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Streszczenie

Artykut prezentuje zapoczatkowany w 2010 roku proces przeksztatcen organizacyjnych Za-
ktadu Ubezpieczen Spotecznych. Wskazuje jak ogromne znaczenie ma dzisiaj spoteczna od-
powiedzialnos¢ instytucji sfery budzetowej w relacji z jej interesariuszami.

CSR w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych zmienit i nadal pozytywnie zmienia stereotypowy
- negatywny sposob postrzegania tej instytucji przez Polskie spoteczenstwo. Zarzadzanie
przez cele wraz z kontrolg zarzadcza znaczaco usprawnity dziatania organizacji. Sformuto-
wanie oraz zakomunikowanie wizji i misji Zaktadu interesariuszom otworzyto instytucje pu-
bliczng na innowacyjne zmiany bedace statym elementem jej funkcjonowania. Innowacyj-
nos¢ technologiczna ZUS stata sie faktem dzieki PUE, E-ZLA, E-Sktadka, programowi Ptatnik.
ZUS jako jeden z najwiekszych pracodawcéw nieustannie doskonali kadre pracownicza,
ze szczegdlnym naciskiem na przejrzystos¢ dziatan pod wzgledem etycznym i zgodnosci
z przepisami prawa. Gtéwne dziatania Zaktadu w tym kierunku to miedzy innymi przeciw-
dziatanie mobbingowi, zgtaszanie korupcji, wdrazanie Kodeksu Etyki pracownika ZUS.

ZUS jest przyktadem organizacji z obszaru administracji publicznej, gdzie nowoczesne tech-
niki zarzadzania, spoteczna odpowiedzialnosé i postep technologiczny staty sie wartoscig
dodang dla Zaktadu i dla interesariuszy zewnetrznych.

Stowa kluczowe

CSR, spoteczna odpowiedzialnos$¢, ZUS, interesariusze

Wstep

Stereotypy wizerunkowe dotyczace Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych poka-
zuja jak negatywne wyobrazenia o instytucji istniejacej od ponad 85 lat w Polsce
moga wptywaé na spoteczny odbiér organizacji publicznej. Celem artykuhu jest
wskazanie znaczenia CSR dla rozwoju jednostek z obszaru finanséw publicznych
oraz ich odbioru spolecznego, z wykorzystaniem metody opisowej badan materia-
tow zrodtowych na przyktadzie Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych.

Academy of Management — 3(4)/2019 85



Marzanna Marciniczyk

W dobie globalizacji, mobilnego spoteczenstwa, internetu rzeczy i ciaglego na-
stawienia na zmian¢ Zaktad Ubezpieczen Spotecznych wyznacza wcigz nowe kie-
runki rozwoju, uznane za kluczowe z punktu widzenia budowania wartosci Zaktadu.
Zapoczatkowany w 2010 roku proces przeksztatcenia Zaktadu w nowoczesng insty-
tucje publiczng, pozwolit wypracowac¢ model zarzadzania przez cele. Wykorzystano
w modelu podejscie procesowe ukierunkowane na zwickszanie satysfakcji klienta.
Wprowadzono kontrole zarzadcza, ktéra znaczaco wsparta dziatania usprawniajace
funkcjonowanie Zaktadu. Na uwagg zastuguje przyjecie przez Zaktad dokumentow
takich jak:

Htrategia przeksztatcen Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych na lata 2010-20127,

trategia rozwoju Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych na lata 2013-2015”,

»Strategia Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych na lata 2016-2020” jako kontynu-
acja zatozen strategii ZUS z lat poprzednich i ukierunkowanie rozwoju organizacji
z uwzglednieniem nowoczesnych trendow w zarzadzaniu.

Przeprowadzane systematycznie badanie poziomu satysfakcji klientow ZUS
1 ciggla poprawa wynikow w tym zakresie §wiadczy, ze wdrozenie nowoczesnych
rozwiazan prowadzi do poprawy sprawnosci, jakosci i efektywnosci swiadczonych
ustug takze w obszarze dziatan administracji publiczne;.

