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Dobre pomysly
potrzebujag dobrej strategii,
aby zrealizowacé ich potencjal.

I. Wprowadzenie

Od 2010 roku w Zakfadzie realizowana byta Strategia przeksztatcen Zaktadu Ubezpieczer Spotecznych
na lata 2010-2012", ktérej gtéwnym zatozeniem byto wdrazanie nowoczesnych rozwiazar ukierunkowanych
na budowe satysfakcji klienta poprzez poprawe sprawnosci, jakosci i efektywnosci Swiadczonych ustug.

Zauwazalnym efektem wdrazania Strategii przeksztatcen... z punktu widzenia klienta byty m.in.:

wdrozenie w czerwcu 2012 r. Platformy Ustug Elektronicznych (PUE), ktdra jest srodkiem kontaktu

i obstugi spraw’,

— skrécenie czasu obstugiwania spraw’ przy jednoczesnym rozszerzeniu katalogu spraw mozliwych do
zatatwienia ,od reki”,

— poprawa jakosci dziatalnosci Zaktadu przejawiajagca sie m.in. zmniejszeniem skali btedéw
w Swiadczeniach dtugoterminowych oraz wzrostem poziomu uporzadkowania kont ptatnikow
i ubezpieczonych®,

— standaryzacja kosztéw w przekroju oddziatowym, gwarantujaca realizacje zadan z zachowaniem

zasad gospodarnosci, poszanowania $rodkéw publicznych i przejrzystosci ich wydatkowania®.

! Strategia przeksztatcen Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych na lata 2010-2012 dostepna na stronie internetowej ZUS
pod adresem: http://www.zus.pl/default.asp?p=2&id=3286.

’ Platforma Ustug Elektronicznych (PUE) zostata wdrozona w ramach projektu pt. Platforma Ustug Elektronicznych dla
klientéw ZUS (PUE) wspétfinansowanego ze Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Rozwoju
Regionalnego.

* Pomiar w ramach systemu oceny pracy oddziatow zgodnie z zarzadzeniem Prezesa ZUS w sprawie wprowadzenia
,Zasad dokonywania oceny pracy oddziatéw Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych”.

* Jak wyzej.

> Jak wyzej.


http://www.zus.pl/default.asp?p=2&id=3286
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Wszystkie te dziatania doprowadzity zardwno do poprawy satysfakcji klienta, jak i wizerunku Zaktadu.

Odzwierciedleniem tego jest wzrost wskaznika satysfakcji klientéw® ZUS z poziomu 3,76 w IV kwartale
2010r. do 3,93 w Il kwartale 2012 r. (w pieciostopniowej skali). Realizacja powyzszych inicjatyw wptyneta
takze na zwiekszenie poziomu akceptacji spotecznej dla dziatan ZUS, ktéry zgodnie z wynikami badan

prowadzonych przez CBOS na przestrzeni lat 2009-2012 wzrést z 20% do 32%’.

Powyzsze badania potwierdzaja, iz przyjety przez Zaktad mechanizm budowy satysfakgcji klientow okazat
sie skuteczny. W zwigzku z tym na kolejny okres planowania strategicznego, tj. na lata 2013-2015, zostang
utrzymane priorytety Strategii przeksztatcen... Oznacza to, iz Zaktad Ubezpieczen Spotecznych nadal bedzie
pracowat nad poprawg obstugi klientéw, usprawnieniem komunikacji zewnetrznej, optymalizacjq proceséw

oraz dostosowaniem organizacji do zarzadzania procesowego przy zachowaniu rezimu kontroli finansowej.

Zainicjowana przez Strategie przeksztafcen.. zmiana ZUS wymaga zakorzenienia w kulturze
organizacyjnej. W zwigzku z tym w Strategii rozwoju Zaktadu Ubezpieczeri Spotecznej na lata 2013-2015
pojawia sie dodatkowy element zwigzany z budowaniem tej kultury poprzez zwiekszenie satysfakcji
pracownikéw. W tym celu wdrozony zostanie spéjny system zarzgdzania zasobami ludzkimi oparty na
modelu kompetencji. Jasne okre$lenie oczekiwan wobec pracownikéw, system szkolen i rozwoju oraz
wskazanie mozliwych Sciezek karier przyczynia sie do zwiekszenia stopnia akceptacji wdrazanych zmian,

a tym samym utrwalg korzysci ptyngce z procesu modernizacji ZUS.

