Spoteczna

odpowiedzialnos¢
ZUS

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych to jedna z naj-
wiekszych i najwazniejszych instytucji publicznych
w Polsce. Powstat i wykonuje swoje zadania na pod-
stawie ustaw i innych aktéw powszechnie obowigzu-
jacego prawa. Przyznawanie emerytur, rent i zasitkow
oraz ich wyptata, pobieranie sktadek na ubezpiecze-
nia spoteczne i inne fundusze publiczne czy tez kie-
rowanie na rehabilitacje lecznicza w ramach prewen-
cji rentowej - to tylko niektére, najbardziej znane
zadania ZUS. Wszystkich zadan jest o wiele wiece;j.

Tworzg one system niezwykle istotnych ustug pu-
blicznych.

Aby ten system dziatat sprawnie, niezbedne
sg odpowiednie zarzadzanie, dogodna i dostepna
obstuga klientéw, wydajny i bezpieczny system in-
formatyczny. Potrzebni sg tez pracownicy, ktérych
wiedza, umiejetnosci, doswiadczenie, uczciwosé
i poczucie obowiagzku sg kluczem do rzetelnego stosowania przepisow prawa, osiggania wy-
znaczanych celéw oraz $wiadczenia ustug na najwyzszym poziomie.

Woysokie noty, jakie klienci przyznajg nam w badaniach satysfakcji z obstugi, potwierdzaja, ze
nasza instytucja jest nowoczesna, sprawna i przyjazna. | to jest podstawowy wymiar spotecznej
odpowiedzialnos$ci ZUS: odpowiedzialno$¢ za wysoka jako$¢ ustug publicznych. Zabiegamy o to
kazdego dnia.

S3 jednak takze inne wymiary spotecznej odpowiedzialnosci, ktére majg za wzér miedzy-
narodowe standardy CSR (ang. corporate social responsibility), regulowane choéby przez norme
ISO 26000. Norma ta wyrdznia 7 obszaréw spotecznej odpowiedzialnosci przedsiebiorstwa czy
instytucji publicznej. Sa to: tad organizacyjny, prawa cztowieka, praktyki z zakresu prawa pracy,
srodowisko, uczciwe praktyki operacyjne, zagadnienia konsumenckie, zaangazowanie spoteczne
i rozwaj spotecznosci lokalnej.

Wszystkie te wymiary zostaty uwzglednione w niniejszym raporcie. Nie sg one przywotywane
wprost - bo nie taka byta idea ich kodyfikacji - wszystkie sg zas obecne w réznych dziataniach
podejmowanych przez ZUS. Ustawowe zadania ZUS, o ktérych wspomniatam na poczatku, maja
zwiazek i z tadem organizacyjnym, i z uczciwymi praktykami operacyjnymi, i z zagadnieniami
konsumenckimi.

Bardzo waznym aspektem dziatarn CSR w ZUS jest odpowiedzialno$¢ za pracownikéw. Zaréwno
mnie, jak i pozostatym cztonkom Zarzadu lezy na sercu troska o dobre warunki pracy dla naszej
zatogi, zapewnienie rozwoju zawodowego, opartego na potrzebach ZUS jako pracodawcy, ale
i preferencjach pracownikéw co do wyboru Sciezki rozwoju kariery.

Troszczymy sie takze o srodowisko naturalne. Termoizolacja budynkéw, ktéra pozwala na
znaczne oszczednosci energii cieplnej, segregacja odpadéw, zoptymalizowane zarzadzanie flota
samochodowg sg elementami instytucji przyjaznej srodowisku.

Jestesmy rowniez odpowiedzialni za spotecznosci lokalne. Czesto podejmowane przez pra-
cownikéw ZUS zbiérki krwi, zbidrki rzeczowe, $wigteczne akcje pomocy potrzebujgcym dzieciom
i wiele, wiele innych budujg wiez instytucji z sgsiedztwem.

Spoteczna odpowiedzialnos¢ ZUS to nie puste stowa. To konkretne dziatania.

Zapraszam Panstwa do lektury raportu ze spotecznej odpowiedzialnosci ZUS, jednego z wy-
miarow tak potrzebnej nam dzisiaj spotecznej odpowiedzialnosci.

Prof. Gertruda Uscinska
Prezes Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

FOT.: ZASOBY WEASNE ZUS
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l. Spoteczna

odpowiedzialnos¢
ZUS

Spoteczna odpowiedzialnos¢ administracji publicznej

to pojecie, ktore wciaz znane jest tylko waskiemu gronu

ekspertéw. Natomiast termin, z ktérego sie wywodzi:

corporate social responsibility (spotykany najczesciej w zapisie

skréotowym jako CSR) i jego odpowiednik w jezyku polskim -

spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu - weszty juz do

jezyka specjalistow z wielu dziedzin: komunikacji, mediéw,

marketingu, public relations, zarzadzania.

Czymze jest zatem owa spoteczna odpowie-
dzialno$¢ administracji publicznej? Najkrocej
rzecz ujmujac, jest dgzeniem do harmonijnych
relacji z pracownikami, klientami, lokalng spo-
tecznoscia ize spoteczenstwem (jako duza
wspodlnotg obywateli) oraz poszanowaniem
Ssrodowiska naturalnego. Dazenie to ujete jest
w ZUS w ramy planowania strategicznego i bie-
Zacego zarzadzania.

Nie jest to oczywiscie nowa idea, postu-
lat harmonijnego rozwoju siega starozytno-
$ci, w ktorej sformutowano przeciez zasade
etyczng ztotego Srodka. Jednak to wtasnie
w ostatnich latach owa zasada przyjeta spéj-
niejsza, a zarazem coraz doktadniej opracowana
i zestandaryzowang forme w odniesieniu do biz-
nesu i administracji.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych to jedna
z najwiekszych i najwazniejszych instytucji pu-
blicznych w Polsce. Jej wptyw na zycie milio-
now obywateli jest ogromny. Od kotyski az po
grob - jak obrazowo okreslaja to niektérzy -
ZUS towarzyszy Polakom w roli gospodarza
gwarantowanych przez panstwo ubezpieczen
spotecznych.

ZUS to jednak nie tylko instytucja spoteczna
i finansowa, ktérej panstwo powierzyto zadania
z zakresu zabezpieczenia emerytalnego, ren-
towego, chorobowego itd. To takze, a moze
przede wszystkim, Zywy organizm spoteczny,
sktadajacy sie prawie z 45 tys. oséb - pracow-
nikow réznych specjalnosci. Owa zusowska

spotecznosé funkcjonuje w réznych kontek-
stach i otoczeniu. Poza niezbednymi do realiza-
cji zadan kontekstami (prawnym, politycznym,
finansowym, technologicznym) mozna wyréz-
ni¢ takze te, o ktérych zwykle milcza dyskursy
na temat stanu polskiej administracji publicz-
nej. Chodzi o istotne relacje, jakie taczg ZUS
z lokalnymi srodowiskami: spotecznym (mamy
ponad 300 jednostek terenowych rozsianych
po catej Polsce) oraz naturalnym (korzystamy
z powietrza, wody, segregujemy $mieci itd.).
Do sprawnego dziatania w tych kontekstach
ZUS potrzebuje wysokich standardéw odpo-
wiedzialnosci.

Standardy te reguluje miedzynarodowa
norma ISO 26000. Nasze dziatania wpisuja sie
w filozofie CSR przyjetg w tym wtasnie stan-
dardzie.

ISO 26000 zawiera wytyczne doty-
czace podstawowych zasad spotecznej
odpowiedzialnosci, uznawania spotecznej
odpowiedzialnosci i angazowania intere-
sariuszy, kluczowych obszaréw i zagad-
nien zwiagzanych ze spoteczng odpowie-
dzialnoscia oraz sposobéw integrowania
zachowan odpowiedzialnych spotecznie
z dziataniami Organizacji.

Norma podkresla znaczenie wynikow
uzyskiwanych w dziedzinie spotecznej od-
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powiedzialnosci i ich doskonalenia. (...)
Wdrozenie wymagan normy utatwia Or-
ganizacjom podejmowanie dziatan przy-
czyniajacych sie do zrbwnowazonego roz-
woju. Zacheca Organizacje, aby w swoich
dziataniach nie ograniczaty sie wytacznie
do zgodnosci z prawem, co jest podsta-
wowym obowigzkiem kazdej Organizacji
oraz zasadniczym elementem jej spo-
tecznej odpowiedzialnosci. Celem normy
jest promowanie wspdlnego rozumienia
spotecznej odpowiedzialnosci oraz uzu-
petnienie innych narzedzi i inicjatyw na
rzecz spotecznej odpowiedzialnosci, a nie
ich zastepowaniel.

Zwréémy uwage na dwa newralgiczne ele-
menty zawarte w tym objasnieniu. Po pierw-
sze wiec, podstawowa forma spotecznej od-
powiedzialnosci jest przestrzeganie prawa,
a tym samym sumienne wypetnianie wyzna-
czonych przez ustawodawce zadan. Po drugie,
norma ISO nie jest gotowym przepisem na
skuteczne dziatanie, zgodne z duchem spo-
tecznej odpowiedzialnosci. Pozostajac w to-
pice kulinarnej, mozna stwierdzi¢, ze norma
daje ogdlne wskazéwki co do sktadnikéw, ale
nie przesadza o ich proporcjach i sposobie
obrébki.

Spoteczna odpowiedzialnos¢
a zarzadzanie organizacjg

W administracji publicznej spoteczna odpo-
wiedzialno$¢ zaczyna sie od odpowiedzialnosci
za zadania natozone przez ustawodawce oraz za
pracownikéw. To fundament odpowiedzialno$ci
za klientow, za lokalng spotecznos$é czy srodo-
wisko naturalne.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych to bardzo
duza instytucja - wielos¢ i skala zadan nato-
zonych przez ustawodawce determinuje skale
zatrudnienia. Efektywne zarzadzanie musi wiec
uwzglednia¢ rozmiar i ztozono$¢ organizacji.

 https://www.iso.org.pl/uslugi-zarzadzania/wdrazanie-systemow/
odpowiedzialnosc-spoleczna-csr/iso-26000/ (dostep 7.07.2020).

Stuza temu nowoczesne metody zarzadcze: kon-
trola zarzadcza, zarzadzanie procesowe i zarza-
dzanie projektowe.

Kontrola zarzadcza pozwala m.in. na wczesne
diagnozowanie probleméw i wdrazanie metod
zaradczych. W 2019 r. rozszerzyliSmy katalog
zréodet informacji, na podstawie ktérych jest
oceniany stan funkcjonowania kontroli zarzad-
czej w ZUS. Daje to lepszy wglad w organizacje,
pozwala szybciej wytapywaé wazkie sygnaty
z niej ptynace i zapobiegac nieprawidtowosciom.

Najistotniejszym elementem kontroli zarzad-
czej jest system wyznaczania celéw izadan
oraz sprawdzania stopnia ich realizacji. Bar-
dzo pomocny jest tutaj pomiar realizacji zadan
w 43 oddziatach ZUS. Gtéwne obszary dziatal-
nosci ZUS monitorowane sg za pomocga wskaz-
nikdw w trzech wymiarach: sprawnosci, jakosci
oraz wydajnosci realizacji zadan. Systematycz-
nym pomiarem objete sg zadania w obszarach
biznesowych (np. komorki rozpatrujgce wnioski
emerytalne) i obszarach wsparcia (np. stuzby in-
formatyczne), ktore s3 istotne dla zapewnienia
wysokiego poziomu obstugi klientéw ZUS.