1. Wizja i misja w dziataniach ZUS

Dynamiczne otoczenie, trudno$ci zwigzane z planowaniem przysziego rozwoju
sprawiaja, ze organizacje poszukujg wzorca organizacyjnego odpowiadajacego po-
trzebom wspotczesnego rynku. Zaufanie organizacyjne jest niezbednym elementem
srodowiska instytucjonalnego umozliwiajacego powstanie warunkow sprzyjajacych
innowacyjnosci, generowanie nowych pomystow, ale tez przeksztatcanie ich w biz-
nesowe rozwiazania i nowe produkty [Krot, Lewicka, 2013, s. 135, 138]. Analiza
strategiczna przeprowadzona w Zakladzie Ubezpieczen Spolecznych pozwolita na
ustalenie celow strategicznych Zaktadu, a tym samym na sformutowanie wizji orga-
nizacji:

»Wizja Zaktadu jest osiagnigcie statusu innowacyjnej instytucji zaufania spo-
tecznego”.

Wizja Zaktadu to deklaracja gtownego celu strategicznego ZUS jakim jest bu-
dowanie zaufania do Zaktadu wszystkich jego interesariuszy tj. klienci indywidu-
alni, przedsigbiorcy oraz inne instytucje.

Misjg ZUS jest ,,Sprawna, przyjazna i rzetelna obstuga klientow realizowana na
podstawie przepisdw prawa, zasad racjonalnego i przejrzystego gospodarowania
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srodkami finansowymi, wykorzystujaca nowoczesne technologie i potencjal pra-
cownikow” [Strategia Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych na lata 2016-2020].

Zgodnie z obowigzujacymi kierunkami rozwoju administracji publicznej w Pol-
sce, dominujaca ideg jest budowa panstwa reagujacego na potrzeby obywateli i in-
nowacyjne technologie. Zdefiniowane na podstawie wizji i misji Zaktadu cele stra-
tegiczne zdefiniowano przy uzyciu zrbwnowazonej karty wynikow (ZKW), pierwot-
nie zarezerwowanej dla sfery biznesowe;j. Karta ta jest uznawana za koncepcj¢ wie-
loaspektowego i wielokryterialnego systemu pomiaru dokonan oraz zarzgdzania
nimi, umozliwiajaca przetozenie strategii na dziatania operacyjne. Za pomoca karty
przekazywana jest informacja o strategicznych dla organizacji celach i miarach efek-
tywnos$ci w przekroju czterech perspektyw: finansowe;j, klientoéw, biznesowych pro-
cesoOw wewnetrznych, uczenia si¢ i rozwoju [Dyhdalewicz, 2008, s. 317]. W Zakla-
dzie Ubezpieczen Spotecznych pogrupowano cele organizacji, uwzgledniajac cztery
perspektywy, tworzace mape celow, dziatan i ich miernikow strategicznych (tab. 1).

Nalezy podkresli¢, ze poszczeg6lne cele strategiczne zostaly osiagniete w po-
przednich perspektywach czasowych realizowanych w latach 2010-2019. Zarzadza-
nie procesowe, ktorym objety zostat obszar dziatalnosci ZUS, podniosto jakosé
swiadczonych ustug i efektywnos¢ Zaktadu.