® Wskaznik monitorowany jest przez ZUS w ramach projektu Poprawa jakosci ustug swiadczonych przez ZUS na rzecz
przedsiebiorcéw, wspotfinansowanego ze srodkéw europejskich.
7 Oceny instytucji publicznych, CBOS, Warszawa, wrzesien 2012.
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Il. Uwarunkowania tworzenia Strategii rozwoju Zakiadu Ubezpieczen Spotecznych na

lata 2013-2015

Prace nad Strategig rozwoju... zostaty poprzedzone analizg wnioskdw z monitoringu realizacji Strategii
przeksztatcern Zaktadu Ubezpieczeri Spotecznych na lata 2010-2012%, Analiza ta wskazywata m.in. na

koniecznos¢:

uwzglednienia standardéw kontroli zarza)dczej9 w tworzeniu i realizacji strategii m.in. poprzez

zdefiniowanie misji i wizji Zaktadu,

- dalszego wykorzystania Zréwnowazonej Karty Wynikéw (ZKW)™ jako narzedzia do precyzyjnego
definiowania oraz strukturyzowania celéw strategicznych,

— ograniczenia liczby celéw zgodnie z koncepcjg wspélnego rynku celéw™,

— uspdjnienia realizowanych w Zaktadzie projektéw i inicjatyw z systemem celéw strategicznych.

Zagadnieniu okreslenia misji i sformutowania wizji zgodnie z zaleceniami Ministerstwa Finansow
zawartymi w standardach kontroli zarzadczej dla sektora finanséw publicznych oraz w kompendium wiedzy
na temat kontroli zarzadczej w sektorze finanséw publicznych®® zostat poswiecony rozdziat trzeci
niniejszego dokumentu. Wykorzystanie Zréwnowazonej Karty Wynikdw jako narzedzia precyzyjnego
definiowania oraz strukturyzowania celéw strategicznych zostato omoéwione w rozdziale czwartym.
Struktura celéw strategicznych ZUS przyjeta na lata 2013-2015 wraz z ich graficzng prezentacja na mapie
celéw zostata przedstawiona w rozdziale pigtym. Kwestia koniecznosci uspéjnienia realizowanych inicjatyw
z celami strategicznymi zostata opisana w rozdziale szostym. W rozdziale siodmym rozwiniety zostat watek

usytuowania strategii w systemie kontroli zarzadczej.

Na dzien sporzadzenia Strategii rozwoju.. Zaktad dysponowat danymi z monitoringu realizacji Strategii
przeksztatcen... za | pétrocze 2012 r.
° Patrz standard B.5: Misja w 11 Czesci Zatgcznika do komunikatu nr 23 Ministra Finanséw z dnia 16 grudnia 2009 r.
w sprawie standarddéw kontroli zarzadczej dla sektora finanséw publicznych (Dz. Urz. Min. Fin. Nr 15, poz. 84).
10 Wedtug koncepcji R. Kaplana i D. Nortona — szczegdty m.in. w Strategiczna Karta Wynikow. Jak przetozy¢ strategie
na dziatanie. PWN, Warszawa 2007.
' R, Reinfuss Rynek celow — metoda lepszego zarzqdzania sferg publiczng, ThinkTank, wiosna 2011.
2 Kontrola zarzgdcza w sektorze finansow publicznych. Istota, unormowania prawne i otoczenie. Kompendium wiedzy
na stronie internetowej Ministerstwa Finanséw pod adresem:
http://www.mf.gov.pl/c/document_library/get_file?uuid=2aeb8af7-aac8-4f63-852d-22e320d675b8&groupld=764034
data dostepu: 29 listopada 2012 .


http://www.mf.gov.pl/c/document_library/get_file?uuid=2aeb8af7-aac8-4f63-852d-22e320d675b8&groupId=764034
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Misja i wizja Zaktadu

Kierujac sie zaleceniami Ministerstwa Finansow" dotyczacymi koniecznosci zdefiniowania misji i wizji
organizacji przeprowadzone zostaty studia poréwnawcze dokumentéw strategicznych zagranicznych
instytucji zabezpieczenia spotecznego™®. Charakterystycznym, nowym elementem w dziatalnosci instytucji
zabezpieczenia spotecznego jest zorientowanie na klienta poprzez dazenie do zapewnienia sprawnej

obstugi oraz elektronizacje kontaktéw z klientem.

Podjecie wyzwania orientacji na klienta, akcentowane w Strategii przeksztafcen..., jest szczegélnie
wazne w kontekscie zakresu i specyfiki zadan realizowanych przez ZUS. Do zakresu dziatania Zaktadu nalezy
w pierwszej kolejnosci realizacja zadan zwigzanych z ubezpieczeniami spotecznymi. Liczba aktywnych
ptatnikow sktadek wynosi 1,7 min. Kazdego miesigca do Funduszu Ubezpieczen Spotecznych (FUS) wptywaja
sktadki na ubezpieczenia spoteczne za okoto 14,5 min oséb w facznej kwocie blisko 11 mld zt. Zaktad
pobiera takze sktadki na Il kapitatowy filar ubezpieczenia emerytalnego oraz przekazuje je do otwartych
funduszy emerytalnych (OFE). Ponadto wyptaca co miesigc emerytury i renty dla 7,3 min oséb oraz
przyznaje i wyptaca 400 tys. rdznego rodzaju zasitkow i Swiadczen kréotkoterminowych. Od 2010 roku Zaktad
obstuguje Fundusz Emerytur Pomostowych utworzony gtéwnie ze sktadek pracodawcéw zatrudniajgcych
pracownikéw w szczegélnych warunkach badZz wykonujgcych prace o szczegdlnym charakterze oraz
z dotacji budzetu panstwa. Z Funduszu tego finansowane s3 emerytury pomostowe zastepujace

poprzedniy, tj. sprzed reformy, formute wczesniejszych emerytur.

