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1. Wprowadzenie

Celem niniejszego dokumentu jest przedstawienie strategii przeksztatcen Zaktadu Ubezpieczen
Spotecznych w latach 2010-2012. Transformacja ta zaktada wdrazanie w Zaktadzie nowoczesnych
rozwigzan ukierunkowanych na poprawe efektywnosci pracy i obstugi klientow. Kluczowe zmiany

przewidziane na lata 2010-2012, bedg podstawg do dalszego doskonalenia.

Strategia ta jest odpowiedzia Zaktadu na zmiany zachodzgce w otoczeniu spoteczno-
gospodarczym zwigzane z rozwojem spoteczenstwa informacyjnego oraz rosngcg swiadomoscia
kosztowg spoteczenstwa obywatelskiego. | tak, z jednej strony, rozwdéj spoteczenstwa informacyjnego
wymusza potrzebe $wiadczenia ustug w sposdb kompleksowy i ciggly. Niezbedne staje sie siegniecie
po nowoczesne technologie i narzedzia informatyczne zwiekszajgce zakres ustug realizowany poprzez
elektroniczny kontakt z klientem. Z drugiej strony rosngca Swiadomos¢ spoteczenstwa
obywatelskiego wymusza dziatania ukierunkowane na zwigkszenie efektywnosci kosztowej przy
jednoczesnej koniecznosci zapewnienia wysokiego standardu $wiadczonych ustug. Wymaga to
dziatan zwigzanych z optymalizacjg kosztowa przy jednoczesnym uwzglednieniu wzrostu efektu

realizowanych zadan.

Niniejsza strategia petni zatem role komunikatu uspdjniajgcego proces transformacji Zaktadu
Ubezpieczen Spotecznych, uwzgledniajgcy prowadzone dziatania innowacyjne. Podjete w Zaktadzie
inicjatywy, takie jak opis i optymalizacja procesow oraz wprowadzenie systemu miar dla kontroli ich
realizacji zmierzajg do przestawienia organizacji na tory zarzadzania procesowego. Przyjeto, ze
zostanie to zrealizowane w horyzoncie 3-letnim. Umozliwi to w kolejnych latach bardziej precyzyjne
formutowanie inicjatyw oraz dokfadniejszy pomiar efektéw pracy. Przedstawia ona nadrzedny cel
strategiczny dla Zaktadu Ubezpieczenn Spotecznych oraz cele gtdwne w przekroju najwazniejszych
ptaszczyzn funkcjonowania Zaktadu. Zdefiniowanie celéw zostato oparte na analizie SWOT.
Narzedziem realizacji celu nadrzednego i celéw gtéwnych sy polityki przekrojowe zawarte w
niniejszej strategii. Okresla ona réwniez system pomiaru realizacji celéw oraz wprowadza system ich

kaskadowania na organizacje w postaci polityk obszarowych.
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2. Analiza strategiczna
a. Uwarunkowania zewnetrzne

Zaktad Ubezpieczenn Spotecznych jest pandstwowg jednostkg organizacyjng posiadajgcy
osobowos¢ prawng, wykonujgcy zadania z zakresu ubezpieczen spotecznych na podstawie ustawy
z dnia 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen spotecznych (Dz. U. z 2009 r. Nr 205, poz. 1585
i Nr 218, poz. 1690 oraz z 2010 r. Nr 105 poz.668). Ustawa ta okresla jego podstawowe zadania.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych aktualnie Swiadczy ustugi dla:
e blisko 14,5 min ubezpieczonych, w tym:
— prowadzi konta bedace ewidencjg indywidualnej historii ubezpieczenia kazdej osoby;
— odprowadza czes¢ sktadki emerytalnej do Otwartych Funduszy Emerytalnych, indywidualnie
dla cztonkéw OFE - w | potowie 2010 r. przekazano do OFE kwote 10,4 mid zt;
— pobiera, rozlicza i przekazuje do Narodowego Funduszu Zdrowia sktadki na ubezpieczenie
zdrowotne - w | potowie 2010 r. Zaktad przekazat do NFZ 25,7 mld zi;
— orzeka o niezdolnosci do pracy gtownie dla celéw rentowych — w | potowie 2010 r. wydano
ponad 457 tys. orzeczen lekarskich;
— kontroluje prawidtowos¢ orzekania o czasowej niezdolnosci do pracy — w | potowie 2010 r.
wydano 177 tys. orzeczen;
— kieruje na rehabilitacje leczniczg w ramach prowadzonej prewencji rentowej — w | pétroczu

2010 r. skierowano ponad 46 tys. 0sob;

e ponad 1,7 min ptatnikéw sktadek, w tym:

— prowadzi comiesieczne rozliczenia sktadek na fundusze wyodrebnione z Funduszu
Ubezpieczen Spotecznych tj. emerytalny, rentowy, wypadkowy oraz chorobowy, dla ktérych
wptywy ze sktadek w | potowie 2010 r. wyniosty 45,5 mld zt,

— zbiera skfadki na fundusz emerytur pomostowych;

— wymierza i pobiera skladki na Fundusz Pracy i Fundusz Gwarantowanych Swiadczen
Pracowniczych - w | potowie 2010 r. na rachunek FP i Krajowego Biura FGSP wptyneto 4,5 mid

zt.

e oraz Swiadczeniobiorcow, dla ktérych:
— ustala uprawnienia, oblicza wysoko$¢, dokonuje przeliczen i wyptaty emerytur i rent dla

blisko 7,5 min oséb;
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— ustala uprawnienia i realizuje wyptaty swiadczen krétkoterminowych tj. zasitkdw i Swiadczen
z ubezpieczenia chorobowego, wypadkowego i rentowego — miesiecznie ok. 350 tys. wyptat;

— przyznaje i wyptaca ze Srodkéw budzetu panstwa, natozone na Zaktad do realizacji przepisami
rangi ustawowej, rézne Swiadczenia pozaubezpieczeniowe :

- renty inwalidéw wojennych, wojskowych i kombatantéw dla ok. 90 tys. oséb oraz
réoznego rodzaju dodatki dla tych oséb np. kombatanckie, kompensacyjne, ryczatty
energetyczne itd.;

- renty socjalne dla blisko 240 tys. osdéb;

- w ramach ochrony socjalnej wyptaca zasitki i $wiadczenia przedemerytalne dla ponad
150 tys. osdb;

— ustala i odprowadza podatek dochodowy od wyptacanych swiadczen (rozliczajgc podatek dla

ponad 8 min oséb rocznie);

e ponadto:

— petni funkcje instytucji witasciwej i tacznikowej w zakresie miedzynarodowej koordynacji
systeméw zabezpieczenia spotecznego wspotpracujgc z wieloma instytucjami tacznikowymi
zinnych krajow;

— jest dysponentem Funduszu Rezerwy Demograficznej, ktdrego stan na koniec | pdtrocza

2010 r. wynosit 10,9 mid zt.

