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11..  WWpprroowwaaddzzeenniiee  

CCeelleemm  nniinniieejjsszzeeggoo  ddookkuummeennttuu  jjeesstt  pprrzzeeddssttaawwiieenniiee  ssttrraatteeggiiii  pprrzzeekksszzttaałłcceeńń  ZZaakkłłaadduu  UUbbeezzppiieecczzeeńń  

SSppoołłeecczznnyycchh  ww  llaattaacchh  22001100--22001122..  TTrraannssffoorrmmaaccjjaa  ttaa  zzaakkłłaaddaa  wwddrraażżaanniiee  ww  ZZaakkłłaaddzziiee  nnoowwoocczzeessnnyycchh  

rroozzwwiiąązzaańń  uukkiieerruunnkkoowwaannyycchh  nnaa  ppoopprraawwęę  eeffeekkttyywwnnoośśccii  pprraaccyy  ii  oobbssłłuuggii  kklliieennttóóww..  KKlluucczzoowwee  zzmmiiaannyy  

pprrzzeewwiiddzziiaannee  nnaa  llaattaa  22001100--22001122,,  bbęęddąą  ppooddssttaawwąą  ddoo  ddaallsszzeeggoo  ddoosskkoonnaalleenniiaa..  

SSttrraatteeggiiaa  ttaa  jjeesstt  ooddppoowwiieeddzziiąą  ZZaakkłłaadduu  nnaa  zzmmiiaannyy  zzaacchhooddzząąccee  ww  oottoocczzeenniiuu  ssppoołłeecczznnoo--

ggoossppooddaarrcczzyymm  zzwwiiąązzaannee  zz  rroozzwwoojjeemm  ssppoołłeecczzeeńńssttwwaa  iinnffoorrmmaaccyyjjnneeggoo  oorraazz  rroossnnąąccąą  śśwwiiaaddoommoośścciiąą  

kkoosszzttoowwąą  ssppoołłeecczzeeńńssttwwaa  oobbyywwaatteellsskkiieeggoo..  II  ttaakk,,  zz  jjeeddnneejj  ssttrroonnyy,,  rroozzwwóójj  ssppoołłeecczzeeńńssttwwaa  iinnffoorrmmaaccyyjjnneeggoo  

wwyymmuusszzaa  ppoottrrzzeebbęę  śśwwiiaaddcczzeenniiaa  uussłłuugg  ww  ssppoossóóbb  kkoommpplleekkssoowwyy  ii  cciiąąggłłyy..  NNiieezzbbęęddnnee  ssttaajjee  ssiięę  ssiięęggnniięęcciiee  

ppoo  nnoowwoocczzeessnnee  tteecchhnnoollooggiiee  ii  nnaarrzzęęddzziiaa  iinnffoorrmmaattyycczznnee  zzwwiięękksszzaajjąąccee  zzaakkrreess  uussłłuugg  rreeaalliizzoowwaannyy  ppoopprrzzeezz  

eelleekkttrroonniicczznnyy  kkoonnttaakktt  zz  kklliieenntteemm..  ZZ  ddrruuggiieejj  ssttrroonnyy  rroossnnąąccaa  śśwwiiaaddoommoośśćć  ssppoołłeecczzeeńńssttwwaa  

oobbyywwaatteellsskkiieeggoo  wwyymmuusszzaa  ddzziiaałłaanniiaa  uukkiieerruunnkkoowwaannee  nnaa  zzwwiięękksszzeenniiee  eeffeekkttyywwnnoośśccii  kkoosszzttoowweejj  pprrzzyy  

jjeeddnnoocczzeessnneejj  kkoonniieecczznnoośśccii  zzaappeewwnniieenniiaa  wwyyssookkiieeggoo  ssttaannddaarrdduu  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg..  WWyymmaaggaa  ttoo  

ddzziiaałłaańń  zzwwiiąązzaannyycchh  zz  ooppttyymmaalliizzaaccjjąą  kkoosszzttoowwąą  pprrzzyy  jjeeddnnoocczzeessnnyymm  uuwwzzggllęęddnniieenniiuu  wwzzrroossttuu  eeffeekkttuu  

rreeaalliizzoowwaannyycchh  zzaaddaańń..  

NNiinniieejjsszzaa  ssttrraatteeggiiaa  ppeełłnnii  zzaatteemm  rroollęę  kkoommuunniikkaattuu  uussppóójjnniiaajjąącceeggoo  pprroocceess  ttrraannssffoorrmmaaccjjii  ZZaakkłłaadduu  

UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh,,  uuwwzzggllęęddnniiaajjąąccyy  pprroowwaaddzzoonnee  ddzziiaałłaanniiaa  iinnnnoowwaaccyyjjnnee..  PPooddjjęęttee  ww  ZZaakkłłaaddzziiee  

iinniiccjjaattyywwyy,,  ttaakkiiee  jjaakk  ooppiiss  ii  ooppttyymmaalliizzaaccjjaa  pprroocceessóóww  oorraazz  wwpprroowwaaddzzeenniiee  ssyysstteemmuu  mmiiaarr  ddllaa  kkoonnttrroollii  iicchh  

rreeaalliizzaaccjjii  zzmmiieerrzzaajjąą  ddoo  pprrzzeessttaawwiieenniiaa  oorrggaanniizzaaccjjii  nnaa  ttoorryy  zzaarrzząąddzzaanniiaa  pprroocceessoowweeggoo..  PPrrzzyyjjęęttoo,,  żżee  

zzoossttaanniiee  ttoo  zzrreeaalliizzoowwaannee  ww  hhoorryyzzoonncciiee  33--lleettnniimm..  UUmmoożżlliiwwii  ttoo  ww  kkoolleejjnnyycchh  llaattaacchh  bbaarrddzziieejj  pprreeccyyzzyyjjnnee  

ffoorrmmuułłoowwaanniiee  iinniiccjjaattyyww  oorraazz  ddookkłłaaddnniieejjsszzyy  ppoommiiaarr  eeffeekkttóóww  pprraaccyy..  PPrrzzeeddssttaawwiiaa  oonnaa  nnaaddrrzzęęddnnyy  cceell  

ssttrraatteeggiicczznnyy  ddllaa  ZZaakkłłaadduu  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  oorraazz  cceellee  ggłłóówwnnee  ww  pprrzzeekkrroojjuu  nnaajjwwaażżnniieejjsszzyycchh  

ppłłaasszzcczzyyzznn  ffuunnkkccjjoonnoowwaanniiaa  ZZaakkłłaadduu..  ZZddeeffiinniioowwaanniiee  cceellóóww  zzoossttaałłoo  ooppaarrttee  nnaa  aannaalliizziiee  SSWWOOTT..  

NNaarrzzęęddzziieemm  rreeaalliizzaaccjjii  cceelluu  nnaaddrrzzęęddnneeggoo  ii  cceellóóww  ggłłóówwnnyycchh  ssąą  ppoolliittyykkii  pprrzzeekkrroojjoowwee  zzaawwaarrttee  ww  

nniinniieejjsszzeejj  ssttrraatteeggiiii..  OOkkrreeśśllaa  oonnaa  rróówwnniieeżż  ssyysstteemm  ppoommiiaarruu  rreeaalliizzaaccjjii  cceellóóww  oorraazz  wwpprroowwaaddzzaa  ssyysstteemm  iicchh  

kkaasskkaaddoowwaanniiaa  nnaa  oorrggaanniizzaaccjjęę  ww  ppoossttaaccii  ppoolliittyykk  oobbsszzaarroowwyycchh..  
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22..  AAnnaalliizzaa  ssttrraatteeggiicczznnaa  

aa..  UUwwaarruunnkkoowwaanniiaa  zzeewwnnęęttrrzznnee  

ZZaakkłłaadd  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  jjeesstt  ppaańńssttwwoowwąą  jjeeddnnoossttkkąą  oorrggaanniizzaaccyyjjnnąą  ppoossiiaaddaajjąąccąą  

oossoobboowwoośśćć  pprraawwnnąą,,  wwyykkoonnuujjąąccąą  zzaaddaanniiaa  zz  zzaakkrreessuu  uubbeezzppiieecczzeeńń  ssppoołłeecczznnyycchh  nnaa  ppooddssttaawwiiee  uussttaawwyy  

zz  ddnniiaa  1133  ppaaźźddzziieerrnniikkaa  11999988  rr..  oo  ssyysstteemmiiee  uubbeezzppiieecczzeeńń  ssppoołłeecczznnyycchh  ((DDzz..  UU..  zz  22000099  rr..  NNrr  220055,,  ppoozz..  11558855  

ii  NNrr  221188,,  ppoozz..  11669900  oorraazz  zz  22001100  rr..  NNrr  110055  ppoozz..666688))..  UUssttaawwaa  ttaa  ookkrreeśśllaa  jjeeggoo  ppooddssttaawwoowwee  zzaaddaanniiaa..  

ZZaakkłłaadd  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  aakkttuuaallnniiee  śśwwiiaaddcczzyy  uussłłuuggii  ddllaa::  

••  bblliisskkoo  1144,,55  mmllnn  uubbeezzppiieecczzoonnyycchh,,  ww  ttyymm::    

−−  pprroowwaaddzzii  kkoonnttaa  bbęęddąąccee  eewwiiddeennccjjąą  iinnddyywwiidduuaallnneejj  hhiissttoorriiii  uubbeezzppiieecczzeenniiaa  kkaażżddeejj  oossoobbyy;;  

−−  ooddpprroowwaaddzzaa  cczzęęśśćć  sskkłłaaddkkii  eemmeerryyttaallnneejj  ddoo  OOttwwaarrttyycchh  FFuunndduusszzyy  EEmmeerryyttaallnnyycchh,,  iinnddyywwiidduuaallnniiee  

ddllaa  cczzłłoonnkkóóww  OOFFEE  --  ww  II  ppoołłoowwiiee  22001100  rr..  pprrzzeekkaazzaannoo  ddoo  OOFFEE  kkwwoottęę  1100,,44  mmlldd  zzłł;;  

−−  ppoobbiieerraa,,  rroozzlliicczzaa  ii  pprrzzeekkaazzuujjee  ddoo  NNaarrooddoowweeggoo  FFuunndduusszzuu  ZZddrroowwiiaa  sskkłłaaddkkii  nnaa  uubbeezzppiieecczzeenniiee  

zzddrroowwoottnnee  --  ww  II  ppoołłoowwiiee  22001100  rr..  ZZaakkłłaadd  pprrzzeekkaazzaałł  ddoo  NNFFZZ  2255,,77  mmlldd  zzłł;;    

−−  oorrzzeekkaa  oo  nniieezzddoollnnoośśccii  ddoo  pprraaccyy  ggłłóówwnniiee  ddllaa  cceellóóww  rreennttoowwyycchh  ––  ww  II  ppoołłoowwiiee  22001100  rr..  wwyyddaannoo  

ppoonnaadd  445577  ttyyss..  oorrzzeecczzeeńń  lleekkaarrsskkiicchh;;  

−−  kkoonnttrroolluujjee  pprraawwiiddłłoowwoośśćć  oorrzzeekkaanniiaa  oo  cczzaassoowweejj  nniieezzddoollnnoośśccii  ddoo  pprraaccyy  ––  ww  II  ppoołłoowwiiee  22001100  rr..  

wwyyddaannoo  117777  ttyyss..  oorrzzeecczzeeńń;;  

−−  kkiieerruujjee  nnaa  rreehhaabbiilliittaaccjjęę  lleecczznniicczząą  ww  rraammaacchh  pprroowwaaddzzoonneejj  pprreewweennccjjii  rreennttoowweejj  ––  ww  II  ppóółłrroocczzuu  

22001100  rr..  sskkiieerroowwaannoo  ppoonnaadd  4466  ttyyss..  oossóóbb;;  

••  ppoonnaadd  11,,77  mmllnn  ppłłaattnniikkóóww  sskkłłaaddeekk,,  ww  ttyymm::  

−−  pprroowwaaddzzii  ccoommiieessiięęcczznnee  rroozzlliicczzeenniiaa  sskkłłaaddeekk  nnaa  ffuunndduusszzee  wwyyooddrręębbnniioonnee  zz  FFuunndduusszzuu  

UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  ttjj..  eemmeerryyttaallnnyy,,  rreennttoowwyy,,  wwyyppaaddkkoowwyy  oorraazz  cchhoorroobboowwyy,,  ddllaa  kkttóórryycchh  

wwppłłyywwyy  zzee  sskkłłaaddeekk  ww  II  ppoołłoowwiiee  22001100  rr..  wwyynniioossłłyy  4455,,55  mmlldd  zzłł,,    

−−  zzbbiieerraa  sskkłłaaddkkii  nnaa  ffuunndduusszz  eemmeerryyttuurr  ppoommoossttoowwyycchh;;    

−−  wwyymmiieerrzzaa  ii  ppoobbiieerraa  sskkłłaaddkkii  nnaa  FFuunndduusszz  PPrraaccyy  ii  FFuunndduusszz  GGwwaarraannttoowwaannyycchh  ŚŚwwiiaaddcczzeeńń  

PPrraaccoowwnniicczzyycchh  --  ww  II  ppoołłoowwiiee  22001100  rr..  nnaa  rraacchhuunneekk  FFPP  ii  KKrraajjoowweeggoo  BBiiuurraa  FFGGŚŚPP  wwppłłyynnęęłłoo  44,,55  mmlldd  

zzłł..  

