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11..  IInnttrroodduuccttiioonn  

TThhee  ppuurrppoossee  ooff  tthhiiss  ppaappeerr  iiss  ttoo  pprreesseenntt  aa  ssttrraatteeggyy  ffoorr  rreessttrruuccttuurriinngg  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  

IInnssttiittuuttiioonn  ((ZZUUSS))  iinn  22001100--22001122..  TThhiiss  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  iinnvvoollvveess  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  iinnnnoovvaattiivvee  ssoolluuttiioonnss  

iinn  ZZUUSS,,  aaiimmeedd  aatt  iimmpprroovviinngg  eeffffiicciieennccyy  aanndd  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee..  KKeeyy  cchhaannggeess  ppllaannnneedd  ffoorr  22001100--22001122,,  wwiillll  

bbee  tthhee  bbaassiiss  ffoorr  ffuurrtthheerr  iimmpprroovveemmeennttss..  

TThhiiss  ssttrraatteeggyy  iiss  ZZUUSS  rreessppoonnssee  ttoo  cchhaannggeess  iinn  tthhee  ssoocciioo--eeccoonnoommiicc  eennvviirroonnmmeenntt  ccoonnnneecctteedd  wwiitthh  tthhee  

ddeevveellooppmmeenntt  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  ssoocciieettyy  aanndd  tthhee  ggrroowwiinngg  aawwaarreenneessss  ooff  tthhee  ccoossttss  ooff  cciivviill  ssoocciieettyy..  AAnndd  ssoo,,  

oonn  tthhee  oonnee  hhaanndd,,  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  ssoocciieettyy  eennffoorrcceess  tthhee  nneeeedd  ttoo  pprroovviiddee  sseerrvviicceess  

iinn  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  aanndd  ppeerrmmaanneenntt  wwaayy..  IItt  bbeeccoommeess  nneecceessssaarryy  ttoo  mmoobbiilliizzee  mmooddeerrnn  tteecchhnnoollooggiieess  aanndd  

IITT  ttoooollss  tthhaatt  iinnccrreeaassee  tthhee  rraannggee  ooff  sseerrvviicceess  ppeerrffoorrmmeedd  bbyy  mmeeaannss  ooff  aann  eelleeccttrroonniicc  ccuussttoommeerr  

rreellaattiioonnsshhiipp..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  tthhee  ggrroowwiinngg  aawwaarreenneessss  ooff  tthhee  cciivviill  ssoocciieettyy  eennffoorrcceess  aaccttiioonnss  aaiimmeedd  aatt  

iinnccrreeaassiinngg  ccoosstt  eeffffiicciieennccyy  wwhhiillee  kkeeeeppiinngg  iinn  mmiinndd  tthhee  nneeeedd  ttoo  pprroovviiddee  hhiigghh  ssttaannddaarrdd  ooff  ccuussttoommeerr  

sseerrvviiccee..  TThhiiss  rreeqquuiirreess  aaccttiivviittiieess  ccoonnnneecctteedd  wwiitthh  ccoosstt  ooppttiimmiizzaattiioonn  wwhhiillee  ttaakkiinngg  iinnttoo  aaccccoouunntt  tthhee  nneeeedd  

ttoo  iinnccrreeaassee  tthhee  eeffffeeccttss  ooff  ppeerrffoorrmmeedd  ttaasskkss..  

TThhee  pprreesseenntt  ssttrraatteeggyy  tthhuuss  ppllaayyss  aa  rroollee  ooff  aa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  tthhaatt  eennaabblleess  mmoorree  ccoonnssiisstteenntt  ZZUUSS  

ttrraannssffoorrmmaattiioonn  pprroocceessss,,  ttaakkiinngg  iinnttoo  aaccccoouunntt  tthhee  iinnnnoovvaattiivvee  aaccttiivviittiieess  tthhaatt  aarree  ccaarrrriieedd  oouutt..  ZZUUSS  

iinniittiiaattiivveess,,  ssuucchh  aass  pprroocceessss  ddeessccrriippttiioonn  aanndd  ooppttiimmiizzaattiioonn  aanndd  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  iinnddiiccaattoorrss  ttoo  ccoonnttrrooll  

ppeerrffoorrmmaannccee,,  aarree  iinntteennddeedd  ttoo  sshhiifftt  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  tthhee  pprroocceessss  mmaannaaggeemmeenntt  ttrraacckk..  AA  33--yyeeaarr  

hhoorriizzoonn  wwaass  aassssuummeedd  ffoorr  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhiiss  ttaasskk..  TThhiiss  wwiillll  aallllooww  aa  mmoorree  pprreecciissee  ffoorrmmuullaattiioonn  ooff  

iinniittiiaattiivveess  aanndd  aa  mmoorree  aaccccuurraattee  mmeeaassuurreemmeenntt  ooff  wwoorrkk  eeffffeeccttss  iinn  tthhee  ssuubbsseeqquueenntt  yyeeaarrss..  TThhee  ssttrraatteeggyy  

ddeetteerrmmiinneess  aann  uullttiimmaattee  ssttrraatteeggiicc  ggooaall  ffoorr  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn  aanndd  oovveerraallll  oobbjjeeccttiivveess  iinn  tthhee  

mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  aarreeaass  ooff  ZZUUSS  ooppeerraattiioonn..  GGooaallss  aanndd  oobbjjeeccttiivveess  hhaavvee  bbeeeenn  ddeeffiinneedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  SSWWOOTT  

aannaallyyssiiss..  CCrroossss--ccuuttttiinngg  ppoolliicciieess  pprreesseenntteedd  iinn  tthhiiss  ssttrraatteeggyy  aarree  tthhee  mmaaiinn  ttooooll  ffoorr  aacchhiieevviinngg  tthhee  

mmeennttiioonneedd  ggooaallss  aanndd  oobbjjeeccttiivveess..  TThhee  ssttrraatteeggyy  aallssoo  sseettss  oouutt  aa  mmeecchhaanniissmm  ttoo  mmeeaassuurree  ggooaallss''  aanndd  

oobbjjeeccttiivveess''  aacchhiieevveemmeenntt  aanndd  iinnttrroodduucceess  aa  ssyysstteemm  ooff  tthheeiirr  ccaassccaaddiinngg  ddoowwnnwwaarrdd  tthhrroouugghh  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn,,  ttaakkiinngg  tthhee  ffoorrmm  ooff  aarreeaa  ppoolliicciieess..  
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22..  SSttrraatteeggiicc  aannaallyyssiiss  

aa..  EExxtteerrnnaall  ccoonnddiittiioonnss  

TThhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn  iiss  aa  ssttaattee  oorrggaanniizzaattiioonnaall  eennttiittyy  wwiitthh  lleeggaall  ppeerrssoonnaalliittyy,,  ppeerrffoorrmmiinngg  

ttaasskkss  iinn  tthhee  ffiieelldd  ooff  ssoocciiaall  iinnssuurraannccee  uunnddeerr  tthhee  AAcctt  ooff  1133  OOccttoobbeerr  11999988  oonn  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  SSyysstteemm  

((JJoouurrnnaall  ooff  LLaawwss  ooff  22000099  NNoo..  220055,,  TTeexxtt  11558855  aanndd  NNoo..  221188,,  TTeexxtt  11669900  aass  wweellll  aass  ooff  22001100,,  NNoo..  110055  TTeexxtt  

666688))..  TThhiiss  AAcctt  sseettss  oouutt  tthhee  bbaassiicc  ttaasskkss  ooff  ZZUUSS..  

TThhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn  ccuurrrreennttllyy  pprroovviiddeess  sseerrvviicceess  ffoorr::  

  nneeaarrllyy  1144..55  mmiilllliioonn  iinnssuurreedd..  IItt  iinntteerr  aalliiaa::    

  kkeeeeppss  aaccccoouunnttss  rreeccoorrddiinngg  iinnddiivviidduuaall  iinnssuurraannccee  hhiissttoorryy  ffoorr  eeaacchh  ppeerrssoonn;;  

  ttrraannssffeerrss  aa  ppaarrtt  ooff  tthhee  oolldd--aaggee  ppeennssiioonn  ccoonnttrriibbuuttiioonnss  ttoo  OOppeenn  PPeennssiioonn  FFuunnddss  ((OOPPFFss)),,  

iinnddiivviidduuaallllyy  ffoorr  OOPPFFss''  mmeemmbbeerrss    --  iinn  tthhee  ffiirrsstt  hhaallff  ooff  22001100,,  ZZUUSS  ttrraannssffeerrrreedd  ttoo  OOPPFFss  aann  aammoouunntt  

ooff  PPLLNN  1100..44  bbiilllliioonn;;  

  ccoolllleeccttss,,  aaccccoouunnttss  ffoorr  aanndd  ttrraannssffeerrss  ttoo  tthhee  NNaattiioonnaall  HHeeaalltthh  FFuunndd  ((NNHHFF))  ccoonnttrriibbuuttiioonnss  ttoo  hheeaalltthh  

iinnssuurraannccee  --  iinn  tthhee  ffiirrsstt  hhaallff  ooff  22001100,,  ZZUUSS  ffoorrwwaarrddeedd  ttoo  tthhee  NNHHFF  aann  aammoouunntt  ooff  PPLLNN  2255..77  bbiilllliioonn;;    

  cceerrttiiffiieess  iinnccaappaacciittyy  ffoorr  wwoorrkk  mmaaiinnllyy  ffoorr  ppeennssiioonn  ppuurrppoosseess  --  iinn  tthhee  ffiirrsstt  hhaallff  ooff  22001100  mmoorree  tthhaann  

445577  tthhoouussaanndd  mmeeddiiccaall  cceerrttiiffiiccaatteess  wweerree  iissssuueedd;;  

  cchheecckkss  tthhee  ccoorrrreeccttnneessss  ooff  cceerrttiiffyyiinngg  tteemmppoorraarryy  iinnccaappaacciittyy  ffoorr  wwoorrkk;;  117777  tthhoouussaanndd  cceerrttiiffiiccaatteess  

wweerree  iissssuueedd  iinn  tthhee  ffiirrsstt  hhaallff  ooff  22001100,,  

  rreeffeerrss  ttoo  mmeeddiiccaall  rreehhaabbiilliittaattiioonn  wwiitthhiinn  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff  ZZUUSS  ppeennssiioonn  pprreevveennttiioonn  --    mmoorree  tthhaann  

4466  tthhoouussaanndd  ppeeooppllee  wweerree  rreeffeerrrreedd  ttoo  rreehhaabbiilliittaattiioonn  iinn  tthhee  ffiirrsstt  hhaallff  ooff  22001100;;  

  mmoorree  tthhaann  11..77  mmiilllliioonn  ccoonnttrriibbuuttiioonn  ppaayyeerrss..  IItt  iinntteerr  aalliiaa::::  

  ccoonndduuccttss  mmoonntthhllyy  ccoonnttrriibbuuttiioonn  sseettttlleemmeenntt,,  ttrraannssffeerrrriinngg  ccoonnttrriibbuuttiioonnss  ttoo  ffuunnddss  sseeppaarraatteedd  

ffrroomm  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  FFuunndd,,  ii..ee..    tthhee  oolldd--aaggee  ppeennssiioonn  ffuunndd,,  tthhee  ddiissaabbiilliittyy  ppeennssiioonn  ffuunndd,,  tthhee  

aacccciiddeenntt  aanndd  ssiicckknneessss  ffuunndd  --  rreecceeiippttss  ffrroomm  ccoonnttrriibbuuttiioonnss  ttoo  tthheessee  ffuunnddss  aammoouunntteedd  ttoo  

PPLLNN  4455..55  bbiilllliioonn  iinn  tthhee  ffiirrsstt  hhaallff  ooff  22001100,,    

  ccoolllleeccttss  ccoonnttrriibbuuttiioonnss  ttoo  tthhee  bbrriiddggiinngg  ppeennssiioonnss''  ffuunndd;;    

  aasssseesssseess  aanndd  ccoolllleeccttss  ccoonnttrriibbuuttiioonnss  ttoo  tthhee  LLaabboouurr  FFuunndd  aanndd  tthhee  FFuunndd  ooff  GGuuaarraanntteeeedd  

EEmmppllooyyeeee  BBeenneeffiittss  --  iinn  tthhee  ffiirrsstt  hhaallff  ooff  22001100  aaccccoouunnttss  ooff  tthhee  LLaabboouurr  FFuunndd  aanndd  tthhee  NNaattiioonnaall  

BBuurreeaauu  ooff  tthhee  FFuunndd  ooff  GGuuaarraanntteeeedd  EEmmppllooyyeeee  BBeenneeffiittss  wweerree  ccrreeddiitteedd  wwiitthh  aann  aammoouunntt  ooff  

PPLLNN  44..55  bbiilllliioonn..  
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    aanndd  bbeenneeffiicciiaarriieess,,  ffoorr  wwhhoomm  ZZUUSS::  

  eessttaabblliisshheess  ppeennssiioonn  eennttiittlleemmeennttss,,  aasssseesssseess  ppeennssiioonn  aammoouunntt,,  mmaakkeess  ccaallccuullaattiioonnss  aanndd  ppaayyss  

ppeennssiioonnss  ttoo  nneeaarrllyy  77..55  mmiilllliioonn  ppeeooppllee;;  

  eessttaabblliisshheess  tthhee  eennttiittlleemmeenntt  ttoo  aanndd  ppaayyss  sshhoorrtt--tteerrmm  ssoocciiaall  iinnssuurraannccee  bbeenneeffiittss,,  ii..ee..  aalllloowwaanncceess  

aanndd  bbeenneeffiittss  ffrroomm  ssiicckknneessss,,  aacccciiddeenntt  aanndd  ddiissaabbiilliittyy  ppeennssiioonn  iinnssuurraannccee  --  aabboouutt  335500  tthhoouussaanndd  

ppaayymmeennttss  ppeerr  mmoonntthh;;    

  ggrraannttss  aanndd  ppaayyss  ffrroomm  tthhee  SSttaattee  BBuuddggeett  tthhee  ffoolllloowwiinngg  nnoonn--iinnssuurraannccee  bbeenneeffiittss  tthhaatt  ZZUUSS  iiss  

oobblliiggeedd  ttoo  hhaannddllee  bbaasseedd  oonn  tthhee  pprroovviissiioonnss  ooff  pprriimmaarryy  lleeggiissllaattiioonn::  

--  ppeennssiioonnss  ffoorr  aabboouutt  9900  tthhoouussaanndd  ddiissaabblleedd  eexx--sseerrvviicceemmeenn  aanndd  wwaarr--ddiissaabblleedd  ppeerrssoonnss  aanndd  

ccoommbbaattaannttss  aanndd  vvaarriioouuss  kkiinnddss  ooff  ssuupppplleemmeennttss  ffoorr  tthheessee  ppeeooppllee,,  ssuucchh  aass  ssuupppplleemmeennttss  

ffoorr  ccoommbbaattaannttss,,  ccoommppeennssaattiioonn  ssuupppplleemmeennttss,,  eenneerrggyy  lluummpp  ssuummss,,  eettcc..;;  

--  ssoocciiaall  ppeennssiioonnss  ffoorr  nneeaarrllyy  224400  tthhoouussaanndd  ppeeooppllee;;  

--  pprree--rreettiirreemmeenntt  bbeenneeffiittss  aanndd  aalllloowwaanncceess  ppaayyaabbllee  wwiitthhiinn  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff  ssoocciiaall  wweellffaarree  

ttoo  oovveerr  115500  tthhoouussaanndd  ppeeooppllee;;  

  eessttaabblliisshheess  aanndd  ppaayyss  ppeerrssoonnaall  iinnccoommee  ttaaxx  oonn  ppaaiidd  bbeenneeffiittss  ((ttaaxx  sseettttlleemmeenntt  ffoorr  mmoorree  tthhaann  88  

mmiilllliioonn  ppeeooppllee  ppeerr  yyeeaarr));;  

  IInn  aaddddiittiioonn,,  ZZUUSS::  

  aaccttss  aass  aa  ccoommppeetteenntt  aanndd  lliiaaiissoonn  iinnssttiittuuttiioonn  ffoorr  tthhee  ppuurrppoosseess  ooff  iinntteerrnnaattiioonnaall  ccoooorrddiinnaattiioonn  ooff  

tthhee  ssoocciiaall  sseeccuurriittyy  ssyysstteemmss  iinn  ccoollllaabboorraattiioonn  wwiitthh  aa  nnuummbbeerr  ooff  lliiaaiissoonn  iinnssttiittuuttiioonnss  ffrroomm  ootthheerr  

ccoouunnttrriieess;;    

  iiss  tthhee  ddiissppoosseerr  ooff  tthhee  DDeemmooggrraapphhiicc  RReesseerrvvee  FFuunndd,,  wwhhiicchh  aatt  tthhee  eenndd  ooff  tthhee  ffiirrsstt  hhaallff  ooff  22001100  

aammoouunntteedd  ttoo  PPLLNN  1100..99  bbiilllliioonn..  