Powyzszy katalog nie wyczerpuje catego obszaru dziatania Zaktadu, ale pokazuje skale obcigzenia
i zrdznicowania zadan, ktdre sq dodatkowo zmienne w czasie. Na realizacje powyzszych zadan Zaktad
otrzymuje srodki m.in. w postaci odpisu z Funduszu Ubezpieczen Spotecznych okreslanego corocznie
w ustawie budzetowej. W 2010 r. przyjeto, ze bedzie to kwota 3,8 mld z, tj. 2,4% wydatkéw FUS. Od
paru lat mozna zaobserwowac stabilizacje tego wskaznika w przedziale 2,3-2,5%, aczkolwiek w 2003
roku wskaznik ten wynosit 1,8%, a w 2005 r. 3,0%. Na najblizszy rok planowane jest utrzymanie
nominalnej wartosci odpisu, co przy wzroscie wydatkéow z FUS, spowoduje zmniejszeni procentowego

wskaznika odpisu.

Podsumowujac, Zaktad Ubezpieczern Spotecznych - jako instytucja wykonawcza w zakresie
ubezpieczenia spotecznego - dziata w obszarze zadan scisle zdefiniowanych przez ustawodawstwo,
dysponujgc budzetem - réwniez okreslonym zewnetrznie. Istotg dziatania Zaktadu przy takich
uwarunkowaniach jest zapewnienie sprawnej i rzetelnej obstugi systemu sSwiadczen spotecznych

poprzez wiasciwe dziatanie i optymalng alokacje zasobdw. Rezultatem sg Swiadczone ustugi, ktorych
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jakos¢ staje sie podstawowym kryterium projektowania procesoéw i organizacji zasobow. Zaleznosc¢ ta

przedstawia ponizszy rysunek.

Zadaniawynikajacez -
przepisow prawa

Srodkifinansowe

Procesy

ZUS

Zasoby

b. Zréownowaziona Karta Wynikow jako narzedzie opisu i pomiaru

Narzedziem wykorzystywanym do opisu struktury strategii jest Zrownowazona Karta Wynikéw
(ZKW)'. Pozwala ona na definiowanie celéw oraz monitorowanie stopnia ich realizacji w przekroju
czterech perspektyw: finansowej, klienta, proceséw oraz rozwoju. Perspektywa finansowa skupia sie

na funkcjonowaniu organizacji w sferze finansowej. Perspektywa klienta odnosi sie do relacji podmiot

Swiadczacy ustuge versus odbiorca ustugi. Perspektywa procesdéw koncentruje sie na sposobie
(metodzie) dostarczenia finalnego produktu przez organizacje. Perspektywa rozwoju skupia sie na

zasobach umozliwiajgcych organizacji $wiadczenie ustug.

Zrownowazona Karta Wynikéw jest od lat stosowana w biznesie, ale takie w coraz wiekszym
stopniu wykorzystywana w sektorze publicznym (np. samorzady, stuzba zdrowia). W sektorze
komercyjnym hierarchia perspektyw akcentuje znaczenie finanséw jako gwaranta sukcesu
biznesowego. Dla Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych dostosowanie modelu ZKW polega na
wyeksponowaniu roli klienta, natomiast finanse stajg sie narzedziem kontroli efektywnosci.

Dostosowanie to przebiega wg nastepujacego schematu.

! Wedtug koncepcji R. Kaplana i D. Nortona — szczegéty m.in. w Strategiczna Karta Wynikéw. Jak przetozyc
strategie na dziatanie. PWN, Warszawa 2007.
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Model biznesowy: Model non-profit:

Zaktad Ubezpieczenn Spotecznych ma obowigzek realizowania wyznaczonego katalogu zadan
dysponujgc na ten cel okreslong wielkoscia $rodkéw. W ujeciu Zrownowazonej Karty Wynikéw
oznacza to zewnetrzne okreslenie ram dziatalnosci dla perspektywy klienta i perspektywy finansowej.
W perspektywie klienta ze wzgledu na zdefiniowanych przez ustawodawce klientow oraz $cisle
okreslony katalog ustug, odpowiedzialnos¢ Zaktadu dotyczy sposobu realizacji tychze zadan. Z kolei
perspektywa finanséw petni funkcje kontrolng, naktadajgc rygor gospodarowania w granicach
przyznanego budzetu. Swobodne podejmowanie decyzji zarzadczych dotyczy perspektywy proceséw
oraz perspektywy rozwoju. Perspektywa proceséw obejmuje swym zakresem projektowanie
przebiegu dziatan w taki sposdb, aby zapewni¢ sprawnosé, jakosé i efektywnosé finansowq realizacji
natozonych zadan. Towarzyszy temu optymalny dobdr zasobdw do ich realizacji opisywany
perspektywa rozwoju. W jej zakres wchodzi zaréwno tworzenie optymalnej struktury organizacyjnej,

jak i zarzadzanie zasobami ludzkimi i rzeczowymi. Zaleznosci te przedstawia ponizszy schemat.
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Procesy

Finanse [:> <:| Klient

Rozwdj

W niniejszej strategii przeksztatcen Zaktadu dla kazdej z perspektyw ZKW wyznaczony zostat cel
gtéwny, bedacy pochodng celu nadrzednego zdefiniowanego jako misja i wizja dla organizacji jako
catosci. Cele gtowne dla perspektyw ZKW zostaty rozpisane przy pomocy polityk przekrojowych na
cele szczegétowe, dla ktérych zostaty opracowane harmonogramy dziatan. W efekcie strategia ta

dostarcza cele zdefiniowane na trzech poziomach:

e cel nadrzedny — pojedynczy cel ogélny uspdjniajacy cele gtdwne wyznaczone dla
poszczegodlnych perspektyw ZKW, petnigcy role wizji i misji dla ZUS;

e cele gtéwne — pojedyncze cele wyznaczone dla poszczegdlnych perspektyw ZKW;

e cele szczegdtowe — rozpisujgce dla danej perspektywy ZKW cel gtdwny w ramach polityki

przekrojowej.