2. Implementacja spotecznej odpowiedzialnosci w Zaktadzie Ubezpieczen
Spotecznych

W literaturze przedmiotu koncepcja ,,spotecznej odpowiedzialnosci biznesu”
(Corporate Social Responsibility, CSR) jest uznawana za odpowiedz biznesu na wy-
zwania zrOwnowazonego rozwoju i uwaza si¢, ze praktykowana na poziomie przed-
sigbiorstw przyczynia si¢ do niego w skali globalnej [Krasodomska, 2018, s. 274].
U podstaw koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu lezy przekonanie, ze
przedsiebiorstwo nawigzuje dialog ze srodowiskiem, w ktérym funkcjonuje, ksztal-
tuje swoje relacje z interesariuszami w sposob powalajacy na realizacj¢ uzasadnio-
nych aspiracji wszystkich stron. Jest to koncepcja dynamiczna, zmieniajgca sie wraz
z firma i jej otoczeniem [Gotaszewska-Kaczan, 2009, s. 52-53]. Problematyka CSR
wyrasta z zagadnien etyki biznesu i teorii interesariuszy i $cisle si¢ z nimi wigze
[Kusa, 2010, s. 32]. Koncepcja ta zaktada koniecznos$¢ przestrzegania prawa i mig-
dzynarodowych norm zachowania, prowadzenie rzetelnego i uczciwego biznesu
w stosunku do klientdw, pracownikow i kontrahentéw, stworzenie odpowiednigj
kultury organizacyjnej wewnatrz podmiotu, gwarantujgcej rozwoj pracownikom
oraz dziatalno$¢ na rzecz spotecznosci, w ktorej podmiot funkcjonuje.
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Tab. 1. Cele strategiczne Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych w czterech perspektywach
Perspektywa klienta

1.1. Doskonalenie standardu obshugi klienta
Rozwdj cyfrowych ustug, usprawniajgcych dostep i wymiane informacji, dokumentéw, umozli-
wiajacych kontakt telefoniczny i elektroniczny z ZUS
Podnoszenie poziomu obstugi
Rozbudowa katalogu spraw mozliwych do zatatwienia w czasie wizyty na sali obstugi klient
1.2. Rozbudowa wymiany informacji i wspolpracy z innymi interesariuszami
Wspétdziatanie systeméw informatycznych i rejestrow ZUS z innymi rejestrami publicznymi krajo-
wymi oraz zagranicznymi dla poprawy komunikacji i przy$pieszenia wymiany informacji
Otwarty dostep do danych publicznych miedzy innymi przez Portal Statystyczny ZUS
1.3. Usprawnienie komunikacji zewnetrznej i polityki informacyjnej
Kontynuacja przekazu informacji o $wiadczonych ustugach, obszarach dziatalnosci ZUS, w sposéb
przystepny i wygodny dla Klientéw
Upraszczanie jezyka komunikacji zaréwno w palcéwkach Zaktadu, wydawnictwach informacyj-
nych, oficjalnych pismach i decyzjach, jak i na stronie internetowej

Perspektywa procesdw wewnetrznych
Wdrazanie zarzadzania procesowego
Przeglad zdefiniowanych proceséw i ocena pod katem wartosci dodanej dla klienta
Zwigkszanie dojrzato$ci procesowej
Zwigkszanie efektywnosci ushug i procesow — pomiar sprawnosci, jakosci w celu planowania i
wdrazania usprawnien oraz weryfikacji otrzymanych efektow
Doskonalenie systemu zarzadzania bezpieczenstwem informacji — analiza ryzyka, zabezpieczenie
sieci teleinformatycznej
Analiza ryzyka pod katem uszczelnienia systemu ubezpieczen spotecznych dla podniesienia efek-
tywnosci dziatan kontrolnych Zaktadu
Wypracowanie modelu przeptywu informacji dla podniesienia efektywnosci komunikacji piono-
wej 1 poziomej pomiedzy stanowiskami i jednostkami organizacyjnymi Zaktadu — elektroniczny
obieg dokumentéw