Dla potrzeb ustalania uprawnien do swiadczen z ubezpieczen spotecznych lekarze orzecznicy i komisje
lekarskie wydajg co miesigc okoto 120 tys. orzeczen. Lekarze orzecznicy Zaktadu prowadza rowniez kontrole
prawidtowosci orzeczerh o czasowej niezdolnosci do pracy oraz wystawiania zaswiadczen o zwolnieniu
z pracy. Kazdego miesigca przeprowadzanych jest ponad 45 tys. kontroli w tym zakresie. W ramach
prowadzonej przez Zaktad prewencji rentowej dla 0séb zagrozonych niezdolnoscig do pracy z rehabilitacji

leczniczej korzysta miesiecznie okoto 6 tys. osdb.

 patrz przypisnr9i12.
" Butgarskiej, francuskiej, holenderskiej i belgijskiej instytucji zabezpieczenia spotecznego.
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Zaktad realizuje nie tylko omdwione wyzej zadania z zakresu ubezpieczen spotecznych, lecz réwniez

zadania pozaubezpieczeniowe zlecone ustawowo Zaktadowi do wykonania. Nalezy tu przede wszystkim
wymieni¢ pobdr, ewidencje i dochodzenie sktadek na ubezpieczenie zdrowotne. Zakfad pobiera je za ponad
24 min oséb i przekazuje co miesiagc z tego tytutu do Narodowego Fundusz Zdrowia kwote rzedu blisko
5 mid zt. Nie bez znaczenia jest réwniez pobdr i odprowadzanie zaliczki na podatek dochodowy od osdb
otrzymujacych $wiadczenia z ZUS. W ramach rozliczenia rocznego podatku dokonuje sie okoto 8 min
rozliczen. Ponadto ZUS pobiera sktadke na Fundusz Pracy, z ktdrego finansowane s3 Swiadczenia dla
bezrobotnych, a takie sktadke na Fundusz Gwarantowanych Swiadczeh Pracowniczych. W skali miesigca
jest to kwota rzedu 0,8 mld zt. Zakiad realizuje takie miesieczne wyptaty Swiadczen
pozaubezpieczeniowych, np. zasitkdw i $wiadczen przedemerytalnych dla 150 tys. oséb oraz rent socjalnych
dla ponad 250 tys. rencistow, rent inwalidow wojennych i wojskowych dla ponad 75 tys. osoéb.
Wywigzywanie sie ptatnikdw sktadek z obowigzkéw natozonych ustawowo wobec Zaktadu i ubezpieczonych
podlega kontroli. Inspektorzy kontroli ptatnikéw sktadek ZUS przeprowadzajg miesiecznie blisko 6 tys.

kontroli.

Realizacja przez Zaktad wszystkich wyzej wymienionych zadan wymaga codziennej $cistej wspotpracy
z wieloma instytucjami. Od ich jakosci pracy czesto zalezy jako$¢ ustug swiadczonych przez Zaktad. Do
instytucji, ktére mozna tu wymieni¢, nalezg: banki, w tym gtéwnie Narodowy Bank Polski w zakresie
przeptywu $Srodkéw FUS oraz pozostatych funduszy, OFE oraz Komisja Nadzoru Finansowego, Narodowy
Fundusz Zdrowia, Krajowy Depozyt Papieréw Wartosciowych, Poczta Polska, urzedy skarbowe, instytucje
innych panstw zajmujace sie realizacja uméw i porozumien miedzynarodowych w dziedzinie zabezpieczenia

spotecznego.

Powyzszy katalog nie wyczerpuje wszystkich zadan Zaktadu, ale obrazuje ich skale i zréznicowanie. Na
realizacje powyzszych zadan Zaktad otrzymuje srodki finansowe gtéwnie z odpisu z FUS, ktéry jest corocznie
okreslany w ustawie budzetowej. Odpis z FUS na 2013 rok zostat zaplanowany w kwocie 3 430 min z
(1,91% planowanych przychoddéw z FUS), tj. w kwocie nizszej o 335 min zt od kwoty odpisu przyjetej do

planu ZUS na 2012 rok.
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W oparciu o zalecenia Ministerstwa Finansdw, studia poréwnawcze misji i wizji zagranicznych instytucji

zabezpieczenia spotecznego oraz opisane wyzej uwarunkowania wewnetrzne sformutowane zostato
nastepujace brzmienie misji i wizji ZUS, stanowiacych podstawe do sformutowania celdw strategicznych na
lata 2013-2015.