Cele na kazdym z poziomoéw zostaty zwymiarowane przy pomocy wskaznikéw realizacji (key
performance indicator — KPI). W niniejszej strategii zostat wyznaczony poziom bazowy wskaznikow
oraz pozadana tendencja. Wszystkie cele zdefiniowane na powyiszych poziomach stanowia
wyznacznik dla polityk obszarowych bedacych narzedziem kaskadowania strategii zmian. Przy
pomocy polityk obszarowych cele te s3 transponowane na poszczegélne obszary zadan
realizowanych przez organizacje. Podsumowujac, strategia przeksztatcen Zaktadu oparta na ZKW

zostanie przedstawiona w ponizszym uktadzie celow.
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CEL NADRZEDNY
STRATEGII PRZEKSZTALCEN
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(w uktadzie funkcjonalnym)

¢. Analiza SWOT

Przyjeta metodg analizy strategicznej jest SWOT (Strengths — mocne strony, Weaknesses —
stabe strony, Opportunities — szanse, Threats — zagrozenia). Metoda ta sprowadza sie do rozpoznania
sytuacji wewnetrznej ZUS-u i jego otoczenia, tworzac podstawe do poprawne] identyfikacji celéw
strategicznych. Podstawg tej analizy jest zbudowanie macierzy mocnych i stabych stron oraz szans
i zagrozen w przekroju perspektyw Zréownowazonej Karty Wynikow. Analiza zostata przeprowadzana
pod katem rol, jakie w poszczegélnych perspektywach ma do odegrania Zaktad: jako podmiot
Swiadczacy ustugi dla klienta, jako projektant proceséw, jako organizator, jako dysponent srodkéw

publicznych.

Perspektywa klienta

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych jako podmiot Swiadczacy ustugi dla klienta istnieje juz 75 lat.
Przez te lata Zaktad rozwinat gestg sie¢ terenowych jednostek organizacyjnych, zapewniajac dogodny
dostep do swiadczonych ustug. W Zaktadzie zostaty wypracowane standardy obstugi klienta, ktére sg
wprowadzane stopniowo we wszystkich jednostkach terenowych. Intensywny postep technologiczny
w zakresie komunikacji dat nowe mozliwosci budowania standardéow kontaktu z klientem, w tym

rowniez dla oséb niepetnosprawnych. Dlatego tez, Zaktad Ubezpieczenn Spotecznych od wielu lat



lus Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

wykorzystuje komunikacje elektroniczng w kontaktach z ptatnikami. Rozwéj elektronicznych kanatéw
Swiadczenia ustug to dla klienta korzy$¢ zarowno z punktu widzenia zwiekszonej dostepnosci jak
i skrécenia czasu obstugi. W miare wzrostu liczby klientow korzystajagcych z nowoczesnych form
komunikacji Zaktad powinien zwiekszaé zakres realizowanych w ten sposdb ustug dbajac

jednoczesnie o poziom obstugi w formie tradycyjnej.

Perspektywa procesow

Od samego poczatku istnienia, Zaktad wykonywat $cisle okreslone zadania, swiadczac ustugi
dla zdefiniowanych grup klientéw. Realizacja zadan, w kontekscie czestych zmian przepisow,
zwigzana jest z tworzeniem réznorodnych, czesto niespéjnych procedur, ktérych wprowadzenie jest
wymuszane krdotkim vacatio legis. Tak wprowadzane procedury najczesciej zwigzane sg z duia
biurokracjg, nadmiarem formalnosd i potwierdzen. W rezultacie funkcjonowania takiej Sciezki
wprowadzania zmian pojawit sie potencjat optymalizacyjny procesdw, dotyczacy zaréwno ich
przebiegu jak i wzajemnych relacji. Warunkiem jest jednak przekonanie pracownikéow kazdego
szczebla o zasadnosci wprowadzenia zarzgdzania procesowego. Uporzgdkowanie proceséw przyczyni

sie do poprawy jakosci i efektywnosci swiadczenia ustug.

Perspektywa rozwoju

Rozbudowana baza lokalowa na terenie catego kraju jest gwarantem bezposredniego
dostepu klienta do Zaktadu. Jednakie powigzanie jej z rozbudowang wewnetrzng strukturg
organizacyjng opartag na modelu petnozakresowe] placoéwki, a wiec mato elastycznej strukturze,
powoduje niewykorzystanie efektéw skali i specjalizacji w realizacji zadan. Szczegélnie widoczne jest
to w przypadku matych petnozakresowych jednostek organizacyjnych. Poprawa efektywnosci
realizacji procesdw wymaga w tym kontekscie dostosowan organizacyjnych. Wykwalifikowana kadra
oraz funkcjonujgcy w Zaktadzie Kompleksowy System Informatyczny (KSI) za pomocy dedykowanych
aplikacji wspomagajacy réznorodne obszary dziatalnosci umozliwiajg tworzenie wyspecjalizowanych
osrodkow zajmujacych sie realizacjg okreslonych zadan. Niebezpieczeristwem przy wdrazaniu zmian
organizacyjnych moze by¢ odptyw wykwalifikowanych pracownikéw oraz niedostosowanie
strukturalne kwalifikacji pracownikéw do nowych zadan. Zagrozeniem moze by¢ takze olbrzymia
skala dziatalnosci Zaktadu, niosgca ze sobg ryzyko nieefektywnego nadzoru wynikajgce z rozproszenia
terytorialnego, réznorodnosci zadan, liczby i rodzaju obstugiwanych podmiotéw. Zmiany
organizacyjne maja doprowadzi¢ do czerpania korzysci wynikajgcych z rozbudowanej skali

dziatalno$ci, poprzez wykorzystanie tzw. efektéw skali i specjalizacji.
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Perspektywa finansowa

Odpowiedzialno$¢ za dysponowanie srodkami publicznymi wymaga efektywnej i rzetelnej
informacji finansowej. Istniejgcy w ZUS system oparty jest na metodologii wigzgcej koszty z miejscem
ich powstawania. Mozliwos$¢ rozszerzenia informacji o wymiar procesowy pozwoli na powigzanie
kosztow z informacja o realizacji poszczegdlnych zadan. Zwiekszy to efektywnosé alokacji srodkow

finansowych i nadzér nad ich zagospodarowaniem.

Usystematyzowanie powyzszych mocnych i stabych stron oraz szans i zagrozen przedstawia

ponizsze zestawienie.