••    oorraazz  śśwwiiaaddcczzeenniioobbiioorrccóóww,,  ddllaa  kkttóórryycchh::  

−−  uussttaallaa  uupprraawwnniieenniiaa,,  oobblliicczzaa  wwyyssookkoośśćć,,  ddookkoonnuujjee  pprrzzeelliicczzeeńń  ii  wwyyppłłaattyy  eemmeerryyttuurr  ii  rreenntt  ddllaa  

bblliisskkoo  77,,55  mmllnn  oossóóbb;;  
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−−  uussttaallaa  uupprraawwnniieenniiaa  ii  rreeaalliizzuujjee  wwyyppłłaattyy  śśwwiiaaddcczzeeńń  kkrróóttkkootteerrmmiinnoowwyycchh  ttjj..  zzaassiiłłkkóóww  ii  śśwwiiaaddcczzeeńń  

zz  uubbeezzppiieecczzeenniiaa  cchhoorroobboowweeggoo,,  wwyyppaaddkkoowweeggoo  ii  rreennttoowweeggoo  ––  mmiieessiięęcczznniiee  ookk..  335500  ttyyss..  wwyyppłłaatt;;    

−−  pprrzzyyzznnaajjee  ii  wwyyppłłaaccaa  zzee  śśrrooddkkóóww  bbuuddżżeettuu  ppaańńssttwwaa,,  nnaałłoożżoonnee  nnaa  ZZaakkłłaadd  ddoo  rreeaalliizzaaccjjii  pprrzzeeppiissaammii  

rraannggii  uussttaawwoowweejj,,  rróóżżnnee  śśwwiiaaddcczzeenniiaa  ppoozzaauubbeezzppiieecczzeenniioowwee  ::  

--  rreennttyy  iinnwwaalliiddóóww  wwoojjeennnnyycchh,,  wwoojjsskkoowwyycchh  ii  kkoommbbaattaannttóóww  ddllaa  ookk..  9900  ttyyss..  oossóóbb  oorraazz  

rróóżżnneeggoo  rrooddzzaajjuu  ddooddaattkkii  ddllaa  ttyycchh  oossóóbb  nnpp..  kkoommbbaattaanncckkiiee,,  kkoommppeennssaaccyyjjnnee,,  rryycczzaałłttyy  

eenneerrggeettyycczznnee  iittdd..;;  

--  rreennttyy  ssooccjjaallnnee  ddllaa  bblliisskkoo  224400  ttyyss..  oossóóbb;;  

--  ww  rraammaacchh  oocchhrroonnyy  ssooccjjaallnneejj  wwyyppłłaaccaa  zzaassiiłłkkii  ii  śśwwiiaaddcczzeenniiaa  pprrzzeeddeemmeerryyttaallnnee  ddllaa  ppoonnaadd  

115500  ttyyss..  oossóóbb;;  

−−  uussttaallaa  ii  ooddpprroowwaaddzzaa  ppooddaatteekk  ddoocchhooddoowwyy  oodd  wwyyppłłaaccaannyycchh  śśwwiiaaddcczzeeńń  ((rroozzlliicczzaajjąącc  ppooddaatteekk  ddllaa  

ppoonnaadd  88  mmllnn  oossóóbb  rroocczznniiee));;  

••  ppoonnaaddttoo::  

−−  ppeełłnnii  ffuunnkkccjjęę  iinnssttyyttuuccjjii  wwłłaaśścciiwweejj  ii  łłąącczznniikkoowweejj  ww  zzaakkrreessiiee  mmiięęddzzyynnaarrooddoowweejj  kkoooorrddyynnaaccjjii  

ssyysstteemmóóww  zzaabbeezzppiieecczzeenniiaa  ssppoołłeecczznneeggoo  wwssppóółłpprraaccuujjąącc  zz  wwiieelloommaa  iinnssttyyttuuccjjaammii  łłąącczznniikkoowwyymmii  

zz  iinnnnyycchh  kkrraajjóóww;;    

−−  jjeesstt  ddyyssppoonneenntteemm  FFuunndduusszzuu  RReezzeerrwwyy  DDeemmooggrraaffiicczznneejj,,  kkttóórreeggoo  ssttaann  nnaa  kkoonniieecc  II  ppóółłrroocczzaa  

22001100  rr..  wwyynnoossiiłł  1100,,99  mmlldd  zzłł..  

PPoowwyyżżsszzyy  kkaattaalloogg  nniiee  wwyycczzeerrppuujjee  ccaałłeeggoo  oobbsszzaarruu  ddzziiaałłaanniiaa  ZZaakkłłaadduu,,  aallee  ppookkaazzuujjee  sskkaallęę  oobbcciiąążżeenniiaa  

ii  zzrróóżżnniiccoowwaanniiaa  zzaaddaańń,,  kkttóórree  ssąą  ddooddaattkkoowwoo  zzmmiieennnnee  ww  cczzaassiiee..  NNaa  rreeaalliizzaaccjjęę  ppoowwyyżżsszzyycchh  zzaaddaańń  ZZaakkłłaadd  

oottrrzzyymmuujjee  śśrrooddkkii  mm..iinn..  ww  ppoossttaaccii  ooddppiissuu  zz  FFuunndduusszzuu  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  ookkrreeśśllaanneeggoo  ccoorroocczznniiee  

ww  uussttaawwiiee  bbuuddżżeettoowweejj..  WW  22001100  rr..  pprrzzyyjjęęttoo,,  żżee  bbęęddzziiee  ttoo  kkwwoottaa  33,,88  mmlldd  zzłł,,  ttjj..  22,,44%%  wwyyddaattkkóóww  FFUUSS..  OOdd  

ppaarruu  llaatt  mmoożżnnaa  zzaaoobbsseerrwwoowwaaćć  ssttaabbiilliizzaaccjjęę  tteeggoo  wwsskkaaźźnniikkaa  ww  pprrzzeeddzziiaallee  22,,33--22,,55%%,,  aacczzkkoollwwiieekk  ww  22000033  

rrookkuu  wwsskkaaźźnniikk  tteenn  wwyynnoossiiłł  11,,88%%,,  aa  ww  22000055  rr..  33,,00%%..  NNaa  nnaajjbblliiżżsszzyy  rrookk  ppllaannoowwaannee  jjeesstt  uuttrrzzyymmaanniiee  

nnoommiinnaallnneejj  wwaarrttoośśccii  ooddppiissuu,,  ccoo  pprrzzyy  wwzzrroośścciiee  wwyyddaattkkóóww  zz  FFUUSS,,  ssppoowwoodduujjee  zzmmnniieejjsszzeennii  pprroocceennttoowweeggoo  

wwsskkaaźźnniikkaa  ooddppiissuu..  

PPooddssuummoowwuujjąącc,,  ZZaakkłłaadd  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  --  jjaakkoo  iinnssttyyttuuccjjaa  wwyykkoonnaawwcczzaa  ww  zzaakkrreessiiee  

uubbeezzppiieecczzeenniiaa  ssppoołłeecczznneeggoo  --  ddzziiaałłaa  ww  oobbsszzaarrzzee  zzaaddaańń  śścciiśśllee  zzddeeffiinniioowwaannyycchh  pprrzzeezz  uussttaawwooddaawwssttwwoo,,  

ddyyssppoonnuujjąącc  bbuuddżżeetteemm  --  rróówwnniieeżż  ookkrreeśślloonnyymm  zzeewwnnęęttrrzznniiee..  IIssttoottąą  ddzziiaałłaanniiaa  ZZaakkłłaadduu  pprrzzyy  ttaakkiicchh  

uuwwaarruunnkkoowwaanniiaacchh  jjeesstt  zzaappeewwnniieenniiee  sspprraawwnneejj  ii  rrzzeetteellnneejj  oobbssłłuuggii  ssyysstteemmuu  śśwwiiaaddcczzeeńń  ssppoołłeecczznnyycchh  

ppoopprrzzeezz  wwłłaaśścciiwwee  ddzziiaałłaanniiee  ii  ooppttyymmaallnnąą  aallookkaaccjjęę  zzaassoobbóóww..  RReezzuullttaatteemm  ssąą  śśwwiiaaddcczzoonnee  uussłłuuggii,,  kkttóórryycchh  
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jjaakkoośśćć  ssttaajjee  ssiięę  ppooddssttaawwoowwyymm  kkrryytteerriiuumm  pprroojjeekkttoowwaanniiaa  pprroocceessóóww  ii  oorrggaanniizzaaccjjii  zzaassoobbóóww..  ZZaalleeżżnnoośśćć  ttąą  

pprrzzeeddssttaawwiiaa  ppoonniiżżsszzyy  rryyssuunneekk..    