MISJA

4 )

Sprawna, przyjazna i rzetelna obstuga klientow realizowana z poszanowaniem zasad

racjonalnego i przejrzystego gospodarowania srodkami publicznymi,

wykorzystujgca nowoczesne technologie i potencjat pracownikow.

\_ /

Tak okreslona misja stanowi podstawe do sformutowania wizji Zaktadu, czyli pozadanego wizerunku
ZUS w przysztosci:

WIZIA

Wizjq Zaktadu jest osiggniecie statusu innowacyjnej instytucji zaufania spotecznego.

Wizja Zaktadu na lata 2013-2015 jest zgodna z kierunkami rozwoju administracji, ktérych nadrzedna idea
jest budowa panstwa otwartego na potrzeby obywatela i nowoczesne technologie, a jednoczesnie

efektywnie realizujgcego zadania publiczne®.

> Zob. dostepny aktualnie tekst projektu strategii Sprawne Paristwo 2020 z dnia 10 paZdziernika 2011 r. na stronie
internetowe;j Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji w  zakladce  Strategie pod adresem:
http://www.mac.gov.pl/strategie; data dostepu: 26 pazdziernika 2012 r.



http://www.mac.gov.pl/strategie

V.
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Zréwnowaiona Karta Wynikow jako narzedzie opisu i pomiaru

Zrownowazona Karta Wynikdw pozwala na budowanie usystematyzowanej mapy celéw oraz na
monitorowanie stopnia ich realizacji w przekroju czterech perspektyw, tj. finanséw, klienta, proceséw
wewnetrznych oraz rozwoju. Perspektywa finansowa skupia sie na funkcjonowaniu organizacji w sferze
finansowej. Perspektywa klienta odnosi sie do relacji pomiedzy podmiotem $wiadczacym ustuge a odbiorca
ustugi. Perspektywa proceséw koncentruje sie na sposobie (metodzie) dostarczenia finalnego produktu
przez organizacje. Perspektywa rozwoju skupia sie na zasobach umozliwiajacych organizacji Swiadczenie
ustug. ZKW okazata sie skutecznym narzedziem budowy, wdrazania, monitorowania i kontroli realizacji
Strategii przeksztafcen... Jej zastosowanie pozwolito na skaskadowanie celu nadrzednego na cele gtéwne
oraz cele szczegétowe. Dlatego tez model ZKW zostat wykorzystany przy opracowywaniu niniejszej Strategii
rozwoju..., a dodatkowo bedzie narzedziem wdrazania i monitorowania skutecznosci realizacji celéw w niej
zawartych.

Dostosowanie modelu ZKW dla potrzeb instytucji publicznych polega na wyeksponowaniu roli klienta,
natomiast finanse stajg sie jedynie narzedziem kontroli efektywnosci. Adaptacja ta przebiega wedtug

ponizszego schematu.

Schemat 1. Dostosowanie modelu Zréwnowazonej Karty Wynikow

Model biznesowy: Model non-profit:

spektywa finanse

E-%-%-I

Zrédto: opracowanie wtasne
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V. Cele strategiczne

Celem nadrzednym Strategii rozwoju Zaktadu Ubezpieczeri Spotecznych na lata 2013-2015,
stanowigcym transformacje wizji Zaktadu, jest zwiekszenie zaufania do ZUS jako instytucji. Zaufanie to
odnosi sie zaréwno do relacji ZUS — klient, jak i roli ZUS jako pracodawcy.

Mechanizm budowania zaufania w relacji ZUS — klient opiera sie na postulacie:

e w perspektywie klienta — poprawy komunikacji zewnetrznej poprzez skuteczng realizacje polityki

informacyjnej i edukacyjnej oraz dalsze umacnianie satysfakcji klientéw z obstugi za pomoca réznych
kanatéw dostepu (tradycyjnego i elektronicznego),

e w perspektywie proceséw wewnetrznych — optymalizacji proceséw, ktdra pozwoli na podniesienie

. .y p P ;. . .16
poziomu obstugi klientdw poprzez poprawe sprawnosci i jakosci realizowanych zadan™,

e w perspektywie rozwoju — reorganizacji zasobéw pod katem dostosowania organizacji do realizacji

zoptymalizowanych procesow,

e w perspektywie finansdw — zachowania przejrzystosci zasad gospodarowania srodkami publicznymi

oraz optymalizacji kosztéw ponoszonych na realizacje zadan ustawowych.
W tym ujeciu budowanie zaufania klientow oparte jest z jednej strony na wzroscie $wiadomosci
klientéw na temat roli Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych w systemie zabezpieczenia spotecznego, z drugiej

za$ na zwiekszeniu efektywnosci funkcjonowania organizacji.