ELEMENT
wor MOCNE STRONY SZANSE StABE STRONY ZAGROZENIA
PERSPEKTYWA
- wydzielona funkcja front |upowszechnienie niewykorzystany - brak potrzeby zabiegania o
office realizowana w elektronicznych form  |potencjat elektronizacji  |klienta
ramach gestej sieci sal kontaktu kontaktu z klientem - przywigzanie klienta do
obstugi klienta zapewniajacych obstugi spraw w formie
KLIENTA | wykorzystywanie catodobowy dostep do tradycyjnej
elektronicznych form Swiadczonych ustug
kontaktu z ptatnikiem
- wypracowany standard
obstugi klientow
- dziatalnos¢ oparta o optymalizacja niewykorzystany - czeste zmiany prawne o
procedury i wytyczne proceséw w wymiarze |potencjat optymalizacji  |krétkim vacatio legis
- doswiadczenie w realizacji ich przebiegu i procesdéw przejawiajacy |- niska Swiadomos¢ wsrdd
PROCESOW |projektow wzajemnych relacji sie m.in. sktonnosciami  [pracownikéw nizszego
do nadmiernej biurokracji|szczebla korzysci
wynikajacych z zarzadzania
procesowego
- rozbudowana baza model organizacji petnozakresowos¢ - duza skala dziatalnosci w
lokalowa na obszarze pozwalajacy podnies¢ [jednostek terenowych wymiarze: rozproszenia
catego kraju efektywnos¢ dziatania |skutkujgca terytorialnego;
- Kompleksowy System wykorzystujgc efekty  |usztywnieniem struktury |réznorodnosci realizowanych
ROZWOIJU |Informatyczny (KSI) skali i specjalizacji organizacyjnej zadan; liczby i rodzaju
wspomagajacy roznorodne obstugiwanych podmiotéw
obszary dziatalnosci - fluktuacja kadry
Zaktadu
- wykwalifikowana kadra
rozwiniety system mozliwos$¢ wigczenia  |brak powigzan miedzy brak dostrzegania potrzeby
informacji finansowej wymiaru procesowego |informacjg finansowg a  [prowadzenia efektywnej
umozliwiajgcy centralne obrazujacego realizacje |informacjg o realizacji gospodarki przy realizacji
FINANSOW |raportowanie w przekroju |zadari do informacji zadan zadan
zindywidualizowanej listy  [finansowej
miejsc powstawania
kosztow

Formutowanie celéw strategicznych jest odpowiedzig na stabe strony Zaktadu w kontekscie
pojawiajacych sie szans. Mocne strony stanowig punkt wyjscia dla realizacji celéw strategii
przeksztatcen ZUS, natomiast zagrozenia to czynniki ryzyka, ktére nalezy bra¢ pod uwage przy ich

realizacji.
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Cele strategiczne
Celem nadrzednym strategii przeksztatcen Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych jest:

zwiekszenie satysfakcji klientow poprzez projektowanie proceséw i organizacje zasobéw przy
zachowaniu przejrzystosci i efektywnosci gospodarowania srodkami publicznymi

Cel ten orientuje dziatania na klienta, ukierunkowujac optymalizacje proceséw i zasobdéw pod
katem sSwiadczonych ustug (produktdw). Takie zdefiniowanie problemu wymaga koncentracji
systemu zarzadzania na finalnym efekcie realizowanych zadan, co z kolei wymusza podejscie
procesowe, tj. optymalizacje przebiegu czynnosci przy zadanym kryterium w postaci optyki klienckiej
postrzegania produktu. Stanowi on punkt wyjscia dla definiowania gtéwnych celéw strategii
transformacji, a jego realizacja monitorowana bedzie poprzez cykliczne ankietowe badanie satysfakcji

klienta.

Stosujgc strukture Zrownowazonej Karty Wynikdw powyzszy cel zostat rozpisany na cele

gtowne w poszczegdlnych perspektywach.

Perspektywa klienta

Analiza SWOT wskazuje, ze ZUS w niewystarczajgcym stopniu wykorzystuje inne niz
tradycyjne mozliwosci kontaktu z klientem. Dlatego tez celem gtéwnym w perspektywie klienta jest
zwiekszenie stopnia elektronizacji kontaktu z klientem (e-ZUS), zapewniajac klientowi catodobowy
dostep do swiadczonych ustug, zardowno w warstwie informacyjnej jak i transakcyjnej. Powyzszy cel
wpisuje dziatania Zaktadu w proces tworzenia e-administracji przy jednoczesnym utrzymaniu
tradycyjnych form kontaktu. Miarg stopnia realizacji celu w tej perspektywie bedzie: liczba rodzajéow
whioskdw mozliwych do ztozenia za posrednictwem EUP i NPI oraz procent wnioskow ztozonych za

posrednictwem EUP i NPl w stosunku do liczby wnioskow ogétem sktadanych do ZUS.

Perspektywa procesow

Zwiekszenie jakosci i efektywnosci wszystkich sSwiadczonych ustug wymaga ujecia
procesowego. W pierwszej kolejnosci niezbedne jest zatem przeprowadzenie opisu proceséw,
nastepnie dokonanie ich optymalizacji, ktéra z kolei jest warunkiem koniecznym dla skutecznego
wykorzystania narzedzi informatycznych. Wdrozenie zarzadzania procesowego ma doprowadzi¢ do
zwiekszenia skutecznosci realizacji proceséw. Pomiar realizacji celu bedzie odnosit sie do

syntetycznego wskaznika sprawnosci i jakosci.
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Perspektywa rozwoju

Petnozakresowos¢ jednostek organizacyjnych (inspektoratéw) prowadzi do nieefektywnego
wykorzystania posiadanych zasobdw. Funkcjonujgcy model wymaga zmian ukierunkowanych na
wykorzystanie efektu skali i specjalizacji. Zmiany organizacyjne wspomagane rozwojem polityki
kadrowej wprowadzajgce w zycie koncepcje front/back office, majg na celu doprowadzi¢ do wzrostu
efektywnosci organizacyjnej. Dlatego tez miernik dla tego celu oparty jest na syntetycznym

wskazniku wydajnosci.

Perspektywa finansowa

Powyzsze dziatania wymagajg rezimu kontroli efektywnosci. Niezbedne jest zatem
powigzanie informacji finansowej z informacjg o realizacji zadan. Dlatego celem w perspektywie
finansowej jest kontrola efektywnosci finansowej w przekroju proceséw/zadan realizowanych przez
Zaktad. Miarg stopnia realizacji tego celu jest poziom zmiennosci syntetycznego wskaznika kosztu

jednostkowego w oddziatach.

Podsumowujac, cele oraz mierniki realizacji w przekroju ZKW przedstawia ponizsza tabela.