TThhiiss  lliisstt  ddooeess  nnoott  eexxhhaauusstt  tthhee  eennttiirree  aarreeaa  ooff  ZZUUSS  aaccttiivviittiieess,,  bbuutt  iitt  sshhoowwss  tthhee  ssccaallee  ooff  tthhee  bbuurrddeenn  

aanndd  ddiivveerrssiittyy  ooff  ttaasskkss,,  wwhhiicchh  aarree  aallssoo  vvaarriiaabbllee  iinn  ttiimmee..  TToo  ppeerrffoorrmm  tthheessee  ttaasskkss,,  ZZUUSS  rreecceeiivveess  ffuunnddss  

iinntteerr  aalliiaa  bbyy  ddeedduuccttiioonn  ffrroomm  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  FFuunndd  ((SSIIFF)),,  aass  ddeetteerrmmiinneedd  aannnnuuaallllyy  iinn  tthhee  BBuuddggeett..  IInn  

22001100,,  aann  aammoouunntt  ooff  PPLLNN  33..88  bbiilllliioonn  ((22..44%%  ooff  SSIIFF  eexxppeennddiittuurree))  wwaass  aassssuummeedd  iinn  tthhiiss  rreessppeecctt..  OOvveerr  

sseevveerraall  rreecceenntt  yyeeaarrss  tthhaatt  rraattee  hhaass  ssttaabbiilliisseedd  iinn  tthhee  rraannggee  ooff  22..33--22..55%%,,  aalltthhoouugghh  iinn  22000033  iitt  wwaass  11..88%%,,  

aanndd  iinn  22000055  --  33..00%%..  FFoorr  tthhee  ccoommiinngg  yyeeaarr  iitt  iiss  ppllaannnneedd  ttoo  mmaaiinnttaaiinn  tthhee  nnoommiinnaall  vvaalluuee  ooff  ddeedduuccttiioonn,,  

wwhhiicchh  --  wwiitthh  aann  iinnccrreeaassee  iinn  SSIIFF  eexxppeennddiittuurree  --  wwiillll  rreedduuccee  tthhee  ppeerrcceennttaaggee  rraattee  ooff  tthhee  ddeedduuccttiioonn..  

IInn  ccoonncclluussiioonn,,  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn  --  aass  aann  eexxeeccuuttiivvee  iinnssttiittuuttiioonn  iinn  rreessppeecctt  ooff  ssoocciiaall  

iinnssuurraannccee  --  ooppeerraatteess  iinn  aann  aarreeaa  ooff  ttaasskkss  wweellll  ddeeffiinneedd  bbyy  tthhee  lleeggiissllaattiioonn,,  wwiitthh  aa  bbuuddggeett  tthhaatt  iiss  aallssoo  

ddeetteerrmmiinneedd  eexxtteerrnnaallllyy..  TThhee  eesssseennccee  ooff  ZZUUSS  aaccttiivviittiieess  iinn  ssuucchh  cciirrccuummssttaanncceess  iiss  ttoo  eennssuurree  eeffffiicciieenntt  aanndd  
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rreelliiaabbllee  ooppeerraattiioonn  ooff  tthhee  ssoocciiaall  bbeenneeffiittss  ssyysstteemm  tthhrroouugghh  pprrooppeerr  ooppeerraattiioonn  aanndd  ooppttiimmuumm  aallllooccaattiioonn  ooff  

rreessoouurrcceess..  TThhee  rreessuulltt  aarree  tthhee  rreennddeerreedd  sseerrvviicceess  wwhhoossee  qquuaalliittyy  bbeeccoommeess  tthhee  pprriimmaarryy  ccrriitteerriioonn  ffoorr  

pprroocceessss  ddeessiiggnn  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonn  ooff  rreessoouurrcceess..  TThhiiss  ddeeppeennddeennccee  iiss  sshhoowwnn  bbeellooww..    

Processes

Z U S
Resources

Services
Funds

Tasks resulting
from the law

  

bb..  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd  aass  aa  ttooooll  ffoorr  ddeessccrriibbiinngg  aanndd  mmeeaassuurriinngg    

AA  ttooooll  uusseedd  ttoo  ddeessccrriibbee  tthhee  ssttrruuccttuurree  ooff  tthhee  ssttrraatteeggyy  iiss  tthhee  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd  ((BBSSCC))..11  IItt  aalllloowwss  ttoo  

ddeeffiinnee  ggooaallss  aanndd  oobbjjeeccttiivveess  aanndd  mmoonniittoorr  ppeerrffoorrmmaannccee  aaggaaiinnsstt  tthhoossee  ggooaallss  iinn  rreellaattiioonn  ttoo  ffoouurr  

ppeerrssppeeccttiivveess::  ffiinnaanncciiaall,,  ccuussttoommeerr,,  pprroocceessss,,  aanndd  ddeevveellooppmmeenntt  ((lleeaarrnniinngg  aanndd  ggrroowwtthh))..  TThhee  ffiinnaanncciiaall  

ppeerrssppeeccttiivvee  ffooccuusseess  oonn  tthhee  ffiinnaanncciiaall  ooppeerraattiioonnss  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  TThhee  ccuussttoommeerr  ppeerrssppeeccttiivvee  rreeffeerrss  

ttoo  aa  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  tthhee  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  aanndd  tthhee  sseerrvviiccee  rreecciippiieenntt  ((ccuussttoommeerr))..  TThhee  pprroocceessss  

ppeerrssppeeccttiivvee  ffooccuusseess  oonn  tthhee  wwaayy  ((mmeetthhoodd))  uusseedd  bbyy  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  pprroovviiddee  aa  ffiinnaall  pprroodduucctt..  TThhee  

ddeevveellooppmmeenntt  ((lleeaarrnniinngg  aanndd  ggrroowwtthh))  ppeerrssppeeccttiivvee  iiss  ffooccuusseedd  oonn  rreessoouurrcceess  eennaabblliinngg  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  

pprroovviiddee  sseerrvviicceess..  

TThhee  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd  hhaass  bbeeeenn  uusseedd  ffoorr  mmaannyy  yyeeaarrss  iinn  bbuussiinneessss,,  bbuutt  iitt  iiss  aallssoo  iinnccrreeaassiinnggllyy  

aapppplliieedd  iinn  tthhee  ppuubblliicc  sseeccttoorr  ((ee..gg..  iinn  llooccaall  ggoovveerrnnmmeennttss,,  hheeaalltthh  ccaarree))..  IInn  tthhee  ccoommmmeerrcciiaall  sseeccttoorr,,  tthhee  

hhiieerraarrcchhyy  ooff  ppeerrssppeeccttiivveess  eemmpphhaassiizzeess  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  ffiinnaannccee  aass  aa  gguuaarraannttoorr  ooff  bbuussiinneessss  ssuucccceessss..  

FFoorr  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn,,  tthhee  aaddjjuussttmmeenntt  ooff  tthhee  BBSSCC  mmooddeell  ccoonnssiissttss  iinn  eemmpphhaassiizziinngg  tthhee  rroollee  

ooff  tthhee  ccuussttoommeerr,,  wwhhiillee  tthhee  ffiinnaannccee  iiss  bbeeccoommiinngg  aann  eeffffiicciieennccyy  ccoonnttrrooll  ttooooll..  TThhaatt  aaddjjuussttmmeenntt  ttaakkeess  

ppllaaccee  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ffoolllloowwiinngg  ddiiaaggrraamm..    

                                                      
11  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ccoonncceepptt  ooff  RR..  KKaappllaann  aanndd  DD..  NNoorrttoonn  --  ddeettaaiillss  iinntteerr  aalliiaa  iinn    KKaappllaann  RR..  SS..  aanndd  NNoorrttoonn  DD..  PP..  ((11999966))  

BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd::  TTrraannssllaattiinngg  SSttrraatteeggyy  iinnttoo  AAccttiioonn    HHaarrvvaarrdd  BBuussiinneessss  SScchhooooll  PPrreessss  ((PPoolliisshh  eeddiittiioonn::      

SSttrraatteeggiicczznnaa  KKaarrttaa  WWyynniikkóóww..  JJaakk  pprrzzeełłoożżyyćć  ssttrraatteeggiięę  nnaa  ddzziiaałłaanniiee..  PPWWNN,,  WWaarrsszzaawwaa  22000077)).. 
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The customer perspective

The financial perspective

The internal business 

process perspective

The development 

(learning and growth) 

perspective

The customer perspective

The financial perspective

The internal business 

process perspective

The development 

(learning and growth)

perspective

Business model: Non-profit model:

  

TThhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn  hhaass  aa  dduuttyy  ttoo  ccaarrrryy  oouutt  tthhee  aassssiiggnneedd  ttaasskkss,,  hhaavviinngg  aatt  iittss  ddiissppoossaall  

tthhee  ssppeecciiffiieedd  aammoouunntt  ooff  ffuunnddss..  IInn  tteerrmmss  ooff  tthhee  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd  tthhiiss  mmeeaannss  eexxtteerrnnaall  ddeeffiinniittiioonn  ooff  aa  

ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  tthhee  aaccttiivviittiieess  iinn  tthhee  ccuussttoommeerr  aanndd  ffiinnaanncciiaall  ppeerrssppeeccttiivvee..  IInn  tthhee  ccuussttoommeerr  ppeerrssppeeccttiivvee,,  

dduuee  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  aanndd  aa  ccaattaalloogguuee  ooff  sseerrvviicceess  hhaavvee  bbeeeenn  pprreecciisseellyy  ddeeffiinneedd  bbyy  tthhee  

lleeggiissllaattuurree,,  ZZUUSS  rreessppoonnssiibbiilliittyy  rreellaatteess  ttoo  tthhee  wwaayy  ooff  iimmpplleemmeennttiinngg  tthheessee  ttaasskkss..  AAnndd  tthhee  ffiinnaanncciiaall  

ppeerrssppeeccttiivvee  ppllaayyss  aa  ccoonnttrrooll  ffuunnccttiioonn,,  iimmppoossiinngg  mmaannaaggeemmeenntt  ddiisscciipplliinnee  wwiitthhiinn  tthhee  aallllooccaatteedd  bbuuddggeett..  

TThhee  ffrreeeeddoomm  iinn  mmaannaaggeerriiaall  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg  rreellaatteess  ttoo  tthhee  pprroocceessss  ppeerrssppeeccttiivvee  aanndd  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  

ppeerrssppeeccttiivvee..  TThhee  pprroocceessss  ppeerrssppeeccttiivvee  iinncclluuddeess  tthhee  ddeessiiggnn  ooff  tthhee  ccoouurrssee  ooff  aaccttiioonn  iinn  ssuucchh  aa  wwaayy  aass  ttoo  

eennssuurree  eeffffiicciieennccyy,,  qquuaalliittyy  aanndd  ffiinnaanncciiaall  eeffffiicciieennccyy  ooff  tthhee  iimmpplleemmeenntteedd  ttaasskkss..  TThhiiss  iiss  aaccccoommppaanniieedd  bbyy  

ooppttiimmaall  sseelleeccttiioonn  ooff  rreessoouurrcceess  ttoo  iimmpplleemmeenntt  tthhee  ttaasskkss,,  aass  ddeessccrriibbeedd  iinn  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ppeerrssppeeccttiivvee..  

IIttss  ssccooppee  iinncclluuddeess  bbootthh  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  aann  ooppttiimmaall  oorrggaanniizzaattiioonnaall  ssttrruuccttuurree  aanndd  tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  

ooff  hhuummaann  aanndd  mmaatteerriiaall  rreessoouurrcceess..  TThheessee  rreellaattiioonnsshhiippss  aarree  sshhoowwnn  iinn  tthhee  ffoolllloowwiinngg  ddiiaaggrraamm..  
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Processes

Finance

Development

ZUS Customer

  

ZZUUSS  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ssttrraatteeggyy  ffoorrmmuullaatteess  aann  oovveerraallll  oobbjjeeccttiivvee  ffoorr  eeaacchh  ooff  tthhee  BBSSCC  ppeerrssppeeccttiivveess,,  

wwhhiicchh  iiss  aa  ddeerriivvaattiivvee  ooff  tthhee  uullttiimmaattee  ggooaall,,  ddeeffiinneedd  aass  aa  mmiissssiioonn  aanndd  vviissiioonn  ffoorr  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  aass  aa  

wwhhoollee..  OOvveerraallll  oobbjjeeccttiivveess  ffoorr  tthhee  BBSSCC  ppeerrssppeeccttiivveess  hhaavvee  bbeeeenn  bbrrookkeenn  ddoowwnn  bbyy  mmeeaannss  ooff  ccrroossss--ccuuttttiinngg  

ppoolliicciieess  iinnttoo  ssppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess,,  ffoorr  wwhhiicchh  sscchheedduulleess  ooff  aaccttiivviittiieess  hhaavvee  bbeeeenn  ddeevveellooppeedd..  AAss  aa  rreessuulltt,,  

tthhiiss  ssttrraatteeggyy  pprroovviiddeess  ggooaallss  aanndd  oobbjjeeccttiivveess  ddeeffiinneedd  aatt  tthhrreeee  lleevveellss::  

  TThhee  uullttiimmaattee  ggooaall  --  aa  ssiinnggllee  ggeenneerraall  ggooaall  jjooiinniinngg  oovveerraallll  oobbjjeeccttiivveess  sseett  ffoorr  iinnddiivviidduuaall  BBSSCC  

ppeerrssppeeccttiivveess,,  aaccttiinngg  aass  tthhee  vviissiioonn  aanndd  mmiissssiioonn  ffoorr  ZZUUSS;;  

  TThhee  oovveerraallll  oobbjjeeccttiivveess  --  iinnddiivviidduuaall  oobbjjeeccttiivveess  sseett  ffoorr  iinnddiivviidduuaall  BBSSCC  ppeerrssppeeccttiivveess;;  

  TThhee  ssppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  --  bbrreeaakkiinngg  ddoowwnn  tthhee  oovveerraallll  oobbjjeeccttiivveess  ffoorr  aa  ggiivveenn  BBSSCC  ppeerrssppeeccttiivvee  

wwiitthhiinn  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff  tthhee  ccrroossss--ccuuttttiinngg  ppoolliiccyy..  