Mechanizm budowania zaufania z punktu widzenia pracownika bazuje na postulatach:

e w perspektywie klienta — otwartosci pracodawcy w stosunku do swoich pracownikéw polegajgcej na

biezacym i rzetelnym informowaniu o sprawach ich dotyczacych poprzez sprawny system komunikacji
wewnetrznej, a takze zwiekszaniu efektywnosci proceséw w zakresie zarzadzania zasobami ludzkimi,

e w perspektywie procesdw wewnetrznych — zoptymalizowania przebiegu proceséw 2z zakresu

zarzadzania zasobami ludzkimi,

e w perspektywie rozwoju — proporcjonalnej alokacji zasobéw do realizowanych zadan,

e w_perspektywie finansGw — zachowania przejrzystosci zasad wynagradzania i premiowania

pracownikéw w powigzaniu z modelem kompetencji.

' 0d wrzeénia 2011 r. w Zaktadzie realizowany jest Program Opracowanie i optymalizacja procedur okreslajgcych
standardy obstugi klientéw w ZUS, ktéry wspoétfinansowany jest ze srodkow europejskich.

10
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Budowane w ten sposéb zaufanie podnosi satysfakcje pracownikéw z wykonywanych zadan oraz

wzmacnia ich identyfikacje z organizacjg. Zaangazowanie pracownikéw i ich utozsamianie sie z Zaktadem s3

warunkiem podniesienia poziomu swiadczonych ustug, a tym samym zwiekszenia satysfakcji klientow.
Mechanizm budowania zaufania w relacji ZUS — klient jest w tym ujeciu dopetniony mechanizmem

budowania zaufania pracownikéw do Zaktadu. Powyisze zatozenia zostaty rozpisane w strukturze ZKW

wedtug ponizszego schematu.

11
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Schemat 2. Mapa celéw Strategii rozwoju Zaktadu Ubezpieczer Spotecznych na lata 2013-2015

21: Zwiekszenie zaufania do ZUS jako instytuciji
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ptatnikéw sktadek
hd hd h 4
R1: Dostosowanie zasobdw i organizacji do skutecznej realizacji procesow
persp e'kty wa R1.1: Dostosowanie i
rozwoju - R1.2: Dostosowanie R1.3: Dostosowanie
Opres amowaniali organl(ziacu .do potenq.a'f.u w plllo‘me R1.4: D?stosowgnie R1.§: Rozwoj 'zasobow
(e zarzadzania ?dr)wlfllstrsltfjl i A zasobow ludzkich informacyjnych
e e e procesowego zamowier publicznyc
v v v
Perspektywa
finansowa F1: Standaryzacja kosztéw przy zachowaniu przejrzystosci gospodarowania srodkami publicznymi

Zrédto: opracowanie wtasne



l‘.ls Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Mapa celéw (przedstawiona na schemacie nr 2) pokazuje zaleznosci logiczne miedzy celami. | tak

osiagniecie celéw perspektywy klienta warunkujgcych zwiekszenie zaufania do ZUS jako instytucji nie jest
mozliwe bez skutecznie realizowanych proceséw. Warunkiem skutecznej realizacji proceséw s3 zas
optymalnie dobrane i zorganizowane zasoby. Wszystkie powyisze postulaty muszg by¢ realizowane

w warunkach gospodarnego i przejrzystego wydatkowania srodkéw publicznych.
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l(.ls Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

VI. Wdrazanie Strategii

W ramach Strategii rozwoju... wyznaczono dwa rodzaje celdw:

e cel nadrzedny i cele gtéwne:

Z1: Zwiekszenie zaufania do ZUS jako instytucji (cel nadrzedny),

K1: Poprawa komunikacji zewnetrznej,

K2: Poprawa obstugi klientow,

K3: Zwiekszenie satysfakcji pracownikow,

P1: Zwiekszenie skutecznosci realizacji proceséw,

R1: Dostosowanie zasobdw i organizacji do skutecznej realizacji procesow,

F1: Standaryzacja kosztéw przy zachowaniu przejrzystosci gospodarowania $rodkami

publicznymi,

e cele szczegotowe

K1.1: Upowszechnianie wiedzy o ubezpieczeniach spotecznych i roli ZUS,

K1.2: Zwiekszenie skutecznosci realizacji polityki informacyjnej,

K2.1: Zwiekszenie stopnia elektronizacji kontaktu z klientem,

K2.2: Poprawa tradycyjnych form obstugi klientow,

K3.1: Zwiekszenie efektywnosci procesow ZZL,

K3.2: Poprawa komunikacji wewnetrznej,

P1.1: Zwiekszenie skutecznosci realizacji proceséw z pionu $wiadczen i orzecznictwa,

P1.2: Zwiekszenie skutecznosci realizacji proceséw z pionu finanséw i realizacji dochodéw oraz
w obszarze kontroli ptatnikéw sktadek,

P1.3: Zwiekszenie skutecznosci realizacji proceséw z pionu administracji i zamoéwien
publicznych,