. Poziom | Pozadana
Perspektywa Cel Miernik . .
bazowy | tendencja
Liczba rodzajow wnioskdw mozliwych do
- . . o . . D 5 wzrost
Zwiekszenie stopnia | zfozenia za posrednictwem EUP i NPI
KLIENTA elektronlzaq! Liczba wnioskéw ztozonych za
kontaktu z klientem . . D
(e-2US) posrednictwem EUP i NPI* w stosunku do 1.94% wazrost
€ liczby wnioskdw ogdtem sktadanych do 1IRR
ZUS
9,45 wzrost
.. ok R
Zwiekszenie Syntetyczny wskaznik sprawnosci (max.12)
PROCESOW | skutecznosci realizacji
roceséw s 122
P Syntetyczny wskaznik jakosci** (m5ax.10) warost
Zwiekszenie
. . N 7,27
ROZWOIJU efektywnosci Syntetyczny wskaznik wydajnosci** (max.12) wzrost
organizacyjnej '
- . . - utrzymanie
EINANSOWA K'ontrola efektywnosu Pouolm.zmlennosq syntetycznego 4,73% w pasmie
finansowej wskaznika kosztu jednostkowego** 5%
(]

* Nowy Portal Informacyjny zostanie wdrozony i zastgpi EUP we wrzes$niu 2011.
** Aktualnie srednia dla wszystkich oddziatow ze wskaznikdw wynikajacych z oceny oddziatow zgodnie z Zarzadzeniem
Prezesa ZUS nr 44/2010.
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3. Polityki przekrojowe

Wprowadzane niniejszg strategig zmiany s3 instrumentem do osiggniecia nadrzednego celu
strategicznego. Wspotczesnie, pod pojeciem satysfakcji klienta rozumie sie nie tylko sam fakt
obstuzenia go, ale takze sprawnie, prawidtowo i tanio wykonane zadanie. To z kolei, kaze nam blizej
spojrze¢ na sposéb swiadczenia ustug. Niezbedne zatem jest procesowe podejscie do wykonywanych

zadan.

Podstawg przy wdrazaniu podejscia procesowego jest implementacja procesow. Ich
optymalizacja w ramach projektu pt.: ,Poprawa jakosci ustug swiadczonych przez ZUS na rzecz
przedsiebiorcow” (finansowanego ze Srodkéw europejskich), zwiekszy efektywnos$é realizacji zadan
we wszystkich ptaszczyznach funkcjonalnych Zaktadu. Wdrozenie zoptymalizowanych proceséw w

poszczegdlnych ptaszczyznach bedzie realizowane w ramach odpowiednich polityk przekrojowych wg

—

ponizszego schematu.

Wykorzystanie

li h
Etap| Etapll Etaplll S cestir o mpikeenia
dostepnosci ustug w kanatach
elektronicznych

Wdrozenie systemu
monitorowania procesow

(sprawnosciryzyko)

Identyfikacja Optymalizacja Wdrozenie

procesow procesow Zop[vma]izowanyd]
procesow

Realizacja modelu Front/Back
Office

Kontrola kosztow w ukiadzie
procesowym

Polityki przekrojowe s3 narzedziem realizacji celéw gtéwnych strategii przeksztatcen
wyznaczonych dla poszczegdlnych perspektyw. W ramach tych polityk cel gtéwny zostat rozpisany na
cele szczegoétowe, mierniki ich realizacji oraz harmonogram dziatan precyzujacy Sciezke dojscia do
zatozonych wartosci miernikdw. Powyisze informacje (w ujeciu syntetycznym) dotyczace kazdej z

polityk, zawierajg Karty Polityk Przekrojowych stanowigce zatgczniki do niniejszej strategii. Dla celéw
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gtéwnych zwigzanych z poszczegdlnymi ptaszczyznami Zréwnowazonej Karty Wynikdw zostaty

okreslone nastepujgce polityki przekrojowe:

Wykorzystanie zoptymalizowanych proceséw do zwiekszenia dostepnosci ustug

Polityka ta jest odpowiedzia miedzy innymi na potrzebe zwiekszenia stopnia

elektronizacji kontaktu z klientem, jako celu gtéwnego dla perspektywy klienta. Ma zapewnic

rozwdj szeroko pojetych elektronicznych form kontaktu z klientem, tak aby upowszechnic,
usprawni¢ i zapewni¢ 24 godzinny dostep do jak najobszerniejszego katalogu ustug
Swiadczonych przez Zaktad dla wszystkich grup klientéw. Chodzi tutaj nie tylko o biezace,
bezposrednie informowanie klientéw w sprawach, z ktérymi sie zwracajg, ale takie
omozliwos¢ biezacej realizacji wnioskéw. Jednoczesnie dla klientéw preferujgcych
bezposredni kontakt, waine jest zapewnienie wysokiego standardu obstugi zaréwno w
zakresie wyposazenia sal jak i zatrudnionych tam oséb. Dla polityki tej zostaty okreslone

nastepujgce cele szczegdtowe i mierniki ich realizacji:

, . Poziom Pozadana

Cele szczegétowe Mierniki 3 )
bazowy tendencja

1. Zwiekszenie dostepnosci | Liczba ustug dostepnych w kanatach 3% SR

serwisow internetowych | elektronicznych

Wskaznik dostepnosci:

- SerwisOw internetowych

- Serwisow telefonicznych**
dla klientow Zaktadu

2. Zapewnienie ciggtosci
ustug swiadczonych w
kanale elektronicznym

100%-24h utrzymanie

Liczba sal obstugi klienta spetniajgcych

& SEUCE PR RIS standardy***(potwierdzona w 0 wzrost

obstugi klienta

ramach nadzoru)

*program Ptatnik, serwisy internetowe ZUS, serwis Elektronicznego Urzedu Podawczego.

**W ramach Serwisow telefonicznych infolinie czynne sg w dni robocze w okreslonych godzinach, IVR czynny jest
w trybie 24/7.

*** obowigzuje od 1 lipca 2010 roku

Powyzsze cele realizowane beda miedzy innymi poprzez rozbudowe Elektronicznej Platformy
Wymiany Danych, wdrozenie i rozwdj Platformy Ustug Elektronicznych (m.in. serwis
internetowy i infolinia), wspotprace z e-PUAP. Szczegétowy harmonogram dziatan zawiera

zatgcznik nr 1.

Wdrozenie systemu monitorowania procesow

Polityka ta jest odpowiedzig na potrzebe zwiekszenia skutecznosci realizacji procesdw,

jako celu gtownego dla perspektywy procesdw wewnetrznych. System monitorowania

procesow ma by¢ narzedziem do weryfikacji proceséw, ich udoskonalania i ciggtej

13



lus Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

optymalizacji. Powinien stanowié¢ swoisty system wczesnego ostrzegania dajacy mozliwosé
kierownictwu na szybkie reagowanie na zachodzace w otoczeniu zmiany poprzez
dostosowywanie proceséw do nowych warunkéw. Dla polityki tej zostaty okreslone

nastepujgce cele szczegétowe i mierniki ich realizacji:

. T Poziom Pozadana
Cele szczegdtowe Mierniki 3 )
bazowy tendencja
1. Identyfi,kacja i opis L.iczba opisanych procesc’)vxf di liczby 7, 4%** SR
procesow zidentyfikowanych procesow
. , Liczba zoptymalizowanych procesow "
2. Optymalizacja procesow . . . 0 wzrost
do liczby opisanych procesow
3. Monitoring . , .
. Liczba proceséw zwymiarowanych do "
zoptymalizowanych . . , 0 wzrost
, liczby zoptymalizowanych proceséw
procesow