  

bb..  ZZrróówwnnoowwaażżoonnaa  KKaarrttaa  WWyynniikkóóww  jjaakkoo  nnaarrzzęęddzziiee  ooppiissuu  ii  ppoommiiaarruu    

NNaarrzzęęddzziieemm  wwyykkoorrzzyyssttyywwaannyymm  ddoo  ooppiissuu  ssttrruukkttuurryy  ssttrraatteeggiiii  jjeesstt  ZZrróówwnnoowwaażżoonnaa  KKaarrttaa  WWyynniikkóóww  

((ZZKKWW))11..  PPoozzwwaallaa  oonnaa  nnaa  ddeeffiinniioowwaanniiee  cceellóóww  oorraazz  mmoonniittoorroowwaanniiee  ssttooppnniiaa  iicchh  rreeaalliizzaaccjjii  ww  pprrzzeekkrroojjuu  

cczztteerreecchh  ppeerrssppeekkttyyww::  ffiinnaannssoowweejj,,  kklliieennttaa,,  pprroocceessóóww  oorraazz  rroozzwwoojjuu..  PPeerrssppeekkttyywwaa  ffiinnaannssoowwaa  sskkuuppiiaa  ssiięę  

nnaa  ffuunnkkccjjoonnoowwaanniiuu  oorrggaanniizzaaccjjii  ww  ssffeerrzzee  ffiinnaannssoowweejj..  PPeerrssppeekkttyywwaa  kklliieennttaa  ooddnnoossii  ssiięę  ddoo  rreellaaccjjii  ppooddmmiioott  

śśwwiiaaddcczząąccyy  uussłłuuggęę  vveerrssuuss  ooddbbiioorrccaa  uussłłuuggii..  PPeerrssppeekkttyywwaa  pprroocceessóóww  kkoonncceennttrruujjee  ssiięę  nnaa  ssppoossoobbiiee  

((mmeettooddzziiee))  ddoossttaarrcczzeenniiaa  ffiinnaallnneeggoo  pprroodduukkttuu  pprrzzeezz  oorrggaanniizzaaccjjęę..  PPeerrssppeekkttyywwaa  rroozzwwoojjuu

ZZrróówwnnoowwaażżoonnaa  KKaarrttaa  WWyynniikkóóww  jjeesstt  oodd  llaatt  ssttoossoowwaannaa  ww  bbiizznneessiiee,,  aallee  ttaakkżżee  ww  ccoorraazz  wwiięękksszzyymm  

ssttooppnniiuu  wwyykkoorrzzyyssttyywwaannaa  ww  sseekkttoorrzzee  ppuubblliicczznnyymm  ((nnpp..  ssaammoorrzząąddyy,,  ssłłuużżbbaa  zzddrroowwiiaa))..  WW  sseekkttoorrzzee  

kkoommeerrccyyjjnnyymm  hhiieerraarrcchhiiaa  ppeerrssppeekkttyyww  aakkcceennttuujjee  zznnaacczzeenniiee  ffiinnaannssóóww  jjaakkoo  ggwwaarraannttaa  ssuukkcceessuu  

bbiizznneessoowweeggoo..  DDllaa  ZZaakkłłaadduu  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  ddoossttoossoowwaanniiee  mmooddeelluu  ZZKKWW  ppoolleeggaa  nnaa  

wwyyeekkssppoonnoowwaanniiuu  rroollii  kklliieennttaa,,  nnaattoommiiaasstt  ffiinnaannssee  ssttaajjąą  ssiięę  nnaarrzzęęddzziieemm  kkoonnttrroollii  eeffeekkttyywwnnoośśccii..  

DDoossttoossoowwaanniiee  ttoo  pprrzzeebbiieeggaa  wwgg  nnaassttęęppuujjąącceeggoo  sscchheemmaattuu..    

  sskkuuppiiaa  ssiięę  nnaa  

zzaassoobbaacchh  uummoożżlliiwwiiaajjąąccyycchh  oorrggaanniizzaaccjjii  śśwwiiaaddcczzeenniiee  uussłłuugg..  

                                                           
11  WWeeddłłuugg  kkoonncceeppccjjii  RR..  KKaappllaannaa  ii  DD..  NNoorrttoonnaa  ––  sszzcczzeeggóółłyy  mm..iinn..  ww  SSttrraatteeggiicczznnaa  KKaarrttaa  WWyynniikkóóww..  JJaakk  pprrzzeełłoożżyyćć  

ssttrraatteeggiięę  nnaa  ddzziiaałłaanniiee..  PPWWNN,,  WWaarrsszzaawwaa  22000077..  
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ZZaakkłłaadd  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  mmaa  oobboowwiiąązzeekk  rreeaalliizzoowwaanniiaa  wwyyzznnaacczzoonneeggoo  kkaattaalloogguu  zzaaddaańń  

ddyyssppoonnuujjąącc  nnaa  tteenn  cceell  ookkrreeśślloonnąą  wwiieellkkoośścciiąą  śśrrooddkkóóww..  WW  uujjęęcciiuu  ZZrróówwnnoowwaażżoonneejj  KKaarrttyy  WWyynniikkóóww  

oozznnaacczzaa  ttoo  zzeewwnnęęttrrzznnee  ookkrreeśślleenniiee  rraamm  ddzziiaałłaallnnoośśccii  ddllaa  ppeerrssppeekkttyywwyy  kklliieennttaa  ii  ppeerrssppeekkttyywwyy  ffiinnaannssoowweejj..  

WW  ppeerrssppeekkttyywwiiee  kklliieennttaa  zzee  wwzzggllęędduu  nnaa  zzddeeffiinniioowwaannyycchh  pprrzzeezz  uussttaawwooddaawwccęę  kklliieennttóóww  oorraazz  śścciiśśllee  

ookkrreeśślloonnyy  kkaattaalloogg  uussłłuugg,,  ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć  ZZaakkłłaadduu  ddoottyycczzyy  ssppoossoobbuu  rreeaalliizzaaccjjii  ttyycchhżżee  zzaaddaańń..  ZZ  kkoolleeii  

ppeerrssppeekkttyywwaa  ffiinnaannssóóww  ppeełłnnii  ffuunnkkccjjęę  kkoonnttrroollnnąą,,  nnaakkłłaaddaajjąącc  rryyggoorr  ggoossppooddaarroowwaanniiaa  ww  ggrraanniiccaacchh  

pprrzzyyzznnaanneeggoo  bbuuddżżeettuu..  SSwwoobbooddnnee  ppooddeejjmmoowwaanniiee  ddeeccyyzzjjii  zzaarrzząąddcczzyycchh  ddoottyycczzyy  ppeerrssppeekkttyywwyy  pprroocceessóóww  

oorraazz  ppeerrssppeekkttyywwyy  rroozzwwoojjuu..  PPeerrssppeekkttyywwaa  pprroocceessóóww  oobbeejjmmuujjee  sswwyymm  zzaakkrreesseemm  pprroojjeekkttoowwaanniiee  

pprrzzeebbiieegguu  ddzziiaałłaańń  ww  ttaakkii  ssppoossóóbb,,  aabbyy  zzaappeewwnniićć  sspprraawwnnoośśćć,,  jjaakkoośśćć  ii  eeffeekkttyywwnnoośśćć  ffiinnaannssoowwąą  rreeaalliizzaaccjjii  

nnaałłoożżoonnyycchh  zzaaddaańń..  TToowwaarrzzyysszzyy  tteemmuu  ooppttyymmaallnnyy  ddoobbóórr  zzaassoobbóóww  ddoo  iicchh  rreeaalliizzaaccjjii  ooppiissyywwaannyy  

ppeerrssppeekkttyywwąą  rroozzwwoojjuu..  WW  jjeejj  zzaakkrreess  wwcchhooddzzii  zzaarróówwnnoo  ttwwoorrzzeenniiee  ooppttyymmaallnneejj  ssttrruukkttuurryy  oorrggaanniizzaaccyyjjnneejj,,  

jjaakk  ii  zzaarrzząąddzzaanniiee  zzaassoobbaammii  lluuddzzkkiimmii  ii  rrzzeecczzoowwyymmii..  ZZaalleeżżnnoośśccii  ttee  pprrzzeeddssttaawwiiaa  ppoonniiżżsszzyy  sscchheemmaatt..  



Zakład Ubezpieczeń Społecznych  

 

6 

 

  

WW  nniinniieejjsszzeejj  ssttrraatteeggiiii  pprrzzeekksszzttaałłcceeńń  ZZaakkłłaadduu  ddllaa  kkaażżddeejj  zz  ppeerrssppeekkttyyww  ZZKKWW  wwyyzznnaacczzoonnyy  zzoossttaałł  cceell  

ggłłóówwnnyy,,  bbęęddąąccyy  ppoocchhooddnnąą  cceelluu  nnaaddrrzzęęddnneeggoo  zzddeeffiinniioowwaanneeggoo  jjaakkoo  mmiissjjaa  ii  wwiizzjjaa  ddllaa  oorrggaanniizzaaccjjii  jjaakkoo  

ccaałłoośśccii..  CCeellee  ggłłóówwnnee  ddllaa  ppeerrssppeekkttyyww  ZZKKWW  zzoossttaałłyy  rroozzppiissaannee  pprrzzyy  ppoommooccyy  ppoolliittyykk  pprrzzeekkrroojjoowwyycchh  nnaa  

cceellee  sszzcczzeeggóółłoowwee,,  ddllaa  kkttóórryycchh  zzoossttaałłyy  oopprraaccoowwaannee  hhaarrmmoonnooggrraammyy  ddzziiaałłaańń..  WW  eeffeekkcciiee  ssttrraatteeggiiaa  ttaa  

ddoossttaarrcczzaa  cceellee  zzddeeffiinniioowwaannee  nnaa  ttrrzzeecchh  ppoozziioommaacchh::  

••  cceell  nnaaddrrzzęęddnnyy  ––  ppoojjeeddyynncczzyy  cceell  ooggóóllnnyy  uussppóójjnniiaajjąąccyy  cceellee  ggłłóówwnnee  wwyyzznnaacczzoonnee  ddllaa  

ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  ppeerrssppeekkttyyww  ZZKKWW,,  ppeełłnniiąąccyy  rroollęę  wwiizzjjii  ii  mmiissjjii  ddllaa  ZZUUSS;;  

••  cceellee  ggłłóówwnnee  ––  ppoojjeeddyynncczzee  cceellee  wwyyzznnaacczzoonnee  ddllaa  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  ppeerrssppeekkttyyww  ZZKKWW;;  

••  cceellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  ––  rroozzppiissuujjąąccee  ddllaa  ddaanneejj  ppeerrssppeekkttyywwyy  ZZKKWW  cceell  ggłłóówwnnyy  ww  rraammaacchh  ppoolliittyykkii  

pprrzzeekkrroojjoowweejj..  

CCeellee  nnaa  kkaażżddyymm  zz  ppoozziioommóóww  zzoossttaałłyy  zzwwyymmiiaarroowwaannee  pprrzzyy  ppoommooccyy  wwsskkaaźźnniikkóóww  rreeaalliizzaaccjjii  ((kkeeyy  

ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorr  ––  KKPPII))..  WW  nniinniieejjsszzeejj  ssttrraatteeggiiii  zzoossttaałł  wwyyzznnaacczzoonnyy  ppoozziioomm  bbaazzoowwyy  wwsskkaaźźnniikkóóww  

oorraazz  ppoożżąąddaannaa  tteennddeennccjjaa..  WWsszzyyssttkkiiee  cceellee  zzddeeffiinniioowwaannee  nnaa  ppoowwyyżżsszzyycchh  ppoozziioommaacchh  ssttaannoowwiiąą  

wwyyzznnaacczznniikk  ddllaa  ppoolliittyykk  oobbsszzaarroowwyycchh  bbęęddąąccyycchh  nnaarrzzęęddzziieemm  kkaasskkaaddoowwaanniiaa  ssttrraatteeggiiii  zzmmiiaann..  PPrrzzyy  

ppoommooccyy  ppoolliittyykk  oobbsszzaarroowwyycchh  cceellee  ttee  ssąą  ttrraannssppoonnoowwaannee  nnaa  ppoosszzcczzeeggóóllnnee  oobbsszzaarryy  zzaaddaańń  

rreeaalliizzoowwaannyycchh  pprrzzeezz  oorrggaanniizzaaccjjęę..  PPooddssuummoowwuujjąącc,,  ssttrraatteeggiiaa  pprrzzeekksszzttaałłcceeńń  ZZaakkłłaadduu  ooppaarrttaa  nnaa  ZZKKWW  

zzoossttaanniiee  pprrzzeeddssttaawwiioonnaa  ww  ppoonniiżżsszzyymm  uukkłłaaddzziiee  cceellóóww..    
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cc..  AAnnaalliizzaa  SSWWOOTT  