P1.4: Zwiekszenie skutecznosci realizacji proceséw z pionu IT,

R1.1: Dostosowanie rozwoju oprogramowania i Infrastruktury Techniczno-Systemowej,

R1.2: Dostosowanie organizacji do zarzadzania procesowego,

R1.3: Dostosowanie potencjatu w pionie administracji i zamdwien publicznych,

R1.4: Dostosowanie zasobdéw ludzkich,

R1.5: Rozwdj zasobdw informacyjnych.
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l(.ls Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Zaréwno do celu nadrzednego, jak i celow gtdwnych nie zostali przypisani wtasciciele z uwagi na ich

ponadobszarowy charakter. Na realizacje tych celéw wptywaja dziatania podejmowane dla osiggniecia
celéw szczegdtowych w réznych obszarach dziatalnosci Zaktadu. W zwigzku z tym wyznaczeni zostali jedynie
wiasciciele miernikéw celu nadrzednego i celéw gtdwnych odpowiedzialni za monitorowanie w pétrocznych

okresach sprawozdawczych wartosci miernika przypisanego do poszczegdlnych celdw.

Wiascicielem celu szczegétowego jest kazdy witasciciel miernika skorelowanego z realizacja danego celu
zgodnie z zakresem odpowiedzialnosci wynikajagcym z Regulaminu organizacyjnego ZUS. Rola wiasciciela
miernika sprowadza sie do:

* okreslenia sposobdéw realizacji celu (w kontekscie miernika),

* zadeklarowania poziomu bazowego miernika,

* zadeklarowania poziomu docelowego miernika na koniec 2015 roku,

* wskazania dziatan, ktdre zostang podjete dla zapewnienia osiggniecia poziomu docelowego, a tym
samym realizacji celu szczegétowego. Dziatania (w tym projekty i inicjatywy) deklarowane beda
w ,, Karcie celu szczegétowego”.

* biezagcego monitoringu wartosci miernika skorelowanego z celem oraz stanu realizacji dziatan

(w okresach pétrocznych).

Wykaz wtascicieli, miernikéw, ich wartosci bazowych i docelowych zawiera zatacznik nr 1. Zatgcznik nr 2

zawiera wzér ,Karty celu szczegétowego”.
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VIL.

l‘.ls Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Kontrola zarzadcza i jej implikacje dla monitoringu realizacji Strategii rozwaju...

Strategia jest dokumentem wyznaczajagcym dtugoterminowe cele dla organizacji. S3 one podstawg
systemu kontroli zarzadczej, ktéry zgodnie z ustawa z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych®’
rozumiany jest jako ogdt dziatan podejmowanych przez dang jednostke organizacyjng we wszystkich
obszarach aktywnosci, ktére uznaje ona za konieczne dla zapewnienia realizacji swoich celdw i zadan
w sposéb zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i terminowy. Nalezg do nich m.in. monitoring realizacji

celéw obejmujacy zarzadzanie ryzykiem oraz celowosé i skuteczno$é podejmowanych dziatan.

Aby zapewnic¢ skuteczng realizacje dziatan zgodnie z duchem tej definicji kazdy wtasciciel miernika musi
przyjac cele jako wtasne i rozpatrywac dziatania pod katem ich wptywu na osiggniecie celdw. Kryteria
wyznaczone przez kontrole zarzagdcza maja by¢ weryfikatorem podejmowanych dziatan. Strategia rozwoju...
w ramach kontroli zarzadczej bedzie réowniez weryfikowana przez audyt pod katem ryzyk oraz przez

kontrole wewnetrzng w zakresie celowosci.

Y Dz. U. nr 157, poz. 1240 z péin. zm.
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Cele i mierniki Strategii rozwoju Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych na lata 2013-2015 w podziale na perspektywy Zréwnowazonej Karty Wynikow

Perspektywa

X

Klienta

Kod

Z1

K1

K1.1

K1.2

K2

K2.1

K2.2

Cel
Opis

Zwiekszenie zaufania do ZUS jako instytucji

Poprawa komunikacji zewnetrznej

Upowszechnianie wiedzy o ubezpieczeniach
spotecznych i roli ZUS

Zwiekszenie skutecznosci realizacji polityki
informacyjnej

Poprawa obstugi klientow

Zwiekszenie stopnia elektronizacji kontaktu z
klientem

Poprawa tradycyjnych form obstugi klientéw

Miernik
Opis
Poziom akceptacji spotecznej (badania CBOS)

Wskaznik reputacji wsrdd lideréw opinii

Wskaznik dziatalnosci szkoleniowej z zakresu ubezpieczen spotecznych
Wskaznik dziatalnosci szkoleniowej w placéwkach oswiatowych

Liczba odwiedzin Portalu Statystycznego ZUS

Liczba miedzynarodowych dni poradnictwa z zakresu ubezpieczen spotecznych
Liczba profili w PUE