GGooaallss  aanndd  oobbjjeeccttiivveess  ffoorr  eeaacchh  ooff  tthhee  lleevveellss  hhaavvee  bbeeeenn  ddiimmeennssiioonneedd  uussiinngg  kkeeyy  ppeerrffoorrmmaannccee  

iinnddiiccaattoorrss  ((KKPPIIss))..  TThhiiss  ssttrraatteeggyy  ddeessiiggnnss  tthhee  bbaasseelliinnee  ffoorr  iinnddiiccaattoorrss  aanndd  tthhee  ddeessiirraabbllee  ttrreenndd..  AAllll  tthhee  

ggooaallss  aanndd  oobbjjeeccttiivveess  ddeeffiinneedd  aatt  tthhee  aabboovvee  lleevveellss  aarree  aa  ddeetteerrmmiinnaanntt  ffoorr  aarreeaa  ppoolliicciieess,,  aaccttiinngg  aass  aa  ttooooll  

ffoorr  ccaassccaaddiinngg  tthhee  ssttrraatteeggyy  ooff  cchhaannggeess..  WWiitthh  tthhee  aaiidd  ooff  tthhee  aarreeaa  ppoolliicciieess,,  tthheessee  ggooaallss  aanndd  oobbjjeeccttiivveess  aarree  

ttrraannssppoosseedd  ttoo  ddiiffffeerreenntt  aarreeaass  ooff  ttaasskkss  ppeerrffoorrmmeedd  bbyy  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  TToo  ssuumm  uupp,,  tthhee  BBSSCC--bbaasseedd  ZZUUSS  

ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ssttrraatteeggyy  wwiillll  bbee  pprreesseenntteedd  iinn  tthhee  ffoolllloowwiinngg  llaayyoouutt..    
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ULTIMATE GOAL

OF THE TRANSFORMATION STRATEGY

OVERALL 

OBJECTIVE
for the Customer

Perspective

+ measures

OVERALL 

OBJECTIVE
for the Processes

Perspective

+ measures

OVERALL 

OBJECTIVE
for the Development 

Perspective

+ measures

OVERALL 

OBJECTIVE
for the Financial 

Perspective

+ measures

SPECIFIC OBJECTIVES

MEASURES

CROSS-CUTTING POLICY

ACTION

ACTION

ACTION

ACTION

ACTION

SPECIFIC OBJECTIVES

MEASURES

CROSS-CUTTING POLICY

ACTION

ACTION

ACTION

ACTION

ACTION

SPECIFIC OBJECTIVES

MEASURES

CROSS-CUTTING POLICY

ACTION

ACTION

ACTION

ACTION

ACTION

SPECIFIC OBJECTIVES 

MEASURES

CROSS-CUTTING POLICY

ACTION

ACTION

ACTION

ACTION

ACTION

A R E A    P O L I C I E S
(in the functional layout)

  

cc..  SSWWOOTT  AAnnaallyyssiiss  

SSWWOOTT  hhaass  bbeeeenn  aacccceepptteedd  aass  aa  ssttrraatteeggiicc  aannaallyyssiiss  mmeetthhoodd  ((SSttrreennggtthhss,,  WWeeaakknneesssseess,,  

OOppppoorrttuunniittiieess,,  TThhrreeaattss))..  TThhiiss  mmeetthhoodd  ccoonnssiissttss  iinn  rreeccooggnniizziinngg  ZZUUSS  iinntteerrnnaall  ssiittuuaattiioonn  aanndd  iittss  

ssuurrrroouunnddiinnggss,,  ccrreeaattiinngg  tthhee  bbaassiiss  ffoorr  tthhee  ccoorrrreecctt  iiddeennttiiffiiccaattiioonn  ooff  ssttrraatteeggiicc  ggooaallss..  TThhee  aannaallyyssiiss  iiss  bbaasseedd  

oonn  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  aa  mmaattrriixx  ooff  ssttrreennggtthhss,,  wweeaakknneesssseess,,  ooppppoorrttuunniittiieess  aanndd  rriisskkss  iinn  tthhee  ccrroossss--sseeccttiioonn  ooff  

tthhee  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd  ppeerrssppeeccttiivveess..  TThhee  aannaallyyssiiss  wwaass  ccaarrrriieedd  oouutt  iinn  tteerrmmss  ooff  rroolleess  tthhaatt  ZZUUSS  hhaass  ttoo  

ppllaayy  iinn  ddiiffffeerreenntt  ppeerrssppeeccttiivveess::  aass  aa  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  ffoorr  tthhee  ccuussttoommeerr,,  aass  aa  ddeessiiggnneerr  ooff  pprroocceesssseess,,  aass  

aann  oorrggaanniizzeerr,,  aanndd  aass  aa  ppuubblliicc  ffuunnddss''  ddiissppoosseerr..  

CCuussttoommeerr  PPeerrssppeeccttiivvee  

TThhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn  aass  aa  pprroovviiddeerr  ooff  sseerrvviicceess  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr  aallrreeaaddyy  eexxiissttss  ffoorr  7755  

yyeeaarrss..  OOvveerr  tthhee  yyeeaarrss,,  ZZUUSS  hhaass  ddeevveellooppeedd  aa  ddeennssee  nneettwwoorrkk  ooff  llooccaall  oorrggaanniizzaattiioonnaall  uunniittss,,  pprroovviiddiinngg  

ccoonnvveenniieenntt  aacccceessss  ttoo  tthhee  sseerrvviicceess..  ZZUUSS  hhaass  ddeevveellooppeedd  ssttaannddaarrddss  ffoorr  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee,,  wwhhiicchh  aarree  

bbeeiinngg  ggrraadduuaallllyy  iinnttrroodduucceedd  iinn  aallll  tthhee  llooccaall  uunniittss..  IInntteennssiivvee  tteecchhnnoollooggiiccaall  pprrooggrreessss  iinn  ccoommmmuunniiccaattiioonn  

ooffffeerrss  nneeww  ooppppoorrttuunniittiieess  ttoo  ddeevveelloopp  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp  ssttaannddaarrddss,,  aallssoo  ffoorr  tthhee  ddiissaabblleedd..  

TThheerreeffoorree,,  tthhee  eelleeccttrroonniicc  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ssyysstteemm  hhaass  bbeeeenn  iinn  uussee  ffoorr  mmaannyy  yyeeaarrss  iinn  ZZUUSS  ddeeaalliinnggss  wwiitthh  

ccoonnttrriibbuuttiioonn  ppaayyeerrss..  EE--sseerrvviicceess  ddeevveellooppmmeenntt  iiss  aaddvvaannttaaggeeoouuss  ffoorr  tthhee  ccuussttoommeerr  bbootthh  ffrroomm  tthhee  
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ssttaannddppooiinntt  ooff  iinnccrreeaasseedd  aavvaaiillaabbiilliittyy  aanndd  rreedduucceedd  sseerrvviiccee  ttiimmee..  WWiitthh  tthhee  ggrroowwtthh  iinn  aa  nnuummbbeerr  ooff  

ccuussttoommeerrss  uussiinngg  mmooddeerrnn  ffoorrmmss  ooff  ccoommmmuunniiccaattiioonn,,  ZZUUSS  sshhoouulldd  iinnccrreeaassee  tthhee  ssccooppee  ooff  sseerrvviicceess  

rreennddeerreedd  iinn  tthhiiss  wwaayy,,  aatt  tthhee  ssaammee  ccaarriinngg  ffoorr  tthhee  lleevveell  ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  iinn  tthhee  ttrraaddiittiioonnaall  ffoorrmm..  

PPrroocceessss  PPeerrssppeeccttiivvee  

FFrroomm  tthhee  vveerryy  bbeeggiinnnniinngg,,  ZZUUSS  hhaass  ppeerrffoorrmmeedd  cclloosseellyy  ddeeffiinneedd  ttaasskkss,,  pprroovviiddiinngg  sseerrvviicceess  ffoorr  

ddeeffiinneedd  ggrroouuppss  ooff  ccuussttoommeerrss..  TTaasskkss''  iimmpplleemmeennttaattiioonn  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  ffrreeqquueenntt  cchhaannggeess  iinn  lleeggiissllaattiioonn  

iiss  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff  ddiivveerrssee,,  oofftteenn  iinnccoonnssiisstteenntt  pprroocceedduurreess,,  wwhhoossee  iinnttrroodduuccttiioonn  iiss  

ffoorrcceedd  bbyy  aa  sshhoorrtt  vvaaccaattiioo  lleeggiiss..  PPrroocceedduurreess  iimmpplleemmeenntteedd  iinn  ssuucchh  wwaayy  aarree  mmoosstt  oofftteenn  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  

llaarrggee  bbuurreeaauuccrraaccyy  aanndd  eexxcceessssiivvee  ppaappeerrwwoorrkk..  AAss  aa  rreessuulltt  ooff  aacccceeppttiinngg  ssuucchh  ppaatthhwwaayy  ttoo  iinnttrroodduuccee  

cchhaannggeess,,  tthheerree  aappppeeaarreedd  aa  ppootteennttiiaall  ttoo  ooppttiimmiizzee  pprroocceesssseess,,  rreellaatteedd  bbootthh  ttoo  tthheeiirr  ccoonndduucctt  aanndd  mmuuttuuaall  

rreellaattiioonnsshhiippss..  TThhee  ccoonnddiittiioonn  iiss,,  hhoowweevveerr,,  ttoo  ccoonnvviinnccee  ssttaaffff  aatt  aallll  lleevveellss  aass  ttoo  tthhee  mmeerriittss  ooff  iinnttrroodduucciinngg  

tthhee  pprroocceessss  mmaannaaggeemmeenntt..  PPrroocceessss  oorrggaanniizzaattiioonn  wwiillll  ccoonnttrriibbuuttee  ttoo  iimmpprroovviinngg  tthhee  qquuaalliittyy  aanndd  eeffffiicciieennccyy  

ooff  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..    

TThhee  ddeevveellooppmmeenntt  ppeerrssppeeccttiivvee  

EExxtteennssiivvee  ffaacciilliittiieess  tthhrroouugghhoouutt  tthhee  ccoouunnttrryy  pprroovviiddee  tthhee  ccuussttoommeerr  wwiitthh  ooppppoorrttuunniittiieess  ooff  ddiirreecctt  

aacccceessss  ZZUUSS..  HHoowweevveerr,,  lliinnkkiinngg  tthhoossee  ffaacciilliittiieess  wwiitthh  aann  eexxtteennssiivvee  iinntteerrnnaall  oorrggaanniizzaattiioonnaall  ssttrruuccttuurree,,  

bbaasseedd  oonn  aa  ffuullll  ssccaallee  mmooddeell,,  wwhhiicchh  iiss  tthheerreeffoorree  lleessss  fflleexxiibbllee,,  rreessuullttss  iinn  uunnddeerr--uuttiilliizzaattiioonn  ooff  eeccoonnoommiieess  

ooff  ssccaallee  aanndd  ssppeecciiaalliizzaattiioonn  iinn  ttaasskkss''  ppeerrffoorrmmaannccee..  TThhiiss  iiss  eessppeecciiaallllyy  vviissiibbllee  iinn  tthhee  ccaassee  ooff  ssmmaallll,,  ffuullll--

rraannggee  oorrggaanniizzaattiioonnaall  uunniittss..  IInn  tthhiiss  ccoonntteexxtt,,  iimmpprroovveemmeenntt  ooff  pprroocceessss  eeffffiicciieennccyy  rreeqquuiirreess  oorrggaanniizzaattiioonnaall  

aaddjjuussttmmeennttss..  QQuuaalliiffiieedd  ssttaaffff  aanndd  tthhee  CCoommpprreehheennssiivvee  IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  ((CCIISS))  ffuunnccttiioonniinngg  iinn  ZZUUSS,,  

wwhhiicchh  --  bbyy  mmeeaannss  ooff  ddeeddiiccaatteedd  aapppplliiccaattiioonnss  --  ssuuppppoorrttss  vvaarriioouuss  aarreeaass  ooff  aaccttiivviittyy,,  eennaabbllee  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff  

ssppeecciiaalliizzeedd  cceennttrreess  ffoorr  tthhee  eexxeeccuuttiioonn  ooff  ssppeecciiffiicc  ttaasskkss..  IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  oorrggaanniizzaattiioonnaall  cchhaannggeess  mmaayy  

iinndduuccee  tthhee  rriisskk  ooff  oouuttffllooww  ooff  wweellll  qquuaalliiffiieedd  eemmppllooyyeeeess  aanndd  tthhee  ssttrruuccttuurraall  mmiissmmaattcchh  bbeettwweeeenn  

eemmppllooyyeeeess''  sskkiillllss  aanndd  tthhee  nneeww  ttaasskkss..  TThhee  tthhrreeaatt  mmaayy  aallssoo  ccoommee  ffrroomm  aann  eennoorrmmoouuss  ssccaallee  ooff  ZZUUSS  

ooppeerraattiioonnss,,  bbrriinnggiinngg  aabboouutt  tthhee  rriisskk  ooff  iinneeffffiicciieenntt  ssuuppeerrvviissiioonn  rreessuullttiinngg  ffrroomm  tthhee  tteerrrriittoorriiaall  ssccaatttteerriinngg  

ooff  uunniittss,,  tthhee  ddiivveerrssiittyy  ooff  ttaasskkss,,  nnuummbbeerr  aanndd  ttyyppee  ooff  ssuuppppoorrtteedd  eennttiittiieess  //  sseerrvviiccee  rreecciippiieennttss..  

OOrrggaanniizzaattiioonnaall  cchhaannggeess  sshhoouulldd  bbrriinngg  aabboouutt  bbeenneeffiittss  rreessuullttiinngg  ffrroomm  tthhee  eexxppaannddeedd  ssccaallee  ooff  ooppeerraattiioonnss,,  

tthhrroouugghh  tthhee  uussee  ooff  tthhee  ssoo--ccaalllleedd  eeccoonnoommiieess  ooff  ssccaallee  aanndd  ssppeecciiaalliizzaattiioonn..  

TThhee  ffiinnaanncciiaall  ppeerrssppeeccttiivvee  

RReessppoonnssiibbiilliittyy  ffoorr  ppuubblliicc  ffuunnddss  ddiissppoossaall  rreeqquuiirreess  eeffffiicciieenntt  aanndd  rreelliiaabbllee  ffiinnaanncciiaall  iinnffoorrmmaattiioonn..  