PPrrzzyyjjęęttąą  mmeettooddąą  aannaalliizzyy  ssttrraatteeggiicczznneejj  jjeesstt  SSWWOOTT  ((SSttrreennggtthhss  ––  mmooccnnee  ssttrroonnyy,,  WWeeaakknneesssseess  ––

ssłłaabbee  ssttrroonnyy,,  OOppppoorrttuunniittiieess  ––  sszzaannssee,,  TThhrreeaattss  ––  zzaaggrroożżeenniiaa))..  MMeettooddaa  ttaa  sspprroowwaaddzzaa  ssiięę  ddoo  rroozzppoozznnaanniiaa  

ssyyttuuaaccjjii  wweewwnnęęttrrzznneejj  ZZUUSS--uu  ii  jjeeggoo  oottoocczzeenniiaa,,  ttwwoorrzząącc  ppooddssttaawwęę  ddoo  ppoopprraawwnneejj  iiddeennttyyffiikkaaccjjii  cceellóóww  

ssttrraatteeggiicczznnyycchh..  PPooddssttaawwąą  tteejj  aannaalliizzyy  jjeesstt  zzbbuuddoowwaanniiee  mmaacciieerrzzyy  mmooccnnyycchh  ii  ssłłaabbyycchh  ssttrroonn  oorraazz  sszzaannss  

ii  zzaaggrroożżeeńń  ww  pprrzzeekkrroojjuu  ppeerrssppeekkttyyww  ZZrróówwnnoowwaażżoonneejj  KKaarrttyy  WWyynniikkóóww..  AAnnaalliizzaa  zzoossttaałłaa  pprrzzeepprroowwaaddzzaannaa  

ppoodd  kkąątteemm  rróóll,,  jjaakkiiee  ww  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  ppeerrssppeekkttyywwaacchh  mmaa  ddoo  ooddeeggrraanniiaa  ZZaakkłłaadd::  jjaakkoo  ppooddmmiioott  

śśwwiiaaddcczząąccyy  uussłłuuggii  ddllaa  kklliieennttaa,,  jjaakkoo  pprroojjeekkttaanntt  pprroocceessóóww,,  jjaakkoo  oorrggaanniizzaattoorr,,  jjaakkoo  ddyyssppoonneenntt  śśrrooddkkóóww  

ppuubblliicczznnyycchh..  

ZZaakkłłaadd  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  jjaakkoo  ppooddmmiioott  śśwwiiaaddcczząąccyy  uussłłuuggii  ddllaa  kklliieennttaa  iissttnniieejjee  jjuużż  7755  llaatt..  

PPrrzzeezz  ttee  llaattaa  ZZaakkłłaadd  rroozzwwiinnąąłł  ggęęssttąą  ssiieećć  tteerreennoowwyycchh  jjeeddnnoosstteekk  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh,,  zzaappeewwnniiaajjąącc  ddooggooddnnyy  

ddoossttęępp  ddoo  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg..  WW  ZZaakkłłaaddzziiee  zzoossttaałłyy  wwyypprraaccoowwaannee  ssttaannddaarrddyy  oobbssłłuuggii  kklliieennttaa,,  kkttóórree  ssąą  

wwpprroowwaaddzzaannee  ssttooppnniioowwoo  wwee  wwsszzyyssttkkiicchh  jjeeddnnoossttkkaacchh  tteerreennoowwyycchh..  IInntteennssyywwnnyy  ppoossttęępp  tteecchhnnoollooggiicczznnyy  

ww  zzaakkrreessiiee  kkoommuunniikkaaccjjii  ddaałł  nnoowwee  mmoożżlliiwwoośśccii  bbuuddoowwaanniiaa  ssttaannddaarrddóóww  kkoonnttaakkttuu  zz  kklliieenntteemm,,  ww  ttyymm  

rróówwnniieeżż  ddllaa  oossóóbb  nniieeppeełłnnoosspprraawwnnyycchh..  DDllaatteeggoo  tteeżż,,  ZZaakkłłaadd  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  oodd  wwiieelluu  llaatt  

PPeerrssppeekkttyywwaa  kklliieennttaa  
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wwyykkoorrzzyyssttuujjee  kkoommuunniikkaaccjjęę  eelleekkttrroonniicczznnąą  ww  kkoonnttaakkttaacchh  zz  ppłłaattnniikkaammii..  RRoozzwwóójj  eelleekkttrroonniicczznnyycchh  kkaannaałłóóww  

śśwwiiaaddcczzeenniiaa  uussłłuugg  ttoo  ddllaa  kklliieennttaa  kkoorrzzyyśśćć  zzaarróówwnnoo  zz  ppuunnkkttuu  wwiiddzzeenniiaa  zzwwiięękksszzoonneejj  ddoossttęęppnnoośśccii  jjaakk  

ii  sskkrróócceenniiaa  cczzaassuu  oobbssłłuuggii..  WW  mmiiaarręę  wwzzrroossttuu  lliicczzbbyy  kklliieennttóóww  kkoorrzzyyssttaajjąąccyycchh  zz  nnoowwoocczzeessnnyycchh  ffoorrmm  

kkoommuunniikkaaccjjii  ZZaakkłłaadd  ppoowwiinniieenn  zzwwiięękksszzaaćć  zzaakkrreess  rreeaalliizzoowwaannyycchh  ww  tteenn  ssppoossóóbb  uussłłuugg  ddbbaajjąącc  

jjeeddnnoocczzeeśśnniiee  oo  ppoozziioomm  oobbssłłuuggii  ww  ffoorrmmiiee  ttrraaddyyccyyjjnneejj..  

OOdd  ssaammeeggoo  ppoocczząąttkkuu  iissttnniieenniiaa,,  ZZaakkłłaadd  wwyykkoonnyywwaałł  śścciiśśllee  ookkrreeśślloonnee  zzaaddaanniiaa,,  śśwwiiaaddcczząącc  uussłłuuggii  

ddllaa  zzddeeffiinniioowwaannyycchh  ggrruupp  kklliieennttóóww..  RReeaalliizzaaccjjaa  zzaaddaańń,,  ww  kkoonntteekkśścciiee  cczzęęssttyycchh  zzmmiiaann  pprrzzeeppiissóóww,,  

zzwwiiąązzaannaa  jjeesstt  zz  ttwwoorrzzeenniieemm  rróóżżnnoorrooddnnyycchh,,  cczzęęssttoo  nniieessppóójjnnyycchh  pprroocceedduurr,,  kkttóórryycchh  wwpprroowwaaddzzeenniiee  jjeesstt  

wwyymmuusszzaannee  kkrróóttkkiimm  vvaaccaattiioo  lleeggiiss..  TTaakk  wwpprroowwaaddzzaannee  pprroocceedduurryy  nnaajjcczzęęśścciieejj  zzwwiiąązzaannee  ssąą  zz  dduużżąą  

bbiiuurrookkrraaccjjąą,,  nnaaddmmiiaarreemm  ffoorrmmaallnnoośśccii  ii  ppoottwwiieerrddzzeeńń..  WW  rreezzuullttaacciiee  ffuunnkkccjjoonnoowwaanniiaa  ttaakkiieejj  śścciieeżżkkii  

wwpprroowwaaddzzaanniiaa  zzmmiiaann  ppoojjaawwiiłł  ssiięę  ppootteennccjjaałł  ooppttyymmaalliizzaaccyyjjnnyy  pprroocceessóóww,,  ddoottyycczząąccyy  zzaarróówwnnoo  iicchh  

pprrzzeebbiieegguu  jjaakk  ii  wwzzaajjeemmnnyycchh  rreellaaccjjii..  WWaarruunnkkiieemm  jjeesstt  jjeeddnnaakk  pprrzzeekkoonnaanniiee  pprraaccoowwnniikkóóww  kkaażżddeeggoo  

sszzcczzeebbllaa  oo  zzaassaaddnnoośśccii  wwpprroowwaaddzzeenniiaa  zzaarrzząąddzzaanniiaa  pprroocceessoowweeggoo..  UUppoorrzząąddkkoowwaanniiee  pprroocceessóóww  pprrzzyycczzyynnii  

ssiięę  ddoo  ppoopprraawwyy  jjaakkoośśccii  ii  eeffeekkttyywwnnoośśccii  śśwwiiaaddcczzeenniiaa  uussłłuugg..    

PPeerrssppeekkttyywwaa  pprroocceessóóww  

RRoozzbbuuddoowwaannaa  bbaazzaa  llookkaalloowwaa  nnaa  tteerreenniiee  ccaałłeeggoo  kkrraajjuu  jjeesstt  ggwwaarraanntteemm  bbeezzppoośśrreeddnniieeggoo  

ddoossttęęppuu  kklliieennttaa  ddoo  ZZaakkłłaadduu..  JJeeddnnaakkżżee  ppoowwiiąązzaanniiee  jjeejj  zz  rroozzbbuuddoowwaannąą  wweewwnnęęttrrzznnąą  ssttrruukkttuurrąą  

oorrggaanniizzaaccyyjjnnąą  ooppaarrttąą  nnaa  mmooddeelluu  ppeełłnnoozzaakkrreessoowweejj  ppllaaccóówwkkii,,  aa  wwiięęcc  mmaałłoo  eellaassttyycczznneejj  ssttrruukkttuurrzzee,,  

ppoowwoodduujjee  nniieewwyykkoorrzzyyssttaanniiee  eeffeekkttóóww  sskkaallii  ii  ssppeeccjjaalliizzaaccjjii  ww  rreeaalliizzaaccjjii  zzaaddaańń..  SSzzcczzeeggóóllnniiee  wwiiddoocczznnee  jjeesstt  

ttoo  ww  pprrzzyyppaaddkkuu  mmaałłyycchh  ppeełłnnoozzaakkrreessoowwyycchh  jjeeddnnoosstteekk  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh..  PPoopprraawwaa  eeffeekkttyywwnnoośśccii  

rreeaalliizzaaccjjii  pprroocceessóóww  wwyymmaaggaa  ww  ttyymm  kkoonntteekkśścciiee  ddoossttoossoowwaańń  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh..  WWyykkwwaalliiffiikkoowwaannaa  kkaaddrraa  

oorraazz  ffuunnkkccjjoonnuujjąąccyy  ww  ZZaakkłłaaddzziiee  KKoommpplleekkssoowwyy  SSyysstteemm  IInnffoorrmmaattyycczznnyy  ((KKSSII))  zzaa  ppoommooccąą  ddeeddyykkoowwaannyycchh  

aapplliikkaaccjjii  wwssppoommaaggaajjąąccyy  rróóżżnnoorrooddnnee  oobbsszzaarryy  ddzziiaałłaallnnoośśccii  uummoożżlliiwwiiaajjąą  ttwwoorrzzeenniiee  wwyyssppeeccjjaalliizzoowwaannyycchh  

oośśrrooddkkóóww  zzaajjmmuujjąąccyycchh  ssiięę  rreeaalliizzaaccjjąą  ookkrreeśślloonnyycchh  zzaaddaańń..  NNiieebbeezzppiieecczzeeńńssttwweemm  pprrzzyy  wwddrraażżaanniiuu  zzmmiiaann  

oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh  mmoożżee  bbyyćć  ooddppłłyyww  wwyykkwwaalliiffiikkoowwaannyycchh  pprraaccoowwnniikkóóww  oorraazz  nniieeddoossttoossoowwaanniiee  

ssttrruukkttuurraallnnee  kkwwaalliiffiikkaaccjjii  pprraaccoowwnniikkóóww  ddoo  nnoowwyycchh  zzaaddaańń..  ZZaaggrroożżeenniieemm  mmoożżee  bbyyćć  ttaakkżżee  oollbbrrzzyymmiiaa  

sskkaallaa  ddzziiaałłaallnnoośśccii  ZZaakkłłaadduu,,  nniioossąąccaa  zzee  ssoobbąą  rryyzzyykkoo  nniieeeeffeekkttyywwnneeggoo  nnaaddzzoorruu  wwyynniikkaajjąąccee  zz  rroozzpprroosszzeenniiaa  

tteerryyttoorriiaallnneeggoo,,  rróóżżnnoorrooddnnoośśccii  zzaaddaańń,,  lliicczzbbyy  ii  rrooddzzaajjuu  oobbssłłuuggiiwwaannyycchh  ppooddmmiioottóóww..  ZZmmiiaannyy  

oorrggaanniizzaaccyyjjnnee  mmaajjąą  ddoopprroowwaaddzziićć  ddoo  cczzeerrppaanniiaa  kkoorrzzyyśśccii  wwyynniikkaajjąąccyycchh  zz  rroozzbbuuddoowwaanneejj  sskkaallii  

ddzziiaałłaallnnoośśccii,,  ppoopprrzzeezz  wwyykkoorrzzyyssttaanniiee  ttzzww..  eeffeekkttóóww  sskkaallii  ii  ssppeeccjjaalliizzaaccjjii..  

