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ZAKLAD UBEZPIECZEN SPOLECZNYCH

Podstawa prawna dziatania

= Zaktad Ubezpieczen Spotecznych jest panstwowg jednostka organizacyjng posiadajgcg osobowosé
prawna.

= ZUS wykonuje zadania z zakresu ubezpieczen spotecznych na podstawie:
o ustawy o systemie ubezpieczen spotecznych oraz aktow wykonawczych do tej ustawy,
o statutu ZUS,
o regulaminu organizacyjnego ZUS.

= W swojej dziatalnosci ZUS jest zobowigzany stosowac takze przepisy innych ustaw, ktore odnosza
sie do instytucji sektora finansow publicznych, a w szczegdlnosci przepisy dotyczace:
o finansow publicznych,
o rachunkowosci,
o zamowien publicznych,
o ochrony danych osobowych i dostepu do informac;ji.

= Nadzor nad zgodnoscig dziatan ZUS z obowigzujacymi przepisami sprawuje Minister Rodziny,
Pracy i Polityki Spotecznej (MRPiPS).
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ZAKLAD UBEZPIECZEN SPOLECZNYCH

Kluczowe wolumeny i informacje

8,8 mIn emerytéw i rencistéw

12 mln wyptat $wiadczen dla rodzin
5,8 min wyptat zasitkéw

3 min aktywnych pfatnikéw sktadek
17 mln ubezpieczonych

14 mln wizyt klientéw w placéwkach ZUS

5 mln obstuzonych potaczen telefonicznych i maili

12 mln profili na portalu ezZUS

37 min wnioskéw sktadanych do ZUS

27 min zaéwiadczen eZLA wystawionych dla 0séb ubezpieczonych

43 oddziaty

205 inspektoratéw
68 biur terenowych
2 centra

43 tys. pracownikéw



ZROWNOWAZONY ROZWOJ ZUS
Cele strategiczne ZUS w latach 2010-2020

Perspektywa 2010-2012 [strategia przeksztatcen]

= Orientacja na poprawe efektywnosci dziatania i obstugi
klientow

= Kluczowe projekty: uruchomione PUE ZUS i COT,; skrdocenie
czasu obstugi spraw; rozszerzenia katalogu spraw
mozliwych do zatatwienia ,od reki”; zarzagdzanie
procesowe w ZUS; zwiekszenia uporzgdkowania kont
ptatnikow sktadek i ubezpieczonych

n Perspektywa 2013—2015 [strategia rozwoju]

= Orientacja na klienta — okreslona wizja i misja ZUS
- Kluczowe efekty: rozwéj PUE ZUS i e-ustug (w tym = doskonalenie procesow — wysoka

Interaktywny Ptatnik Plus); powotane ustugi dedykowanych jakos¢ ustug dla klientéw, sprawna

Fioradcqw k.Ilentow; r.ozw01 \fvspoipracy z.|.r1nym| ) obs’fuga spraw przez pracownikéw,
instytucjami w zakresie wymiany danych i informac;ji ' ., ’
racjonalne wydatkowanie srodkow

a Perspektywa 2016-2020

= Orientacja na klienta — utrzymana wizja i misja ZUS

= Kluczowe projekty: rozwdj e-ustug (eZLA, eAkta, eSktadka,
EESSI, e-wizyty); rozwdj kanatu telefonicznego (2 nowe
lokalizacje COT); rozwdj wymiany danych z podmiotami
publicznymi; zainicjowane prace nad automatyzacjg
procesow; projekt prosty jezyk oraz uproszczenie

formularzy i pism w kontakcie z klientem

Priorytety strategiczne ZUS

= orientacja na klienta i budowe zaufania
spotecznego do ZUS

= budowa i rozwdj e-ustug

rozwoj wymiany danych i wspotpracy
z podmiotami publicznymi
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STRATEGIA ZUS NA LATA 2021-2025

Wizja, misja, kierunki strategiczne

NOWOCZESNY
E-URZAD

WIZIA ZUS

Innowacyjna instytucja
zaufania i zabezpieczenia spotecznego

MISJA ZUS

Profesjonalnie obstugiwac klientow wykorzystujac
nowoczesne technologie i potencjat pracownikow
oraz efektywnie zarzadzac srodkami publicznymi