*w | pétroczu 2010 r. w Zaktadzie zidentyfikowanych byto 623 proceséow
**oczekiwana wartos¢ miernika 100%

Polityka ta bedzie realizowana przy pomocy map proceséw i bazy miernikdw. Szczegétowy

harmonogram dziatan zawiera zatgcznik nr 2.

lll. Realizacja modelu Front/Back Office poprzez tworzenie Centréw Ustug

Polityka ta jest odpowiedzig na potrzebe wzrostu efektywnosci organizacyjnej, jako celu

gtownego dla perspektywy rozwoju. Jej podstawowym zadaniem jest wypracowanie modelu
organizacyjnego opartego na koncepcji Front/Back Office. Rozwdj funkcji Front Office
realizowany jest w ramach perspektywy klienta. Rozwéj funkcji Back Office, zapewniajacy
zwiekszenie specjalizacji pracy w komodrkach biznesowych i wspierajgcych, realizowany
bedzie przez Centra Ustug, tworzone w uzasadnionych przypadkach. Dla polityki tej zostaty

okreslone nastepujgce cele szczegétowe i mierniki ich realizacji zaktadajgce jej dwutorowa

realizacje:
. A Poziom Pozadana
Cele szczegoétowe Mierniki . .
bazowy tendencja
1. Tworzenie Centrow Wzrost liczby procesow
Ustug w zakresie realizowanych przez Centra ustug w
L B} . . L § X 0 wzrost
realizacji zadan komorek | zakresie realizacji zadan komaérek
biznesowych biznesowych
2. Tworzenie Centréow Wzrost liczby procesow
Ustug w zakresie realizowanych przez Centra ustug w
o ., . . o B . 0 wzrost
realizacji zadan komorek | zakresie realizacji zadan komoérek
wsparcia wsparcia
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Stworzenie centréw ustug w zakresie komarek biznesowych i komadrek wsparcia poprzedzone
zostanie opracowaniem i testowaniem rozwigzan modelowych w zakresie ich funkcjonalnosci

i struktury. Szczegétowy harmonogram dziatan zawiera zatgcznik nr 3.

Kontrola kosztow w uktadzie procesowym

Polityka ta jest odpowiedzia na potrzebe kontroli efektywnosci finansowej

realizowanych procesow/zadan, jako celu gtéwnego dla perspektywy finansowej. Monitoring
efektywnosci finansowej realizowanych zadan ma zapewnic o ich realizacji z zachowaniem
zasad gospodarnosci, poszanowania $Srodkow publicznych i przejrzystosci kosztéw. Dla

polityki tej zostaty okreslone nastepujace cele szczegétowe i mierniki ich realizacji:

. L Poziom Pozadana
Cele szczegotowe Mierniki h .
bazowy tendencja
1. Optymalizacja kosztu
Jled'nostkowego Wskaznik zmn'ennosa'Jednostkowego 20,4% el
Swiadczonych ustug dla kosztu obstugi ubezpieczonego
ubezpieczonych
2. Optymalizacja kosztu
jednostkowego Wskaznik zmiennosci jednostkowego
et . . 11,79 k
Swiadczonych ustug dla kosztu obstugi ptatnika 2 R
ptatnikow
3. Optymalizacja kosztu
J,ed_nostkowego Wskaznik zml_erlm(.Jsa Jedr\os_tkowego 8,7% e
Swiadczonych ustug dla kosztu obstugi Swiadczeniobiorcy
Swiadczeniobiorcow

Osiagniecie tych celéw bedzie mozliwe dzieki wprowadzeniu wymiaru zadaniowego do
informacji finansowej oraz systemu planowania finansowego uwzgledniajgcego ten wymiar.

Szczegdtowy harmonogram dziatan zawiera zatgcznik nr 4.
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4. Wdrazanie strategii przeksztatcen

Strategia bedzie wdrazana przy pomocy polityk obszarowych, ktérych istotg jest przeniesienie
ogoblnych celdw strategicznych na poszczegdlne obszary dziatalnosci Zaktadu, tj.:

Zarzadzanie obstuga klienta

Zarzadzanie systemem poboru dochoddw oraz zarzgdzanie ptynnoscia

Zarzadzanie systemem realizacji Swiadczen

Zarzadzanie informatyka

1.
2.
3
4
5. Zarzadzanie strukturg organizacyjng
6. Zarzadzanie zasobami ludzkimi

7. Zarzadzanie zasobami rzeczowymi (bez infrastruktury informatycznej)

8. Zarzadzanie informacjg i wiedzg

Polityki obszarowe jako metoda kaskadowania strategii beda zawieraty:

o cele szczegétowe, dezagregujace cele polityk przekrojowych na wyzej wymienione obszary;
e rejestr ryzyk identyfikujgcy podstawowe zagrozenia w realizacji celéw;

e mierniki zwigzane z realizacjg celdw szczegétowych;

e harmonogram dziatan stanowigcy Sciezke dojscia do zatozonych celéw wraz z przypisaniem

odpowiedzialnosci na poszczegdlnych jej etapach.

Polityki obszarowe wedtug wyzej wymienionego uktadu zostang przedstawione do konca | kwartatu

2011r.

NARODOWA ) UNIA
STRATEGIA SPOJNOSCI EUROPEJSKA

Strategia realizowana przy udziale projektéw wspétfinansowanych ze srodkéw UE
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego i Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
z programoéw: Kapitat Ludzki i Innowacyjna Gospodarka
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Zatacznik nr 1

Tytul polityki | Wykotzystanie zoptymalizowanych proceséw do $wiadczenia ustug w kanatach elektronicznych

Kod polityki

Nazwa komorki wiodacej (Lider)

Departament Obstugi Klientéw

Komérki wsparcia bezposredniego:

DRD, DSER, DUIS, DOK, DKPS, DOL, DZ, DPiR

Cele szczegoétowe Mierniki Poziom bazowy Pozgdana
tendencja
1. Zwigkszenie dostgpnosci serwisow internetowych Liczba ustug dostgpnych w kanatach elektronicznych 3 WZzLost
Wskaznik liczby dni roboczych, w ktérych mozliwy byl dostep do:
2. Zapewnienie ciaglosci swiadczonych ustug w kanale elektronicznym - infolinii i internetu 100% utrzymanie
do liczby dni roboczych
O St e s G e Liczba sal obstugi klienta spelniajacych standardy (potwierdzona w ramach 0 Warost
nadzoru)
Zré6dto finansowania Koszty

Dziatania

Termin realizacji

(W-ZUS, Z-projekty z

finansowaniem zewnetrznym)