Informacje zarzadcze na temat kosztéw opra-
cowywane s3 od konca 2018 r. Sg to komplek-
sowe bazy danych o poniesionych kosztach,
gtéwnych produktach, a takze o wskaznikach
kosztowych i zadaniowych dla obszaréw bizne-
sowych oraz wsparcia. Dzieki nim mozliwe jest
efektywniejsze zarzadzanie finansami i realizo-
wanie zadan zgodnie z przepisami prawa oraz
w sposob efektywny, oszczedny i terminowy?.
To state i efektywne kontrolowanie kosztow
i odnoszenie ich do jakosci ustug przenika pod-
stawowe - by¢ moze najwazniejsze - znacze-
nie spotecznej odpowiedzialnosci administracji
publicznej.

Realizacja celéw i zadan zawsze jest obcia-
zona ryzykiem, dlatego zarzadzanie ryzykiem to
istotny element kontroli zarzadczej. Zarzadza-

2. 0d 2019 r. informacje zarzadcze prezentowane s3a kadrze
kierowniczej oraz analitykom w oddziatach i centrali na pulpitach
menedzerskich w zakresie:

a) pomiaru zadan realizowanych w oddziatach (8 obszarow
biznesowych i 2 obszary wsparcia),

b) pomiaru kosztéow (9 obszaréw biznesowych i 13 obszaréw
wsparcia).

Pulpity stanowig narzedzia zarzadcze, ktére umozliwiaja $ledzenie

tendencji zmian w czasie, poréwnywanie wynikéw miedzy

oddziatami oraz szczegétowa analize danych dotyczacych zadan

i kosztéw.

nie ryzykiem w ZUS koncentruje sie na zwiek-
szeniu prawdopodobieristwa osiggniecia celéw
i realizacji zadan, gospodarnego dysponowania
powierzonymi funduszami oraz efektywnego
wykorzystania dostepnych zasobdéw. Zasady
i reguty postepowania z ryzykiem okresla po-
lityka zarzadzania ryzykiem w Zaktadzie Ubez-
pieczeh Spotecznych.

Identyfikacja i ocena ryzyka odbywa sie we
wszystkich - ponad 300 - terenowych jednost-
kach organizacyjnych ZUS. Wyniki analizy ry-
zyka przekazywane s3 do centrali w Warszawie,
gdzie sg weryfikowane. Na etapie planowania
realizacji celéw na dany rok okreslane sg ryzyka
mogace wptynacé na osiggniecie przyjetych za-
mierzen (w 2019 r. skatalogowano 52 takie ry-
zyka). W odpowiedzi na tzw. ryzyka nieakcepto-
walne wdrazane s3 dziatania zaradcze.

Z kolei zarzadzanie procesowe to odejscie od
patrzenia na organizacje przez pryzmat sche-
matu organizacyjnego i zadan przypisanych

w tym schemacie do komérek, na rzecz postrze-
gania organizacji poprzez faktycznie realizowane
cele. W takiej perspektywie przyktadowe przy-
jecie wniosku o przyznanie prawa do emery-
tury, przekazanie go do wtasciwej komorki
emerytalno-rentowej, sprawdzenie, jakg kwote
sktadek uzbierat wnioskodawca na indywidu-
alnym koncie emerytalnym, ustalenie wszyst-
kich innych danych, czesto z réznych obszaréw
(np. gdy wnioskujacy o emeryture pracowat nie
tylko w Polsce, ale i za granicg), wydanie decyzji
0 przyznaniu $wiadczenia - to jeden proces. Je-
den proces, mimo ze zaangazowane s3 W niego
komorki z r6znych obszaréw organizacyjnych,
czesto takze odlegte od siebie przestrzennie
(znajdujace sie w roznych miastach). Wdrozenie
zarzadzania procesowego pozwala na ptynniej-
szg realizacje zadan, doktadniejsze planowanie
i skuteczniejsze przewidywanie problemow.
Pomaga tez w przyjeciu odpowiedzialnosci za
natozone zadania.

FOT.: ADOBE STOCK
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Na przetomie 2018 r.i 2019 r. przeprowadzi-
lismy przeglad dziatajacego w ZUS od 2012 .
modelu zarzadzania procesowego pod katem
tzw. dojrzatosci procesowej. Dowiedzieli$my
sie, gdzie po kilku latach zrobilismy najwiekszy
postep, a gdzie czeka nas jeszcze sporo pracy.

W ZUS dziata Portal Wiedzy o Procesach,
ktéry umozliwia wszystkim pracownikom zgta-
szanie wnioskéw optymalizacyjnych do obowia-
zujacych procesow oraz szerzej - do catej archi-
tektury zarzadczej proceséw. Wtaczenie zatogi
do odpowiedzialnosci za procesy jest istotne dla
osiggniecia dojrzatosci procesowej.

W 2019 r. wtasciciele proceséw dokonywali
modyfikacji i aktualizacji proceséw, dostosowu-
jac je do wdrazanych zmian legislacyjnych oraz
nowych zadan powierzanych ZUS. To z kolei
o tyle wazne, ze ZUS dziata w warunkach czesto
zmieniajacych sie przepiséw prawnych. Dodat-

kowo czesé z tych przepiséw jest zaskarzana
i podlega orzecznictwu Trybunatu Konstytu-
cyjnego. Rodzi to koniecznos$¢ wprowadzania
licznych zmian w systemie informatycznym, ale
takze, od czasu do czasu, przegladu i modyfikacji
zarzadzania procesowego.

Efektywne przeprowadzanie zmian w orga-
nizacji - jej stata modernizacja wynikajaca ze
zmian spotecznych, technologicznych czy $ro-
dowiskowych - moze by¢ realizowane dzieki
zarzadzaniu projektowemu. Oprocz biezacej
dziatalnosci statutowej to wtasnie realizacja pro-
jektéw pozwala na wprowadzanie nowych roz-
wigzan w ZUS. Cechga charakterystyczng dziatan
projektowych jest wspétpraca wielu komérek
organizacyjnych, zatem powodzenie wdrazane;j
zmiany warunkuje dobra komunikacja pomiedzy
nimi. Zalety zarzadzania projektowego uwidacz-
niaja sie choéby podczas wprowadzania w zycie

FOT.: ADOBE STOCK

pilnych zmian legislacyjnych, kiedy to komérki
biznesowe muszg $cisle wspétdziatac z naszymi
departamentami informatycznymi. Funkcjono-
wanie interdyscyplinarnych zespotéw projekto-
wych z jasnym podziatem zadan i kompetencji,
zdefiniowana rola kierownika i przyjety system
rozliczania efektéw sprzyjaja wspotpracy po-
miedzy réznymi segmentami ZUS, na co dzien
dziatajgcymi w réznych obszarach zarzadczych.
W portfelu projektéw ZUS 31 grudnia 2019 r.
znajdowato sie 91 projektéw. Przyjmujac ak-
tywna postawe w zapewnieniu $rodkéw finan-
sowych do realizacji nowych przedsiewzieé,
ZUS pozyskiwat dofinansowanie dla projektow
ze $rodkéw Unii Europejskiej, w tym na termo-
modernizacje budynkow ZUS w Nowym S3a-
czu, Szczecinie (Pyrzycach), todzi i Warszawie.
Gtéwne korzysci dofinansowania projektow in-
westycyjnych to odcigzenie budzetu finanséw
publicznych, oszczednosci energetyczne, po-
prawa komfortu obstugi naszych klientéw i wa-
runkéw pracy w zmodernizowanych obiektach.

Na koniec tego rozdziatu wspomnijmy jesz-
cze o jednej istotnej zmianie w zarzadzaniu

ZUS, do ktérej doszto w 2019 r. Otéz zakon-
czyliSmy wdrozenie pierwszego etapu nowego
modelu organizacji. Reorganizacja obejmowata
sptaszczenie struktury czesci komérek poprzez
likwidacje matych, posrednich struktur. Skonso-
lidowalismy komérki, ktére sprawujg podobne
funkcje (np. komérki kadrowo-ptacowe). Tym
samym uprosciliSmy i zestandaryzowalismy
strukture organizacyjng oddziatu i podlegtych
terenowych jednostek organizacyjnych (tj. in-
spektoratéw i biur terenowych).

Przyjelismy, ze zmiany tego typu wymagaja
czasu na oswojenie sie i przystosowanie. Dy-
rektorzy oddziatéw dostali wolng reke, nowe
rozwigzania organizacyjne wprowadzamy na
podstawie indywidualnych wnioskéw. Chodzi
o to, by etap transformacji przejs¢ z petng ak-
ceptacjg pracownikéw oraz bez obnizania po-
ziomu ustug. Od specyfiki danej jednostki ZUS
zalezy, czy sptaszczanie struktury moze by¢
przeprowadzone od razu, czy tez musi by¢ nieco
odtozone w czasie. To takze przyktad naszego
myslenia w kategoriach spotecznej odpowie-
dzialnosci.

FOT.: ADOBE STOCK
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Il. ZUS jako

odpowiedzialny
pracodawca

W kazdej instytucji, przedsiebiorstwie,
klubie sportowym czy organizacji

pozarzadowej najwazniejsi sa ludzie. Nie
ma spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
czy administracji bez odpowiedzialnosci
pracodawcy za pracownikow.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych zatrudnia
niemal 45 tys. pracownikéw. Skala zatrudnienia
jest odpowiednia do bardzo duzej liczby zadan
natozonych na ZUS.

W 2019 r. przecietne zatrudnienie w Zakta-
dzie Ubezpieczen Spotecznych wynosito 44 673
etaty (ponad 44 887 osdb):

B w oddziatach ZUS: 43 161 etatéw (1515 oséb),
B w centrali ZUS: 1511 etatow (1515 oséb).

Na koniec grudnia 2019 r. stan zatrudnienia
wynosit 44 703 etaty. Dane zaokraglono do
petnych liczb.

Zdecydowana wiekszo$¢ zatogi ZUS to ko-
biety. Panie stanowia 86,9 proc. (39 030 osdb)
naszej kadry. Szczegétowe proporcje sie zmie-
niaja, ale reguta pozostaje taka sama. W zasa-
dzie tylko w trzech grupach zawodowych to pa-
nowie stanowig wiekszo$é. Mowa o zusowskich
informatykach, kierowcach i konserwatorach
nieruchomosci. Warto doda¢ w tym miejscu, ze
obowigzujace w ZUS procedury, w tym kodeks
etyczny ZUS, zabraniajg dyskryminowania lub
przeciwnie - faworyzowania pracownika ze
wzgledu na ptec czy jakikolwiek inny wyznacz-
nik tozsamosci.

Wiekszos$¢, bo 65,6 proc. pracownikéw ZUS,
ma wyksztatcenie wyzsze. Wyksztatcenie sred-
nie i ponizej Sredniego ma 34,4 proc. pracowni-
kow. Osoby bez wyzszego wyksztatcenia sg na-
dal przyjmowane do pracy w ZUS i to nie tylko

na stanowiska pomocnicze. Na cze$¢ stanowisk
administracyjnych prowadzona jest rekrutacja
bez wymogu posiadania wyksztatcenia wyz-
szego (cho¢ moze by¢ ono kryterium pozada-
nym). W 2019 r. w ZUS znalazto zatrudnienie
3359 0sbb, przy czym 2454 osoby miaty dyplom
szkoty wyzszej (73,1 proc.), zas 898 osdb miato
wyksztatcenie $rednie (26,7 proc.), a 7 0s6b go
nie miato (0,2 proc.).