AUTOMATYZACIA E ELEKTRONIZACIA
| DOSKONALENIE PROCESOW,

PROCESOW ORAZ NOWOCZESNA KOMUNIKACI | DOKUMENTACII
ARCHITEKTURAIT

WYMIANA
| INTGRACJA DANYCH
W RAMACH
E-ADMINISTRACII

* Innowacyjne ustugi ZUS
= Aplikacje mobilne ZUS

= Zaawansowany system
zarzadzania relacjami
z klientem

* Nowoczesna komunikacja
i informacja

Utatwienia dla klientow ZUS = ,Depapieryzacja” w obiegu
zewnetrznym

Uszczelnienie finansow

publicznych = . Depapieryzacja” w obiegu
wewnetrznym

Wysoka jakosé i terminowosc
ustug dla klientow ZUS

Zmniejszenie kosztow
wewnetrznych funkcjonowania
ZUS

Zintegrowana platforma
wymiany danych
miedzyinstytucjonalnych

Wspdlna baza analityczna
(big data) dla administracji

Wspdtpraca instytucjonalna

1S
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OBSZARY ESG W ZUS

Kluczowe rozwigzania ZUS 2010-2025

OBSZAR SPOLECZNY

= Pracownicy

OBSZAR ZARZADZANIE

= Cele i odpowiedzialnosc

» Zarzgdzanie relacjami z klientami = Zarzgdzanie ryzykiem

= Dostepnosc

= QOchrona zasobow i bezpieczenstwo

= Wspotpraca z podmiotami zew. = Qrganizacja

OBSZAR SRODOWISKO

Zmniejszenie zuzycia energii
elektrycznej i cieplnej

Zarzadzanie flotag samochodowg
Zarzadzanie odpadami

,Depapieryzacja” kontaktow
i komunikacji
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oBszAR: SPOLECZNY [1/4]

Kluczowe rozwigzania ZUS 2010-2025

PRACOWNICY
= Rozwdj kompetencji pracownikow

o zapewnione finansowanie lub dofinansowanie udziatu pracownikow w konferencjach, sympozjach,
studiach podyplomowych, kursach i szkoleniach

o sieC trenerow wewnetrznych
o wewnetrzne osrodki szkoleniowe
= Zapewnienie bezpieczenstwa pracownikéw
o szkolenia z zakresu BHP i przepisow p.poz.
o badania wstepne i okresowe pracy zgodnie z regulacjami z zakresu medycy pracy
o dbatos¢ o ergonomie pracy na stanowisku przed komputerem
o standard wyposazenia stanowiska pracy
= Jednolite standardy rekrutacji i onboardingu pracownikow
= Zapewniona mozliwos¢ pracy hybrydowej
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oBszAR: SPOLECZNY [2/4]

Kluczowe rozwigzania ZUS 2010-2025

ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTAMI

= Zapewniony i stale doskonalony szeroki katalog kanatéw kontaktow z klientami — dostosowanych do
potrzeb klientéw [portal eZUS, centrum telefoniczne, aplikacje mobilne mZUS, e-wizyty, placowki ZUS]

= Standardy obstugi klientow — w kontakcie bezposrednim w placoéwkach ZUS oraz w kanatach
elektronicznych, w tym prowadzone badania mystery shopping, ocena standardu obstugi klientow
w kontakcie telefonicznym oraz cykliczne badania satysfakcji klientow

= Projekt ,Prosto z ZUS” — uproszczenie jezyka komunikacji z klientami ZUS (pisma, decyzje, strona zus.pl,
media spotecznosciowe), uproszczenie formularzy (papierowych i elektronicznych), powotani konsultanci
ds. prostego jezyka w ZUS

= Stale rozwijany system komunikacji zewnetrznej, w tym:
o strona zus.pl, media spotecznosciowe (LinkedIn, kanat YouTube, platforma X, fanpage Facebook dot.
olimpiady ,Warto wiedzie¢ wiecej o ubezpieczeniach spotecznych”)

o zindywidualizowane ustugi doradcow dla klientow: doradca emerytalny, doradca ds. ulg i umorzen,
opiekun ptatnika strategicznego

o bezptatne szkolenia dla klientéw w ramach takich wydarzen jak: Tydzien Przedsiebiorcy; Dzien
Seniora; Dzien Ubezpieczonego; Dzien Osdb z Niepetnosprawnoscia, a takze dedykowane webinary
i eventy (np. Polski tad, Swiadczenia dla rodzin)
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oBszAR: SPOLECZNY [3/4]