(dotyczy tylko projektéw finansowania
srodkami zewnetrznymi)

Rozbudowa elektronicznej platformy wymiany danych (EPWD) o nowe

whnioski. Optymalizacja obstugi wnioskéw. R
. . s . , 101,5 mln zk.
Wdrozenie Platformy Ustug Elektronicznych PUE (w szczegélnosci NPI i CIT) XII'2012 Z
I etap - uruchomienie pilotowych
punktéw potwierdzania zaufanego profilu
e-PUAP — IV kw. 2010 .
Rozwéj wspélpracy z e-PUAP IT etap - uruchomienie punktéw W
potwierdzania w pozostatych O/ZUS -
stopniowo udostepnianie kolejnych
formularzy zgodnie z potrzebami
Dostosowanie systeméw ZUS do przepisow obowiazujacych administracje zgodnie z terminami okreslonymi w NG
publiczna w zakresie obstugi dokumentéw elektronicznych projektach przepiséw
Optymalizacja infrastruktury techniczno-systemowej udostepniajacej serwisy .
. ciagly W
internetowe ZUS
Rozwéj PUE ciagly W/Z
Opracowanie i wdrozenie standardéw organizacji sal obstugi klienta ciagly W/Z




Zatacznik nr 2
KARTA POLITYKI PRZEKROJOWE)

Tytut polityki ‘ Wdrozenie systemu monitorowania proceséw Kod polityki
Nazwa komorki wiodacej (Lider) Komitet ds. Proceséw Biznesowych oraz Proceséw Informacyjnych
Komorki wsparcia bezposredniego: DOK, GP, DA, DK
g . o q Pozadana

Cele szczegbétowe Mierniki Poziom bazowy tendencja
1. Identyfikacja procesow Liczba opisanych proceséw do liczby proceséw zidentyfikowanych 7,4% Wztost
2. Optymalizacja proceséw Liczba zoptymalizowanych proceséw do liczby opisanych procesow 0 Wztost
A L, e Liczba proceséw zwymiarowanych do liczby zoptymalizowanych 0 Warost

proceséw
Zr6dlo finansowania Koszty
Dziatania Termin realizacji (W-ZUS, Z-projekty z (dotyczy tylko projektéw finansowania
finansowaniem zewnetrznym) srodkami zewnetrznymi)
1.1. Opraf:owame hierarchii procesow oraz przypisanie odpowiedzialnosci za 05.2010 W/Z
poszczegdlne obszary w ramach procesow,
1.2. Opracowanie mapy proceséw ZUS IIT kw. 2010 Z
W ramach srodkow
2.1. Optymalizacja proceséw operacyjnych IIT kw. 2012 Z przeznac.zc')'n ych na real%za_c]e
zadania "Opracowanie i
o ’ i optymalizacja procedur
2.2. Optymalizacja proceséw wspomagajacych IIT kw. 2013 Z okreslajacych standardy obstugi
klientéw ZUS"

2.3. Optymalizacja procesow zarzadczych IIT kw. 2013 Z
3.1. Opracowanie rejestru miernikéw dla zoptymalizowanych proceséow (DK) IIT kw. 2013 W
3.2. Opracowanie rejestru ryzyka dla zoptymalizowanych procesow (DA) IIT kw. 2013 W




KARTA POLITYKI PRZEKROJOWEI

Zatacznik nr 3

Tytul polityki ‘

Realizacja modelu Front/Back Office poprzez tworzenie Centréw Ustug

Kod polityki

Nazwa komorki wiodacej (Lider)

Gabinet Prezesa

Komérki wsparcia bezposredniego:

wszystkie Departamenty

Cele szczegotowe Mierniki Poziom bazowy s
tendencja
1. Tworzenie Centréw Ustug w zakresie realizacji zadan komoérek biznesowych L1czb’a procesow }‘eahzowanych przez Centra ushug w zakesie realizacjl 0 Wzrost
zadan komérek biznesowych
2. Tworzenie Centréw Ustug w zakresie realizacji zadan komérek wsparcia L1czb,a procesow r631129wanych e 0 WZrost
zadan komorek wsparcia
Zrédto finansowania Koszty
Dziatania Termin realizacji (W-ZUS, Z-projekty z (dotyczy tylko projektéw finansowania
finansowaniem zewnetrznym) Srodkami zewnetrznymi)

1. Analiza potencjalnej mozliwosci tworzenia Centréw Ustug na poziomie:

oddzialowym, regionalnym i centralnym z uwzglednieniem wiasciwe;j 1T kw. 2011 W

formy organizacyjnej.
2. Opracowanie modelu organizacyjnego dla Zakladu Ubezpieczen

.. IIT kw. 2011 W

Spotecznych opartego na koncepcji Front/Back Office
3. P110ta}zowe wdrozenie wypracowanych rozwiazani modelowych w zakresie T e, 2012 NG

centréw ushug
4. Wdrozenie wypracowanych rozwiazan modelowych w zakresie centréw

ustug (Back Office) wedlug przyjetego harmonogramu w komérkach od IT kw. 2012 W

biznesowych




Zatgcznik nr 4
KARTA POLITYKI PRZEKROJOWE)

Tytut polityki ‘ Kontrola kosztéw w uktadzie procesowym Kod polityki
Nazwa komorki wiodacej (Lider) Departament Kontrolingu
Komorki wsparcia bezposredniego: Wszystkie komorki organizacyjne ZUS
Cele szczegoétowe Mierniki Poziom bazowy f;(:lzdzle(rsz
1. Optymalizacja kosztu jednostkowego §wiadczonych ustug dla ubezpieczonych | Wskaznik zmiennosci jednostkowego kosztu obstugi ubezpieczonego 20,4% spadek
2. Optymalizacja kosztu jednostkowego §wiadczonych ustug dla platnikéw Wskaznik zmiennosci jednostkowego kosztu obstugi ptatnika 11,7% spadek
:,))' .Optyma.hza..c]a lfosztu jednostkowego swiadczonych ustug dla Wskaznik zmiennosci jednostkowego kosztu obstugi §wiadczeniobiorcy 8,7% spadek
$wiadczeniobiorcow
Zrédto finansowania Koszty
Dziatania Termin realizacji (W-ZUS, Z-projekty z (dotyczy tylko projektéw finansowania
finansowaniem zewnetrznym) srodkami zewnetrznymi)
1. Podziat planowapych srodkéw ml@d?y oddzialami na 2011 rok w oparciu o IV kw. 2010 W
normatywy kontrolingowe (benchmarking)
2 \X{prowad.zeme normatywoéw benchmarkingowych do calej procedury T kew. 2011 W
planistycznej na 2012 rok
3. Wprowadzenie wymiaru zadaniowego do procedury planistycznej na 2013 rok 1T kw. 2012 A\




lus Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

StOWNIK:

Back Office - sfera dziatalnosci przedsiebiorstwa lub instytucji bez posredniego kontaktu z klientami, np.

przyznawanie swiadczen, pobér sktadek, ksiegowos¢, kadry, etc.;

cele — czytelne, mierzalne sformutowanie przysztych zamierzen instytucji, wyznaczajg kierunki dgzenia jakie zamierza
osiggngc organizacja, powinny wynikac z analizy sytuacji a szczegdlnie z analizy mocnych i stabych stron organizacji

(patrz SWOT);
efektywnos¢ - relacja miedzy osiggnietym celem (rezultatem), a naktadami poniesionymi dla jego osiggniecia;

efektywnos$¢ organizacyjna - zdolnos¢ instytucji do biezgcego i strategicznego przystosowania sie do zmian w
otoczeniu oraz produktywnego i oszczednego wykorzystania posiadanych zasobéw dla realizacji przyjetej struktury

celow;

elektroniczny kontakt z klientem — za pomocg Internetu, telefonu, urzedomatu;

Front Office - sfera dziatalnosci instytucji zwigzana z bezposrednim kontaktem z klientami;

klient — osoba fizyczna lub prawna na rzecz ktérej Zaktad Ubezpieczen Spotecznych swiadczy ustugi;

liczba podmiotéw korzystajagcych z ustug oferowanych droga elektroniczng — liczba zalogowan do aplikacji

oferujgcych ustugi drogg elektroniczna;

mapa procesu — graficzne przedstawienie procesu badz zespotu proceséw wraz z ich wzajemnymi powigzaniami
przyczynowo-skutkowymi. Umozliwia przedstawienie wszystkich dziatan i powigzan w organizacji. Mapowanie

procesow jest jednym z elementdw umozliwiajgcym dalszy rozwdj pod katem wdrozenia systemu zarzadzania.

optymalizacja — proces wyznaczania najlepszego rozwigzania z punktu widzenia okreslonego kryterium (wskaznika)

jakosci (np. kosztu, drogi, wydajnosci);
ptatnik - osoba (fizyczna lub prawna) zobowigzana do zaptaty sktadek na ubezpieczenie spoteczne;

podejscie procesowe — stanowi podstawe tworzenia systemdw zarzadzania jakoscig poprzez identyfikacje procesow,
okresdlenie ich zaleznosci i kolejnosci, ustalenie kryteriow i metod zapewnienia oceny skutecznosci, regularne
monitorowanie, mierzenie i analizowanie oraz wprowadzanie niezbednych dziatan korygujacych dla osiggniecia

zaplanowanych wynikdw oraz doskonalenia;

polityki obszarowe — narzedzie kaskadowania strategii na nizsze szczeble zarzadzania, zawierajace inicjatywy

odnoszace sie do poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci Zaktadu, ukierunkowane na realizacje celow strategicznych;
proces - uporzadkowany w czasie cigg zmian i standw zachodzacych po sobie;

skutecznosc¢ - dziatanie, ktére prowadzi do zamierzonego celu; miarg skutecznosci jest tylko stopien zblizenia sie do

celu, bez uwzglednienia kosztu;


http://pl.wikipedia.org/wiki/Wska%C5%BAnik�

lus Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

spoteczenstwo informacyjne - tym terminem okresla sie spoteczenstwo, w ktdrym towarem staje sie informacja

traktowana jako szczegélne dobro niematerialne, rdwnowazne lub cenniejsze nawet od débr materialnych;

spoteczenistwo obywatelskie - spoteczenstwo charakteryzujgce sie aktywnoscia i zdolnoscig do samoorganizacji oraz

okreslania i osiggania wyznaczonych celdw bez impulsu ze strony wtadzy panstwowej;

strategia - proces okreslania dtugofalowych celéw i zamierzen organizacji oraz przyjecie kierunkéw dziatania a takze

alokacji zasobow koniecznych do zrealizowania tych celow;

SWOT - schemat wnioskowania strategicznego opartego o uporzgdkowany opis stabych i mocnych stron organizacji

oraz szans i zagrozen, utatwiajgcy wybdr wiasciwych celdéw strategicznych i sposobu realizacji strategii;

system CTl - system pozwalajacy na zdalne zarzadzanie przychodzgcymi zgtoszeniami telefonicznymi, m.in.

identyfikujgcymi rozmdéwce po numerze telefonu lub wedtug cech gtosu;

system IVR - system informatyczny, ktérego celem jest udzielanie odpowiedzi na zapytania klienta. taczenie
nastepuje za pomocy telefonu komunikujgcego sie z systemem tonowo lub gtosowo. Najczesciej odpowiedz

udzielana jest za pomocg wczesniej nagranych odpowiedzi gtosowych odczytywanych przez automat;

Swiadczeniobiorca - osoba pobierajgca z Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych emeryture, rente, zasitek lub inne

Swiadczenie wyptacane przez ZUS;
ustuga — dziatanie zwigzane z obstugg podmiotow w zakresie okreslonym przepisami prawa;

vacatio legis - okres przewidziany w akcie normatywnym, ktory uptywa miedzy jego ogtoszeniem, a dniem wejscia w

zycie wszystkich lub wybranych jego postanowien;

wskaznik zmiennosci — miara zréznicowania badanej cechy w populacji, najczesciej podaje sie ja w % jako odchylenie

zrdznicowania od sredniej, im nizszy tym populacja jest bardziej jednorodna (wystandaryzowana);

zarzadzanie - zestaw dziatan (planowanie, organizowanie, motywowanie, kontrola) skierowanych na zasoby
organizacji (ludzkie, finansowe, rzeczowe, informacyjne) wykorzystywanych z zamiarem osiggniecia celow

organizacji.


http://pl.wikipedia.org/wiki/Spo%C5%82ecze%C5%84stwo�
http://pl.wikipedia.org/wiki/Informacja�
http://pl.wikipedia.org/wiki/Organizacja�
http://pl.wikipedia.org/wiki/Cel�
http://pl.wikipedia.org/wiki/Administracja_pa%C5%84stwowa�
http://portalwiedzy.onet.pl/5271,,,,akt_normatywny,haslo.html�
http://pl.wikipedia.org/wiki/Planowanie�
http://pl.wikipedia.org/wiki/Organizowanie�
http://pl.wikipedia.org/wiki/Motywowanie�
http://pl.wikipedia.org/wiki/Kontrola�
http://pl.wikipedia.org/wiki/Zasoby_ludzkie�
http://pl.wikipedia.org/w/index.php?title=Zasoby_finansowe&action=edit&redlink=1�
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