Wskaznik odwiedzin strony internetowej ZUS

Wskaznik koordynowanych centralnie, a organizowanych w catym kraju akcji w
ramach dziatalnosci CSR

Wskaznik satysfakcji klientéw ZUS
Wskaznik liczby papierowe] korespondencji wptywajgcej do ZUS i wychodzacej
do klientéw

Liczba wnioskéw ztozonych w formie elektronicznej w stosunku do liczby
ogotem sktadanych w ZUS

Liczba dokumentdw ubezpieczeniowych ztozonych w formie elektronicznej w
stosunku do liczby ogdtem sktadanych w ZUS

Udziat swiadczen przekazywanych w formie elektronicznej

Odsetek spraw obstuzonych na SOK "od reki”

Wiasciciel
miernika

GPR

GPR

GPR

GPR

DST

DWM

DOK

GPR

GPR

DOK

DOK

DOK

DOK

DFF

DOK

Poziom
bazowy -
| pétrocze

2012

32%

zostanie
ustalony
w | pot. 2013

10 000
0
0
19
12 839

600 tys.

50

3,93

zostanie
ustalony
w | kw. 2013
zostanie
ustalony
w |l pot. 2013

65%

59,20%

zostanie
ustalony
w Il pot. 2013

Zatacznik nr 1

Poziom
docelowy -
koniec 2015

wzrost

wzrost

30 000
3000
100 tys.
>=43
220 000
900 tys.

100

wzrost lub

utrzymanie
zostanie
ustalony

w | kw. 2013

50%

80%

65%

90%
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Perspektywa

Klienta

Proceséw wewnetrznych

Cel
Kod Opis
K3 Zwiekszenie satysfakcji pracownikéw

K3.1 Zwiekszenie efektywnosci procesow ZZL

K3.2 |Poprawa komunikacji wewnetrznej

P1 Zwiekszenie skutecznosci realizacji procesow

Zwiekszenie skutecznosci realizacji procesow z

PL1 | = . :
pionu $wiadczen i orzecznictwa

Zwiekszenie skutecznosci realizacji procesow z
P1.2 | pionu finanséw i realizacji dochodéw oraz w
obszarze kontroli ptatnikow sktadek

Miernik
Opis
Wskaznik satysfakcji pracownikow

Stopien wdrozenia modelu kompetencyjnego w %

Wskaznik stopnia zadowolenia pracownikéw ZUS z komunikacji wew.

Syntetyczny wskaznik sprawnosci

Syntetyczny wskaznik jakosci

Wskaznik terminowosci realizacji wnioskdw o wydanie orzeczenia przez lekarza
orzecznika w sprawach swiadczen

Wskaznik efektywnos$ci kompleksowej obstugi klienta w procesie kierowania
na rehabilitacje

Wskaznik terminowosci realizacji wnioskéw emerytalno-rentowych

Wskaznik terminowosci realizacji wnioskow o polskie Swiadczenia podlegajace
koordynacji

Wskaznik terminowosci realizacji wnioskéw dot. Swiadczen krotkoterminowych
% kont uzgodnionych w SEKIF

Stopien objecia naleznosci dobrowolnymi formami dochodzenia

Terminowos$¢ rozpatrywania spraw o ulgi

Wskaznik wyjasnionej liczby kont ubezpieczonych w ramach BRU/RRZ

Przecietny miesieczny koszt przekazania pojedynczego swiadczenia

% oddziatow, w ktérych poziom skontrolowanych ptatnikdw sktadek
zatrudniajgcych 21 i wiecej ubezpieczonych wynosi co najmniej 90%

Wiasciciel
miernika

DSP

DSP

GPR

DKK

DKK

DOL

DPR

DER

DRZ

DZS

DRD

DRD

DRD

DUS

DFF

DKP

Poziom
bazowy -
| pétrocze

2012

3,3

0%

zostanie
ustalony po
wykonaniu

audytu komunik.

wew.

89,39%

82,16%

87,10%

25%

99,38%

85,95%

99,95%

do ustalenia

do ustalenia

do ustalenia

18,28%

2,41

27,91%

Poziom
docelowy -
koniec 2015

wzrost

100%

zostanie
ustalony po
wykonaniu
audytu komunik.
wew.

wzrost

wzrost
>=95%
75%
>=99%
>90%
>=99%
100%
do ustalenia
do ustalenia
95%
2,00

100%
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Perspektywa

Proces6w wewnetrznych

Cel

Kod Opis

Zwiekszenie skutecznosci realizacji proceséw z

P1.3
pionu administracji i zamdwien publicznych

Zwiekszenie skutecznosci realizacji proceséw z
pionu IT

Miernik

Opis

Sredni czas postepowari w dniach dla okre$lonych trybéw zaméwieniowych
ponizej progéw unijnych:

a) przetarg nieograniczony

b) przetarg ograniczony

c) wolna reka

d) licytacja elektroniczna

e) zapytanie o cene

liczony dla Centrali i Oddziatéw

Sredni czas postepowan w dniach dla okre$lonych trybéw zaméwieniowych
powyzej progdw unijnych:

a) przetarg nieograniczony

b) przetarg ograniczony

c) wolna reka

liczony dla Centrali i Oddziatow

Wskaznik wdrozenia standardéow w oddziatach

Zrealizowany % planu inwestycyjnego (dla wszystkich grup zadan) i planu
remontowego w danym roku w zakresie finansowym