CCuurrrreenntt  ZZUUSS  ssyysstteemm  iiss  bbaasseedd  oonn  tthhee  mmeetthhooddoollooggyy  ooff  lliinnkkiinngg  ccoossttss  aanndd  tthheeiirr  ssoouurrcceess  ooff  oorriiggiinn..  
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AAnn  ooppppoorrttuunniittyy  ttoo  eexxppaanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  ttaakkiinngg  iinnttoo  aaccccoouunntt  tthhee  pprroocceessss  ddiimmeennssiioonn  wwiillll  aallllooww  ttoo  lliinnkk  

ccoossttss  wwiitthh  iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  iinnddiivviidduuaall  ttaasskkss..  TThhiiss  wwiillll  iinnccrreeaassee  tthhee  eeffffiicciieennccyy  ooff  

rreessoouurrccee  aallllooccaattiioonn  aanndd  tthhee  ssuuppeerrvviissiioonn  ooff  ffuunnddss''  mmaannaaggeemmeenntt..    

TThhee  ttaabbllee  bbeellooww  pprreesseennttss  ssttrreennggtthhss,,  wweeaakknneesssseess,,  ooppppoorrttuunniittiieess  aanndd  tthhrreeaattss  ssyysstteemmaattiizzaattiioonn..  

                          SSWWOOTT    

                                        EELLEEMMEENNTT  
  

PPEERRSSPPEECCTTIIVVEE  

SSTTRREENNGGTTHHSS  OOPPPPOORRTTUUNNIITTIIEESS  WWEEAAKKNNEESSSSEESS  TTHHRREEAATTSS  

CCUUSSTTOOMMEERR  

--  SSeeppaarraatteedd  ffrroonntt  ooffffiiccee  

ffuunnccttiioonn  ppeerrffoorrmmeedd  wwiitthhiinn  

tthhee  ddeennssee  nneettwwoorrkk  ooff  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ppooiinnttss    

--  TTaakkiinngg  aaddvvaannttaaggee  ooff  

eelleeccttrroonniicc  ffoorrmmss  ooff  ppaayyeerr  

rreellaattiioonnsshhiipp  

--  WWeellll  ddeevveellooppeedd  ccuussttoommeerr  

sseerrvviiccee  ssttaannddaarrdd  

DDiisssseemmiinnaattiioonn  ooff  

eelleeccttrroonniicc  ffoorrmmss  ooff  ccoonnttaacctt  

ttoo  eennssuurree  tthhee  2244--hhoouurr  

aacccceessss  ttoo  sseerrvviicceess  

UUnnuusseedd  ppootteennttiiaall  ffoorr  

ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp  

ddiiggiittiizzaattiioonn  

--  NNoo  nneeeedd  ttoo  ssoolliicciitt  tthhee  

ccuussttoommeerr  

--  CCuussttoommeerr  aattttaacchhmmeenntt  

ttoo  mmaatttteerrss  bbeeiinngg  

hhaannddlleedd  iinn  tthhee  

ttrraaddiittiioonnaall  ffoorrmm    

PPRROOCCEESSSS  

--  PPrroocceedduurreess--  aanndd  

gguuiiddeelliinneess--bbaasseedd  

ooppeerraattiioonnss  

--  EExxppeerriieennccee  iinn  pprroojjeecctt  

iimmpplleemmeennttaattiioonn  

  PPrroocceesssseess  ooppttiimmiizzaattiioonn  iinn  

tteerrmmss  ooff  iittss  ccoouurrssee  aanndd  

mmuuttuuaall  rreellaattiioonnsshhiippss  

UUnnuusseedd  ppootteennttiiaall    ffoorr  

pprroocceessss  ooppttiimmiizzaattiioonn,,  

rreevveeaalleedd    iinntteerr  aalliiaa  iinn  

iinncclliinnaattiioonn  ttoo  

eexxcceessssiivvee  bbuurreeaauuccrraaccyy    

--  FFrreeqquueenntt  lleeggaall  

cchhaannggeess  wwiitthh  aa  sshhoorrtt  

vvaaccaattiioo  lleeggiiss  

--  LLooww  aawwaarreenneessss  

aammoonngg  tthhee  lloowweerr--lleevveell  

ssttaaffff  ooff  tthhee  pprroocceessss  

mmaannaaggeemmeenntt  bbeenneeffiittss  

DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  

--  EExxtteennssiivvee  ffaacciilliittiieess  

tthhrroouugghhoouutt  tthhee  ccoouunnttrryy  

--  CCoommpprreehheennssiivvee  

IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  ((CCIISS))  

ttoo  ssuuppppoorrtt  vvaarriioouuss  aarreeaass  ooff  

ZZUUSS  aaccttiivviittiieess  

--  QQuuaalliiffiieedd  ssttaaffff  

OOrrggaanniizzaattiioonn  mmooddeell  tthhaatt  

aalllloowwss  ttoo  iinnccrreeaassee  

ooppeerraattiioonnaall  eeffffiicciieennccyy  bbyy  

uussiinngg  eeccoonnoommiieess  ooff  ssccaallee  

aanndd  ssppeecciiaalliizzaattiioonn  

FFuullll--rraannggee  aaccttiivviittiieess  ooff  

llooccaall  oorrggaanniizzaattiioonnaall  

uunniittss  rreessuullttiinngg  iinn  

rriiggiiddiittyy  ooff  

oorrggaanniizzaattiioonnaall  

ssttrruuccttuurree  

--  LLaarrggee  ssccaallee  aaccttiivviittyy  

iinn  tteerrmmss  ooff::  tteerrrriittoorriiaall  

ddiissppeerrssaall;;  ttaasskkss''  

ddiivveerrssiittyy,,  aa  nnuummbbeerr  

aanndd  ttyyppee  ooff  ssuuppppoorrtteedd  

eennttiittiieess  //  sseerrvviiccee  

rreecciippiieennttss  

--  SSttaaffff  ttuurrnnoovveerr  

FFIINNAANNCCEE  

WWeellll  ddeevveellooppeedd  ssyysstteemm  ooff  

ffiinnaanncciiaall  iinnffoorrmmaattiioonn  

eennaabblliinngg  cceennttrraalliizzeedd  

rreeppoorrttiinngg  bbyy  ccoossttss''  ssoouurrccee  

ooff  oorriiggiinn  wwiitthh  tthhee  uussee  ooff  

tthhee  iinnddiivviidduuaalliizzeedd  lliisstt  ooff  

ccoosstt  oorriiggiinn  

AAnn  ooppppoorrttuunniittyy  ttoo  

iinnccoorrppoorraattee  tthhee  pprroocceessss  

ddiimmeennssiioonn  ttoo  ffiinnaanncciiaall  

iinnffoorrmmaattiioonn  bbaasseedd  oonn  

ttaasskkss''  ppeerrffoorrmmaannccee  

iimmaaggiinngg  

LLaacckk  ooff  lliinnkkaaggeess  

bbeettwweeeenn  ffiinnaanncciiaall  

iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  

iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  ttaasskkss''  

ppeerrffoorrmmaannccee  

NNoonn--rreeccooggnniittiioonn  ooff  tthhee  

nneeeedd  ffoorr  eeffffiicciieenntt  

mmaannaaggeemmeenntt  iinn  ttaasskkss''  

ppeerrffoorrmmaannccee  

FFoorrmmuullaattiioonn  ooff  ssttrraatteeggiicc  ggooaallss  iiss  aa  rreessppoonnssee  ttoo  ZZUUSS  wweeaakknneesssseess  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  eemmeerrggiinngg  

ooppppoorrttuunniittiieess..  SSttrreennggtthhss  ccoonnssttiittuuttee  aa  ssttaarrttiinngg  ppooiinntt  ffoorr  aacchhiieevviinngg  tthhee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  ZZUUSS  

ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ssttrraatteeggyy,,  wwhhiillee  tthhee  tthhrreeaattss  aarree  tthhoossee  rriisskkss  tthhaatt  mmuusstt  bbee  ttaakkeenn  iinnttoo  aaccccoouunntt  iinn  tthheeiirr  

iimmpplleemmeennttaattiioonn..
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TThhee  ssttrraatteeggiicc  ggooaallss  

TThhee  uullttiimmaattee  ggooaall  ooff  ZZUUSS  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ssttrraatteeggyy  iiss::  

ttoo  iinnccrreeaassee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  tthhrroouugghh  pprroocceessss  ddeessiiggnn  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonn  ooff  rreessoouurrcceess  wwhhiillee  

mmaaiinnttaaiinniinngg  tthhee  ttrraannssppaarreennccyy  aanndd  eeffffiicciieennccyy  iinn  mmaannaaggiinngg  ppuubblliicc  ffuunnddss  

TThhiiss  ggooaall  eennssuurreess  ccuussttoommeerr  ffooccuuss  ooff  ccaarrrriieedd  oouutt  aaccttiivviittiieess,,  ttaarrggeettiinngg  tthhee  pprroocceessss  aanndd  rreessoouurrccee  

ooppttiimmiizzaattiioonn  iinn  tteerrmmss  ooff  rreennddeerreedd  sseerrvviicceess  ((pprroodduuccttss))..  SSuucchh  ddeeffiinniittiioonn  ooff  tthhee  pprroobblleemm  ddeemmaannddss  tthhaatt  

tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffooccuusseess  oonn  tthhee  ffiinnaall  rreessuulltt  ooff  ppeerrffoorrmmeedd  ttaasskkss,,  wwhhiicchh  iinn  ttuurrnn  ffoorrcceess  tthhee  

pprroocceessss  aapppprrooaacchh,,  ii..ee..  ooppttiimmiizzaattiioonn  ooff  tthhee  ccoouurrssee  ooff  ooppeerraattiioonnss  wwiitthh  aa  ggiivveenn  ccrriitteerriioonn,,  iinn  tthhee  ffoorrmm  ooff  

ccuussttoommeerr--ffooccuusseedd  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  tthhee  pprroodduucctt..  IItt  pprroovviiddeess  aa  ssttaarrttiinngg  ppooiinntt  ffoorr  ddeeffiinniinngg  tthhee  oovveerraallll  

oobbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ssttrraatteeggyy  aanndd  iittss  iimmpplleemmeennttaattiioonn  wwiillll  bbee  mmoonniittoorreedd  tthhrroouugghh  tthhee  

ppeerriiooddiicc  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ssuurrvveeyyss..  

BByy  mmeeaannss  ooff  tthhee  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd  mmeetthhoodd  tthhiiss  ggooaall  hhaass  bbeeeenn  bbrrookkeenn  ddoowwnn  iinnttoo  oovveerraallll  

oobbjjeeccttiivveess  iinn  iinnddiivviidduuaall  ppeerrssppeeccttiivveess..  

CCuussttoommeerr  PPeerrssppeeccttiivvee  

TThhee  SSWWOOTT  aannaallyyssiiss  sshhoowwss  tthhaatt  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn  iinnssuuffffiicciieennttllyy  uusseess  nnoonn--

ttrraaddiittiioonnaall  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp  ooppppoorrttuunniittiieess..  TThheerreeffoorree,,  tthhee  mmaaiinn  oobbjjeeccttiivvee  iinn  tthhee  ccuussttoommeerr  

ppeerrssppeeccttiivvee  iiss  ttoo  iinnccrreeaassee  tthhee  ddeeggrreeee  ooff  ddiiggiittiizzaattiioonn  iinn  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp  ((ee--ZZUUSS)),,  pprroovviiddiinngg  tthhee  

ccuussttoommeerr  wwiitthh  2244--hhoouurr  aacccceessss  ttoo  sseerrvviicceess,,  bbootthh  iinn  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonnaall  aanndd  ttrraannssaaccttiioonnaall  sspphheerree..  TThhiiss  

oobbjjeeccttiivvee  iinnttrroodduucceess  ZZUUSS  aaccttiivviittiieess  ttoo  tthhee  pprroocceessss  ooff  ccrreeaattiinngg  ee--ggoovveerrnnmmeenntt  wwhhiillee  mmaaiinnttaaiinniinngg  tthhee  

ttrraaddiittiioonnaall  ffoorrmmss  ooff  ccoonnttaacctt..  IInn  tthhiiss  ppeerrssppeeccttiivvee,,  ppeerrffoorrmmaannccee  aaggaaiinnsstt  tthhee  ddeessccrriibbeedd  ggooaall  wwiillll  bbee  

mmeeaassuurreedd  bbaasseedd  oonn::  aa  nnuummbbeerr  ooff  ttyyppeess  ooff  aapppplliiccaattiioonnss//ccllaaiimmss  aavvaaiillaabbllee  ffoorr  ssuubbmmiissssiioonn  vviiaa  tthhee  

EElleeccttrroonniicc  DDeelliivveerryy  AAuutthhoorriittyy  ((EElleekkttrroonniicczznnyy  UUrrzząądd  PPooddaawwcczzyy,,  EEUUPP))  aanndd  tthhee  NNeeww  IInntteerrnneett  PPoorrttaall  

((NNoowwyy  PPoorrttaall  IInnffoorrmmaaccyyjjnnyy,,  NNPPII))  aanndd  tthhee  ppeerrcceennttaaggee  ooff  aapppplliiccaattiioonnss//ccllaaiimmss  ssuubbmmiitttteedd  tthhrroouugghh  EEUUPP  

aanndd  NNPPII  iinn  rreellaattiioonn  ttoo  tthhee  ttoottaall  nnuummbbeerr  ooff  aapppplliiccaattiioonnss//ccllaaiimmss  ffiilleedd  wwiitthh  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  

IInnssttiittuuttiioonn..    

PPrroocceessss  PPeerrssppeeccttiivvee  

IInnccrreeaassiinngg  tthhee  qquuaalliittyy  aanndd  eeffffiicciieennccyy  ooff  aallll  ttyyppeess  ooff  rreennddeerreedd  sseerrvviicceess  rreeqquuiirreess  tthhee  pprroocceessss  

ddiimmeennssiioonn..  FFiirrsstt,,  iitt  iiss  tthhuuss  nneecceessssaarryy  ttoo  ddeessccrriibbee  pprroocceesssseess,,  tthheenn  ttoo  ooppttiimmiizzee  tthheemm,,  wwhhiicchh  iinn  ttuurrnn  iiss  aa  

pprreerreeqquuiissiittee  ffoorr  eeffffeeccttiivvee  uussee  ooff  IITT  ttoooollss..  TThhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  pprroocceessss  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  

sshhoouulldd  rreessuulltt  iinn  iinnccrreeaassiinngg  pprroocceessss  iimmpplleemmeennttaattiioonn  eeffffiicciieennccyy..  TThhee  ppeerrffoorrmmaannccee  aaggaaiinnsstt  tthhiiss  ggooaall  wwiillll  

bbee  mmeeaassuurreedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  ssyynntthheettiicc  iinnddiiccaattoorr  ooff  eeffffiicciieennccyy  aanndd  qquuaalliittyy..  
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TThhee  ddeevveellooppmmeenntt  ppeerrssppeeccttiivvee  

FFuullll--rraannggee  aaccttiivviittiieess  ccaarrrriieedd  oouutt  bbyy  ZZUUSS  oorrggaanniizzaattiioonnaall  uunniittss  ((iinnssppeeccttoorraatteess))  lleeaadd  ttoo  iinneeffffiicciieenntt  

uussee  ooff  rreessoouurrcceess..  TThhee  pprreesseenntt  mmooddeell  rreeqquuiirreess  cchhaannggeess  aaiimmeedd  aatt  eeccoonnoommiieess  ooff  ssccaallee  aanndd  

ssppeecciiaalliizzaattiioonn..  OOrrggaanniizzaattiioonnaall  cchhaannggeess,,  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  tthhee  ssttaaffff  ppoolliiccyy  aanndd  iimmpplleemmeennttiinngg  tthhee  ccoonncceepptt  

ooff  ffrroonntt//bbaacckk  ooffffiiccee,,  aarree  aaiimmeedd  aatt  tthhee  iinnccrreeaasseedd  oorrggaanniizzaattiioonnaall  eeffffiicciieennccyy..  TThheerreeffoorree,,  ppeerrffoorrmmaannccee  

aaggaaiinnsstt  tthhiiss  ggooaall  wwiillll  bbee  mmeeaassuurreedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  ssyynntthheettiicc  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorr..  