PPeerrssppeekkttyywwaa  rroozzwwoojjuu  
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OOddppoowwiieeddzziiaallnnoośśćć  zzaa  ddyyssppoonnoowwaanniiee  śśrrooddkkaammii  ppuubblliicczznnyymmii  wwyymmaaggaa  eeffeekkttyywwnneejj  ii  rrzzeetteellnneejj  

iinnffoorrmmaaccjjii  ffiinnaannssoowweejj..  IIssttnniieejjąąccyy  ww  ZZUUSS  ssyysstteemm  ooppaarrttyy  jjeesstt  nnaa  mmeettooddoollooggiiii  wwiiąążżąącceejj  kkoosszzttyy  zz  mmiieejjsscceemm  

iicchh  ppoowwssttaawwaanniiaa..  MMoożżlliiwwoośśćć  rroozzsszzeerrzzeenniiaa  iinnffoorrmmaaccjjii  oo  wwyymmiiaarr  pprroocceessoowwyy  ppoozzwwoollii  nnaa  ppoowwiiąązzaanniiee  

kkoosszzttóóww  zz  iinnffoorrmmaaccjjąą  oo  rreeaalliizzaaccjjii  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  zzaaddaańń..  ZZwwiięękksszzyy  ttoo  eeffeekkttyywwnnoośśćć  aallookkaaccjjii  śśrrooddkkóóww  

ffiinnaannssoowwyycchh  ii  nnaaddzzóórr  nnaadd  iicchh  zzaaggoossppooddaarroowwaanniieemm..    

PPeerrssppeekkttyywwaa  ffiinnaannssoowwaa  

UUssyysstteemmaattyyzzoowwaanniiee  ppoowwyyżżsszzyycchh  mmooccnnyycchh  ii  ssłłaabbyycchh  ssttrroonn  oorraazz  sszzaannss  ii  zzaaggrroożżeeńń  pprrzzeeddssttaawwiiaa  

ppoonniiżżsszzee  zzeessttaawwiieenniiee..  

                EELLEEMMEENNTT    
                                SSWWOOTT  
  
PPEERRSSPPEEKKTTYYWWAA  

MMOOCCNNEE  SSTTRROONNYY  SSZZAANNSSEE  SSŁŁAABBEE  SSTTRROONNYY  ZZAAGGRROOŻŻEENNIIAA  

KKLLIIEENNTTAA  

--  wwyyddzziieelloonnaa  ffuunnkkccjjaa  ffrroonntt  
ooffffiiccee  rreeaalliizzoowwaannaa  ww  
rraammaacchh  ggęęsstteejj  ssiieeccii  ssaall  
oobbssłłuuggii  kklliieennttaa    
--  wwyykkoorrzzyyssttyywwaanniiee  
eelleekkttrroonniicczznnyycchh  ffoorrmm  
kkoonnttaakkttuu  zz  ppłłaattnniikkiieemm  
--  wwyypprraaccoowwaannyy  ssttaannddaarrdd  
oobbssłłuuggii  kklliieennttóóww  

uuppoowwsszzeecchhnniieenniiee  
eelleekkttrroonniicczznnyycchh  ffoorrmm  
kkoonnttaakkttuu  
zzaappeewwnniiaajjąąccyycchh  
ccaałłooddoobboowwyy  ddoossttęępp  ddoo  
śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  

nniieewwyykkoorrzzyyssttaannyy  
ppootteennccjjaałł  eelleekkttrroonniizzaaccjjii  
kkoonnttaakkttuu  zz  kklliieenntteemm  

--  bbrraakk  ppoottrrzzeebbyy  zzaabbiieeggaanniiaa  oo  
kklliieennttaa  
--  pprrzzyywwiiąązzaanniiee  kklliieennttaa  ddoo  
oobbssłłuuggii  sspprraaww  ww  ffoorrmmiiee  
ttrraaddyyccyyjjnneejj    

PPRROOCCEESSÓÓWW  

--    ddzziiaałłaallnnoośśćć  ooppaarrttaa  oo  
pprroocceedduurryy  ii  wwyyttyycczznnee  
--  ddoośśwwiiaaddcczzeenniiee  ww  rreeaalliizzaaccjjii  
pprroojjeekkttóóww  

  ooppttyymmaalliizzaaccjjaa  
pprroocceessóóww  ww  wwyymmiiaarrzzee  
iicchh  pprrzzeebbiieegguu  ii  
wwzzaajjeemmnnyycchh  rreellaaccjjii  

nniieewwyykkoorrzzyyssttaannyy  
ppootteennccjjaałł  ooppttyymmaalliizzaaccjjii  
pprroocceessóóww  pprrzzeejjaawwiiaajjąąccyy  
ssiięę  mm..iinn..  sskkłłoonnnnoośścciiaammii  
ddoo  nnaaddmmiieerrnneejj  bbiiuurrookkrraaccjjii    

--  cczzęęssttee  zzmmiiaannyy  pprraawwnnee  oo  
kkrróóttkkiimm  vvaaccaattiioo  lleeggiiss  
--  nniisskkaa  śśwwiiaaddoommoośśćć  wwśśrróódd  
pprraaccoowwnniikkóóww  nniiżżsszzeeggoo  
sszzcczzeebbllaa  kkoorrzzyyśśccii  
wwyynniikkaajjąąccyycchh  zz  zzaarrzząąddzzaanniiaa  
pprroocceessoowweeggoo  

RROOZZWWOOJJUU  

--  rroozzbbuuddoowwaannaa  bbaazzaa  
llookkaalloowwaa  nnaa  oobbsszzaarrzzee  
ccaałłeeggoo  kkrraajjuu  
--  KKoommpplleekkssoowwyy  SSyysstteemm  
IInnffoorrmmaattyycczznnyy  ((KKSSII))  
wwssppoommaaggaajjąąccyy    rróóżżnnoorrooddnnee  
oobbsszzaarryy  ddzziiaałłaallnnoośśccii  
ZZaakkłłaadduu  
--  wwyykkwwaalliiffiikkoowwaannaa  kkaaddrraa  

mmooddeell  oorrggaanniizzaaccjjii  
ppoozzwwaallaajjąąccyy  ppooddnniieeśśćć  
eeffeekkttyywwnnoośśćć  ddzziiaałłaanniiaa  
wwyykkoorrzzyyssttuujjąącc  eeffeekkttyy  
sskkaallii  ii  ssppeeccjjaalliizzaaccjjii  

ppeełłnnoozzaakkrreessoowwoośśćć  
jjeeddnnoosstteekk  tteerreennoowwyycchh  
sskkuuttkkuujjąąccaa  
uusszzttyywwnniieenniieemm  ssttrruukkttuurryy  
oorrggaanniizzaaccyyjjnneejj  

--  dduużżaa  sskkaallaa  ddzziiaałłaallnnoośśccii  ww  
wwyymmiiaarrzzee::  rroozzpprroosszzeenniiaa  
tteerryyttoorriiaallnneeggoo;;  
rróóżżnnoorrooddnnoośśccii  rreeaalliizzoowwaannyycchh  
zzaaddaańń;;  lliicczzbbyy  ii  rrooddzzaajjuu  
oobbssłłuuggiiwwaannyycchh  ppooddmmiioottóóww  
--  fflluukkttuuaaccjjaa  kkaaddrryy  

FFIINNAANNSSÓÓWW  

rroozzwwiinniięęttyy  ssyysstteemm  
iinnffoorrmmaaccjjii  ffiinnaannssoowweejj  
uummoożżlliiwwiiaajjąąccyy  cceennttrraallnnee  
rraappoorrttoowwaanniiee  ww  pprrzzeekkrroojjuu  
zziinnddyywwiidduuaalliizzoowwaanneejj  lliissttyy  
mmiieejjsscc  ppoowwssttaawwaanniiaa  
kkoosszzttóóww  

mmoożżlliiwwoośśćć  wwłłąącczzeenniiaa  
wwyymmiiaarruu  pprroocceessoowweeggoo  
oobbrraazzuujjąącceeggoo  rreeaalliizzaaccjjęę  
zzaaddaańń  ddoo  iinnffoorrmmaaccjjii  
ffiinnaannssoowweejj  

bbrraakk  ppoowwiiąązzaańń  mmiięęddzzyy  
iinnffoorrmmaaccjjąą  ffiinnaannssoowwąą  aa  
iinnffoorrmmaaccjjąą  oo  rreeaalliizzaaccjjii  
zzaaddaańń  

bbrraakk  ddoossttrrzzeeggaanniiaa  ppoottrrzzeebbyy  
pprroowwaaddzzeenniiaa  eeffeekkttyywwnneejj  
ggoossppooddaarrkkii  pprrzzyy  rreeaalliizzaaccjjii  
zzaaddaańń  

FFoorrmmuułłoowwaanniiee  cceellóóww  ssttrraatteeggiicczznnyycchh  jjeesstt  ooddppoowwiieeddzziiąą  nnaa  ssłłaabbee  ssttrroonnyy  ZZaakkłłaadduu  ww  kkoonntteekkśścciiee  

ppoojjaawwiiaajjąąccyycchh  ssiięę  sszzaannss..  MMooccnnee  ssttrroonnyy  ssttaannoowwiiąą  ppuunnkktt  wwyyjjśścciiaa  ddllaa  rreeaalliizzaaccjjii  cceellóóww  ssttrraatteeggiiii  

pprrzzeekksszzttaałłcceeńń  ZZUUSS,,  nnaattoommiiaasstt  zzaaggrroożżeenniiaa  ttoo  cczzyynnnniikkii  rryyzzyykkaa,,  kkttóórree  nnaalleeżżyy  bbrraaćć  ppoodd  uuwwaaggęę  pprrzzyy  iicchh  

rreeaalliizzaaccjjii..
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CCeellee  ssttrraatteeggiicczznnee  

CCeelleemm  nnaaddrrzzęęddnnyymm  ssttrraatteeggiiii  pprrzzeekksszzttaałłcceeńń  ZZaakkłłaadduu  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  jjeesstt::  

zzwwiięękksszzeenniiee  ssaattyyssffaakkccjjii  kklliieennttóóww  ppoopprrzzeezz  pprroojjeekkttoowwaanniiee  pprroocceessóóww  ii  oorrggaanniizzaaccjjęę  zzaassoobbóóww  pprrzzyy  

zzaacchhoowwaanniiuu  pprrzzeejjrrzzyyssttoośśccii  ii  eeffeekkttyywwnnoośśccii  ggoossppooddaarroowwaanniiaa  śśrrooddkkaammii  ppuubblliicczznnyymmii  

CCeell  tteenn  oorriieennttuujjee  ddzziiaałłaanniiaa  nnaa  kklliieennttaa,,  uukkiieerruunnkkoowwuujjąącc  ooppttyymmaalliizzaaccjjęę  pprroocceessóóww  ii  zzaassoobbóóww  ppoodd  

kkąątteemm  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  ((pprroodduukkttóóww))..  TTaakkiiee  zzddeeffiinniioowwaanniiee  pprroobblleemmuu  wwyymmaaggaa  kkoonncceennttrraaccjjii  

ssyysstteemmuu  zzaarrzząąddzzaanniiaa  nnaa  ffiinnaallnnyymm  eeffeekkcciiee  rreeaalliizzoowwaannyycchh  zzaaddaańń,,  ccoo  zz  kkoolleeii  wwyymmuusszzaa  ppooddeejjśścciiee  

pprroocceessoowwee

SSttoossuujjąącc  ssttrruukkttuurręę  ZZrróówwnnoowwaażżoonneejj  KKaarrttyy  WWyynniikkóóww  ppoowwyyżżsszzyy  cceell  zzoossttaałł  rroozzppiissaannyy  nnaa  cceellee  

ggłłóówwnnee  ww  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  ppeerrssppeekkttyywwaacchh..  