Zatrudnianie przez ZUS pracownikow bez
wyzszego wyksztatcenia ma znaczenie w ma-
tych osrodkach miejskich, z ktérych bardzo
czesto osoby z wyzszym wyksztatceniem emi-
grujg do wiekszych miast i aglomeracji. W tych
matych miejscowosciach Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych nalezy do najbardziej pozadanych
pracodawcow.

ZUS to instytucja osob w Srednim wieku. Naj-
wiekszg grupa wsréd zatrudnionych sg osoby
w wieku od 45 do 54 lat: 14 829 o0séb (33 proc.
ogo6tu zatrudnionych), a w wieku od 35 do 44 lat:
14 782 osoby (32,9 proc.). Znaczna czes$¢ to
pracownicy z catkiem sporym juz stazem pracy
w ZUS. S3 to nierzadko osoby, ktére trafity do
ZUS niedtugo po zakoriczeniu edukacji na po-
ziomie $rednim lub wyzszym i zostaty na dtuzej.
Stanowia bardzo cenny kapitat naszej instytu-
cji: sg pracownikami doswiadczonymi, czesto
o wyjatkowej wiedzy z zakresu ubezpieczen
spotecznych oraz innych dziedzin. Do tego s3
lojalni - 45,9 proc. pracownikéw pracuje w ZUS
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co najmniej 20 lat, 28,2 proc. pracuje wiecej niz
10 lat; tacznie jest to 74,1 proc. (33 309 osdb)
ogobtu zatrudnionych.

Najmniej liczng grupa wiekowa sg pracownicy
powyzej 65 roku zycia (wynikatoby z tego, ze
w ZUS nikt emerytury sie nie boi). W 2019 .
byto to 412 0sdb (0,9 proc. ogbtu zatogi). Nieco
wiecej jest oséb bardzo mtodych, ktére nie
skonczyty jeszcze 25 lat: sg to 743 osoby (czyli
1,7 proc. pracownikéw).

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych promuje
zatrudnienie oséb z niepetnosprawnoscia. Suk-
cesywnie przystosowujemy nasze budynki do
potrzeb oséb z dysfunkcjami narzadéw ruchu,
wzroku, a takze stuchu (przy czym dostosowanie
dotyczy zaréwno pracownikéw ZUS, jak i klien-
tow). Wspoétpracujemy z organizacjami repre-
zentujacymi osoby z niepetnosprawnoscia, ktére
pomagaja nam w optymalnym przygotowaniu
stanowisk pracy. Korzystamy takze z ekspertyz
i porad Centralnego Instytutu Ochrony Pracy -
Panstwowego Instytutu Badawczego. W Cen-
trali ZUS powotano stanowisko koordynatora
ds. zatrudniania oséb z niepetnosprawnoscia.
Koordynator integruje dziatania zmierzajace do
zwiekszenia zatrudnienia 0séb z niepetnospraw-
noscig w ZUS.

Koordynator byt odpowiedzialny za przy-
gotowanie Strategii zatrudniania oséb z niepetno-
sprawnosciami na lata 2019-2021. Przyjete w niej
rozwigzania wpisuja sie w rzadows strategie na
rzecz poprawy sytuacji oséb z niepetnospraw-
noscia.

Liczba oséb z niepetnosprawnoscia zatrud-
nionych w ZUS sukcesywnie wzrasta. Na ko-
niec 2019 r. wyniosta 1878 (4,18 proc.) i byto to
0 143 osoby wiecej nizw 2018 r.

W 2019 r. przeprowadziliSmy pierwsze ba-
danie ankietowe pt. Diagnoza potrzeb i oczekiwan
0s6b z niepetnosprawnosciqg, ktére objeto wszyst-
kich pracownikéw ZUS. Na podstawie wynikéw
badania sformutowalismy rekomendacje doty-
czace dalszych zmian w zatrudnieniu. Badanie
pomogto okresli¢ obszary wymagajgce poprawy
i potrzeby zatrudnienia oséb z niepetnospraw-
noscig w ZUS.

Systematycznie szkolimy nasza kadre pod k3-
tem wspotpracy z osobami z niepetnosprawno-
$cig. W 2019 r. przeszkoliliémy 86 pracownikéw

prowadzacych rekrutacje w oddziatach (modut
,Otwarty pracodawca - jak skutecznie zarza-
dzac osobg niepetnosprawng w miejscu pracy”)
oraz taka sama liczbe pracownikéw zatrud-
nionych w komérkach bhp (modut ,Pracownik
Z niepetnosprawnoscia w miejscu pracy - rola
pracownika ds. bhp”).

Miernikiem natezenia ruchu kadrowego
w ZUS jest wskaznik fluktuacji. Okresla on
stosunek liczby pracownikéw odchodzacych
z pracy w ciagu roku do stanu zatrudnienia
z poczatku roku. W 2019 r. wskaznik fluktuacji
wynidst 7,01 proc. Z naszych obserwacji wynika,
ze pracownicy ZUS czesto odchodzg do sektora
biznesowego, gdzie z reguty moga liczy¢ na wyz-
sze pobory. Z duza doza prawdopodobienstwa
mozna wiec zatozy¢, ze jedng z najwazniejszych
motywacji do zmiany pracy jest dla pracowni-
kéw ZUS ptaca.

W 2019 r. rozwigzano stosunek pracy
z 3142 pracownikami. Najliczniejsza grupe sta-
nowity osoby ze stazem do 5 lat pracy w ZUS
(42,9 proc., tj. 1343 osoby). Drugg grupe stano-
wili pracownicy ze stazem pracy w ZUS od 20 do
30 lat (24,8 proc., czyli 776 osdb). Najczestsza
forma rozwigzania stosunku pracy w 2019 r. -
tak jak w latach ubiegtych - byto porozumienie
stron. W ten sposéb prace w ZUS zakonczyty
1732 osoby, w tym 969 osdb, ktére przeszty na
emeryture lub rente.

W 2019 r. zatwierdziliémy model kompeten-
cyjny pracownikéw ZUS. Sktada sie nan 17 kom-
petencji, ktére mozna odnies¢ do wszystkich
stanowisk w ZUS. W modelu kompetencyjnym
znalazto sie 6 kompetencji ogélnozaktadowych
(orientacja na cel, orientacja na jako$¢, komuni-
kacja, wspétpraca, elastycznosé¢, nastawienie na
rozwoj), 6 kompetencji specjalistycznych (orien-
tacja na klienta, podejmowanie decyzji, rozwia-
zywanie problemdéw, radzenie sobie w trudnych
sytuacjach, negocjowanie i wywieranie wptywu,
innowacyjnosc) oraz 5 kompetencji kierowniczych
(kierowanie, motywowanie, zarzadzanie proce-
sowe, rozwijanie pracownikéw, przywodztwo).

Zakonczenie prac nad modelem kompeten-
cyjnym ZUS oznacza, ze staje sie on gtéwnym
punktem odniesienia dla proceséw rekrutacyj-
nych, opiséw stanowisk pracy, systemu ocen
i $ciezek rozwoju kadry.

FOT.: ADOBE STOCK

Dziatalnos¢ szkoleniowa

Wielu pracownikow ZUS w rozmowach

o swoim miejscu pracy podkresla, ze ZUS nie

zatuje $rodkéw na szkolenie swoich kadr. Co

wazne, tematy szkolen obejmuja rozlegta tema-
tyke zagadnien. Sg zaréwno te zwigzane z pro-
cesami biznesowymi w ZUS, jak i dotyczace pro-
cesoéw wsparcia. Wérdd tych ostatnich w ofercie
znajduja sie takze tzw. szkolenia miekkie z za-
kresu kompetencji zarzadzania zespotami, relacji
interpersonalnych itd.

W 2019 r. najwazniejsze szkolenia dla pra-
cownikow dotyczyty:

B wdrozenia przepisow dotyczacych swiadczen
uzupetniajacych dla oséb niezdolnych do sa-
modzielnej egzystencji (szkolenia tradycyjne
przeprowadzono dla 1526 uczestnikéw),

B wdrozenia przepisow dotyczacych rodzi-
cielskiego $wiadczenia uzupetniajacego
(szkolenia tradycyjne przeprowadzono dla
1187 uczestnikéw),

B przeciwdziatania mobbingowi (szkolenia tra-
dycyjne przeprowadzono dla 18 880 uczest-

nikéw; szkolenia e-learningowe pobrato
3094 pracownikéow),

B przeciwdziatania naduzyciom i korupgcji
w ZUS - szkolenia tradycyjne przeprowa-
dzono dla 1233 uczestnikéw),

B zwiekszenia efektywnosci obstugi klientow -
szkolenia tradycyjne przeprowadzono dla
3905 uczestnikow, w tym w zakresie obstugi
klientéw z niepetnosprawnoscia (208) i nauki
jezyka migowego (268).

B podniesienia kompetencji kadry zarzadzaja-
cej ZUS (przeszkolono 3223 osoby z kadry
kierowniczej).

Ogoétem w szkoleniach w 2019 r. wzieto
udziat 115421 uczestnikéw, w tym w szkole-
niach tradycyjnych - 81562, a w szkoleniach
e-learningowych - 33 859.

W 2019 r. ZUS wspierat podnoszenie kwalifi-
kacji pracownikéw na studiach podyplomowych,
wyzszych oraz kursach i aplikacjach radcow-
skich - pozytywnie rozpatrzono 354 wnioski
o zgode lub dofinansowanie. Najwiekszg po-
pularnoscia cieszyty sie studia z zakresu prawa
pracy i ubezpieczen spotecznych, kursy jezy-
kowe, studia z zakresu umiejetnos$ci menedzer-
skich oraz na kierunku administracja (por. tabela
nas. 16).

Polityka antymobbingowa
i Kodeks etyki

W 2019 r. wdrozyliémy ,Polityke zapobiega-
nia mobbingowi, dyskryminacji i innym zjawi-
skom niepozadanym w relacjach interpersonal-
nych w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych”.
Prezes ZUS prof. dr hab. Gertruda Uscinska
powotata Komisje ds. przeciwdziatania mo-
bbingowi, dyskryminacji iinnym zjawiskom
niepozgdanym w relacjach interpersonalnych.
Zadaniem komisji jest zajmowanie sie skargami
pracownikow, ktérzy czuja, ze padli ofiarg mo-
bbingu, sg dyskryminowani lub doswiadczaja
innych niepozadanych zjawisk w relacjach mie-
dzyludzkich w pracy.