TThhee  ffiinnaanncciiaall  ppeerrssppeeccttiivvee  

TThhee  aaffoorreemmeennttiioonneedd  aaccttiivviittiieess  rreeqquuiirree  eeffffiicciieennccyy  ccoonnttrrooll  rreeggiimmee..  IItt  iiss  tthheerreeffoorree  nneecceessssaarryy  ttoo  

lliinnkk  ffiinnaanncciiaall  iinnffoorrmmaattiioonn  wwiitthh  iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  ttaasskkss''  ppeerrffoorrmmaannccee..  TThhuuss,,  tthhee  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhee  ffiinnaanncciiaall  

ppeerrssppeeccttiivvee  iiss  ttoo  ccoonnttrrooll  ffiinnaanncciiaall  ppeerrffoorrmmaannccee  iinn  ccrroossss--sseeccttiioonn  ooff  pprroocceesssseess  //  ttaasskkss  ppeerrffoorrmmeedd  bbyy  

ZZUUSS..  TThhee  ppeerrffoorrmmaannccee  aaggaaiinnsstt  tthhiiss  ggooaall  wwiillll  bbee  mmeeaassuurreedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  vvoollaattiilliittyy  lleevveell  ooff  tthhee  ssyynntthheettiicc  

iinnddiiccaattoorr  ooff  uunniitt  ccoosstt  iinn  ZZUUSS  bbrraanncchheess..  

IInn  ssuummmmaarryy,,  tthhee  ggooaallss  aanndd  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  uunnddeerr  BBSSCC  aarree  sshhoowwnn  iinn  tthhee  ttaabbllee  bbeellooww..  

PPeerrssppeeccttiivvee  GGooaall  IInnddiiccaattoorr  BBaasseelliinnee  
DDeessiirreedd  

ttrreenndd  

CCUUSSTTOOMMEERR  

TToo  iinnccrreeaassee  tthhee  

ddeeggrreeee  ooff  ccuussttoommeerr  

rreellaattiioonnsshhiipp  

ddiiggiittiizzaattiioonn  ((ee--ZZUUSS))  

TThhee  nnuummbbeerr  ooff  ttyyppeess  ooff  aapppplliiccaattiioonnss//ccllaaiimmss  

aavvaaiillaabbllee  ffoorr  ssuubbmmiissssiioonn  vviiaa  EEUUPP  aanndd  NNPPII  **  
55  ggrroowwtthh  

TThhee  nnuummbbeerr  ooff  aapppplliiccaattiioonnss//ccllaaiimmss  ssuubbmmiitttteedd  

vviiaa  EEUUPP  aanndd  NNPPII  iinn  rreellaattiioonn  ttoo  tthhee  ttoottaall  

nnuummbbeerr  ooff  aapppplliiccaattiioonnss//ccllaaiimmss  ssuubbmmiitttteedd  ttoo  

ZZUUSS  

11..9944%%  ggrroowwtthh  

PPRROOCCEESSSS  
TToo  iinnccrreeaassee  pprroocceessss  

iimmpplleemmeennttaattiioonn  

eeffffiicciieennccyy  

SSyynntthheettiicc  eeffffiicciieennccyy  iinnddiiccaattoorr  ****  
99..4455  

((mmaaxx..1122))  
ggrroowwtthh  

  

SSyynntthheettiicc  qquuaalliittyy  iinnddiiccaattoorr  ****  
55..2222  

((mmaaxx..1100))  
ggrroowwtthh  

  

DDEEVVEELLOOPPMMEENNTT  
TToo  iinnccrreeaassee  

oorrggaanniizzaattiioonnaall  

eeffffiicciieennccyy  
SSyynntthheettiicc  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorr****  

77..2277  

((mmaaxx..1122))  
ggrroowwtthh  

  

FFIINNAANNCCIIAALL  
CCoonnttrrooll  ooff  ffiinnaanncciiaall  

ppeerrffoorrmmaannccee  
TThhee  vvoollaattiilliittyy  lleevveell  ooff  tthhee  ssyynntthheettiicc  iinnddiiccaattoorr  

ooff  uunniitt  ccoosstt  ****  
44..7733%%  

rreemmaaiinniinngg  

wwiitthhiinn  tthhee      

rraannggee  ooff  55%%  

**  NNPPII  wwiillll  bbee  iimmpplleemmeenntteedd  aanndd  wwiillll  rreeppllaaccee  EEUUPP  iinn  SSeepptteemmbbeerr  22001111..    

****  CCuurrrreenntt  aavveerraaggee  ffoorr  aallll  bbrraanncchheess  bbaasseedd  oonn  iinnddiiccaattoorrss  rreessuullttiinngg  ffrroomm  bbrraanncchheess''  eevvaalluuaattiioonn  iinn  aaccccoorrddaannccee  wwiitthh  ZZUUSS  PPrreessiiddeenntt  

OOrrddiinnaannccee  NNoo..  4444//22001100..  
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33..  CCrroossss--ccuuttttiinngg  ppoolliicciieess  

CChhaannggeess  iinnttrroodduucceedd  bbyy  tthhiiss  ssttrraatteeggyy  aarree  aa  ttooooll  ttoo  aacchhiieevvee  tthhee  uullttiimmaattee  ssttrraatteeggiicc  ggooaall..  NNoowwaaddaayyss,,  

tthhee  ccoonncceepptt  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  mmeeaannss  nnoott  oonnllyy  tthhee  vveerryy  ffaacctt  ooff  sseerrvviicceess''  ddeelliivveerryy  ttoo  tthhee  

ccuussttoommeerr,,  bbuutt  aallssoo  tthhee  eeffffiicciieennttllyy,,  ccoorrrreeccttllyy  aanndd  cchheeaappllyy  ppeerrffoorrmmeedd  ttaasskk..  TThhiiss,,  iinn  ttuurrnn,,  mmaakkeess  uuss  llooookk  

mmoorree  cclloosseellyy  aatt  hhooww  tthhee  sseerrvviicceess  aarree  aanndd  sshhoouulldd  bbee  pprroovviiddeedd..  TThhee  pprroocceessss--bbaasseedd  aapppprrooaacchh  ttoo  tthhee  

ttaasskk  iiss  tthheerreeffoorree  nneeeeddeedd..  

TThhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  tthhee  pprroocceessss  aapppprrooaacchh  iiss  bbaasseedd  oonn  tthhee  pprroocceesssseess''  iimmpplleemmeennttaattiioonn..  TThheeiirr  

ooppttiimmiizzaattiioonn  uunnddeerr  tthhee  EEUU--ffuunnddeedd  pprroojjeecctt  eennttiittlleedd::  ""IImmpprroovviinngg  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  

ZZUUSS  ffoorr  eennttrreepprreenneeuurrss"",,  wwiillll  iinnccrreeaassee  eeffffiicciieennccyy  iinn  ttaasskkss  ppeerrffoorrmmaannccee  aatt  aallll  ffuunnccttiioonnaall  lleevveellss  ooff  ZZUUSS..  

TThhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  ooppttiimmiizzeedd  pprroocceesssseess  aatt  vvaarriioouuss  lleevveellss  wwiillll  bbee  ccaarrrriieedd  oouutt  uunnddeerr  tthhee  rreelleevvaanntt  

ccrroossss--ccuuttttiinngg  ppoolliicciieess  aass  pprreesseenntteedd  iinn  tthhee  ffoolllloowwiinngg  ddiiaaggrraamm..  

Stage I

Identification of 
processes 

(as is)

Stage II

Optimization of  
processes

(to be)

Stage III

Implementation of  
processes

Using optimized processes to 
increase the availability of 
services in electronic channels

Implementation of the process 
monitoring system (efficiency 
and risk)

Implementation of the 
Front/Back Office model

Expense control in the process 
layout

  

CCrroossss--ccuuttttiinngg  ppoolliicciieess  aarree  tthhee  mmaaiinn  ttooooll  ffoorr  iimmpplleemmeennttiinngg  tthhee  oovveerraallll  oobbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  

ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ssttrraatteeggyy,,  sseett  ffoorr  iinnddiivviidduuaall  ppeerrssppeeccttiivveess..  TThhee  oovveerraallll  ggooaall  ooff  tthheessee  ppoolliicciieess  hhaass  bbeeeenn  

bbrrookkeenn  ddoowwnn  iinnttoo  ssppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess,,  iinncclluuddiinngg  tthheeiirr  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  aanndd  tthhee  sscchheedduullee  ooff  

aaccttiivviittiieess  ssppeecciiffyyiinngg  tthhee  wwaayy  ttoo  rreeaacchh  tthhee  aassssuummeedd  vvaalluuee  ooff  iinnddiiccaattoorrss..  TThhee  aabboovvee  iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  eeaacchh  

ppoolliiccyy  ((iinn  tthhee  ssyynntthheettiicc  ddiimmeennssiioonn)),,  iiss  iinncclluuddeedd  iinn  tthhee  CCrroossss--ccuuttttiinngg  PPoolliicciieess  CCaarrddss  aannnneexxeedd  ttoo  tthhiiss  

ssttrraatteeggyy..  TThhee  ffoolllloowwiinngg  ccrroossss--ccuuttttiinngg  ppoolliicciieess  hhaavvee  bbeeeenn  ffoorrmmuullaatteedd  ffoorr  oovveerraallll  oobbjjeeccttiivveess  rreellaatteedd  ttoo  

iinnddiivviidduuaall  ppllaanneess  ooff  tthhee  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd::  
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II..  TThhee  uussee  ooff  ooppttiimmiizzeedd  pprroocceesssseess  ttoo  iinnccrreeaassee  sseerrvviiccee  aavvaaiillaabbiilliittyy    

TThhiiss  ppoolliiccyy  iiss  aa  rreessppoonnssee  ttoo,,  iinntteerr  aalliiaa,,  tthhee  nneeeedd  ttoo  iinnccrreeaassee  tthhee  ddeeggrreeee  ooff  ccuussttoommeerr  

rreellaattiioonnsshhiipp  ddiiggiittiizzaattiioonn,,  aass  tthhee  oovveerraallll  oobbjjeeccttiivvee  ffoorr  tthhee  ccuussttoommeerr  ppeerrssppeeccttiivvee..  IItt  sshhoouulldd  

eennssuurree  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  bbrrooaaddllyy  ccoonncceeiivveedd  eelleeccttrroonniicc  ffoorrmmss  ooff  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp,,  ssoo  

aass  ttoo  ddiisssseemmiinnaattee,,  iimmpprroovvee  aanndd  pprroovviiddee  2244--hhoouurr  aacccceessss  ttoo  tthhee  mmoosstt  ccoommpprreehheennssiivvee  ccaattaalloogguuee  

ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  ZZUUSS  ffoorr  aallll  ccuussttoommeerr  ggrroouuppss..  TThhee  ppooiinntt  hheerree  iiss  nnoott  oonnllyy  aabboouutt  tthhee  

ccuurrrreenntt,,  ddiirreecctt  ccuussttoommeerrss''    iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  mmaatttteerrss  wwiitthh  wwhhiicchh  tthheeyy  ccoommee  ttoo  ZZUUSS,,  bbuutt  aallssoo  

aabboouutt  tthhee  ppoossssiibbiilliittyy  ooff  uupp--ttoo--ddaattee  rreeaalliizzaattiioonn  ooff  iinnccoommiinngg  aapppplliiccaattiioonnss//ccllaaiimmss..  AAtt  tthhee  ssaammee  

ttiimmee,,  ffoorr  ccuussttoommeerrss  wwhhoo  pprreeffeerr  ddiirreecctt  ccoonnttaacctt,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  ttoo  eennssuurree  aa  hhiigghh  ssttaannddaarrdd  ooff  

sseerrvviiccee  bbootthh  iinn  tteerrmmss  ooff  sseerrvviiccee  rroooommss  eeqquuiippmmeenntt  aanndd  ppeeooppllee  wwoorrkkiinngg  tthheerree..  TThhee  ffoolllloowwiinngg  

ssppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  aanndd  tthheeiirr  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  hhaavvee  bbeeeenn  ffoorrmmuullaatteedd  ffoorr  tthhiiss  ppoolliiccyy::  

SSppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  IInnddiiccaattoorrss  
BBaasseelliinnee  DDeessiirreedd  

ttrreenndd  

11..  TToo  iinnccrreeaassee    tthhee  

aacccceessssiibbiilliittyy  ooff  IInntteerrnneett  

sseerrvviicceess  

NNuummbbeerr  ooff  sseerrvviicceess  aavvaaiillaabbllee  iinn  

eelleeccttrroonniicc  cchhaannnneellss  
33  **  ggrroowwtthh  

22..  EEnnssuurriinngg  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  

sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  

mmeeaannss  ooff  tthhee  eelleeccttrroonniicc  

cchhaannnneell  ((ee--sseerrvviicceess))  

IInnddiiccaattoorr  ooff  aavvaaiillaabbiilliittyy  ooff::  

--  IInntteerrnneett  sseerrvviicceess    

--  TTeelleepphhoonnee  sseerrvviicceess****  

ffoorr  ZZUUSS  ccuussttoommeerrss  

110000%%--2244hh  mmaaiinnttaaiinniinngg  

33..  SSttaannddaarrddiizzaattiioonn  ooff  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ppooiinnttss  

NNuummbbeerr  ooff  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  rroooommss  

wwhhiicchh  mmeeeett  ssttaannddaarrddss******  ((ccoonnffiirrmmeedd  

wwiitthhiinn  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff  ssuuppeerrvviissiioonn))  
00  ggrroowwtthh  

**  PPłłaattnniikk  ((PPaayyeerr))  pprrooggrraammmmee,,  ZZUUSS  IInntteerrnneett  sseerrvviicceess,,  sseerrvviicceess  ooff  tthhee  EElleeccttrroonniicc  DDeelliivveerryy  AAuutthhoorriittyy..  

****  AAss  aa  ppaarrtt  ooff  tteelleepphhoonnee  sseerrvviicceess,,  hheellpplliinneess  aarree  aacccceessssiibbllee  oonn  wwoorrkkiinngg  ddaayyss  dduurriinngg  ssppeecciiffiieedd  hhoouurrss,,  IIVVRR  

((IInntteerraaccttiivvee  VVooiiccee  RReessppoonnssee))  iiss  aacccceessssiibbllee  2244//77  ((2244  hhoouurrss  //  77  ddaayyss  aa  wweeeekk))..  