Wskaznik rzeczowego zuzycia papieru ksero (do celdéw biurowych) w skali
Zaktadu (w ryzach)

Wskaznik dostepnosci kluczowych aplikacji interakcyjnych w okresie (w %)

Poziom
Wiasciciel bazowy -
miernika | péirocze
2012
a) 59
b) nie
prowadz.
postep. w tym
trybie
c) 34
d) 40
e) 37
a) 74
b) nie
prowadz.
postep. w tym
trybie
c) 52

DzP

DzpP

DAW 0

DZN 89,6%*

BPL 461 542

DzU 98,62%

Poziom
docelowy -
koniec 2015

a) 36
b) 53
c)14
d) 29
e) 33

a) 74
b) 134
c) 25

95%

420 000

>=98,62%
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©
3 Cel
x
g
E Kod Opis
R1 Dostosowanie zasobdw i organizacji do
skutecznej realizacji procesow
R11 Dostosowanie rozwoju oprogramowania i
"™ lInfrastruktury Techniczno-Systemowej
.g. R12 Dostosowanie organizacji do zarzadzania
3 " |procesowego
o)
(4
R13 Dostosowanie potencjatu w pionie administracji i
"~ |zaméwien publicznych
R1.4 Dostosowanie zasobdw ludzkich
R1.5 |Rozwdj zasobdéw informacyjnych
©
g Standaryzacja kosztow przy zachowaniu
E F1 przejrzystosci gospodarowania srodkami
£ publicznymi

*Poziom bazowy ustalony zostat na koniec 2011 roku.

Syntetyczny wskaznik wydajnosci

Liczba uzytkownikéw tj. oséb z nadanymi uprawnieniami w aplikacjach
interakcyjnych (tacznie dla procesdw operacyjnych i wspomagajgcych)

Liczba uzytkowanych stacji roboczych nie starszych niz 5 lat w stosunku do
ogoalnej liczby stacji roboczych pracujacych w ZUS

Procent Swiadczer w systemach niezreformowanych obstugiwanych przez IT
ZUS w stosunku do obstugiwanych przez firmy zewnetrzne

Wskaznik dojrzatosci procesowej struktury organizacyjnej

Wskaznik zmienno$ci wartosci postepowania przypadajgcego na 1 pracownika
zamdwieniowego (liczony oddzielnie dla centrum pilotazowego i oddziatéw)

Liczba pracownikdéw komdrek biznesowych przypadajacych na 1 pracownika w

Miernik

Opis

pionie administracji i zamoéwien publicznych

Wspdtczynnik zmiennosci - odchylenie standardowe od $redniej powierzchni

uzytkowej

Wskaznik przyrostu dokumentacji papierowej netto (PUSI w obiegu biezgcym)

w skali Zaktadu

Wspdtczynnik zmiennosci wskaznika wydajnosci pracy

Liczba udostepnianych informacji statystycznych

Poziom zmiennosci syntetycznego kosztu jednostkowego

Wiasciciel
miernika

DKK

DRU

DElI

DEA

GPR

DzpP

DAW

DZN

BPL

DSP

DST

DKK

Poziom
bazowy -
| pétrocze

2012

78,78%

uzytkownicy
KSI — 44207,
uzytkownicy
SWEZ - 43192

86%

32,50%

3

dla centrum:
40,80%
dla oddziatéw:
140,58%

9,25 = 100%

29,50%

1,21%

4,68%

900*

4,14%

Poziom
docelowy -
koniec 2015

wzrost

uzytkownicy
KSI = 90%
zatrudnionych,
uzytkownicy
SWEZ = 100%
zatrudnionych

100%

60%

0-20%

dynamika
relacji >100%

<=25%
<=3%
0-20%

>=900

0-20%
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Zatacznik nr 2

Wz6r Karty celu szczegétowego

Model funkcjonowania ZUS 2013

Model funkcjonowania ZUS 2014-2016

Inne dziatania (w tym inne projekty i inicjatywy)

*Kategorie liczenia miernikéw/wskaznikow:

- narastajgco rocznie (skrét "n.r." ), tj. dane pobierane sq odpowiednio z sze$ciu lub dwunastu miesiecy;

- narastajgco od poczgtku stanu zjawiska (skrét "n" ), tj. dane podawane sg od poczatku obowigzywania Strategii do danego dnia sprawozdawczego;
- badanie na dany dzien (skrét "d.o." ), tj. dane pobierane sq na dn. 30 czerwca lub 31 grudnia.
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