,,  ttjj..  ooppttyymmaalliizzaaccjjęę  pprrzzeebbiieegguu  cczzyynnnnoośśccii  pprrzzyy  zzaaddaannyymm  kkrryytteerriiuumm  ww  ppoossttaaccii  ooppttyykkii  kklliieenncckkiieejj  

ppoossttrrzzeeggaanniiaa  pprroodduukkttuu..  SSttaannoowwii  oonn  ppuunnkktt  wwyyjjśścciiaa  ddllaa  ddeeffiinniioowwaanniiaa  ggłłóówwnnyycchh  cceellóóww  ssttrraatteeggiiii  

ttrraannssffoorrmmaaccjjii,,  aa  jjeeggoo  rreeaalliizzaaccjjaa  mmoonniittoorroowwaannaa  bbęęddzziiee  ppoopprrzzeezz  ccyykklliicczznnee  aannkkiieettoowwee  bbaaddaanniiee  ssaattyyssffaakkccjjii  

kklliieennttaa..  

AAnnaalliizzaa  SSWWOOTT  wwsskkaazzuujjee,,  żżee  ZZUUSS  ww  nniieewwyyssttaarrcczzaajjąąccyymm  ssttooppnniiuu  wwyykkoorrzzyyssttuujjee  iinnnnee  nniiżż  

ttrraaddyyccyyjjnnee  mmoożżlliiwwoośśccii  kkoonnttaakkttuu  zz  kklliieenntteemm..  DDllaatteeggoo  tteeżż  cceelleemm  ggłłóówwnnyymm  ww  ppeerrssppeekkttyywwiiee  kklliieennttaa  jjeesstt  

zzwwiięękksszzeenniiee  ssttooppnniiaa  eelleekkttrroonniizzaaccjjii  kkoonnttaakkttuu  zz  kklliieenntteemm  ((ee--ZZUUSS)),,  zzaappeewwnniiaajjąącc  kklliieennttoowwii  ccaałłooddoobboowwyy  

ddoossttęępp  ddoo  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg,,  zzaarróówwnnoo  ww  wwaarrssttwwiiee  iinnffoorrmmaaccyyjjnneejj  jjaakk  ii  ttrraannssaakkccyyjjnneejj..  PPoowwyyżżsszzyy  cceell  

wwppiissuujjee  ddzziiaałłaanniiaa  ZZaakkłłaadduu  ww  pprroocceess  ttwwoorrzzeenniiaa  ee--aaddmmiinniissttrraaccjjii  pprrzzyy  jjeeddnnoocczzeessnnyymm  uuttrrzzyymmaanniiuu  

ttrraaddyyccyyjjnnyycchh  ffoorrmm  kkoonnttaakkttuu..  MMiiaarrąą  ssttooppnniiaa  rreeaalliizzaaccjjii  cceelluu  ww  tteejj  ppeerrssppeekkttyywwiiee  bbęęddzziiee::  lliicczzbbaa  rrooddzzaajjóóww  

wwnniioosskkóóww  mmoożżlliiwwyycchh  ddoo  zzłłoożżeenniiaa  zzaa  ppoośśrreeddnniiccttwweemm  EEUUPP  ii  NNPPII  oorraazz  pprroocceenntt  wwnniioosskkóóww  zzłłoożżoonnyycchh  zzaa  

ppoośśrreeddnniiccttwweemm  EEUUPP  ii  NNPPII  ww  ssttoossuunnkkuu  ddoo  lliicczzbbyy  wwnniioosskkóóww  ooggóółłeemm  sskkłłaaddaannyycchh  ddoo  ZZUUSS..  

PPeerrssppeekkttyywwaa  kklliieennttaa  

ZZwwiięękksszzeenniiee  jjaakkoośśccii  ii  eeffeekkttyywwnnoośśccii  wwsszzyyssttkkiicchh  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  wwyymmaaggaa  uujjęęcciiaa  

pprroocceessoowweeggoo..  WW  ppiieerrwwsszzeejj  kkoolleejjnnoośśccii  nniieezzbbęęddnnee  jjeesstt  zzaatteemm  pprrzzeepprroowwaaddzzeenniiee  ooppiissuu  pprroocceessóóww,,  

nnaassttęęppnniiee  ddookkoonnaanniiee  iicchh  ooppttyymmaalliizzaaccjjii,,  kkttóórraa  zz  kkoolleeii  jjeesstt  wwaarruunnkkiieemm  kkoonniieecczznnyymm  ddllaa  sskkuutteecczznneeggoo  

wwyykkoorrzzyyssttaanniiaa  nnaarrzzęęddzzii  iinnffoorrmmaattyycczznnyycchh..  WWddrroożżeenniiee  zzaarrzząąddzzaanniiaa  pprroocceessoowweeggoo  mmaa  ddoopprroowwaaddzziićć  ddoo  

zzwwiięękksszzeenniiaa  sskkuutteecczznnoośśccii  rreeaalliizzaaccjjii  pprroocceessóóww..  PPoommiiaarr  rreeaalliizzaaccjjii  cceelluu  bbęęddzziiee  ooddnnoossiiłł  ssiięę  ddoo  

ssyynntteettyycczznneeggoo  wwsskkaaźźnniikkaa  sspprraawwnnoośśccii  ii  jjaakkoośśccii..  

PPeerrssppeekkttyywwaa  pprroocceessóóww  
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PPeełłnnoozzaakkrreessoowwoośśćć  jjeeddnnoosstteekk  oorrggaanniizzaaccyyjjnnyycchh  ((iinnssppeekkttoorraattóóww))  pprroowwaaddzzii  ddoo  nniieeeeffeekkttyywwnneeggoo  

wwyykkoorrzzyyssttaanniiaa  ppoossiiaaddaannyycchh  zzaassoobbóóww..  FFuunnkkccjjoonnuujjąąccyy  mmooddeell  wwyymmaaggaa  zzmmiiaann  uukkiieerruunnkkoowwaannyycchh  nnaa  

wwyykkoorrzzyyssttaanniiee  eeffeekkttuu  sskkaallii  ii  ssppeeccjjaalliizzaaccjjii..  ZZmmiiaannyy  oorrggaanniizzaaccyyjjnnee  wwssppoommaaggaannee  rroozzwwoojjeemm  ppoolliittyykkii  

kkaaddrroowweejj  wwpprroowwaaddzzaajjąąccee  ww  żżyycciiee  kkoonncceeppccjjęę  ffrroonntt//bbaacckk  ooffffiiccee,,  mmaajjąą  nnaa  cceelluu  ddoopprroowwaaddzziićć  ddoo  wwzzrroossttuu  

eeffeekkttyywwnnoośśccii  oorrggaanniizzaaccyyjjnneejj..  DDllaatteeggoo  tteeżż  mmiieerrnniikk  ddllaa  tteeggoo  cceelluu  ooppaarrttyy  jjeesstt  nnaa  ssyynntteettyycczznnyymm  

wwsskkaaźźnniikkuu  wwyyddaajjnnoośśccii..  

PPeerrssppeekkttyywwaa  rroozzwwoojjuu  

PPoowwyyżżsszzee  ddzziiaałłaanniiaa  wwyymmaaggaajjąą  rreeżżiimmuu  kkoonnttrroollii  eeffeekkttyywwnnoośśccii..  NNiieezzbbęęddnnee  jjeesstt  zzaatteemm  

ppoowwiiąązzaanniiee  iinnffoorrmmaaccjjii  ffiinnaannssoowweejj  zz  iinnffoorrmmaaccjjąą  oo  rreeaalliizzaaccjjii  zzaaddaańń..  DDllaatteeggoo  cceelleemm  ww  ppeerrssppeekkttyywwiiee  

ffiinnaannssoowweejj  jjeesstt  kkoonnttrroollaa  eeffeekkttyywwnnoośśccii  ffiinnaannssoowweejj  ww  pprrzzeekkrroojjuu  pprroocceessóóww//zzaaddaańń  rreeaalliizzoowwaannyycchh  pprrzzeezz  

ZZaakkłłaadd..  MMiiaarrąą  ssttooppnniiaa  rreeaalliizzaaccjjii  tteeggoo  cceelluu  jjeesstt  ppoozziioomm  zzmmiieennnnoośśccii  ssyynntteettyycczznneeggoo  wwsskkaaźźnniikkaa  kkoosszzttuu  

jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  ww  ooddddzziiaałłaacchh..  

PPeerrssppeekkttyywwaa  ffiinnaannssoowwaa  

PPooddssuummoowwuujjąącc,,  cceellee  oorraazz  mmiieerrnniikkii  rreeaalliizzaaccjjii  ww  pprrzzeekkrroojjuu  ZZKKWW  pprrzzeeddssttaawwiiaa  ppoonniiżżsszzaa  ttaabbeellaa..  

PPeerrssppeekkttyywwaa  CCeell  MMiieerrnniikk  
PPoozziioomm  
bbaazzoowwyy  

PPoożżąąddaannaa  
tteennddeennccjjaa  

KKLLIIEENNTTAA  

ZZwwiięękksszzeenniiee  ssttooppnniiaa  
eelleekkttrroonniizzaaccjjii  
kkoonnttaakkttuu  zz  kklliieenntteemm  
((ee--ZZUUSS))  

LLiicczzbbaa  rrooddzzaajjóóww  wwnniioosskkóóww  mmoożżlliiwwyycchh  ddoo  
zzłłoożżeenniiaa  zzaa  ppoośśrreeddnniiccttwweemm  EEUUPP  ii  NNPPII**  

55  wwzzrroosstt  

LLiicczzbbaa  wwnniioosskkóóww  zzłłoożżoonnyycchh  zzaa  
ppoośśrreeddnniiccttwweemm  EEUUPP  ii  NNPPII**  ww  ssttoossuunnkkuu  ddoo  
lliicczzbbyy  wwnniioosskkóóww  ooggóółłeemm  sskkłłaaddaannyycchh  ddoo  
ZZUUSS  

11,,9944%%  wwzzrroosstt  

PPRROOCCEESSÓÓWW  
ZZwwiięękksszzeenniiee  
sskkuutteecczznnoośśccii  rreeaalliizzaaccjjii  
pprroocceessóóww  

SSyynntteettyycczznnyy  wwsskkaaźźnniikk  sspprraawwnnoośśccii****  
99,,4455  

((mmaaxx..1122))  
wwzzrroosstt  

  

SSyynntteettyycczznnyy  wwsskkaaźźnniikk  jjaakkoośśccii****  
55,,2222  

((mmaaxx..1100))  
wwzzrroosstt  

  

RROOZZWWOOJJUU  
ZZwwiięękksszzeenniiee  
eeffeekkttyywwnnoośśccii  
oorrggaanniizzaaccyyjjnneejj  

SSyynntteettyycczznnyy  wwsskkaaźźnniikk  wwyyddaajjnnoośśccii****  
77,,2277  

((mmaaxx..1122))  
wwzzrroosstt  

  