******  EEffffeeccttiivvee  ffrroomm  11  JJuullyy  22001100..  

TThheessee  oobbjjeeccttiivveess  wwiillll  bbee  aacchhiieevveedd  iinntteerr  aalliiaa  tthhrroouugghh  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  EElleeccttrroonniicc  DDaattaa  

EExxcchhaannggee  PPllaattffoorrmm,,  iimmpplleemmeennttaattiioonn  aanndd  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  tthhee  EElleeccttrroonniicc  SSeerrvviicceess  PPllaattffoorrmm  

((iinncclluuddiinngg  tthhee  wweebbssiittee  aanndd  hheellpplliinnee)),,  ccoollllaabboorraattiioonn  wwiitthh  EElleeccttrroonniicc  PPllaattffoorrmm  ooff  PPuubblliicc  

AAddmmiinniissttrraattiioonn  SSeerrvviicceess  ((eePPUUAAPP))..  DDeettaaiilleedd  sscchheedduullee  ooff  aaccttiivviittiieess  iiss  ccoonnttaaiinneedd  iinn  AAppppeennddiixx  

NNoo..  11    

IIII..  IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  pprroocceessss  mmoonniittoorriinngg  ssyysstteemm  

TThhiiss  ppoolliiccyy  aaddddrreesssseess  tthhee  nneeeedd  ttoo  iinnccrreeaassee  pprroocceessss  iimmpplleemmeennttaattiioonn  eeffffiicciieennccyy,,  aass  tthhee  

oovveerraallll  oobbjjeeccttiivvee  ffoorr  tthhee  iinntteerrnnaall  pprroocceessss  ppeerrssppeeccttiivvee..  PPrroocceessss  mmoonniittoorriinngg  ssyysstteemm  iiss  ttoo  bbee  aa  

ttooooll  ffoorr  vveerriiffiiccaattiioonn  ooff  pprroocceesssseess,,  tthheeiirr  iimmpprroovveemmeenntt  aanndd  ppeerrmmaanneenntt  ooppttiimmiizzaattiioonn..  IItt  sshhoouulldd  

bbee  aa  kkiinndd  ooff  eeaarrllyy  wwaarrnniinngg  ssyysstteemm  tthhaatt  aalllloowwss  mmaannaaggeerrss  ttoo  rreeaacctt  qquuiicckkllyy  ttoo  cchhaannggeess  ooccccuurrrriinngg  
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iinn  tthhee  eennvviirroonnmmeenntt  bbyy  aaddaappttiinngg  pprroocceesssseess  ttoo  nneeww  ccoonnddiittiioonnss..  TThhee  ffoolllloowwiinngg  ssppeecciiffiicc  

oobbjjeeccttiivveess  aanndd  tthheeiirr  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  hhaavvee  bbeeeenn  ffoorrmmuullaatteedd  ffoorr  tthhiiss  ppoolliiccyy::  

SSppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  IInnddiiccaattoorrss  
BBaasseelliinnee  DDeessiirreedd  

ttrreenndd  

11..  TToo  iiddeennttiiffyy  aanndd  ddeessccrriibbee  

pprroocceesssseess  
TThhee  nnuummbbeerr  ooff  ddeessccrriibbeedd  pprroocceesssseess  ttoo  

tthhee  nnuummbbeerr  ooff  iiddeennttiiffiieedd  pprroocceesssseess  **    
77..44%%  ****  ggrroowwtthh  

22..  PPrroocceessss  ooppttiimmiizzaattiioonn    
TThhee  nnuummbbeerr  ooff  ooppttiimmiizzeedd  pprroocceesssseess  ttoo  

tthhee  nnuummbbeerr  ooff  pprroocceesssseess  ddeessccrriibbeedd  
00  **  ggrroowwtthh  

33..  MMoonniittoorriinngg  ooff  ooppttiimmiizzeedd  

pprroocceesssseess    
TThhee  nnuummbbeerr  ooff  ddiimmeennssiioonneedd  pprroocceesssseess  

ttoo  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  ooppttiimmiizzeedd  pprroocceesssseess  
00  **  ggrroowwtthh  

**  IInn  tthhee  ffiirrsstt  hhaallff  ooff  22001100,,  ZZUUSS  iiddeennttiiffiieedd  662233  pprroocceesssseess  

****  eexxppeecctteedd  vvaalluuee  ooff  tthhee  iinnddiiccaattoorr  110000%%  

TThhiiss  ppoolliiccyy  wwiillll  bbee  iimmpplleemmeenntteedd  bbyy  mmeeaannss  ooff  pprroocceessss  mmaappss  aanndd  iinnddiiccaattoorrss  rreeppoossiittoorriieess..  TThhee  

ddeettaaiilleedd  sscchheedduullee  ooff  aaccttiivviittiieess  iiss  ccoonnttaaiinneedd  iinn  AAppppeennddiixx  NNoo..  22  

IIIIII..  IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  FFrroonntt//BBaacckk  OOffffiiccee  mmooddeell  bbyy  ccrreeaattiinngg  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess  

TThhiiss  ppoolliiccyy  aaddddrreesssseess  tthhee  nneeeedd  ttoo  iinnccrreeaassee  oorrggaanniizzaattiioonnaall  eeffffiicciieennccyy  aass  tthhee  oovveerraallll  

oobbjjeeccttiivvee  ffoorr  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ppeerrssppeeccttiivvee..  IIttss  mmaaiinn  ttaasskk  iiss  ttoo  ddeevveelloopp  aann  oorrggaanniizzaattiioonnaall  

mmooddeell  bbaasseedd  oonn  tthhee  ccoonncceepptt  ooff  FFrroonntt  //  BBaacckk  OOffffiiccee..  TThhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  tthhee  FFrroonntt  OOffffiiccee  

ffuunnccttiioonn  iiss  ccaarrrriieedd  oouutt  wwiitthhiinn  tthhee  ccuussttoommeerr  ppeerrssppeeccttiivvee..  TThhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  BBaacckk  OOffffiiccee  

ffuunnccttiioonn,,  pprroovviiddiinngg  iinnccrreeaasseedd  jjoobb  ssppeecciiaalliizzaattiioonn  iinn  bbuussiinneessss  aanndd  ssuuppppoorrttiinngg  uunniittss,,  wwiillll  bbee  

ccaarrrriieedd  oouutt  bbyy  tthhee  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess,,  ccrreeaatteedd  iinn  jjuussttiiffiieedd  ccaasseess..  TThhee  ffoolllloowwiinngg  ssppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  

aanndd  tthheeiirr  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  hhaavvee  bbeeeenn  ffoorrmmuullaatteedd  ffoorr  tthhiiss  ppoolliiccyy,,  aassssuummiinngg  iittss  ddoouubbllee--

ttrraacckk  iimmpplleemmeennttaattiioonn::  

SSppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  IInnddiiccaattoorrss  
BBaasseelliinnee  DDeessiirreedd  

ttrreenndd  
11..  TToo  ccrreeaattee  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess  

ttoo  ppeerrffoorrmm  ttaasskkss  ooff  

bbuussiinneessss  uunniittss  

TToo  iinnccrreeaassee  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  pprroocceesssseess  

ppeerrffoorrmmeedd  bbyy  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess  wwiitthhiinn  

tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff  bbuussiinneessss  ttaasskkss  
00  ggrroowwtthh  

22..  TToo  ccrreeaattee  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess  

ttoo  ppeerrffoorrmm  ttaasskkss  ooff  

ssuuppppoorrtt  uunniittss  

TToo  iinnccrreeaassee  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  pprroocceesssseess  

ppeerrffoorrmmeedd  bbyy  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess  wwiitthhiinn  

tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff  ssuuppppoorrtt  ttaasskkss  
00  ggrroowwtthh  

TThhee  ccrreeaattiioonn  ooff  sseerrvviiccee  cceennttrreess  ttoo  ppeerrffoorrmm  ttaasskkss  ooff  bbuussiinneessss  aanndd  ssuuppppoorrtt  uunniittss  wwiillll  bbee  

pprreecceeddeedd  bbyy  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  tteessttiinngg  ooff  mmooddeell  ssoolluuttiioonnss  iinn  tteerrmmss  ooff  tthheeiirr  ffuunnccttiioonnaalliittyy  

aanndd  ssttrruuccttuurree..  TThhee  ddeettaaiilleedd  sscchheedduullee  ooff  aaccttiivviittiieess  iiss  ccoonnttaaiinneedd  iinn  AAppppeennddiixx  NNoo..  33    
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IIVV..  EExxppeennssee  ccoonnttrrooll  iinn  tthhee  pprroocceessss  llaayyoouutt  

TThhiiss  ppoolliiccyy  aaddddrreesssseess  tthhee  nneeeedd  ttoo  ccoonnttrrooll  tthhee  ffiinnaanncciiaall  eeffffiicciieennccyy  ooff  eexxeeccuutteedd  

pprroocceesssseess//ttaasskkss,,  aass  tthhee  oovveerraallll  oobbjjeeccttiivvee  ffoorr  tthhee  ffiinnaanncciiaall  ppeerrssppeeccttiivvee..  FFiinnaanncciiaall  ppeerrffoorrmmaannccee  

mmoonniittoorriinngg  iiss  aaiimmeedd  ttoo  eennssuurree  ttaasskkss  iimmpplleemmeennttaattiioonn  iinn  aaccccoorrddaannccee  wwiitthh  tthhee  pprriinncciipplleess  ooff  

eeccoonnoommyy,,  wwiitthh  rreessppeecctt  ffoorr  ppuubblliicc  ffuunnddss  aanndd  ttrraannssppaarreennccyy  ooff  ccoossttss..  TThhee  ffoolllloowwiinngg  ssppeecciiffiicc  

oobbjjeeccttiivveess  aanndd  tthheeiirr  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  hhaavvee  bbeeeenn  ffoorrmmuullaatteedd  ffoorr  tthhiiss  ppoolliiccyy::  

SSppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  IInnddiiccaattoorrss  
BBaasseelliinnee  DDeessiirreedd  

ttrreenndd  

11..  OOppttiimmiizzaattiioonn  ooff  uunniitt  ccoosstt  

ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  tthhee  

iinnssuurreedd  

VVoollaattiilliittyy  mmeeaassuurree  ooff  uunniitt  ccoosstt  ooff  

sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  tthhee  iinnssuurreedd  
2200..44%%  ddeeccrreeaassee  

22..  OOppttiimmiizzaattiioonn  ooff  uunniitt  ccoosstt  

ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  

ppaayyeerrss  

VVoollaattiilliittyy  mmeeaassuurree  ooff  uunniitt  ccoosstt  ooff  

sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  ppaayyeerrss  
1111..77%%  ddeeccrreeaassee  

33..  OOppttiimmiizzaattiioonn  ooff  uunniitt  ccoosstt  

ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  

bbeenneeffiicciiaarriieess  

VVoollaattiilliittyy  mmeeaassuurree  ooff  uunniitt  ccoosstt  ooff  

sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo    bbeenneeffiicciiaarriieess  
88..77%%  ddeeccrreeaassee  

AAcchhiieevveemmeenntt  ooff  tthheessee  oobbjjeeccttiivveess  wwiillll  bbee  ppoossssiibbllee  tthhaannkkss  ttoo  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  

ddiimmeennssiioonn  ttoo  ffiinnaanncciiaall  iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  tthhee  ffiinnaanncciiaall  ppllaannnniinngg  ssyysstteemm  ttaakkiinngg  aaccccoouunntt  ooff  tthhiiss  

ddiimmeennssiioonn..  TThhee  ddeettaaiilleedd  sscchheedduullee  ooff  aaccttiivviittiieess  iiss  ccoonnttaaiinneedd  iinn  AAppppeennddiixx  NNoo..  44    
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44..  IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ssttrraatteeggyy  

TThhee  ssttrraatteeggyy  wwiillll  bbee  iimmpplleemmeenntteedd  tthhrroouugghh  aarreeaa  ppoolliicciieess,,  wwhhoossee  aaiimm  iiss  ttoo  ttrraannssffeerr  tthhee  ggeenneerraall  

ssttrraatteeggiicc  ggooaallss  ttoo  ssppeecciiffiicc  aarreeaass  ooff  ZZUUSS  aaccttiivviittyy,,  nnaammeellyy::  

11..  CCuussttoommeerr  sseerrvviiccee  mmaannaaggeemmeenntt  

22..  RReevveennuuee  ccoolllleeccttiioonn  ssyysstteemm  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  lliiqquuiiddiittyy  mmaannaaggeemmeenntt    

33..  BBeenneeffiitt  rreeaalliizzaattiioonn  ssyysstteemm  mmaannaaggeemmeenntt    

44..  IITT  MMaannaaggeemmeenntt  

55..  OOrrggaanniizzaattiioonnaall  ssttrruuccttuurree  mmaannaaggeemmeenntt      

66..  HHuummaann  rreessoouurrcceess  mmaannaaggeemmeenntt    

77..  MMaatteerriiaall  rreessoouurrcceess  mmaannaaggeemmeenntt  ((eexxcclluuddiinngg  IITT  iinnffrraassttrruuccttuurree))    

88..  IInnffoorrmmaattiioonn  aanndd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

AArreeaa  ppoolliicciieess  aass  tthhee  ssttrraatteeggyy  ccaassccaaddiinngg  mmeetthhoodd  wwiillll  iinncclluuddee::  

  SSppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  tthhaatt  ddiissaaggggrreeggaattee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  ccrroossss--sseeccttiioonn  ppoolliicciieess  ttoo  tthhee  aabboovvee--

mmeennttiioonneedd  aarreeaass;;  

  RRiisskk  rreeppoossiittoorryy,,  iiddeennttiiffyyiinngg  tthhee  bbaassiicc  rriisskkss  iinn  aacchhiieevviinngg  oobbjjeeccttiivveess;;  

  IInnddiiccaattoorrss  rreellaatteedd  ttoo  tthhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  ssppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess;;    

  SScchheedduullee  ooff  aaccttiivviittiieess  ccoonnssttiittuuttiinngg  tthhee  wwaayy  ttoo  aacchhiieevvee  tthhee  aassssuummeedd  oobbjjeeccttiivveess,,  wwiitthh  aassssiiggnniinngg  

rreessppoonnssiibbiilliittiieess  ttoo  eeaacchh  ooff  ssttrraatteeggyy''ss  ssttaaggeess..  

AArreeaa  ppoolliicciieess  iinn  tthhee  aabboovvee--mmeennttiioonneedd  llaayyoouutt  wwiillll  bbee  pprreesseenntteedd  ttoo  tthhee  eenndd  ooff  tthhee  ffiirrsstt  qquuaarrtteerr  ooff  22001111..    

  

  

  

  

  

  

  

The strategy implemented with the participation of projects co-financed with EU funds  

under the European Social Fund and the European Regional Development Fund  

under the following programmes: Human Capital and Innovative Economy 

  

 
 



AAppppeennddiixx  NNoo..  11  

CCRROOSSSS--CCUUTTTTIINNGG  PPOOLLIICCYY  CCAARRDD  

PPoolliiccyy  TTiittllee              UUssiinngg  ooppttiimmiizzeedd  pprroocceesssseess  ttoo  ddeelliivveerr  sseerrvviicceess  iinn  eelleeccttrroonniicc  cchhaannnneellss  PPoolliiccyy  CCooddee            

LLeeaaddiinngg  uunniitt  ((lleeaaddeerr))      CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee  DDpptt..  