Perspektywa rozwoju: rozwoj potencjatu organizacji
Wdrazanie kompleksowego systemu motywacyjnego pracownikow — model kompetencyjny
Wdrazanie narzedzi wspierajacych analize i raportowanie — hurtownia danych
Rozwoj $rodowiska Business Intelligence w Zaktadzie
Standaryzacja organizacji poprzez zarzadzanie odstgpstwami od wyznaczonych standardow —
wzrost efektywnosci poprzez wykorzystanie najlepszych praktyk
Perspektywa finansowa: optymalizacja kosztow i przejrzysto$¢ gospodarowania srodkami publicz-
nymi
Opracowywanie i wdrazanie kompleksowych rozwiazan stuzacych poniesieniu efektywnosci
kosztowej funkcjonowania Zaktadu
Standaryzacja obstugi administracyjno-biurowej
Optymalizacja kosztéw zakupéw materiatéw i gospodarowania srodkami trwalymi

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie (,Strategia Zaktadu Ubezpieczeri Spotecznych na lata 2016-
2020”; zatacznik do Uchwaty Nr 54 Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych z dnia 15 grudnia 2015r.
https://www.zus.pl).
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Dzigki systemowemu podejsciu do tworzenia wartosci z uwzglednieniem aspek-
tow spolecznych i srodowiskowych koncepcja CSR stanowi narzedzie wspierajace
biznes dostosowane do wyzwan wspotczesnej gospodarki. Koncepcja ta charaktery-
zuje si¢ przestrzeganiem zasad spotecznej odpowiedzialno$ci, takich jak: odpowie-
dzialnos¢ za swoj wptyw na spoteczenstwo i srodowisko, transparentne decyzje
1 dzialania, etyczne zachowanie, szacunek dla potrzeb interesariuszy, respektowanie
przepiséw prawa, szacunek dla migdzynarodowych standardow zachowania, respek-
towanie praw cztowieka [Marcinkowska, Sawicka, Stronczek, 2016, s. 210]. Reali-
zacja spolecznej odpowiedzialnosci biznesu rézni si¢ znacznie pomigdzy organiza-
cjami. Skala i rodzaj korzysci ptyngcych z wprowadzenia CSR roznig si¢ w zalez-
nosci od charakteru przedsigbiorstwa i sg trudne do oszacowania [Zalewska-Turzyn-
ska, 2012, s. 60]. Zagadnienia zwigzane ze spoteczng odpowiedzialno$cig obejmuja
takie obszary jak: obszar ekonomiczny, obszar spoteczny i obszar srodowiskowy
[Michalczuk, Mikulska 2016, s. 193]. W tworzeniu CSR organizacja powinna braé¢
pod uwage trzy rodzaje relacji wystepujacych pomiedzy: organizacja a spoteczen-
stwem, organizacjg a interesariuszami, interesariuszami a spoteczenstwem [Same-
lak, 2013, s. 21, 47]. Standaryzacja CSR wiaze si¢ z opracowaniem narzedzi, z po-
moca ktorych wartosci i ogolne reguly zostang przeksztatlcone w konkretne sposoby
dziatania, mozliwe do monitorowania i oceniania rezultaty tych dziatan. Dobrowol-
nie przyjmowane standardy sg rodzajem migkkiego prawa regulujacego funkcjono-
wanie podmiotéw gospodarczych [Lewicka-Strzalecka, s. 226].

W obliczu coraz wickszej presji konkurencyjnej i potrzeby stalego doskonalenia
poziomu ustug publicznych, sektor nieckomercyjny poszukuje bardziej skutecznych
sposobow realizacji zadan publicznych [Kobylinska, 2016, s. 114]. Wypracowane
w ramach CSR zasady majg charakter na tyle uniwersalny, iz mogg zosta¢ wykorzy-
stane poza sferg biznesu, takze w sektorze organizacji publicznych [Kusa, 2010,
s. 34].