FFIINNAANNSSOOWWAA  
KKoonnttrroollaa  eeffeekkttyywwnnoośśccii  
ffiinnaannssoowweejj  

PPoozziioomm  zzmmiieennnnoośśccii  ssyynntteettyycczznneeggoo  
wwsskkaaźźnniikkaa  kkoosszzttuu  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo****  

44,,7733%%  
uuttrrzzyymmaanniiee    
ww  ppaaśśmmiiee  

55%%  

**  NNoowwyy  PPoorrttaall  IInnffoorrmmaaccyyjjnnyy  zzoossttaanniiee  wwddrroożżoonnyy  ii  zzaassttąąppii  EEUUPP  wwee  wwrrzzeeśśnniiuu  22001111..  
****  AAkkttuuaallnniiee  śśrreeddnniiaa  ddllaa  wwsszzyyssttkkiicchh  ooddddzziiaałłóóww  zzee  wwsskkaaźźnniikkóóww  wwyynniikkaajjąąccyycchh  zz  oocceennyy  ooddddzziiaałłóóww  zzggooddnniiee  zz  ZZaarrzząąddzzeenniieemm  
PPrreezzeessaa  ZZUUSS  nnrr  4444//22001100..  
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33..  PPoolliittyykkii  pprrzzeekkrroojjoowwee  

WWpprroowwaaddzzaannee  nniinniieejjsszząą  ssttrraatteeggiiąą  zzmmiiaannyy  ssąą  iinnssttrruummeenntteemm  ddoo  oossiiąąggnniięęcciiaa  nnaaddrrzzęęddnneeggoo  cceelluu  

ssttrraatteeggiicczznneeggoo..  WWssppóółłcczzeeśśnniiee,,  ppoodd  ppoojjęęcciieemm  ssaattyyssffaakkccjjii  kklliieennttaa  rroozzuummiiee  ssiięę  nniiee  ttyyllkkoo  ssaamm  ffaakktt  

oobbssłłuużżeenniiaa  ggoo,,  aallee  ttaakkżżee  sspprraawwnniiee,,  pprraawwiiddłłoowwoo  ii  ttaanniioo  wwyykkoonnaannee  zzaaddaanniiee..  TToo  zz  kkoolleeii,,  kkaażżee  nnaamm  bblliiżżeejj  

ssppoojjrrzzeećć  nnaa  ssppoossóóbb  śśwwiiaaddcczzeenniiaa  uussłłuugg..  NNiieezzbbęęddnnee  zzaatteemm  jjeesstt  pprroocceessoowwee  ppooddeejjśścciiee  ddoo  wwyykkoonnyywwaannyycchh  

zzaaddaańń..  

PPooddssttaawwąą  pprrzzyy  wwddrraażżaanniiuu  ppooddeejjśścciiaa  pprroocceessoowweeggoo  jjeesstt  iimmpplleemmeennttaaccjjaa  pprroocceessóóww..  IIcchh  

ooppttyymmaalliizzaaccjjaa  ww  rraammaacchh  pprroojjeekkttuu  pptt..::  „„PPoopprraawwaa  jjaakkoośśccii  uussłłuugg  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  pprrzzeezz  ZZUUSS  nnaa  rrzzeecczz  

pprrzzeeddssiięębbiioorrccóóww””  ((ffiinnaannssoowwaanneeggoo  zzee  śśrrooddkkóóww  eeuurrooppeejjsskkiicchh)),,  zzwwiięękksszzyy  eeffeekkttyywwnnoośśćć  rreeaalliizzaaccjjii  zzaaddaańń  

wwee  wwsszzyyssttkkiicchh  ppłłaasszzcczzyyzznnaacchh  ffuunnkkccjjoonnaallnnyycchh  ZZaakkłłaadduu..  WWddrroożżeenniiee  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww  ww  

ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  ppłłaasszzcczzyyzznnaacchh  bbęęddzziiee  rreeaalliizzoowwaannee  ww  rraammaacchh  ooddppoowwiieeddnniicchh  ppoolliittyykk  pprrzzeekkrroojjoowwyycchh  wwgg  

ppoonniiżżsszzeeggoo  sscchheemmaattuu..  

  

PPoolliittyykkii  pprrzzeekkrroojjoowwee  ssąą  nnaarrzzęęddzziieemm  rreeaalliizzaaccjjii  cceellóóww  ggłłóówwnnyycchh  ssttrraatteeggiiii  pprrzzeekksszzttaałłcceeńń  

wwyyzznnaacczzoonnyycchh  ddllaa  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  ppeerrssppeekkttyyww..  WW  rraammaacchh  ttyycchh  ppoolliittyykk  cceell  ggłłóówwnnyy  zzoossttaałł  rroozzppiissaannyy  nnaa  

cceellee  sszzcczzeeggóółłoowwee,,  mmiieerrnniikkii  iicchh  rreeaalliizzaaccjjii  oorraazz  hhaarrmmoonnooggrraamm  ddzziiaałłaańń  pprreeccyyzzuujjąąccyy  śścciieeżżkkęę  ddoojjśścciiaa  ddoo  

zzaałłoożżoonnyycchh  wwaarrttoośśccii  mmiieerrnniikkóóww..  PPoowwyyżżsszzee  iinnffoorrmmaaccjjee  ((ww  uujjęęcciiuu  ssyynntteettyycczznnyymm))  ddoottyycczząąccee  kkaażżddeejj  zz  

ppoolliittyykk,,  zzaawwiieerraajjąą  KKaarrttyy  PPoolliittyykk  PPrrzzeekkrroojjoowwyycchh  ssttaannoowwiiąąccee  zzaałłąącczznniikkii  ddoo  nniinniieejjsszzeejj  ssttrraatteeggiiii..  DDllaa  cceellóóww  
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ggłłóówwnnyycchh  zzwwiiąązzaannyycchh  zz  ppoosszzcczzeeggóóllnnyymmii  ppłłaasszzcczzyyzznnaammii  ZZrróówwnnoowwaażżoonneejj  KKaarrttyy  WWyynniikkóóww  zzoossttaałłyy  

ookkrreeśślloonnee  nnaassttęęppuujjąąccee  ppoolliittyykkii  pprrzzeekkrroojjoowwee::  

II..  WWyykkoorrzzyyssttaanniiee  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww  ddoo  zzwwiięękksszzeenniiaa  ddoossttęęppnnoośśccii  uussłłuugg    

PPoolliittyykkaa  ttaa  jjeesstt  ooddppoowwiieeddzziiąą  mmiięęddzzyy  iinnnnyymmii  nnaa  ppoottrrzzeebbęę  zzwwiięękksszzeenniiaa  ssttooppnniiaa  

eelleekkttrroonniizzaaccjjii  kkoonnttaakkttuu  zz  kklliieenntteemm,,  jjaakkoo  cceelluu  ggłłóówwnneeggoo  ddllaa  ppeerrssppeekkttyywwyy  kklliieennttaa..  MMaa  zzaappeewwnniićć  

rroozzwwóójj  sszzeerrookkoo  ppoojjęęttyycchh  eelleekkttrroonniicczznnyycchh  ffoorrmm  kkoonnttaakkttuu  zz  kklliieenntteemm,,  ttaakk  aabbyy  uuppoowwsszzeecchhnniićć,,  

uusspprraawwnniićć  ii  zzaappeewwnniićć  2244  ggooddzziinnnnyy  ddoossttęępp  ddoo  jjaakk  nnaajjoobbsszzeerrnniieejjsszzeeggoo  kkaattaalloogguu  uussłłuugg  

śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  pprrzzeezz  ZZaakkłłaadd  ddllaa  wwsszzyyssttkkiicchh  ggrruupp  kklliieennttóóww..  CChhooddzzii  ttuuttaajj  nniiee  ttyyllkkoo  oo  bbiieeżżąąccee,,  

bbeezzppoośśrreeddnniiee  iinnffoorrmmoowwaanniiee  kklliieennttóóww  ww  sspprraawwaacchh,,  zz  kkttóórryymmii  ssiięę  zzwwrraaccaajjąą,,  aallee  ttaakkżżee  

oo  mmoożżlliiwwoośśćć  bbiieeżżąącceejj  rreeaalliizzaaccjjii  wwnniioosskkóóww..  JJeeddnnoocczzeeśśnniiee  ddllaa  kklliieennttóóww  pprreeffeerruujjąąccyycchh  

bbeezzppoośśrreeddnnii  kkoonnttaakktt,,  wwaażżnnee  jjeesstt  zzaappeewwnniieenniiee  wwyyssookkiieeggoo  ssttaannddaarrdduu  oobbssłłuuggii  zzaarróówwnnoo  ww  

zzaakkrreessiiee  wwyyppoossaażżeenniiaa  ssaall  jjaakk  ii  zzaattrruuddnniioonnyycchh  ttaamm  oossóóbb..  DDllaa  ppoolliittyykkii  tteejj  zzoossttaałłyy  ookkrreeśślloonnee  

nnaassttęęppuujjąąccee  cceellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  ii  mmiieerrnniikkii  iicchh  rreeaalliizzaaccjjii::  

CCeellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  MMiieerrnniikkii  
PPoozziioomm  
bbaazzoowwyy  

PPoożżąąddaannaa  
tteennddeennccjjaa  

11..  ZZwwiięękksszzeenniiee  ddoossttęęppnnoośśccii  
sseerrwwiissóóww  iinntteerrnneettoowwyycchh  

LLiicczzbbaa  uussłłuugg  ddoossttęęppnnyycchh  ww  kkaannaałłaacchh  
eelleekkttrroonniicczznnyycchh  

33**  wwzzrroosstt  

22..  ZZaappeewwnniieenniiee  cciiąąggłłoośśccii  
uussłłuugg  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  ww  
kkaannaallee  eelleekkttrroonniicczznnyymm  

WWsskkaaźźnniikk  ddoossttęęppnnoośśccii::  
--  SSeerrwwiissóóww  iinntteerrnneettoowwyycchh    
--  SSeerrwwiissóóww  tteelleeffoonniicczznnyycchh****  
ddllaa  kklliieennttóóww  ZZaakkłłaadduu  

110000%%--2244hh  uuttrrzzyymmaanniiee  

33..  SSttaannddaarryyzzaaccjjaa  ppuunnkkttóóww  
oobbssłłuuggii  kklliieennttaa  

LLiicczzbbaa  ssaall  oobbssłłuuggii  kklliieennttaa  ssppeełłnniiaajjąąccyycchh  
ssttaannddaarrddyy******((ppoottwwiieerrddzzoonnaa  ww  
rraammaacchh  nnaaddzzoorruu))  

00  wwzzrroosstt  

**pprrooggrraamm  PPłłaattnniikk,,  sseerrwwiissyy  iinntteerrnneettoowwee  ZZUUSS,,  sseerrwwiiss  EElleekkttrroonniicczznneeggoo  UUrrzzęędduu  PPooddaawwcczzeeggoo..  
****WW  rraammaacchh  SSeerrwwiissóóww  tteelleeffoonniicczznnyycchh  iinnffoolliinniiee  cczzyynnnnee  ssąą  ww  ddnnii  rroobboocczzee  ww  ookkrreeśślloonnyycchh  ggooddzziinnaacchh,,  IIVVRR  cczzyynnnnyy  jjeesstt  
ww  ttrryybbiiee  2244//77..  
******  oobboowwiiąązzuujjee  oodd  11  lliippccaa  22001100  rrookkuu  

PPoowwyyżżsszzee  cceellee  rreeaalliizzoowwaannee  bbęęddąą  mmiięęddzzyy  iinnnnyymmii  ppoopprrzzeezz  rroozzbbuuddoowwęę  EElleekkttrroonniicczznneejj  PPllaattffoorrmmyy  

WWyymmiiaannyy  DDaannyycchh,,  wwddrroożżeenniiee  ii  rroozzwwóójj  PPllaattffoorrmmyy  UUssłłuugg  EElleekkttrroonniicczznnyycchh  ((mm..iinn..  sseerrwwiiss  

iinntteerrnneettoowwyy  ii  iinnffoolliinniiaa)),,  wwssppóółłpprraaccęę  zz  ee--PPUUAAPP..  SSzzcczzeeggóółłoowwyy  hhaarrmmoonnooggrraamm  ddzziiaałłaańń  zzaawwiieerraa  

zzaałłąącczznniikk  nnrr  11..    