DDiirreecctt  ssuuppppoorrtt  uunniittss::  
IInnccoommee  RReeaalliizzaattiioonn,,  PPeennssiioonn  BBeenneeffiittss,,  IInnssuurraannccee  &&  CCoonnttrriibbuuttiioonn,,  CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee,,  CCoonnttrriibbuuttiioonn  PPaayyeerr  

CCoonnttrrooll  ,,  MMeeddiiccaall  CCeerrttiiffiiccaattiioonn,,  AAlllloowwaanncceess,,  PPrreevveennttiioonn  &&  RReehhaabbiilliittaattiioonn  

SSppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  IInnddiiccaattoorrss  BBaasseelliinnee  DDeessiirreedd  ttrreenndd  

11..  IInnccrreeaassiinngg  tthhee  aacccceessssiibbiilliittyy  ooff  IInntteerrnneett  sseerrvviicceess  NNuummbbeerr  ooff  sseerrvviicceess  aavvaaiillaabbllee  iinn  eelleeccttrroonniicc  cchhaannnneellss  33  ggrroowwtthh  

22..  EEnnssuurriinngg  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  mmeeaannss  ooff  tthhee  eelleeccttrroonniicc  cchhaannnneell    

((ee--sseerrvviicceess))  

IInnddiiccaattoorr  ooff  nnuummbbeerr  ooff  wwoorrkkiinngg  ddaayyss  wwiitthh  aacccceessss  ttoo::  

--  HHoottlliinnee  aanndd  IInntteerrnneett    

ttoo  tthhee  ttoottaall  nnuummbbeerr  ooff  wwoorrkkiinngg  ddaayyss    
110000%%  mmaaiinnttaaiinniinngg  

33..  SSttaannddaarrddiizzaattiioonn  ooff  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ppooiinnttss  
NNuummbbeerr  ooff  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ppooiinnttss  wwhhiicchh  mmeeeett  ssttaannddaarrddss  ((ccoonnffiirrmmeedd  

wwiitthhiinn  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff  ssuuppeerrvviissiioonn))  
00  ggrroowwtthh  

MMeeaassuurreess                        DDeeaaddlliinnee  
FFuunnddiinngg  ssoouurrccee  

((II--ZZUUSS  //  iinntteerrnnaall  ffuunnddiinngg,,  EE--

eexxtteerrnnaall  ffuunnddiinngg))  

CCoossttss    
((AApppplliieess  oonnllyy  ttoo  eexxtteerrnnaallllyy  ffuunnddeedd  

pprroojjeeccttss))  
EExxppaannssiioonn  ooff  tthhee  EElleeccttrroonniicc  DDaattaa  EExxcchhaannggee  PPllaattffoorrmm  ((EElleekkttrroonniicczznnaa  PPllaattffoorrmmaa  

WWyymmiiaannyy  DDaannyycchh,,  EEPPWWDD))  bbyy  iinnccoorrppoorraattiinngg  nneeww  aapppplliiccaattiioonnss//ccllaaiimmss..  

OOppttiimmiizzaattiioonn  ooff  aapppplliiccaattiioonnss//ccllaaiimmss  hhaannddlliinngg..  
      II  //  EE    

    

IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  EElleeccttrroonniicc  SSeerrvviiccee  PPllaattffoorrmm  ((PPllaattffoorrmmaa  UUssłłuugg  

EElleekkttrroonniicczznnyycchh,,  PPUUEE))  ((iinn  ppaarrttiiccuullaarr,,  NNPPII  aanndd  CCTTII  ))  
XXIIII''22001122    EE    

PPLLNN  110011..55  mmiilllliioonn  

DDeevveellooppmmeenntt  ooff  ccooooppeerraattiioonn  wwiitthh  ee--PPUUAAPP  

SSttaaggee  II  --  LLaauunncchh  ooff  ppiilloott  ppooiinnttss  ffoorr  

ccoonnffiirrmmiinngg  tthhee  ee--PPUUAAPP  ttrruusstteedd  pprrooffiillee  --  

ffoouurrtthh  qquuaarrtteerr    22001100  

SSttaaggee  IIII  --  LLaauunncchh  ooff  ootthheerr  ppooiinnttss  ffoorr  

ccoonnffiirrmmiinngg  tthhee  ttrruusstteedd  pprrooffiillee  iinn  ootthheerr  

ZZUUSS  bbrraanncchheess    --  mmoorree  ffoorrmmss  ttoo  bbee  

mmaaddee  ggrraadduuaallllyy  aavvaaiillaabbllee  aass  nneeeeddeedd  

  II    

    

AAddjjuussttmmeenntt  ooff  ZZUUSS  ssyysstteemmss  ttoo  ccoommppllyy  wwiitthh  eelleeccttrroonniicc  ddooccuummeennttss  rreegguullaattiioonnss  

ffoorr  tthhee  ppuubblliicc  aaddmmiinniissttrraattiioonn    
ttoo  mmeeeett  tthhee  ddeeaaddlliinneess  sseett  oouutt  iinn  ddrraafftt  

rreegguullaattiioonnss  
  II    

    

OOppttiimmiizzaattiioonn  ooff  tteecchhnniiccaall  aanndd  ssyysstteemm  iinnffrraassttrruuccttuurree  wwhhiicchh  mmaakkeess  aavvaaiillaabbllee  ZZUUSS  

IInntteerrnneett  sseerrvviicceess  
ccoonnttiinnuuoouuss    II    

    

PPUUEE  ddeevveellooppmmeenntt    ccoonnttiinnuuoouuss    II  //  EE                

DDeevveellooppmmeenntt  aanndd  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  ssttaannddaarrddss  ffoorr  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  

oorrggaanniizzaattiioonn  
ccoonnttiinnuuoouuss    II  //  EE    

    



AAppppeennddiixx  NNoo..  22  

CCRROOSSSS--CCUUTTTTIINNGG  PPOOLLIICCYY  CCAARRDD  

PPoolliiccyy  TTiittllee              IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  pprroocceessss  mmoonniittoorriinngg  ssyysstteemm  PPoolliiccyy  CCooddee            

LLeeaaddiinngg  uunniitt  ((lleeaaddeerr))      CCoommmmiitttteeee  ffoorr  BBuussiinneessss  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  PPrroocceesssseess  

DDiirreecctt  ssuuppppoorrtt  uunniittss::  CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee,,  PPrreessiiddeenntt’’ss  OOffffiiccee,,  AAuuddiitt,,  CCoonnttrroolllliinngg  

SSppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  IInnddiiccaattoorrss  BBaasseelliinnee  DDeessiirreedd  ttrreenndd  

11..  PPrroocceesssseess  iiddeennttiiffiiccaattiioonn  TThhee  nnuummbbeerr  ooff  ddeessccrriibbeedd  pprroocceesssseess  ttoo  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  iiddeennttiiffiieedd  pprroocceesssseess  77..44%%  ggrroowwtthh  

22..  PPrroocceessss  ooppttiimmiizzaattiioonn    TThhee  nnuummbbeerr  ooff  ooppttiimmiizzeedd  pprroocceesssseess  ttoo  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  pprroocceesssseess  ddeessccrriibbeedd  00  ggrroowwtthh  

33..  MMoonniittoorriinngg  ooff  ooppttiimmiizzeedd  pprroocceesssseess  
TThhee  nnuummbbeerr  ooff  ddiimmeennssiioonneedd  pprroocceesssseess  ttoo  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  ooppttiimmiizzeedd  

pprroocceesssseess  
00  ggrroowwtthh  

MMeeaassuurreess                        DDeeaaddlliinnee  
FFuunnddiinngg  ssoouurrccee  

((II--ZZUUSS  //  iinntteerrnnaall  ffuunnddiinngg,,  EE--

eexxtteerrnnaall  ffuunnddiinngg))  

CCoossttss    
((AApppplliieess  oonnllyy  ttoo  eexxtteerrnnaallllyy  ffuunnddeedd  

pprroojjeeccttss))  

11..11..  DDeevveellooppiinngg  aa  hhiieerraarrcchhyy  ooff  pprroocceesssseess  aanndd  aassssiiggnniinngg  rreessppoonnssiibbiilliittyy  ffoorr  

ssppeecciiffiicc  aarreeaass  wwiitthhiinn  tthhee  pprroocceessss,,    
0055..22001100    II  //  EE        

11..22..  DDeevveellooppmmeenntt  ooff  ZZUUSS  pprroocceessss  mmaapp  tthhiirrdd  qquuaarrtteerr  22001100    EE    

WWiitthhiinn  tthhee  ffuunnddss  aallllooccaatteedd  ttoo  tthhee  

ttaasskk  ""DDeevveellooppmmeenntt  aanndd  

ooppttiimmiizzaattiioonn  ooff  pprroocceedduurreess  ttoo  

ddeetteerrmmiinnee  ssttaannddaarrddss  ooff  ZZUUSS  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee""  

22..11..  OOppeerraattiioonn  pprroocceesssseess  ooppttiimmiizzaattiioonn  tthhiirrdd  qquuaarrtteerr  22001122    EE    

22..22..  SSuuppppoorrtt  pprroocceesssseess  ooppttiimmiizzaattiioonn  tthhiirrdd  qquuaarrtteerr  22001133    EE    

22..33..  MMaannaaggeerriiaall  pprroocceesssseess  ooppttiimmiizzaattiioonn  tthhiirrdd  qquuaarrtteerr  22001133  EE  

33..11..  DDeevveellooppmmeenntt  ooff  iinnddiiccaattoorrss  rreeppoossiittoorryy  ffoorr  ooppttiimmiizzeedd  pprroocceesssseess  

((CCoonnttrroolllliinngg  DDpptt..))  
tthhiirrdd  qquuaarrtteerr  22001133    II    

    

33..22..  DDeevveellooppmmeenntt  ooff  rriisskk  rreeppoossiittoorryy  ffoorr  ooppttiimmiizzeedd  pprroocceesssseess    ((AAuuddiitt  DDpptt..))  tthhiirrdd  qquuaarrtteerr  22001133    II    
    

  



AAppppeennddiixx  NNoo..  33  

CCRROOSSSS--CCUUTTTTIINNGG  PPOOLLIICCYY  CCAARRDD  

PPoolliiccyy  TTiittllee              IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  FFrroonntt//BBaacckk  OOffffiiccee  mmooddeell  bbyy  ccrreeaattiinngg  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess  PPoolliiccyy  CCooddee            

LLeeaaddiinngg  uunniitt  ((lleeaaddeerr))      PPrreessiiddeenntt''ss  OOffffiiccee  

DDiirreecctt  ssuuppppoorrtt  uunniittss::  AAllll  ddeeppaarrttmmeennttss  

SSppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  IInnddiiccaattoorrss  BBaasseelliinnee  DDeessiirreedd  ttrreenndd  

Establishment of  Service Centres to perform tasks of business units  
TThhee  nnuummbbeerr  ooff  pprroocceesssseess  ppeerrffoorrmmeedd  bbyy  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess  iinn  tthhee  ffiieelldd  ooff  

bbuussiinneessss  uunniittss  ttaasskkss  
00  ggrroowwtthh  

Establishment of  Service Centres to perform tasks of  support units  
TThhee  nnuummbbeerr  ooff  pprroocceesssseess  ppeerrffoorrmmeedd  bbyy  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess  iinn  tthhee  ffiieelldd  ooff  

ssuuppppoorrtt  uunniittss  ttaasskkss  
00  ggrroowwtthh  

MMeeaassuurreess                        DDeeaaddlliinnee  
FFuunnddiinngg  ssoouurrccee  

((II--ZZUUSS  //  iinntteerrnnaall  ffuunnddiinngg,,  EE--

eexxtteerrnnaall  ffuunnddiinngg))  

CCoossttss    
((AApppplliieess  oonnllyy  ttoo  eexxtteerrnnaallllyy  ffuunnddeedd  

pprroojjeeccttss))  
11..  AAnnaallyyssiiss  ooff  ooppppoorrttuunniittiieess  ttoo  eessttaabblliisshh  SSeerrvviiccee  CCeennttrreess  aatt  tthhee::  bbrraanncchh,,  

rreeggiioonnaall  aanndd  cceennttrraall  lleevveell,,  ttaakkiinngg  iinnttoo  aaccccoouunntt  aann  aapppprroopprriiaattee  

oorrggaanniizzaattiioonnaall  ffoorrmm..  
sseeccoonndd  qquuaarrtteerr  22001111  II  

  

22..    DDeevveellooppmmeenntt  ooff  aann  oorrggaanniizzaattiioonnaall  mmooddeell  ffoorr  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  

IInnssttiittuuttiioonn  bbaasseedd  oonn  tthhee  ccoonncceepptt  ooff  FFrroonntt  //  BBaacckk  OOffffiiccee  
tthhiirrdd  qquuaarrtteerr  22001111    II    

    

33..  PPiilloott  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  ddeevveellooppeedd  mmooddeell  ssoolluuttiioonnss  ffoorr  sseerrvviiccee  cceennttrreess  sseeccoonndd  qquuaarrtteerr  22001122    II    
    

44..  IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  ddeevveellooppeedd  mmooddeell  ssoolluuttiioonnss  ffoorr  sseerrvviiccee  cceennttrreess  

((BBaacckk  OOffffiiccee)),,  aaccccoorrddiinngg  ttoo  aa  sscchheedduullee  aaddoopptteedd  iinn  bbuussiinneessss  uunniittss  
ffrroomm  tthhee  sseeccoonndd  qquuaarrtteerr  22001122    II    

    

  



AAppppeennddiixx  NNoo..  44  

CCRROOSSSS--CCUUTTTTIINNGG  PPOOLLIICCYY  CCAARRDD  

PPoolliiccyy  TTiittllee              EExxppeennssee  ccoonnttrrooll  iinn  tthhee  pprroocceessss  llaayyoouutt  PPoolliiccyy  CCooddee            

LLeeaaddiinngg  uunniitt  ((lleeaaddeerr))      CCoonnttrroolllliinngg  DDeeppaarrttmmeenntt  

DDiirreecctt  ssuuppppoorrtt  uunniittss::  AAllll  ZZUUSS  oorrggaanniizzaattiioonnaall  uunniittss  

SSppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  IInnddiiccaattoorrss  BBaasseelliinnee  DDeessiirreedd  ttrreenndd  

11..  OOppttiimmiizzaattiioonn  ooff  uunniitt  ccoosstt  ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  tthhee  iinnssuurreedd  VVoollaattiilliittyy  mmeeaassuurree  ooff  uunniitt  ccoosstt  ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  tthhee  iinnssuurreedd  2200..44%%  ddeeccrreeaassee  

22..  OOppttiimmiizzaattiioonn  ooff  uunniitt  ccoosstt  ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  ppaayyeerrss  VVoollaattiilliittyy  mmeeaassuurree  ooff  uunniitt  ccoosstt  ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  ppaayyeerrss  1111..77%%  ddeeccrreeaassee  

33..  OOppttiimmiizzaattiioonn  ooff  uunniitt  ccoosstt  ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo  bbeenneeffiicciiaarriieess  VVoollaattiilliittyy  mmeeaassuurree  ooff  uunniitt  ccoosstt  ooff  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  ttoo    bbeenneeffiicciiaarriieess  88..77%%  ddeeccrreeaassee  