W 2019 r. wprowadzilismy takze ,Kodeks
etyki pracownika Zaktadu Ubezpieczen Spo-
tecznych”. Jest to zbidor wartosci i zasad poste-
powania, ktérymi powinni sie kierowac wszyscy
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Liczba studiujacych
Grupatematyczna pracownikéw ZUS

Administracja 24
Administracja i zarzadzanie 3
Administracja publiczna 13

Analiza danych

Audyt i kontrola wewnetrzna

BHP

Doradztwo organizacyjne

Ekonomia, finanse i rachunkowos$¢

Ekonomiczne

1
2
3
4
)
6
7 | Coaching
8
9
10
11

Finanse i rachunkowos¢

12 |Informatyczne

13 | Jezykowe

14 | Kadry i ptace

15 | MBA - zarzadzanie zasobami ludzkimi

16 | Menedzerskie

17 | Ochrona danych osobowych

18 | Ochrona informacji

19 | Pedagogika

20 | Prawo

21 | Prawo medyczne

22 | Prawo podatkowe

23 | Prawo pracy

24 | Prawo pracy i ubezpieczen spotecznych

25 | Psychologia

26 | Public Relations

27 | Rachunkowos¢

28 | Ubezpieczenia spoteczne

29 | Zamowienia publiczne

30 | Zarzadzanie

31 | Zarzadzanie projektami
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Pracownicy ZUS, ktérzy otrzymali w 2019 r. dofinansowanie na studia podyplomowe

pracownicy. Zasady te dotyczg zaréwno relacji
miedzy pracownikami, jak i miedzy pracowni-
kami i klientami, kontrahentami (aktualnymi i po-
tencjalnymi, biorgcymi udziat w postepowaniach
o0 zamowienia publiczne i realizujgcymi umowy
zawarte z ZUS), naszymi partnerami z admini-
stracji publicznej czy szerzej - wszelkimi na-
szymi interesariuszami.

Najwazniejsze dla nas, pracownikéw Zaktadu
Ubezpieczenh Spotecznych wartosci zapisane
w ,Kodeksie etyki pracownika ZUS” to zaufanie,
uczciwosc i szacunek.

1 wrzesnia 2019 r. powotany zostat rzecznik
ds. etyki, ktéry odpowiada za zapewnienie zgod-
nosci dziatan wszystkich pracownikoéw z warto-
$ciami i zasadami postepowania ujetymi w kodek-
sie etyki. W oddziatach ZUS na strazy kodeksu
etyki stojg petnomocnicy rzecznika ds. etyki.

Bardzo waznym elementem spotecznej od-
powiedzialnosci ZUS w zakresie troski o pra-
cownikéw jest promowanie rownowagi miedzy

czasem pracy a zyciem prywatnym. Stuza temu
rézne rozwigzania szczegbétowe, zwigzane z in-
dywidualna sytuacjg danego pracownika. Po-
wszechng forma stosowania owej réwnowagi
w codziennej praktyce ZUS jest tzw. ruchomy
czas pracy, z ktérego w 2019 r. korzystato
19 tys. pracownikéw (por. grafika ,Standardy
pracownicze stosowane w ZUS” na s. 18-19).

Stawiamy takze na integracje naszych pra-
cownikéw w ramach wspadlnych wypraw tury-
stycznych. W czasie wolnym od pracy korzystajg
oni z bogatego programu imprez turystycznych
organizowanych przez oddziaty ZUS. Dzieki
dofinansowaniu z obowigzkowego dla kazdego
pracodawcy Zaktadowego Funduszu Swiadczen
Socjalnych pracownicy moga zwiedza¢ piekne,
czesto mato znane zakatki Polski. W 2019 r.
we wspaolnych wypadach turystycznych wzieto
udziat 3154 uczestnikow. Co wazne, korzystajg
z nich takze emerytowani pracownicy ZUS -
w 2019 r. byto ich 246.

FOT.: ADOBE STOCK
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POLITYKA PROKLIENCKA

lll. Polityka

prokliencka

Prawie trzy czwarte klientéw pozytywnie ocenia
jakos¢ obstugi swiadczonej przez Zaktad Ubezpieczen

Spotecznych. ZUS jest bardzo wysoko notowany
przez osoby, ktore majg z nim systematyczny kontakt.
Kazda z grup klientéw uwaza, ze jakosc¢ obstugi

w ZUS w ostatnich latach w istotny sposéb sie
poprawita. Wprowadzone wysokie standardy obstugi
klientow budujg zaufanie obywateli do ZUS.

Blisko 50 proc. badanych przez PBS! uwaza,
ze poziom obstugi klientéw w ZUS jest coraz
wyzszy. Dzi$ juz 72 proc. respondentéw oce-
nia jakos$¢ ustug, jakie Swiadczymy, jako dobra
lub bardzo dobra. Co wazne, najwiekszy wzrost
w liczbie pozytywnych ocen nastapit w grupie
przedsiebiorcéw. Tutaj pozytywna ocena obstugi
w ZUS siega 76 proc. Zdaniem az 62,2 proc. ba-
danych przedsiebiorcow jakos$¢ naszych ustug
w ostatnich latach bardzo sie poprawita. Grupa,
ktéra réwnie pozytywnie ocenia zmiany, jakie
wprowadzilismy w obstudze klientéw, to eme-
ryci i rencisci (58 proc. ocen pozytywnych).

Te wyniki nie sg dzietem przypadku. Misjg Za-
ktadu Ubezpieczen Spotecznych jest osiggniecie
statusu innowacyjnej instytucji zaufania spo-
tecznego. Droga do tego celu prowadzi przez
rozwéj nowoczesnych form obstugi klientéw,
odpowiednie podejscie do projektowania ustug
oraz nabywanie nowych kompetencji i wiedzy
przez pracownikéw obstugi klientow.

Rok 2019 uptynat w ZUS pod znakiem no-
wych programoéw i wprowadzanych reform.
Zmiany te wymagaty nie tylko dostosowania
narzedzi informatycznych, ktére udostepniamy
klientom, ale réwniez doskonalenia kadry ZUS,
w szczegdblnosci pracownikéw obstugi klientow,
tak aby przekazywane informacje byty aktualne

1 Badanie PBS zostato przeprowadzone od 15 pazdziernika do
21 grudnia 2018 r. w ramach 10 tys. wywiadow telefonicznych
wsrod 4 grup klientéw ZUS: $wiadczeniobiorcow (emerytow
i rencistow), ubezpieczonych, przedsiebiorcéw i lekarzy.

i zgodne z obowigzujacymi przepisami. Wdro-
zenie kazdego z projektéw wymagato od nas
podjecia wielu dziatarn skoncentrowanych na
przygotowaniu klientéow do zmian. Dziatania
te realizowalismy, uwzgledniajac oczekiwania
klientéw. StaralisSmy sie elastycznie i dynamicz-
nie reagowac na potrzeby oséb zainteresowa-
nych (ustugi doradcze, szkolenia u klientéw i in-
dywidualne wsparcie, wydtuzone godziny pracy
sal obstugi klientéw oraz Centrum Obstugi Te-
lefonicznej). Ustugi oraz kampanie informacyjne
budowalismy m.in. z wykorzystaniem wiedzy
zdobytej podczas spotkan z klientami.

W 2019 r., w wyniku zmian legislacyjnych,
ZUS otrzymat do obstugi kilka nowych rodzajow
Swiadczen. W marcu rozpoczeta sie wyptata ro-
dzicielskich $wiadczen uzupetniajacych dla oséb
w wieku emerytalnym, ktére wychowywaty co
najmniej czworo dzieci, a ich obecny dochdéd jest
nizszy od minimalnej emerytury (tzw. Mama 4+).
W maju wyptaciliSmy tzw. trzynastg emeryture
dla ponad 8 milionéw emerytéw i rencistéw. Od
pazdziernika przyznajemy i wyptacamy swiad-
czenie uzupetniajace dla oséb niezdolnych do
samodzielnej egzystencji.

W 2019 r. prowadzilismy takze dziatania
na rzecz przedsiebiorcow i ubezpieczonych.
1 stycznia rozpoczeliSmy projekt e-akta, ktéry
skraca okres przechowywania dokumentacji
pracowniczej z 50 do 10 lat oraz pozwala na jej
elektronizacje. Realizowali$my réwniez program
maty ZUS, w ramach ktérego przedsiebiorcy
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o relatywnie niskich przychodach mogli ptaci¢
nizsze sktadki. Rok 2019 byt tez pierwszym ro-
kiem obowigzywania wytacznie elektronicznych
zwolnien lekarskich (e-ZLA). Przez 12 miesiecy
lekarze wystawili ponad 25 min takich elektro-
nicznych zaswiadczen.

W 2019 r. obstuzylismy 18 mIn oséb w salach
obstugi klientow (SOK) i 4,2 mIn oséb w Cen-
trum Obstugi Telefonicznej (COT).

W SOK bardzo wazna czes$cig naszego co-
dziennego kontaktu z klientami jest praca do-
radcow, ktérzy wspieraja

bardzo cenig ten bezposredni kontakt. W po-
towie 2019 r. Fundacja Qualitas - Europejskie
Centrum Promocji Dobrych Praktyk Bizneso-
wych - docenita ZUS, przyznajac nam certyfikat
European Quality Certificate za wprowadzenie
ustugi doradcy emerytalnego.

W trosce o przedsiebiorcéw w 2018 r. powo-
taliémy doradcéw ptatnika sktadek. 772 dorad-
cow stuzy przedsiebiorcom wiedza i doswiadcze-
niem. Z ich porad do korica 2019 r. skorzystato
blisko 620 tys. oséb. W 2019 r. doradcy poma-

gali w sprawach zwiaza-

klientéw - szczegdlnie Jesli jakas ustuga - publiczna lub zu- nych z wprowadzeniem

w trakcie wprowadzania
duzych zmian w systemie
ubezpieczen spotecznych. | i

W zakresie $wiadczen Jest to ZUS".
w 2019 r. wsparcia klien-
tom udzielali doradcy

petnie prywatna - ma w naszym kraju
infolinie idealnq, to z catq pewnosciq

,Potwierdzam, chociaz na poczqtku

projektu e-akta. Wspierali
tez przedsiebiorcéw przy
ulgach dotyczacych matej
dziatalnosci gospodarczej.

W przejsciu z tradycyj-
nych zwolnien lekarskich

Bezprawnik.pl

emerytalni (powotani przy ~ Myslatem, ze zawsze trafiam na te 5 \ petni elektroniczne
realizacji projektu obnize- ~ samgq, wyjqtkowo doinformowanq  (e-ZLA) towarzyszyli klien-

nia wieku emerytalnego i Swietnie wyszkolong paniq”.

w 2017 r.). Poza zadaniami

zwiazanymi z nowymi

projektami doradcy pomagali klientom w pod-
jeciu decyzji o przejsciu na emeryture, wyjasniali
zasady przyznawania $wiadczen emerytalnych,
ttumaczyli, od czego zalezy wysoko$¢ emery-
tury, a takze obliczali za pomocga kalkulatora
emerytalnego wysokos$¢ prognozowanego dla
konkretnej osoby swiadczenia. Od wprowadze-
nia ustugi do korica 2019 r. doradcy emerytalni
obstuzyli we wszystkich sprawach 19,8 min
o0sbb, dla ktorych wykonali blisko 2 min obli-
czen w kalkulatorze emerytalnym. Nasi klienci

tom - od maja 2018 r. do

Marcin - Klient  marca 2019 r. - doradcy

ds. e-ZLA. Pomagali oni

lekarzom, osobom ubezpieczonym i pracodaw-

com. Z porad doradcow skorzystato w sumie po-

nad 412 tys. oséb (w tym w pierwszym kwartale
2019 r. - ponad 65 tys.).

Obstuga w SOK jest kompleksowa i zautoma-
tyzowana (system kolejkowy, system umawiania
wizyt w urzedzie, podglad pracownika do konta
klienta w systemie informatycznym). Co wazne,
w kazdej sytuacji, gdy sprawa moze by¢ zrealizo-
wana od razu, tak wtasnie sie dzieje.