Kluczowe rozwigzania ZUS 2010-2025

DOSTEPNOSC
= Placowki ZUS dostosowane do potrzeb osdb z niepetnosprawnosciami [parkingi, wejscia, SOK]
= Ustugi ZUS dostosowane do potrzeb osob ze szczegdlnymi potrzebami:

o mozliwosc skorzystania podczas wizyty w placéwce ZUS z pomocy ttumacza: PJM (polskiego jezyka
migowego), SIM (systemu jezykowo-migowego), SKOGN (sposobow komunikowania sie oséb
gtuchoniewidomych)

o mozliwosc skorzystania z wideottumaczenia w PJM w trakcie e-wizyty
o projekt dostosowania strony i platformy eZUS do standardéw WCAG 2.1

= Dziatania na rzecz poprawy warunkow pracy oraz promocji zatrudnienia oséb z niepetnosprawnosciami

WSPOLPRACA Z PODMIOTAMI ZEWNETRZNYMI

= Prowadzone projekty edukacyjne ZUS — , Lekcje z ZUS” oraz ,,Projekt ZUS”, w tym wspotpraca
z nauczycielami i szkotami, organizowane konkursy dla dzieci i mtodziezy, wizyty w placowkach ZUS

= Wspotpraca z uczelniami m.in. w zakresie dziatalnosci dydaktycznej oraz realizacji wspolnych projektow
z zakresu ubezpieczen spotecznych

= Wspotpraca z liderami opinii: Fundacja Mtodziezowej Przedsiebiorczosci, Nowoczesne Zarzadzanie
Biznesem, wspotpraca z KSAP w ramach Forum Zarzadzania Publicznego, Fundacja Polska Bezgotowkowa,
PZU Zycie, organizacje zwigzkowe i organizacje pracodawcow
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oBszAR: SPOLECZNY [4/4]

Relacje z interesariuszami

Kanaty kontaktu z klientami ZUS
ZUS zapewnia szeroki katalog kanatéw kontaktu, dostosowanych do potrzeb klientéw, stale
rozwijanych i doskonalonych

KANALY CYFROWE:

PORTAL eZUS, APLIKACJE MOBILNE

mozliwosc¢ zatatwienia sprawy bez wizyty w
placéwce ZUS

ustugi samoobstugi

catodobowy (24/7), bezpieczny dostep do
danych oraz mozliwosc¢ ich weryfikacji

E-WIZYTY

mozliwosc¢ zatatwienia sprawy w wybranym
terminie bez koniecznosci wizyty w placowce ZUS
wygodna forma kontaktu z pracownikiem ZUS
dla 0séb z niepetnosprawnosciami

!

PLACOWKI ZUS — SALE OBStUGI KLIENTOW

zatatwienie sprawy, uzyskanie informacji
pomoc dedykowanego doradcy (doradca ds.
emerytalnych, doradca ptatnika strategicznego,
doradca ds. ulg i umorzen)

zatozenie profilu na PUE ZUS, uwierzytelnienie
profilu zaufanego

CENTRUM KONTAKTU KLIENTOW ﬂ

OL2©

uzyskanie informacji ogdlnych

uzyskanie informacji dot. konta/sprawy klienta
pomoc techniczna dot. programu Ptatnik, eZUS,
e-ZLAiin.

WWW.ZUS.PL, ﬁ

MEDIA SPOLECZNOSCIOWE

biezgce informacje i aktualnosci, dedykowane
podstrony, kalkulatory

informacje o ustugach ZUS

informacje o zmianach legislacyjnych
wyjasnienia, tutoriale

informacje nt. systemu zabezpieczenia
spotecznego

Wymiana danych
ZUS rozwija ustugi wymiany danych
i informacji w ramach e-administracji

rQ}
DANE Z ZUS g
=  Centrum Udostepniania Danych
=  Centrum Obstugi Wnioskéw Komornikow
Sagdowych
=  Ustugi automatyczne z instytucjami
publicznymi

DANE DLA zZUS

= Prowadzone projekty, ktore umozliwia
pozyskiwanie danych przez ZUS [np.. prace z
MEIN na potrzeby obstugi rent rodzinnych]

Ustugi ZUS dopasowane do potrzeb

réznych grup klientéw:

= Klienci preferujgcy kanaty cyfrowe

= Klienci preferujgcy kontakt
bezposredni

= (Osoby z niepetnosprawnosciami

= Cudzoziemcy
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oBszAR: ZARZADZANIE [1/2]

Kluczowe rozwigzania ZUS 2010-2025

CELE | ODPOWIEDZIALNOSC
= Cele ZUS wyznaczane w ujeciu kilkuletnim (strategia ZUS), rocznym (plan dziatalnosci ZUS) i biezagcym

