath iH Innsbruck. It combines the mission

and company’'s strategy with the aims and measweksed to four different perspectives:
financial, customer, internal business processnieg and growth.
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