Ogromng role w kontakcie z klientami ZUS
odgrywaja tez konsultanci Centrum Obstugi Te-
lefonicznej. W 2019 r. zdecydowana wiekszo$¢
kontaktow z COT to rozmowy telefoniczne z na-
szymi ekspertami (3,6 min rozméw). Pracownicy
COT odpowiedzieli tez na ponad 550 tys. wia-
domosci e-mail. Dla wielu klientéw konsultanci
infolinii ZUS byli najwazniejszym zrédtem infor-
macji o nowych swiadczeniach czy wprowadza-
nych zmianach. W zwiazku z wprowadzeniem
rodzicielskiego $wiadczenia uzupetniajgcego
Mama 4+ COT obstuzyt 8,7 tys. oséb.

Informacje na temat trzynastej emerytury
uzyskato ponad 5 tys. klientéw. Konsultanci ob-
stuzyli tez 55,4 tys. oséb, ktére pytaty o $wiad-
czenie uzupetniajace dla oséb niezdolnych do

samodzielnej egzystencji. Po wprowadzeniu ulgi

dla przedsiebiorcéw prowadzacych tzw. mata

dziatalnos$¢ gospodarcza 5,8 tys. klientéw uzy-
skato telefoniczne informacje o tej zmianie.

Obstuga klientéw w ZUS to réwniez kontakt
elektroniczny. W 2019 r. udostepnilismy klien-
tom nowe lub zoptymalizowane narzedzia do-
stosowane do ich potrzeb i zbudowane w kon-
tekscie ich doswiadczen. Byty to m.in.:

B kalkulator do obliczania najnizszej podstawy
wymiaru sktadek na ubezpieczenia emery-
talne i rentowe 0séb fizycznych, ktére pro-
wadzg dziatalno$¢ gospodarcza na mniejsza
skale,

B nowe kreatory wnioskdw Rodzina 500+
i Dobry start udostepnione w ramach szero-
kiego dostepu dla obywateli do rzadowego
programu wsparcia dla rodziny na portalu
PUE ZUS,

B nowe funkcje w programach do rozliczen dla
ptatnikéw sktadek w zakresie pozyskania in-
formacji na temat salda, sposobu przypisa-
nia wptat, wypetniania nowych dokumentéw
ubezpieczeniowych,

B nowe funkcje dla ptatnikéw i ubezpieczonych
umozliwiajgce samodzielne tworzenie elek-
tronicznych dokumentéw z danymi z ZUS -
w taki sposéb mozna np. utworzy¢ dokument
z informacja o saldzie na koncie w ZUS albo
o swoich ubezpieczeniach,

B mozliwos¢ ztozenia wniosku o zaswiadcze-
nie o niezaleganiu na portalu rzgdowym
biznes.gov.pl,

B ustugi umozliwiajgce wystawianie e-zwol-
nienia w imieniu lekarza przez asystenta me-
dycznego w aplikacji gabinetowe].

Z kolei w ramach wdrazania rozwigzan e-go-
vernment rozwijaliSmy integracje systemowe
z Ministerstwem Rodziny, Pracy i Polityki Spo-
tecznej (MRPIiPS), Ministerstwem Zdrowia, Mini-
sterstwem Finanséw, Panstwowym Funduszem
Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych (PFRON),
Krajowag Radg Komorniczg i Ministerstwem Roz-
woju, umozliwiajac w ten sposéb sprawna reali-
zacje nowych zadan okres$lonych w regulacjach
prawnych i wspierajac idee interoperacyjnosci
danych w administracji.

W tym zakresie w 2019 r. wprowadzilismy:
B zoptymalizowane funkcje sktadania wnio-

skéw o udostepnienie danych ze zbioréw

ZUS komornikom sgdowym i uprawnionym

instytucjom,

B ustugi udostepniania danych dla PFRON,

B optymalizacje ustug udostepniania danych dla
MRPIiPS, m.in. do celéw obstugi wnioskéw
z programu Rodzina 500+,

B ustuge udostepniania danych o zwolnieniach
lekarskich dla Inernetowego Konta Pacjenta.
W 2019 r. pracowalismy tez nad usprawnie-

niami w besposredniej obstudze klientéw, ktére

p6zniej wdrozylismy i nadal wdrazamy. Chodzi
tu o utworzenie mobilnego opiekuna sali obstugi
klientow, wspierajacego klientéw i kierujacego
ich do odpowiednich stanowisk juz od mo-
mentu wejécia do placéowki ZUS. Chcemy takze
przemodelowaé wspodtprace miedzy front office

i back office w taki sposéb, aby skrocic¢ $ciezke

obstugi wnioskow i zwiekszy¢ zakres spraw re-

alizowanych od reki.

Nalezymy rowniez do pionieréw upraszcza-
nia polskiego jezyka urzedowego. To powdd do
dumy, ale przede wszystkim zobowigzanie. Tak
naprawde nadal jesteSmy na poczatku drogi.
W 2019 r. na tej drodze mineliémy kolejne
punkty kontrolne:

B przeprowadziliSmy kilkadziesiat szkolen dla
nowych pracownikéw, w tym 20 szkolen dla
pracownikéw Centrum Obstugi Telefonicznej,
a takze 4 szkolenia rozwijajgce kompetencje
jezykowe konsultantéw prostego jezyka;

B uproscilimy wzory pism objete postepowa-
niem administracyjnym (decyzje, postano-
wienia, zawiadomienia, zaswiadczenia), ktore
docelowo zostang wprowadzone do aplikacji
informatycznych;

FOT.: ADOBE STOCK
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B wypracowaliémy model realizacji monitoringu

jezyka pism wysytanych do klientéw. W tym
zadaniu przeprowadzili$my pilotaz modelo-
wego rozwigzania, w ktorym przebadalismy
ok. 7 tys. pism do klientow.

Teksty oceniamy m.in. za pomocg indeksu

ocene satysfakcji z obstugi, jakg ZUS zyskuje
w badaniach spotecznych.

Potwierdzeniem i dopetnieniem tych opi-
nii s nagrody, jakie zdobywamy. W kwietniu
2019 r. kapituta nagrody firmowanej przez
.Gazete Bankowa" przyznata ZUS tytut Lidera

mglistosci (niezrozumiatosci) jezyka, czyli FOG,

ktéry wskazuje na liczbe
lat wyksztatcenia nie-
zbednych do zrozumienia
tekstu. Dla materiatow
informacyjnych w 2016.
indeks ten wynosit 15,3.
Dzieki naszym dziata-
niom w 2018 r. obnizyt
sie do 12,2, aw 2019 r.
do 11,7. Teksty na stro-
nie internetowej sa
réwniez zdecydowanie
tatwiejsze w odbiorze:
w 2016 r. indeks FOG
wynosit 18,7,aw 2019 .
juz tylko 12,2.
Najwieksza nagroda
za nasz wysitek - chod
to moze banalne - jest

dla nas satysfakcja kazdego klienta. Cieszymy
sie, kiedy nasi klienci przy réznych okazjach mé-
Wwig i pisza, ze elektroniczne i tradycyjne ustugi,
ktore swiadczymy, sa na wysokim poziomie.

,Bardzo dziekuje za otrzymane wska-
zOowki. Dzieki nim w kilka minut roz-
wigzatem moj problem. Jestem za-
chwycony sprawnosciq dziatania

portalu ZUS”.
Krzysztof - klient

,Chce bardzo podziekowac pani, ktéra
obstuzyta mnie w ZUS z petnym profe-
sjonalizmem, cierpliwosciq, zrozumie-
niem. Niewiele z tego wszystkiego, co
trzeba zrobic¢, poczgtkowo rozumia-
tam, ale dzieki naprawde merytorycz-
nemu i Zyczliwemu podejsciu wszystko

udato sie zatatwic od reki”.
Joanna - klientka

Te pozytywne opinie przektadajg sie na dobrg nosci 2019.

2018 za nowoczesne i przyjazne technolo-

gie komunikacyjne. We
wrzesniu 2019 r. Polska
Agencja Przedsigbiorczo-
$ci przyznata ZUS Polska
Nagrode Innowacyjnosci,
ktérej wreczenie odbyto
sie podczas pazdzierniko-
wego VIl Polskiego Kon-
gresu Przedsiebiorczosci
w Olsztynie. PdZna jesie-
nig przyszty kolejne mite
wiadomosci. Forum Te-
leinformatyki zaszczycito
nas prestizowym Ztotym
Heroldem | stopnia, a to
W uznaniu za nowocze-
sne ustugi elektroniczne
(e-sktadke, e-ZLA, e-akta
oraz EESSI). Natomiast re-

dakcje ,Monitora Biznesu” (niezalezny dodatek
dziennika ,Rzeczpospolita”) i ,Monitora Rynko-
wego” (niezalezny dodatek ,Dziennika Gazety
Prawnej"”) uznaty ZUS za Symbol Innowacyj-

Osoby niestyszace i niedostyszagce moga liczy¢ na profesjonalng
obstuge w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych. W ponad 75 proc.
placowek ZUS pracuje chociaz jeden urzednik przeszkolony z pol-
skiego jezyka migowego (PJM). Jesli pomoc pracownika ZUS bedzie
niewystarczajaca, osoby niestyszace moga skorzystac¢ z zawodo-
wego ttumacza jezyka migowego. Ttumacz moze przyjs¢ do ZUS
wraz z osobg niestyszaca lub to ZUS wezwie ttumacza z rejestru
wojewodzkiego (w takim przypadku trzeba zgtosi¢ taka potrzebe
na 3 dni przed wizyta). Pomoc ttumacza PJM, systemu jezykowo-
-migowego (SJM) albo SKOGN (sposoby komunikowania sie oséb
gtuchoniewidomych) jest bezptatna.

Jezyk migowy to takze emocje

Rozmowa z Barbarag Kwiatkowska, kierownikiem Wydziatu Obstugi Klientéw
i Korespondencji w Inspektoracie ZUS w Otwocku

Jak to sie stato, ze zaczeta Pani migac,
czyli postugiwac sie jezykiem migowym?

Migam od dziecka. Jestem CODA, czyli
styszgcym dzieckiem niestyszacych rodzicow
[CODA - Child of Deaf Adults]. Dla mnie jezyk
migowy jest wiec poniekad czyms natural-
nym. Generalnie z jezykiem migowym jest
tak, ze aby umiec sie nim postugiwaé, trzeba
przebywac w srodowisku gtuchych. To jest
Zywy jezyk, ktéry sie ciggle zmienia. Polski je-
zyk migowy jest stosunkowo
Swiezym zjawiskiem wsrod
urzednikéw. Kiedys stosowato
sie system jezykowo-migowy,
czyli przetozenie stéw w je-
zyku polskim na migi.

System jezykowo-migowy
(SJM) to jezyk okreslany jako
sztuczny, prawda?

Tak, sztuczny i mato zro-
zumiaty. Musimy zrozumie¢,
ze nie kazdy gtuchy zna pol-
szczyzne, a majac swoéj naturalny jezyk (PJM)
spotecznos$¢ ludzi niestyszacych wytwarza
swoistg kulture. Ludzie styszacy odbieraja
bodzZce zewszad, takze z tta, odgtosy miasta,
lasu czy restauracji. Ludzie niestyszacy tego
nie maja. Musza uzupetnia¢ odbiér $wiata
innymi zmystami, przede wszystkim wzro-
kiem. Polski jezyk migowy jest jezykiem na-
turalnym, zywym i zmieniajagcym sie w sensie
rozwoju oraz swobodnym. Jest to jezyk wizu-
alno-przestrzenny.