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych dziatajac w obszarze zadan publicznych od
lat buduje reputacje i zaufanie zar6wno wewnatrz organizacji jak i w jej otoczeniu.
Oprocz omoéwionych wyzej: ,,Misji i wizji ZUS”, ,,Strategii ZUS na lata 2016-2020”
poprawie funkcjonowania Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych stuzg takze:

e przyjecie strategii komunikacji ZUS z interesariuszami,

e dzialania zgodne z Regulaminem organizacyjnym ZUS,

e wdrazanie zarzadzania procesowego,

e uyjednolicenie standardow jakosci i efektywnosci z wykorzystaniem ben-

chmarkingu w ramach oddziatéw ZUS.

Zaktad wdraza dzialania shuzace przestrzeganiu podstawowych praw czlowieka,
w tym pracownika. Najwazniejsze dzialania w tym obszarze to miedzy innymi:

Akademia Zarzadzania — 3(4)/2019 89



Marzanna Marciniczyk

90

rébwnouprawnienie pici, zmierzajace w Zaktadzie do zajmowania stanowisk
kierowniczych zarowno przez mezczyzn jak i przez kobiety,

zatrudnianie nowych pracownikow z uwzglednieniem jednakowych kryte-
ribw merytorycznych, kompetencji i do§wiadczenia dla wszystkich kandy-
datéw ubiegajacych si¢ o stanowisko pracy w Zaktadzie Ubezpieczen Spo-
tecznych,

mozliwos$¢ zglaszania nieprawidtowosci oraz korupcji w Zaktadzie przez
wszystkich pracownikoéw (utworzenie funkcji sygnalisty dla zachowan nie-
zgodnych z przyjetymi w ZUS standardami spotecznymi i prawnymi),
wdrazanie Kodeksu Etyki pracownika w Zaktadzie,

dostgpnos¢ Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych dla oséb niepetnospraw-
nych, w szczeg6lnosci tworzenie miejsc pracy,

pracownicy Zaktadu majg prawo do zrzeszania si¢ w zwigzkach zawodo-
wych, ktore aktywnie dziataja w strukturach organizacji,

zatrudnieni w Zaktadzie mogg otrzymac¢ dofinansowanie do studiow i szkot
np. w ramach Programu Rozwoju Menedzera, mogg korzysta¢ z tzw. urlo-
pow szkoleniowych.

W zakresie przyjetej polityki pracy oraz praktyk zwigzanych z zatrudnieniem
takze w obszarze podwykonawcoéw Zaktad Ubezpieczen Spotecznych podjat naste-
pujace dzialania:

skuteczne dzialania przeciw mobbingowi w pracy,

Work-Life-Balance — elastyczny czas pracy dla mtodych mam,

aktywne doskonalenie kadry — zewngtrzne i wewngtrzne szkolenia dla pra-
cownikow,

akcje 1 programy prozdrowotne wsroéd pracownikow, profilaktyka raka.
Zaktad Ubezpieczen Spotecznych aktywnie dziala na rzecz srodowiska, eli-
minujac szkodliwe czynniki poprzez nastepujace dziatania:

stosowanie energooszczednych sprzetow,

zmniejszanie zuzycia energii miedzy innymi poprzez odlgczanie sprzetu
biurowego po godzinach pracy,

termomodernizacja obiektéw Zaktadu,

elektronizacja dokumentacji i korespondencji (aplikacje: EPOD, SAP),
odejscie od papierowej formy dokumentow,

segregowanie odpadow,

proekologiczne zarzadzanie flotg samochodowa — redukcja emisji spalin
1 zuzycia paliwa.
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Uczciwo$¢ 1 przejrzysto$¢ w dziataniu Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych prze-
ktada si¢ na etyczne zasady postepowania w relacjach z innymi organizacjami, dzia-
ania antykorupcyjne i respektowanie prawa wiasnosci. W obszarze dziatan z tym
zwigzanych znalazty si¢ migdzy innymi:

e szkolenia kadry w zakresie etyki postepowania i zagrozenia korupcja,

e stosowanie w umowach outsourcingowych tzw. klauzuli spoteczne;.