(system benchmarkingu wewnetrznego oraz zarzgdzanie przez cele)
Zdefiniowane pojecie i zakres nadzoru funkcjonalnego w Regulaminie organizacyjnym ZUS
Procesy i procedury opisujgce sposob realizacji zadan ZUS

ZARZADZANIE RYZYKIEM

Polityka zarzadzania ryzykiem w ZUS i wydzielona komdrka koordynacji zarzgdzania ryzykiem
Komitet ds. wykrywania naduzy¢ w systemie ubezpieczen spotecznych

Model zarzadzania ryzykiem dla celow ujetych w planie dziatalnosci ZUS

Rozwigzania w zakresie zarzgdzania w poszczegdlnych obszarach dziatalnosci ZUS

Rola komorek audytu wewnetrznego oraz kontroli wewnetrznej
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oBszar: ZARZADZANIE [2/2]

Kluczowe rozwigzania ZUS 2010-2025

OCHRONA ZASOBOW | BEZPIECZENSTWO

= Polityka zapobiegania mobbingowi i innym zjawiskom niepozgdanym w relacjach interpersonalnych
w ZUS

= Kodeks etyki pracownika ZUS

= Polityka antykorupcyjna ZUS

= Zasady unikania konfliktu interesow

= Zasady obstugi zgtoszen naruszen prawa i ochrony sygnalistow

= Polityka bezpieczenstwa informacji w ZUS

= Polityka ochrony danych osobowych w ZUS

= Polityka zarzadzania ciggtoscig dziatania w ZUS

= System zarzgdzania uprawnieniami do systemow IT

= System ochrony fizycznej

= Procedury iregulacje w zakresie zarzagdzania budzetem i funduszami

ORGANIZACIA

= Statut ZUS

= Regulamin organizacyjny ZUS okreslajgcy strukture organizacyjng ZUS i odpowiedzialnosci
" Procedura opisujgca zarzgdzanie modelem organizacyjnym w ZUS
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oBszArR: SRODOWISKO

Kluczowe dziatania ZUS 2010-2025

ZMNIEJSZENIE ZUZYCIA ENERGII ELEKTRYCZNEJ | CIEPLNE)J

= Systematyczne modernizacje instalacji technicznej w budynkach ZUS zapewniajgce mniejszy pobor
energii elektrycznej, w tym: wymiana zrodet swiatta na LED, oswietlenie z czujnikiem ruchu, wymiana
zuzytego sprzetu na nowszy

= Realizowane projekty termomodernizacji poprawiajgce efektywnosc¢ energetyczng budynkow ZUS
= Kampanie edukacyjne wsrod pracownikow ZUS

ZARZADZANIE FLOTA SAMOCHODOWA
=  Standard wykorzystania floty samochodowej [delegacje stuzbowe, przewdz dokumentacji]
= Standard wymiany floty samochodowej

ZARZADZANIE ODPADAMI
= Segregacja odpadow i kampanie edukacyjne wsrod pracownikow
= Zakup sprzetu i wyposazenia biurowego z ustugg odbioru sprzetu zuzytego

,DEPAPIERYZACJA” KONTAKTU | KOMUNIKACIJI
= Elektronizacja komunikacji i kontaktow z klientami i podmiotami wspotpracujgcymi

= Elektronizacja procesow wewnetrznych — ograniczenie obiegu dokumentacji papierowej w ramach
wewnetrznej dziatalnosci w ZUS

ZAKEAD
UBEZPIECZEN
SPOLECZNYCH




ZROWNOWAZONY ROZWOJ ZUS — DALSZE DZIALANIA
W1taczenie koncepcji ESG w strategii i procesach ZUS

») Aktualizacja Strategii ZUS z uwzglednieniem elementéw koncepcji ESG — w tym identyfikacja
obszaréw wymagajgcych wzmocnienia w zakresie ESG

») Wyrownanie i uspdjnienie poziomu wiedzy i pogtebienie idei koncepcji ESG — organizacja szkolen
dla kadry kierowniczej i kluczowych pracownikow nt. zrownowazonego rozwoju

2) Myslenie o kwestiach srodowiskowych i spotecznych w ramach codziennych decyzji zwigzanych
m.in. z optymalizacjg procesow i realizowanymi projektami, na rowni z dgzeniem do zapewnienia
realizacji celow i zadan ZUS w sposob zgodny z prawem, efektywny, oszczedny i terminowy
zgodnie z istotng kontroli zarzgdczej
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Dziekuje za uwage