Jest intuicyjny?
Tak, wtasnie tak.

A na czym ta intuicyjnosc polega?
Chocéby na zgodnosci gestéw-znakéw
z mimikg, mowa3 ciata.

Czyli jesli méwie o czyms$ wesotym, to
moja twarz, oczy musza to oddawac?

Tak, a to dlatego, ze osoby niestyszace s3
wzrokowcami i s3 wrazliwe na odbidr zniu-
ansowanych komunikatéw wzrokowych. Co

z tego, ze doktadnie przettumacze jakas wy-
powiedz na system znakéw migowych, jesli
mowa mojego ciata nie bedzie wspodtgrata
z tym komunikatem? Osoba niestyszaca od-
bierze taki przekaz tylko literalnie, a komuni-
kacja to takze emocje, ktére czesto decyduja
o ostatecznym znaczeniu stéw.

Czyli polski jezyk migowy to nie jest
doktadne przeniesienie jezyka polskiego
na znaki migowe, tak jak
w systemie jezykowo-
-migowym?

Wtasnie o to chodzi, ze
nie jest to doktadne ttuma-
czenie. Przede wszystkim
inna jest struktura zdania.
PJM ma odmienng od je-
zyka polskiego gramatyke.
W PJM na poczatku zawsze
jest to, co najwazniejsze.
Jesli to ostatnie zdanie
przemigatabym w PJM, to
osoba niestyszgca odbierze je tak: ,najwaz-
niejsze w PJM zawsze na poczatku”.

FOT.: ZASOBY WEASNE ZUS

Kieruje Pani obstuga klientéw w inspek-
toracie ZUS w Otwocku. Czesto sie zdarza,
ze uzywa Pani jezyka migowego?

Tak, wsrdd naszych klientéw sg osoby nie-
styszace. Najczesciej sg to nasi Swiadczenio-
biorcy.

Czy taki kontakt z osoba niestyszaca to
wciaz dla Pani wyzwanie?

Generalnie obstuga klientéw to wyzwanie.
Trzeba by¢ bardzo mocnym merytorycznie,
a jednoczesnie sprawnym interpersonalnie.
Najczesciej musimy dopyta¢ klienta, ustalic,
z jakg sprawg do nas przyszedt. Mato ktéry
klient potrafi na wstepie precyzyjnie okresli¢,
czego oczekuje. W przypadku oséb niesty-
szacych dochodzi jeszcze kwestia komunika-
cji. Dla mnie nie jest to problem, ale rozumiem
obawy innych. Jestesmy jednak profesjonali-
stami, dajemy rade!
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Wizja i misja
US

wydrukowano —=
2,1 min egzemplarzy
ulotek, broszur
i poradnikow *

odebrano 9,4 min *
dokumentow E
elektronicznych
od instytucji

przeszkolono
128,2 tys.
klientow

7 zakresu
ubezpieczen

spotecznych *
Jh@n
<V

ubezpieczeni:

15,38 min

optymalizacja

kosztow

71 przy zachowaniu

proc. przejrzystosci
gospodarowania

$wiadczen ZUS srodkami
publicznymi

przekazuje na
rachunki bankowe
klientéow

23,54 min zt

wydano na realizacje
umow scentralizowanych,
zaoszczedzono

19
proc.

pierwotnie
przewidzianych kwot

przeglad
zarzadzania procesowego

przeprowadzono wywiady pogtebione
z wiadcicielami niektérych proceséw

przeprowadzono *

7,3 min wydano

numeréw 907,5 tys. decyzji
= sktadkowych emerytalnych

w ramach i rentowych

wprowadzenia

e-sktadki

o

ptatnicy:

2,7 min

doradcy emerytalni
udzielili porad
19,5 min klientow

Q

doskonalenie
standardu *
obstugi
klientow

ot

o Swiadczeniobiorcy:

7,7 min

15 instytucji wymienia
z ZUS informacje poprzez
rozwiazania interfejsowe

i

instytucje i organizacje, z ktérymi

CZTERY
PERSPEKTYWY CELOW
STRATEGICZYCH
REALIZOWANYCH PRZEZ ZUS

s fimil

— EE— wspotpracuje ZUS:
klientéw finansowa rozwoju procesow
wewnetrznych rozwoj ok. 500
’ potencjatu
gtowny organizacji:
cel pracownikdw,

zasobow
niektore dziatania oraz *
w 2019 r. struktury

/
/
doskonalenie e
zarzadzania
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Tak duza instytucja jak Zaktad Ubezpieczen Spotecznych dziata
w roztozystej sieci relacji spotecznych. Klienci (zaréwno osoby
fizyczne, jak i prawne), urzedy administracji publicznej, samorzady

lokalne, mieszkancy miast i miasteczek, dostawcy towarow i ustug
niezbednych do prawidtowego funkcjonowania ZUS - tworzj gesto
spleciona tkanine. Decyzje podejmowane w ZUS majg wptyw na
wszystkie elementy tej swoistej kompozycji spotecznej. Spoteczna
odpowiedzialnos¢ administracji publicznej jest niczym innym, jak
braniem odpowiedzialnosci za wptyw na ksztatt catosci tych relaciji.
Oznacza to nie tylko petng swiadomosc¢ konsekwencji okreslonych

IV.ZUS aktywny

w srodowisku
spotecznym

decyzji, ale takze przewidywanie ich dalekosieznych skutkéw.

Odpowiedzialno$¢ ZUS wobec klientéw omo-
wiliémy w osobnym rozdziale. Przyszedt czas na
przesledzenie innych aspektéw spotecznej od-
powiedzialnosci administracji publiczne;j.

Pracownicy ZUS wzieli udziat w 20 zorgani-
zowanych akcjach krwiodawstwa. Uczestniczyli
w nich krwiodawcy z oddziatéw ZUS w Chorzo-
wie, Krakowie, £odzi, Opolu, Ostrowie Wielko-
polskim, Rzeszowie, Watbrzychu, Wroctawiu
i Zabrzu. Ruch zusowskiego krwiodawstwa
rozwija sie dynamicznie, wprawdzie w 2019 .
aktywnych byto na tym polu 9 oddziatéw, ale
zwykle jest ich wiecej.

Zyjemy coraz dtuzej. Postepy medycyny, co-
raz wieksza swiadomo$¢ zasad zdrowego zy-
wienia i prowadzenia wtasciwego trybu zycia
pozytywnie wptywajg na $rednig dtugosc¢ zy-
cia. W efekcie przybywa stulatkow. Dozycie tak
pieknego wieku wigze sie z wieloma wzrusze-
niami, ale takze z pewnym wymiernym profitem.
Oto6z kazda osoba, ktéra konczy 100 lat, otrzy-
muje prawo do dodatkowego Swiadczenia wy-
ptacanego co miesigc przez ZUS. Bardzo czesto
przyznaniu tego Swiadczenia towarzyszy wizyta
u stulatka i jego rodziny. W 2019 r. pracownicy
ZUS odwiedzili 339 oséb, ktére miaty za sobg
1200 miesiecy zycia. Do gratulacji, kwiatéw
i drobnych upominkéw dotaczona byta decyzja
0 przyznaniu wspomnianego $wiadczenia se-
niorskiego. W 2019 r. stulatkow odwiedzalismy
w catej Polsce: od Jeleniej Géry na potudnio-
wym zachodzie po Gizycko na Mazurach i od

bieszczadzkiego Leska po Chojne nieopodal
Cedyni i uj$cia Odry do Zalewu Szczecinskiego.
Stara, ale jakze aktualna prawda méwi o tym,
ze najwiekszym majagtkiem kazdego przedsie-
biorstwa, kazdej instytucji i organizacji sg ludzie.
To oni, pracownicy od najnizszego szczebla po
najwyzszy, tworza kulture i tozsamos$¢ organi-
zacji. To ludzie wypetniaja trescia organizacyjne
ramy spotecznej odpowiedzialnosci administra-
cji publicznej. Najpetniej widac to wtedy, kiedy
kogos$ dotyka bieda. Ruszajg wtedy do boju zu-
sowskie zastepy dobroczynnosci.
Najpopularniejszag forma wsparcia oséb
potrzebujacych s3 zbiérki rzeczowe. S3 to za-
réwno tradycyjne, organizowane co roku akcje
przeds$wiateczne, jak i dorazne zbiérki dla oséb
w trudnej sytuacji, pogorzelcéw, rekonwale-
scentow. Zdarza sie, ze odbiorcami pomocy s3
nasi pracownicy, ktérzy albo poprosili o takie
wsparcie, albo - co najczestsze - w ich imieniu
z pro$ba wystapili wspétpracownicy. W takich
przypadkach pierwszg $ciezka wsparcia s3 za-
pomogi z Zaktadowego Funduszu Swiadczen So-
cjalnych. Kolejng - zbidrka niezbednych rzeczy,
czasami takze zbiérka pieniezna wsréd pracow-
nikéw oddziatu ZUS. Takie zbiérki dla pracow-
nikéw ZUS odbyty sie w 2019 r. w Tomaszowie
Mazowieckim, Toruniu, Krakowie i Warszawie.
Zdecydowanie najczesciej beneficjentami po-
mocy sg osoby spoza ZUS lub stowarzyszenia
i fundacje spotecznikowskie. | tak z poczatkiem
2019 r. pomoc zatogi oddziatu ZUS t6dz | tra-
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fita do podopiecznych Domu Dziennego Po-
bytu w Zgierzu. Zbierano materiaty plastyczne
potrzebne do prowadzenia warsztatéow terapii
zajeciowej. W efekcie kilkanascie kartonow tek-
tury, starych kalendarzy (nowy rok wszakze!),
bibutek, oktadek, kartek i karteluszkéw, Scinkéw
materiatowych, tapet, wstazek, drucikéw i gumek
recepturek pojechato dostawczakiem do Zgierza.

W lutym gorace serca okazali pracownicy od-
dziatu ZUS w Sosnowcu. Doktadnie 13 lutego
przekazali na rzecz podopiecznych miejscowego
Osrodka Opiekunczego dla Bezdomnych ciepte
kurtki, spodnie, rekawice, czapki, swetry i pod-
koszulki.

Marzec nalezat do Gdanska. Tutejsi zusowcy
zorganizowali zbiérke uzytecznych sprzetéw do-
mowych, ksigzek i zabawek dla podopiecznych
Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie w Gdan-
sku. Mamy nadzieje, ze Wielkanoc byta dla nich
przez to radosniejsza.

W kwietniu z daréw cieszyli sie Polonusi
z Litwy. Zatoga ZUS z oddziatu w Tomaszowie
Mazowieckim skrzykneta sie na zbidrke ksia-
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zek - zaréwno lektur szkolnych, jak i wspotcze-
snej literatury polskiej dla mieszkancéw piekne;j
krainy nad Niemnem i Wilia.

Maj to Dzien Mamy. Pamietali o tym pra-
cownicy oddziatu ZUS w Rybniku. 120 kg ze-
branej odziezy, kosmetykéw i artykutéw hi-
gienicznych trafito do doméw samotnej matki
Przytulisko w Rybniku oraz Maja w Raciborzu.

Czerwiec to Dzien Dziecka. Pracownicy od-
dziatu ZUS w Gorzowie Wielkopolskim przy-
czynili sie do odnowienia arsenatu zabawek
w Rodzinnym Domu Dziecka w Marwicach,
dziatajagcym przy Fundacji im. Janusza Korczaka.