Dziatania prokonsumenckie, szczegoélnie te podjete wobec bezposrednich klien-
tow Zaktadu, a wigc platnikéw sktadek, swiadczeniobiorcow, ukierunkowane sg na
przekazywanie rzetelnej i zrozumialej informacji, czego efektem jest state uprasz-
czanie jezyka ZUS w komunikacji z klientem. Udostgpniono rowniez nowa ustuge
dla przedsi¢biorcow tzw. doradce ptatnika sktadek. W oddziatach Zaktadu Ubezpie-
czen Spotecznych lacznie pracuje 809 doradcdéw. Od 2017 roku dziatajg réwniez
doradcy emerytalni, ktorzy udzielajg informacji z zakresu emerytur, dodatkowo
wspomagani kalkulatorem emerytalnym dostepnym na stronie ZUS.pl.

Prewencja w zakresie bezpieczenstwa i ochrony zdrowia przeklada si¢ na edu-
kowanie i podnoszenie $wiadomos$ci ubezpieczeniowej poprzez organizacj¢ Dni
Przedsiebiorcy, Dni Ubezpieczonego. Edukacyjny i prewencyjny charakter majg
rowniez kampanie Zaktadu: ,,Pracuje legalnie” i ,,Lekcje z ZUS” dla mtodziezy.
Na podkreslenie zastuguje podjecie wspotpracy Zaktadu z uczelniami w ramach pro-
jektu” Akademia Ubezpieczen Spotecznych”. Umowy z uczelniami realizowane sg
w nastepujacych formutach:

o wyklady dla studentow,

e poradnictwo dla studentow z zakresu ubezpieczen spotecznych,

e poradnictwo dla kadry wyktadowcow i pracownikow administracji,

e studia doskonalace pracownikow Zaktadu z zakresu ubezpieczen spotecz-

nych,

o kooperacja naukowo-badawcza poprzez konferencje naukowe na temat
ubezpieczen spolecznych,

e wspolne dziatania medialne i promocyjne,

e organizacja Olimpiady ,,Warto wiedzie¢ wigcej o ubezpieczeniach spotecz-
nych” z mozliwoscig otrzymania indekséw lub dodatkowych punktow re-
krutacyjnych na wybranych uczelniach.

W dobie urzadzen mobilnych i komunikacji elektronicznej Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych, uwzgledniajac potrzebe ochrony danych i prywatnosci, umozliwit do-
step do produktow i ustug o zasadniczym znaczeniu dla wirtualnych interesariuszy.
Udostepniono program ,,Platnik” oraz Platforme¢ Ustug Elektronicznych (PUE)
z mozliwoscig logowania z wykorzystaniem bankowosci elektronicznej. Platforma
PUE ZUS, inaczej e-urzad, umozliwia zalatwienie wigkszoSci spraw w Zaktadzie
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bez koniecznosci wychodzenia z domu. Dziataniem zachecajacym klientéw do za-
rejestrowania na Platformie Uslug Elektronicznych ZUS sg spotkania w ramach
PUE — Room. W czasie festynow, w urzedach, instytucjach, w zaktadach pracy pra-
cownicy Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych demonstrujg portal PUE i pomagaja
w zatozeniu profilu klientom Zaktadu.

Na uwage zastuguje wdrozenie od 2018 roku E-Sktadki, czyli indywidualnych
numerdw rachunkéw sktadkowych, dzigki ktorym przedsigbiorcy wplacaja sktadki
jednym przelewem, a nie jak to mialo miejsce wczesniej za pomoca trzech lub czte-
rech przelewow.

Aktywowano system E-ZLA elektronicznych zwolnien lekarskich, ktory rady-
kalnie poprawit kontrol¢ celowosci wykorzystania zwolnien i usprawnit ich obieg.

Nie bez znaczenia szczegdlnie dla 0sob niepetnosprawnych jest dostosowanie
sprzetu elektronicznego dla osob stabowidzacych oraz wideo thumacz i zusomaty na
sali obstugi klienta dla 0s6b niedostyszacych.