MMeeaassuurreess    DDeeaaddlliinnee  
FFuunnddiinngg  ssoouurrccee  

((II--ZZUUSS  //  iinntteerrnnaall  ffuunnddiinngg,,  EE--

eexxtteerrnnaall  ffuunnddiinngg))  

CCoossttss    
((AApppplliieess  oonnllyy  ttoo  eexxtteerrnnaallllyy  ffuunnddeedd  

pprroojjeeccttss))  

11..  DDiissttrriibbuuttiioonn  ooff  ppllaannnneedd  rreessoouurrcceess  bbeettwweeeenn  tthhee  bbrraanncchheess  ffoorr  22001111,,  bbaasseedd  oonn  

tthhee  ccoonnttrroolllliinngg  ssttaannddaarrddss  ((bbeenncchhmmaarrkkiinngg))  
ffoouurrtthh  qquuaarrtteerr  22001100    II    

    

22..  IInnttrroodduuccttiioonn  ooff  bbeenncchhmmaarrkkiinngg  ssttaannddaarrddss  ttoo  tthhee  eennttiirree  ppllaannnniinngg  pprroocceedduurree  ffoorr  

22001122  
sseeccoonndd  qquuaarrtteerr  22001111    II        

33..  IInnttrroodduuccttiioonn  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  ddiimmeennssiioonn  ttoo  tthhee  ppllaannnniinngg  pprroocceedduurree  ffoorr  22001133  sseeccoonndd  qquuaarrtteerr  22001122    II        

  



The Social Insurance Institution  

 

1 

 

GGLLOOSSSSAARRYY::  

BBaacckk  OOffffiiccee  --  tthhee  sspphheerree  ooff  aaccttiivviittiieess  iinn  aann  eenntteerrpprriissee  oorr  aann  iinnssttiittuuttiioonn  wwiitthhoouutt  ddiirreecctt  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp,,  ssuucchh  aass  

ggrraannttiinngg  ooff  bbeenneeffiittss,,  ccoolllleeccttiioonn  ooff  ccoonnttrriibbuuttiioonnss,,  aaccccoouunnttiinngg,,  ppeerrssoonnnneell,,  eettcc..;;  

GGooaallss//oobbjjeeccttiivveess  --  cclleeaarr,,  mmeeaassuurraabbllee  ffoorrmmuullaattiioonn  ooff  ffuuttuurree  ppllaannss  ffoorr  tthhee  iinnssttiittuuttiioonn;;  tthheeyy  sseett  tthhee  ddiirreeccttiioonnss  ooff  

aaccttiivviittiieess  tthhaatt  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  iinntteennddss  ttoo  aacchhiieevvee,,  tthheeyy  sshhoouulldd  rreessuulltt  ffrroomm  tthhee  aannaallyyssiiss  ooff  ssiittuuaattiioonn  aanndd  eessppeecciiaallllyy  tthhee  

aannaallyyssiiss  ooff  iittss  ssttrreennggtthhss  aanndd  wweeaakknneesssseess  ((sseeee  SSWWOOTT  aannaallyyssiiss));;  

EEffffiicciieennccyy  --  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  tthhee  aaccttuuaallllyy  aacchhiieevveedd  ggooaall  ((oouuttccoommee)),,  aanndd  tthhee  eexxppeennsseess  iinnccuurrrreedd  ffoorr  tthhaatt  

ppuurrppoossee;;  

OOrrggaanniizzaattiioonnaall  eeffffiicciieennccyy  --  iinnssttiittuuttiioonnaall  ccaappaacciittiieess  ffoorr  tthhee  ccuurrrreenntt  aanndd  ssttrraatteeggiicc  aaddaappttaattiioonn  ttoo  eennvviirroonnmmeennttaall  cchhaannggeess  

aanndd  ffoorr  tthhee  pprroodduuccttiivvee  aanndd  eeccoonnoommiicc  uussee  ooff  rreessoouurrcceess  ffoorr  tthhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  tthhee  aaddoopptteedd  ssttrruuccttuurree  ooff  

oobbjjeeccttiivveess;;  

EElleeccttrroonniicc  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp  --  vviiaa  IInntteerrnneett,,  pphhoonnee,,  ssppeecciiaall  ooffffiiccee  ddeevviicceess;;  

FFrroonntt  OOffffiiccee  --  tthhee  sspphheerree  ooff  aaccttiivviittiieess  ooff  tthhee  iinnssttiittuuttiioonn  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  ddiirreecctt  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp;;  

CCuussttoommeerr  --  aa  ppeerrssoonn  oorr  eennttiittyy  ttoo  wwhhoomm  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn  pprroovviiddeess  sseerrvviicceess;;  

NNuummbbeerr  ooff  eelleeccttrroonniicc  sseerrvviicceess''  uusseerrss  --  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  llooggoonnss  ttoo  aapppplliiccaattiioonnss  ooffffeerriinngg  eelleeccttrroonniicc  sseerrvviicceess;;  

PPrroocceessss  mmaapp  --  ggrraapphhiiccaall  rreepprreesseennttaattiioonn  ooff  tthhee  pprroocceessss  oorr  aa  sseett  ooff  pprroocceesssseess  aanndd  tthheeiirr  ccaauussaall  lliinnkkss..  IItt  aalllloowwss  ttoo  

pprreesseenntt  aallll  aaccttiivviittiieess  aanndd  rreellaattiioonnsshhiippss  wwiitthhiinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  PPrroocceessss  mmaappppiinngg  iiss  oonnee  ooff  tthhee  eelleemmeennttss  eennaabblliinngg  

ffuurrtthheerr  ddeevveellooppmmeenntt  iinn  tteerrmmss  ooff  iimmpplleemmeennttiinngg  tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  

OOppttiimmiizzaattiioonn  --  tthhee  pprroocceessss  ooff  ddeetteerrmmiinniinngg  tthhee  bbeesstt  ssoolluuttiioonn  ffrroomm  tthhee  vviieewwppooiinntt  ooff  aa  ssppeecciiffiicc  qquuaalliittyy  ccrriitteerriioonn  

((iinnddiiccaattoorr)),,  ((ee..gg..,,  ccoosstt,,  wwaayy,,  ppeerrffoorrmmaannccee));;  

PPaayyeerr  --  aa  ((nnaattuurraall  oorr  lleeggaall))  ppeerrssoonn  oobblliiggeedd  ttoo  ppaayy  ssoocciiaall  iinnssuurraannccee  ccoonnttrriibbuuttiioonnss;;  

PPrroocceessss  aapppprrooaacchh  --  iiss  tthhee  bbaassiiss  ffoorr  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff  qquuaalliittyy  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemmss  bbyy  iiddeennttiiffyyiinngg  tthhee  pprroocceesssseess,,  

ddeetteerrmmiinniinngg  tthheeiirr  ddeeppeennddeennccee  aanndd  oorrddeerr,,  eessttaabblliisshhiinngg  ccrriitteerriiaa  aanndd  mmeetthhooddss  ttoo  eennssuurree  eeffffeeccttiivveenneessss  aasssseessssmmeenntt,,  

rreegguullaarr  mmoonniittoorriinngg,,  mmeeaassuurriinngg  aanndd  aannaallyyzziinngg  aass  wweellll  aass  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  nneecceessssaarryy  ccoorrrreeccttiivvee  aaccttiioonnss  ttoo  aacchhiieevvee  

ppllaannnneedd  rreessuullttss  aanndd  iimmpprroovveemmeenntt;;  

AArreeaa  ppoolliicciieess  --  aa  ttooooll  ffoorr  ccaassccaaddiinngg  ssttrraatteeggiieess  ttoo  lloowweerr  lleevveellss  ooff  mmaannaaggeemmeenntt,,  iinncclluuddiinngg  iinniittiiaattiivveess  rreellaatteedd  ttoo  ssppeecciiffiicc  

aarreeaass  ooff  ZZUUSS  aaccttiivviittiieess,,  aaiimmeedd  aatt  aacchhiieevviinngg  ssttrraatteeggiicc  ggooaallss;;  

PPrroocceessss  --  oorrggaanniizzeedd  iinn  ttiimmee  sseeqquueennccee  ooff  cchhaannggeess  aanndd  ccoonnddiittiioonnss  ooccccuurrrriinngg  ccoonnsseeccuuttiivveellyy;;  

EEffffeeccttiivveenneessss  --  aann  aaccttiioonn  wwhhiicchh  lleeaaddss  ttoo  tthhee  iinntteennddeedd  ppuurrppoossee;;  eeffffeeccttiivveenneessss  iiss  mmeeaassuurreedd  oonnllyy  bbyy  aa  ddeeggrreeee  ttoo  wwhhiicchh  

oobbjjeeccttiivveess  aarree  aacchhiieevveedd,,  wwiitthhoouutt  rreeffeerreennccee  ttoo  ccoossttss;;  
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IInnffoorrmmaattiioonn  SSoocciieettyy  --  tthhee  tteerrmm  ffoorr  aa  ssoocciieettyy,,  iinn  wwhhiicchh  iinnffoorrmmaattiioonn  iiss  tthhee  ccoommmmooddiittyy  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  iiss  ttrreeaatteedd  aass  aa  

ssppeecciiaall  iinnttaannggiibbllee  aasssseett,,  eeqquuiivvaalleenntt  ttoo  oorr  eevveenn  mmoorree  vvaalluuaabbllee  tthhaann  mmaatteerriiaall  ggooooddss  

CCiivviill  ssoocciieettyy  --  aa  ssoocciieettyy  cchhaarraacctteerriizzeedd  bbyy  tthhee  aaccttiivviittyy  aanndd  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  sseellff--oorrggaanniizzaattiioonn  aanndd  ttoo  iiddeennttiiffiiccaattiioonn  aanndd  

aacchhiieevveemmeenntt  ooff  oobbjjeeccttiivveess  wwiitthhoouutt  iimmppuullssee  oonn  tthhee  ppaarrtt  ooff  ppuubblliicc  aauutthhoorriittyy;;  

SSttrraatteeggyy  --  tthhee  pprroocceessss  ooff  ddeetteerrmmiinniinngg  lloonngg--tteerrmm  ggooaallss  aanndd  oobbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  aanndd  tthhee  aaddooppttiioonn  ooff  ppoolliicciieess  

aanndd  aallllooccaattiioonn  ooff  rreessoouurrcceess  nneecceessssaarryy  ttoo  mmeeeett  tthheessee  oobbjjeeccttiivveess;;  

SSWWOOTT  --  aa  ssttrraatteeggiicc  ppllaannnniinngg  mmeetthhoodd  bbaasseedd  oonn  aa  ssttrruuccttuurreedd  ddeessccrriippttiioonn  ooff  ssttrreennggtthhss  aanndd  wweeaakknneesssseess  ooff  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn  aanndd  iittss  ooppppoorrttuunniittiieess  aanndd  rriisskkss,,  ffaacciilliittaattiinngg  sseelleeccttiioonn  ooff  aapppprroopprriiaattee  ssttrraatteeggiicc  ggooaallss  aanndd  aa  mmeetthhoodd  ttoo  

iimmpplleemmeenntt  tthhee  ssttrraatteeggyy;;  

CCoommppuutteerr  TTeelleepphhoonnyy  IInntteeggrraattiioonn  ((CCTTII))  ssyysstteemm  --  aa  ssyysstteemm  ffoorr  rreemmoottee  mmaannaaggeemmeenntt  ooff  iinnccoommiinngg  tteelleepphhoonnee  

nnoottiiffiiccaattiioonnss,,  iinntteerr  aalliiaa    iiddeennttiiffyyiinngg  tthhee  ccaalllleerr  bbyy  hhiiss//hheerr  pphhoonnee  nnuummbbeerr  oorr  bbyy  tthhee  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ooff  hhiiss//hheerr  vvooiiccee;;  

IInntteerraaccttiivvee  VVooiiccee  RReessppoonnssee  ((IIVVRR))  ssyysstteemm  --  IITT  ssyysstteemm,,  wwhhiicchh  iiss  aaiimmeedd  ttoo  pprroovviiddee  aannsswweerrss  ttoo  ccuussttoommeerr  iinnqquuiirriieess..  

CCoonnnneeccttiioonn  iiss  eessttaabblliisshheedd  tthhrroouugghh  tteelleepphhoonnee  ccoommmmuunniiccaattiinngg  wwiitthh  tthhee  ssyysstteemm  bbyy  vvooiiccee  oorr  ttoonnee  ddiiaalllliinngg..  MMoosstt  

ffrreeqquueennttllyy  tthhee  aannsswweerr  iiss  ggiivveenn  bbyy  pprree--rreeccoorrddeedd  vvooiiccee  rreessppoonnssee  rreeaadd  bbyy  tthhee  mmaacchhiinnee;;  

BBeenneeffiicciiaarryy  --  aa  ppeerrssoonn  rreecceeiivviinngg  ffrroomm  tthhee  SSoocciiaall  IInnssuurraannccee  IInnssttiittuuttiioonn  aa  rreettiirreemmeenntt,,  ppeennssiioonn,,  aalllloowwaannccee  oorr  ootthheerr  

bbeenneeffiitt  ppaaiidd  bbyy  ZZUUSS;;  

SSeerrvviiccee  --  aaccttiioonn  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  sseerrvviicciinngg  ppeerrssoonnss//eennttiittiieess  ttoo  tthhee  eexxtteenntt  ssppeecciiffiieedd  bbyy  llaaww;;  

VVaaccaattiioo  lleeggiiss  --  tthhee  ttiimmee  ppeerriioodd  pprroovviiddeedd  iinn  aa  nnoorrmmaattiivvee  aacctt,,  wwhhiicchh  eellaappsseess  bbeettwweeeenn  iittss  aannnnoouunncceemmeenntt  aanndd  tthhee  ddaattee  

ooff  eennttrryy  iinnttoo  ffoorrccee  ooff  aallll  oorr  ssoommee  ooff  iittss  pprroovviissiioonnss;;  

VVoollaattiilliittyy  mmeeaassuurree  --  aa  mmeeaassuurree  ooff  vvoollaattiilliittyy  ooff  eexxaammiinneedd  ffeeaattuurree  iinn  tthhee  ppooppuullaattiioonn,,  uussuuaallllyy  ggiivveenn  aass  aa  ppeerrcceennttaaggee  

ddeevviiaattiioonn  ffrroomm  tthhee  mmeeaann;;  tthhee  lloowweerr  tthhee  iinnddeexx  tthhee  mmoorree  hhoommooggeenneeoouuss    ppooppuullaattiioonn  ((ssttaannddaarrddiizzeedd));;  

MMaannaaggeemmeenntt  --  aa  sseett  ooff  aaccttiivviittiieess  ((ppllaannnniinngg,,  oorrggaanniizziinngg,,  mmoottiivvaattiinngg,,  ccoonnttrroolllliinngg  ttaarrggeetteedd  aatt  tthhee  rreessoouurrcceess  ooff  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn  ((hhuummaann,,  ffiinnaanncciiaall,,  mmaatteerriiaall,,  iinnffoorrmmaattiioonn  rreessoouurrcceess))  tthhaatt  aarree  uusseedd  ttoo  aacchhiieevvee  tthhee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn..  
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