W lipcu nasi koledzy z Rzeszowa przekazali
dary podopiecznym Schroniska dla Oséb Star-
szych i Zagrozonych Wykluczeniem w Gwizdaju
pod Przeworskiem.

W kolejnym miesigcu wakacyjnym popisali
sie zusowcy z Elblagga. Spora pluszakowa ro-
dzina, ztozona z 364 misidéw, zajagczkéw, sSwinek,
tygryskéw, zeberek, jezykéw i mréwkojadow,
trafita za ich sprawa do 4-letnich przedszkola-
kéw z Kamerunu i Rwandy.

Afrykanski kierunek zbiorki obrali takze pra-
cownicy oddziatu ZUS ze Stupska. We wrzesniu
zorganizowali zbiérke uzywanych okularéw dla
mieszkancéw Afryki.

Polska jesien to czas zadumy i pamieci, takze
o tragicznych wydarzeniach z naszej zbiorowe;j
historii. Trudno przeceni¢ warto$¢ wspdlnego
kultywowania pamieci o naszych przodkach,
ktérzy zgineli w dramatycznych okoliczno$ciach.
Wiedza o tym mieszkancy Ptocka. Pracownicy
tamtejszego oddziatu ZUS za zebrane pienia-
dze kupili znicze, wigzanki i kwiaty. Pewnego
pazdziernikowego dnia reprezentacja oddziatu
pojechata do Waskiego Lasu, osady lesnej mie-
dzy Makowem Mazowieckim a Rézanem. Znaj-
duje sie tam zbiorowa mogita okoto 500 star-
céw i kalek, podstepnie zwabionych w lutym
1940 r. obietnicg bezptatnych badan i leczenia,
a nastepnie bestialsko zamordowanych przez
hitlerowskich oprawcéw. Pracownicy ZUS upo-
rzadkowali teren wokdt pamigtkowego gtazu,
po czym ztozyli przy nim kwiaty i zapalili znicze.

Przez prawie caty listopad pracownicy od-
dziatu ZUS w grodzie Kraka szykowali juz paczki
mikotajkowe. 4 grudnia, a wiec z dwudniowym
wyprzedzeniem, trafity one do szkoty przy Wo-
jewddzkim Szpitalu Dzieciecym. Czy w paczkach

byty tylko przybory szkolne, czy tez udato sie
przemycic troche stodyczy i zabawek? Tego nam,
warszawiakom, krakusy zdradzi¢ nie chciaty.

Zgodnie z tradycjg w Wigilie Bozego Naro-
dzenia zwierzeta przemawiajg ludzkim gtosem.
Jezykiem troski przemawiaja z kolei do zwierzat
zusowcy, ktérzy regularnie prowadzg zbiérki po-
trzebnych rzeczy dla podopiecznych schronisk
dla bezdomnych czworonogéw. Kreatywnoscia
wykazali sie pracownicy oddziatu ZUS w Byd-
goszczy, ktérzy w grudniu zorganizowali Ani-
malsowy Kiermasz Swiateczny. Wolontariusze
oferowali rekodzieto, gadzety dla mitosnikow
zwierzat i mikotajkowe prezenty. Dochéd w ca-
tosci przeznaczono na pomoc zwierzetom.

To zaledwie 12 wybranych przyktadéw spo-
$réd ponad 100 wiekszych i mniejszych akcji
charytatywnych zorganizowanych w placow-
kach ZUS w catej Polsce. Zostaty tak dobrane,
aby da¢ wyobrazenie o réznorodnosci dziatan
z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci podej-
mowanych przez pracownikéw ZUS.

Od lat duza popularnoscia ciesza sie w ZUS
zbiorki plastikowych nakretek. Dzieki nim co
roku udaje sie pomdéc wielu osobom, chocby
w zakupie sprzetu rehabilitacyjnego. W 2019 r.
zusowcy zebrali ponad 370 ton réznokoloro-
wych plastikowych nakretek. Daje to srednio
8,2 kg na jednego pracownika!

Jeszcze inng forma odpowiedzialnosci ZUS za
ksztattowanie przyjaznego, solidarnosciowego
srodowiska spotecznego sg dziatania instytu-
cji i jej pracownikéw na rzecz oséb z niepet-
nosprawnoscig oraz senioréw. Zaréwno jedni,
jak i drudzy sag bardzo czesto naszymi klientami
(emeryci, ktérym wyptacamy $wiadczenia;
osoby z niepetnosprawnoscia, ktére maja usta-
lone prawo do renty socjalnej lub renty z ty-
tutu niezdolnosci do pracy). Tu chodzi jednak
o co$ wiecej niz profesjonalng obstuge klientéw.
Obydwie grupy tworza prezne, integrujace $ro-
dowiska, co sprzyja podejmowaniu wspdlnych
dziatan na szeroka skale. Wspdétorganizowane
przez ZUS Dzien Seniora oraz Dziert Oséb z Nie-
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petnosprawnoscig sg mozaika prelekcji, warsz-
tatéw, pokazdw, konsultacji (takze medycznych)
i dobrej rozrywki. Program dostosowany jest do
konkretnych potrzeb poznawczych i emocjonal-
nych senioréw i 0séb z niepetnosprawnoscia.
Utatwia to wspomniana wspotpraca ze orga-
nizacjami reprezentujacymi te osoby (dwie naj-
wieksze w skali ogélnopolskiej to Polski Zwigzek
Emerytow, Rencistéw i Inwalidéw oraz Stowa-
rzyszenie Przyjaciot Integracji).

Dzien Oso6b z Niepetnosprawnoscig ZUS
zorganizowat 17 maja 2019 r. Tego dnia w ca-
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tej Polsce odbywaty sie spotkania, prelekcje,
warsztaty i pokazy. W Warszawie miaty one
do$¢ nietypowa lokalizacje: siedzibe Instytutu
Transportu Samochodowego na warszawskiej
Pradze-Pétnoc, w sasiedztwie dawnej Fabryki
Samochodow Osobowych.

Z kolei 4 pazdziernika obchodziliémy we
wszystkich oddziatach ZUS Dzien Seniora.
| tym razem sprawdzita sie formuta réznora-
kich spotkan, konsultacji, porad, wyktadéw
i rozméw kuluarowych przy kawie, herbacie
i ciastku.

Pomagajac innym - pomagamy sobie

Wszyscy, niezaleznie od miejsca na Ziemi, w ktérym przyszto nam zy¢ i pracowag, niezaleznie
od wieku czy tez zajmowanego stanowiska, doskonale wiemy, ze warto pomagac innym. Zako-
rzeniona od stuleci w naszej Swiadomosci znana sentencja ,Pomagajac innym - pomagamy sobie”
jest jak najbardziej prawdziwa i uzasadniona. Co wiecej, sprzyja dziataniom, ktére dowodza, jak
niewiele naprawde trzeba, by cho¢ przez moment uszczesliwi¢ osoby stabsze, potrzebujace
pomocy, osoby w réznym stopniu pokrzywdzone przez los, ktérym podobnie jak kazdemu z nas
naleza sie prawdziwy szacunek, dobro¢, uwaznos¢, a nade wszystko zrozumienie, zyczliwos¢
i poczucie bezpieczenstwa. Uwrazliwienie na potrzeby innych ludzi, jak réwniez uswiadomienie
sobie koniecznosci ich wsparcia, zaangazowania w niesienie im pomocy w trudnych sytuacjach
rozwija poczucie odpowiedzialnosci indywidualnej, a w rezultacie odpowiedzialnosci spoteczne;j.
Nasza wrazliwo$¢ pozwala dostrzec, w czym tkwi tajemnica mocy bezinteresownego pomaga-
nia, wptywa na ksztattowanie naszych emoc;ji i dziatan. Powiada sie takze, ze pomaganie innym
uszlachetnia nas samych i pozwala zrozumie¢ otaczajgcy nas $wiat, a jak twierdzg naukowcy -
wydtuza tez zycie i zwyczajnie daje nam radosc.

Krzewienie pieknej idei pomagania innym od lat gosci w myslach, a co za tym idzie - w czy-
nach i konkretnych dziataniach wielu pracownikdw naszej instytucji. Swiadcza one o dobroci
serca, o niezwyktej umiejetnosci obserwacji i postrzegania tego, co wazne. Potrafimy rozejrze¢
sie wokot siebie, zauwazamy problemy innych i nie pozostajemy na nie obojetni. Staramy sie
by¢ blizej ludzi, poznawac ich potrzeby, by tatwiej do nich dotrzeé, pomaoc, wesprzeé, bowiem
jak powiadat przed laty filozof Paul d’'Holbach: ,To cztowiek cztowiekowi najbardziej potrzebny
jest do szczescia”. Wspdlne inicjatywy z pewnoscig budujg réwniez pozytywne relacje miedzy
nami - pracownikami. Kazdego dnia wypetniamy wazna misje spoteczna, dla wielu z nas, mozna
otwarcie rzec, misje zyciowa. Warto w tym miejscu przywota¢ ponadczasowa maksyme francu-
skiego filozofa Kartezjusza, zyjacego w XVII w., uwazanego za prekursora nowozytnej kultury
umystowej: ,Kazdy cztowiek jest zobowiazany do tego, aby przyczynic sie, ile w jego mocy, do
dobra drugich, i zaiste nic niewart ten, kto nikomu do niczego sie nie przydaje”.

Od dawna bowiem wiadomo, ze ,dawanie nadziei drugiemu cztowiekowi jest wzbogacaniem
samego siebie”. Niejednokrotnie osoby potrzebujace s3 tak blisko nas, znajduja sie na wyciggnie-
cie reki. Wystarczy wymieni¢ organizowane przez nas akcje charytatywne: zbiérki dla domoéw
dziecka, doméw spokojnej starosci, doméw opieki spotecznej, zbidrki daréw dla oséb ubogich
i najbardziej potrzebujacych. Nie da sie opisa¢ emociji, jakie towarzyszga takim inicjatywom. Akcje
te sg dowodem ludzkiej zyczliwosci, wspaniatym gestem bezinteresownej pomocy. Oczywiscie
jestesmy Swiadomi, ze owe okolicznosciowe podarunki nie zastapig dzieciom i osobom starszym

ciepta rodzinnego, ale czesto dajg im te chwile prawdziwej i niezwyktej radosci, przekonania,
Ze nie sg opuszczone, ze obok nich s3 ludzie wprawdzie obcy, ale w tym momencie najblizsi.

Honorowo oddajemy krew, ktéra jak wiadomo, jest najcenniejszym darem, jaki mozemy ofiarowac
drugiemu cztowiekowi. Z roku na rok rosnie wsréd nas potencjalna liczba honorowych krwiodawcoéw.
Przytaczamy sie do wielu akgcji zwigzanych z tak istotng obecnie profilaktyka prozdrowotna.

Nie sposob przywotaé wszystkich przedsiewzieé, ktore sami organizujemy i w ktérych jeste-
Smy obecni. Ale niewatpliwie wszystkie projekty, w ktérych bierzemy udziat, sprzyjaja budowaniu
pozytywnego wizerunku ZUS. Nasza obecnos$¢ ma bezsprzecznie wymiar spoteczno-wizerun-
kowy. Tworzymy nowe jakosci w waznej debacie spotecznej, m.in. o przysztosci polskich, ale
rowniez europejskich senioréw.