Spoteczna odpowiedzialno§¢ Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych to takze dzia-
lania na rzecz spotecznos$ci lokalnych. Wspieranie dzialan wzmacniajacych spote-
czenstwo obywatelskie i budowanie relacji realizowane jest poprzez:

e udziat w akcjach krwiodawstwa,
dziatania w obszarze wolontariatu,
zbidrki pieniezne, rzeczowe,
okoliczno$ciowe wizyty gratulacyjne u 100-latkow,
akcje na rzecz osob z niepetnosprawnoscia,
angazowanie si¢ w wydarzenia lokalne.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych dla zwigkszenia przejrzystosci swoich dzia-
fan, podniesienia poziomu wiarygodno$ci zaufania oraz wzmocnienia relacji z klien-
tami rokrocznie udostgpnia online raport ,,Spoteczna Odpowiedzialnos¢ ZUS”. Ma
to znaczenie zarowno wizerunkowe, jak i wzmacniajgce reputacj¢ Zaktadu [Raport
spoleczna odpowiedzialnos¢ ZUS, 2018].

Podsumowanie

Srodowisko, w ktorym dziataja rézne organizacje wyznacza ramy dla ich dzia-
fan. Organizacje poszukujg rozwigzan , ktére pozwola z jednej strony efektywnie
funkcjonowaé¢ w nowych uwarunkowaniach. Postulat organizacji spotecznie odpo-
wiedzialnej wynika z faktu, ze organizacje dziatajg w spoteczenstwie, za$ spoteczen-
stwo wyznaje okre$lone zasady, normy prawne, etyczne. Spoteczna odpowiedzial-
no$¢ organizacji jest realizowana w obszarze wewnetrznym (odpowiedzialno§¢ wo-
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bec wiascicieli i pracownikéw) oraz zewngtrznym (odpowiedzialnos¢ wobec klien-
tow, spotecznosci lokalnej, srodowiska naturalnego czy tez wobec dostawcow).
Ostanie 10 lat funkcjonowania ZUS catkowicie zmienito oblicze tej instytucji pu-
blicznej. Z urzedu postrzeganego negatywnie przez wigkszo$¢ spoleczenstwa Za-
ktad przeszedt transformacje na skale niespotykang nawet na §wiecie, zmieniajac si¢
pozytywnie na potrzeby swoich interesariuszy. Sukces tych zmian potwierdzaja wy-
niki badan poziomu satysfakcji klienta, wskazujace na rosngcy poziom ich satysfak-
cji z podejmowanych przez ZUS dziatan w roznych obszarach, a takze nagrody za
wdrozenie nowoczesnych i innowacyjnych rozwigzan w sferze obstugi klienta Za-
ktadu.
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The Social Insurance Institution - CSR in public
administration

Abstract

The article presents the organizational transformation process of the Social Insurance Insti-
tution initiated in 2010. It indicates the great importance of the social responsibility of the
budget sphere institutions in relations with its stakeholders today.

CSR at the Social Insurance Institution has changed and continues to positively change the
stereotypical one — negative perception of this institution by Polish society. Management
by objectives with management control significantly improved the organization's activities.
Wording and communicating the Institute's vision and mission to stakeholders has opened
a public institution to innovative changes that are a permanent element of its functioning.
ZUS's technological innovation has become a reality thanks to PUE, E-ZLA, E-Sktadka, and
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Ptatnik program. ZUS (Social Insurance Institution) as one of the largest employers is con-
stantly improving its staff, with particular emphasis on transparency of ethical activities and
compliance with legal regulations.

The main activities of the Department in this direction include anti-mobbing, reporting cor-
ruption, implementing the Code of Ethics for a ZUS employee. ZUS is an example of an or-
ganization in the area of public administration, where modern management techniques,
social responsibility and technological progress have become an added value for the De-
partment and for external stakeholders.
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