Na co dzien staramy sie doradza¢, informowac, odpowiadac na pytania naszych klientéw, wstu-
chiwac sie w gtosy o0séb potrzebujgcych pomocy, a jednoczes$nie dawac niezbite dowody na to, ze
zusowiec to tez cztowiek, i to o duzej wrazliwosci, ze zrozumieniem reagujacy na problemy innych.

Stopniowo zmienia sie wizerunek ZUS. Dzieje sie to niewatpliwie dzieki kwalifikacjom, stara-
niom i ogromnemu zaangazowaniu wielu tysiecy oséb, ktére chcg by¢ blizej drugiego cztowieka.
Nie przestajemy mysle¢ i podejmowac¢ dziatar zmierzajacych ku temu. Smiato mozemy stwier-
dzi¢, ze mamy na koncie sporo znaczacych sukceséw, bowiem jak wiadomo, bogactwem kazdej
instytucji sg tworzacy jg pracownicy.

Maja Piotrowska, gtéwny specjalista w Gabinecie Prezesa w Centrali ZUS,
inicjatorka i organizatorka wielu akcji charytatywnych w ZUS

FOT.: ZASOBY WEASNE ZUS
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Edukacja ubezpieczeniowa to jeden z najistotniejszych obszarow
dziatalnosci Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych w ostatnich latach.
W dobie komunikacji spotecznej opartej na szybkim przeptywie

informacji i wiedzy to wtasnie rzetelna i prowadzona w nowoczesny
sposob edukacja jest srodkiem do osiggniecia akceptacji spotecznej

V. Odpowiedzialni

za edukacje

dla systemu powszechnych ubezpieczen spotecznych. Misja
edukacyjna ZUS ma takze wymiar Scisle ekonomiczny: bardziej
wyedukowani ubezpieczeniowo obywatele majg wieksza sktonnosc
do podejmowania racjonalnych wyborow i decyzji odnosnie do
indywidualnych finanséw. Chodzi o racjonalne decyzje dotyczace
zabezpieczenia na starosc czy na wypadek niezdolnosci do pracy.

Od kilku lat prowadzimy autorski projekt
,Lekcje z ZUS" skierowany do uczniéw szkét po-
nadpodstawowych. Przeszkoleni i zaangazowani
nauczyciele, atrakcyjnie przygotowany program
zajeé, zaktualizowane, opracowane zgodnie
z najlepszymi praktykami edytorskimi podrecz-
niki i materiaty edukacyjne zdecydowaty - jak
sadzimy - o bardzo dobrym odbiorze ,Lekcji
z ZUS” w $Srodowisku szkolnym. Mamy nadzieje,
ze wszyscy mtodzi uczestnicy projektu beda
Swiadomymi i odpowiedzialnymi uczestnikami
systemu ubezpieczen spotecznych. Natomiast
ci, ktorzy wybiora kariere przedsiebiorcow, sko-
rzystaja z praktycznej wiedzy o ubezpieczeniach
w biznesie.

Zrealizowalismy juz pie¢ edycji ,Lekcji z ZUS”.
Wozieto w nich udziat ponad 264 tys. uczniow
z ponad 1470 szkot rozsianych po catej Polsce.
Uczniowie zdobyli podstawowg wiedze na temat
zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym,
rozliczania sktadek i przystugujgcych ubezpie-
czonym S$wiadczen. Dowiedzieli sie, co to jest
Platforma Ustug Elektronicznych ZUS. Maja
Swiadomos¢, z jakimi prawami i obowigzkami
ubezpieczeniowymi wigze sie prowadzenie wta-
snej dziatalnosci gospodarczej. Ukoronowaniem
,Lekcji zZUS” jest Olimpiada ,Warto wiedzie¢
wiecej o ubezpieczeniach spotecznych”.

W roku szkolnym 2018/2019 zorganizowano
11l edycje Olimpiady, w ktorej wzieto udziat po-
nad 34 tys. uczniow z ponad tysigca szkét. W ko-
lejnej edycji (rok szkolny 2019/2020) uczestni-

czyto juz o tysigc uczniow wiecej. W 2019 .
wygrat zespét z | Liceum Ogdlnoksztatcacego
im. Bolestawa Krzywoustego w Stupsku. Zwy-
ciezcy otrzymali promesy indekséw renomowa-
nych polskich uczelni.

W 2019 r. rozpoczeliémy starania o wpisanie
olimpiady z ubezpieczen spotecznych do wykazu
olimpiad tematycznych i turniejéw Ministerstwa
Edukacji Narodowej. Starania te zostaty uwien-
czone sukcesem w maju 2020 r.

Z mysla o uczniach szkét podstawowych
przygotowaliémy natomiast ,Projekt z ZUS". To
swoisty wstep do ubezpieczen spotecznych.
Uczniowie dowiaduja sie, po co sg ubezpieczenia
spoteczne, z czego sie bierze emerytura dziadkéw
i zasitek chorobowy rodzicéw. Mtodzi ludzie majg
za zadanie przygotowac film, plakat, komiks lub
utwor literacki opowiadajacy o ubezpieczeniach
spotecznych. Najlepsze prace sg nagradzane.

W 2019 r. pierwsze miejsce w kategorii film
zajeta Natalia Brek, uczennica Szkoty Podstawo-
wej nr 7 w Kotobrzegu, autorka filmiku Dlaczego
warto ptacic sktadki ZUS.

W kategorii plakat zwyciezyta Zuzanna Ja-
btonska z Niepublicznej Szkoty Podstawowej
w Brukach Unistawskich.

W kategorii komiks pierwsze miejsce przypa-
dto Joannie Figiel ze Szkoty Podstawowej nr 1
w Bukownie.

tacznie na szczeblu centralnym komisja kon-
kursowa ocenita 69 prac: 27 filméw, 16 komik-
séw i 26 plakatéw.
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W trzech edycjach ,Projektu z ZUS” uczestni-
czyto ponad 15 tys. uczniéw. W roku szkolnym
2018/2019 wzieto w nim udziat blisko 6,7 tys.
mtodych oséb z catej Polski. W 2019 r. przygo-
towalismy nowa edycje materiatow edukacyj-
nych ,Projekt z ZUS”, ktéra trafita do nauczycieli.

Edukacja ubezpieczeniowa ZUS to takze
wspotpraca z polskim srodowiskiem akade-
mickim. Zawarliémy porozumienia z ponad 100
uczelniami z catego kraju (w 2019 r. podpisa-
lismy 5 nowych porozumien). Sg na tej liscie
zarowno duze, nobliwe uczelnie, jak i mate, ale
preznie rozwijajace sie osrodki akademickie.

Wspoétpraca z akademikami przyniosta
w 2019 r. 147 wydarzen: konferencji nauko-
wych, targow karier, wizyt studyjnych i innych.
Eksperci ZUS wygtosili 101 wyktadow i prelek-
cji, takze w ramach prowadzonych warsztatéw.
75 razy dostepne byto stoisko Platformy Ustug
Elektronicznych ZUS, na ktérym mozna byto
uwierzytelni¢ profil na pue.zus.pl, a takze otrzy-
mac porade, jak efektywnie uzywac elektronicz-
nego konta w ZUS. Korzystali z tego zaréwno
wyktadowcy, jak i studenci. Dla zakéw byt to

Rysunek 1. Zwycieski plakat Zuzanny Jabtonskiej

czesto pierwszy w zyciu wglad w krétka jeszcze
historie ubezpieczonego.

Wyktadowcy z ZUS prowadzili wyktady na
temat ubezpieczen spotecznych w formie wy-
ktadoéw ogdlnouczelnianych oraz jako zajecia
kursowe lub fakultatywne na réznych kierun-
kach studiow (prawo, administracja, ekonomia,
zarzadzanie, dziennikarstwo itd.).

Wazna czescig wspodtpracy ZUS z uczelniami
sg programy stazowe i praktyki studenckie.
W 2019 r. skorzystato z nich 162 studentéw lub
absolwentéw (staz odbyty 82 osoby, a praktyke
zawodowa - 80 os6b). Mtodzi ludzie trafiali do
réoznych komérek ZUS: zaréwno biznesowych,
jak i wsparcia.

Do bibliotek akademickich przekazalismy
wszystkie najwazniejsze wydawnictwa na te-
mat ubezpieczen spotecznych, jakie ukazaty sie
w 2019 r. (133 pozycji wydawniczych w tacznym
naktadzie 2,1 min egzemplarzy).

Najbardziej aktualne i istotne zagadnienia pro-
blemowe z obszaru polityki spotecznej, zabezpie-
czenia spotecznego oraz ubezpieczen spotecz-
nych byty przedmiotem artykutéw naukowych

FOT.: ZASOBY WEASNE ZUS

publikowanych na tamach kwartalnika nauko-
wego ,Ubezpieczenia Spoteczne. Teoria i prak-
tyka”. W kazdym z czterech opublikowanych
w 2019 r. numerdw teksty opracowali lub reda-
gowali wybitni przedstawiciele polskiego $wiata
nauki. Kwartalnik publikowany jest na stronie in-
ternetowej czasopisma. Wersja papierowa w na-
ktadzie 2 tys. egzemplarzy jest przesytana do naj-

Rysunek 2. Praca ZUS - czemu taki wazny? Nietypowy bohater
autorstwa Joanny Figiel zwyciezyta w kategorii komiks

wazniejszych instytucji administracji publicznej
i rzadowej w kraju, bibliotek oraz uczelni. Ponad
400 sztuk wydawnictwa trafia bezposrednio do
przedstawicieli nauki i ekspertéw z obszaru po-
lityki spotecznej, prawa i ekonomii. Czasopismo
jest réwniez dystrybuowane w ramach konferen-
cji i seminariéw naukowych organizowanych lub

wspoétorganizowanych przez ZUS.

Jako nauczycielka z niematym doswiadczeniem wiem, ze zacie-
kawienie i nauczenie sztuki zadawania pytan to najprostsza droga
rozwoju moich uczniéw. Dlatego ktérego$ dnia zapytatam ich o trzy
wazne kwestie: czy wiecie, czym sg ubezpieczenia spoteczne? Dla-
czego sg wazne? Wiecie, co wam sie nalezy, gdy optacacie sktadki?
Niestety, w wiekszosci odpowiedzieli trzy razy ,nie”. Zgtositam wiec
swoich uczniéw do projektu edukacyjnego ,Lekcje z ZUS”, o ktorym
dowiedziatam sie z lokalnej prasy, i zyskaliSmy prosty dostep do tej
cennej wiedzy. Podczas czterech lekcji moi uczniowie dowiedzieli sie,
czym jest system ubezpieczen spotecznych, jakie niesie korzysci i jakie
obowiazki. Co istotne, przy kazdej z lekcji mogtam liczy¢ na fachowe
wsparcie eksperta ZUS, ktory byt opiekunem merytorycznym pro-

jektu. Ta kompleksowa opieka ze strony ZUS zachecita mnie i moich uczniéw do udziatu w ogdl-
nopolskiej Olimpiadzie ,Warto wiedzie¢ wiecej o ubezpieczeniach spotecznych”. Nagrodami dla
najlepszych - poza praktyczng wiedza - s w niej indeksy na wymarzone uczelnie, a takze lap-
topy, tablety i czytniki e-bookéw. Ale i tak najwazniejsza jest wiedza, wiedza bardzo praktyczna.

Ewa Miktus,

nauczycielka przedmiotéw ekonomicznych w Zespole Szkét nr 3 w Warszawie

FOT.: ZASOBY WEASNE ZUS

FOT.: ZASOBY WEASNE ZUS
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