IIII..  WWddrroożżeenniiee  ssyysstteemmuu  mmoonniittoorroowwaanniiaa  pprroocceessóóww  

PPoolliittyykkaa  ttaa  jjeesstt  ooddppoowwiieeddzziiąą  nnaa  ppoottrrzzeebbęę  zzwwiięękksszzeenniiaa  sskkuutteecczznnoośśccii  rreeaalliizzaaccjjii  pprroocceessóóww,,  

jjaakkoo  cceelluu  ggłłóówwnneeggoo  ddllaa  ppeerrssppeekkttyywwyy  pprroocceessóóww  wweewwnnęęttrrzznnyycchh..  SSyysstteemm  mmoonniittoorroowwaanniiaa  

pprroocceessóóww  mmaa  bbyyćć  nnaarrzzęęddzziieemm  ddoo  wweerryyffiikkaaccjjii  pprroocceessóóww,,  iicchh  uuddoosskkoonnaallaanniiaa  ii  cciiąąggłłeejj  
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ooppttyymmaalliizzaaccjjii..  PPoowwiinniieenn  ssttaannoowwiićć  sswwooiissttyy  ssyysstteemm  wwcczzeessnneeggoo  oossttrrzzeeggaanniiaa  ddaajjąąccyy  mmoożżlliiwwoośśćć  

kkiieerroowwnniiccttwwuu  nnaa  sszzyybbkkiiee  rreeaaggoowwaanniiee  nnaa  zzaacchhooddzząąccee  ww  oottoocczzeenniiuu  zzmmiiaannyy  ppoopprrzzeezz  

ddoossttoossoowwyywwaanniiee  pprroocceessóóww  ddoo  nnoowwyycchh  wwaarruunnkkóóww..  DDllaa  ppoolliittyykkii  tteejj  zzoossttaałłyy  ookkrreeśślloonnee  

nnaassttęęppuujjąąccee  cceellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  ii  mmiieerrnniikkii  iicchh  rreeaalliizzaaccjjii::  

CCeellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  MMiieerrnniikkii  
PPoozziioomm  
bbaazzoowwyy  

PPoożżąąddaannaa  
tteennddeennccjjaa  

11..  IIddeennttyyffiikkaaccjjaa  ii  ooppiiss  
pprroocceessóóww  

LLiicczzbbaa  ooppiissaannyycchh  pprroocceessóóww  ddoo  lliicczzbbyy  
zziiddeennttyyffiikkoowwaannyycchh  pprroocceessóóww**    

77,,44%%****  wwzzrroosstt  

22..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  pprroocceessóóww    
LLiicczzbbaa  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww  
ddoo  lliicczzbbyy  ooppiissaannyycchh  pprroocceessóóww  

00**  wwzzrroosstt  

33..  MMoonniittoorriinngg  
zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  
pprroocceessóóww    

LLiicczzbbaa  pprroocceessóóww  zzwwyymmiiaarroowwaannyycchh  ddoo  
lliicczzbbyy  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww  

00**  wwzzrroosstt  

**ww  II  ppóółłrroocczzuu  22001100  rr..  ww  ZZaakkłłaaddzziiee  zziiddeennttyyffiikkoowwaannyycchh  bbyyłłoo  662233  pprroocceessóóww  
****oocczzeekkiiwwaannaa  wwaarrttoośśćć  mmiieerrnniikkaa  110000%%  

PPoolliittyykkaa  ttaa  bbęęddzziiee  rreeaalliizzoowwaannaa  pprrzzyy  ppoommooccyy  mmaapp  pprroocceessóóww  ii  bbaazzyy  mmiieerrnniikkóóww..  SSzzcczzeeggóółłoowwyy  

hhaarrmmoonnooggrraamm  ddzziiaałłaańń  zzaawwiieerraa  zzaałłąącczznniikk  nnrr  22..  

IIIIII..  RReeaalliizzaaccjjaa  mmooddeelluu  FFrroonntt//BBaacckk  OOffffiiccee  ppoopprrzzeezz  ttwwoorrzzeenniiee  CCeennttrróóww  UUssłłuugg  

PPoolliittyykkaa  ttaa  jjeesstt  ooddppoowwiieeddzziiąą  nnaa  ppoottrrzzeebbęę  wwzzrroossttuu  eeffeekkttyywwnnoośśccii  oorrggaanniizzaaccyyjjnneejj,,  jjaakkoo  cceelluu  

ggłłóówwnneeggoo  ddllaa  ppeerrssppeekkttyywwyy  rroozzwwoojjuu..  JJeejj  ppooddssttaawwoowwyymm  zzaaddaanniieemm  jjeesstt  wwyypprraaccoowwaanniiee  mmooddeelluu  

oorrggaanniizzaaccyyjjnneeggoo  ooppaarrtteeggoo  nnaa  kkoonncceeppccjjii  FFrroonntt//BBaacckk  OOffffiiccee..  RRoozzwwóójj  ffuunnkkccjjii  FFrroonntt  OOffffiiccee  

rreeaalliizzoowwaannyy  jjeesstt  ww  rraammaacchh  ppeerrssppeekkttyywwyy  kklliieennttaa..  RRoozzwwóójj  ffuunnkkccjjii  BBaacckk  OOffffiiccee,,  zzaappeewwnniiaajjąąccyy  

zzwwiięękksszzeenniiee  ssppeeccjjaalliizzaaccjjii  pprraaccyy  ww  kkoommóórrkkaacchh  bbiizznneessoowwyycchh  ii  wwssppiieerraajjąąccyycchh,,  rreeaalliizzoowwaannyy  

bbęęddzziiee  pprrzzeezz  CCeennttrraa  UUssłłuugg,,  ttwwoorrzzoonnee  ww  uuzzaassaaddnniioonnyycchh  pprrzzyyppaaddkkaacchh..  DDllaa  ppoolliittyykkii  tteejj  zzoossttaałłyy  

ookkrreeśślloonnee  nnaassttęęppuujjąąccee  cceellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  ii  mmiieerrnniikkii  iicchh  rreeaalliizzaaccjjii  zzaakkłłaaddaajjąąccee  jjeejj  ddwwuuttoorroowwąą  

rreeaalliizzaaccjjęę::  

CCeellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  MMiieerrnniikkii  
PPoozziioomm  
bbaazzoowwyy  

PPoożżąąddaannaa  
tteennddeennccjjaa  

11..  TTwwoorrzzeenniiee  CCeennttrróóww  
UUssłłuugg  ww  zzaakkrreessiiee  
rreeaalliizzaaccjjii  zzaaddaańń  kkoommóórreekk  
bbiizznneessoowwyycchh  

WWzzrroosstt  lliicczzbbyy  pprroocceessóóww  
rreeaalliizzoowwaannyycchh  pprrzzeezz  CCeennttrraa  uussłłuugg  ww  
zzaakkrreessiiee  rreeaalliizzaaccjjii  zzaaddaańń  kkoommóórreekk  
bbiizznneessoowwyycchh  

00  wwzzrroosstt  

22..  TTwwoorrzzeenniiee  CCeennttrróóww  
UUssłłuugg  ww  zzaakkrreessiiee  
rreeaalliizzaaccjjii  zzaaddaańń  kkoommóórreekk  
wwssppaarrcciiaa  

WWzzrroosstt  lliicczzbbyy  pprroocceessóóww  
rreeaalliizzoowwaannyycchh  pprrzzeezz  CCeennttrraa  uussłłuugg  ww  
zzaakkrreessiiee  rreeaalliizzaaccjjii  zzaaddaańń  kkoommóórreekk  
wwssppaarrcciiaa  

00  wwzzrroosstt  
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SSttwwoorrzzeenniiee  cceennttrróóww  uussłłuugg  ww  zzaakkrreessiiee  kkoommóórreekk  bbiizznneessoowwyycchh  ii  kkoommóórreekk  wwssppaarrcciiaa  ppoopprrzzeeddzzoonnee  

zzoossttaanniiee  oopprraaccoowwaanniieemm  ii  tteessttoowwaanniieemm  rroozzwwiiąązzaańń  mmooddeelloowwyycchh  ww  zzaakkrreessiiee  iicchh  ffuunnkkccjjoonnaallnnoośśccii  

ii  ssttrruukkttuurryy..  SSzzcczzeeggóółłoowwyy  hhaarrmmoonnooggrraamm  ddzziiaałłaańń  zzaawwiieerraa  zzaałłąącczznniikk  nnrr  33..    

IIVV..  KKoonnttrroollaa  kkoosszzttóóww  ww  uukkłłaaddzziiee  pprroocceessoowwyymm  

PPoolliittyykkaa  ttaa  jjeesstt  ooddppoowwiieeddzziiąą  nnaa  ppoottrrzzeebbęę  kkoonnttrroollii  eeffeekkttyywwnnoośśccii  ffiinnaannssoowweejj  

rreeaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww//zzaaddaańń,,  jjaakkoo  cceelluu  ggłłóówwnneeggoo  ddllaa  ppeerrssppeekkttyywwyy  ffiinnaannssoowweejj..  MMoonniittoorriinngg  

eeffeekkttyywwnnoośśccii  ffiinnaannssoowweejj  rreeaalliizzoowwaannyycchh  zzaaddaańń  mmaa  zzaappeewwnniićć  oo  iicchh  rreeaalliizzaaccjjii  zz  zzaacchhoowwaanniieemm  

zzaassaadd  ggoossppooddaarrnnoośśccii,,  ppoosszzaannoowwaanniiaa  śśrrooddkkóóww  ppuubblliicczznnyycchh  ii  pprrzzeejjrrzzyyssttoośśccii  kkoosszzttóóww..  DDllaa  

ppoolliittyykkii  tteejj  zzoossttaałłyy  ookkrreeśślloonnee  nnaassttęęppuujjąąccee  cceellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  ii  mmiieerrnniikkii  iicchh  rreeaalliizzaaccjjii::  

CCeellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  MMiieerrnniikkii  
PPoozziioomm  
bbaazzoowwyy  

PPoożżąąddaannaa  
tteennddeennccjjaa  

11..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  kkoosszzttuu  
jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  
śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  ddllaa  
uubbeezzppiieecczzoonnyycchh  

WWsskkaaźźnniikk  zzmmiieennnnoośśccii  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  
kkoosszzttuu  oobbssłłuuggii  uubbeezzppiieecczzoonneeggoo  

2200,,44%%  ssppaaddeekk  

22..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  kkoosszzttuu  
jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  
śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  ddllaa  
ppłłaattnniikkóóww  

WWsskkaaźźnniikk  zzmmiieennnnoośśccii  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  
kkoosszzttuu  oobbssłłuuggii  ppłłaattnniikkaa  

1111,,77%%  ssppaaddeekk  

33..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  kkoosszzttuu  
jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  
śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  ddllaa  
śśwwiiaaddcczzeenniioobbiioorrccóóww  

WWsskkaaźźnniikk  zzmmiieennnnoośśccii  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  
kkoosszzttuu  oobbssłłuuggii  śśwwiiaaddcczzeenniioobbiioorrccyy  

88,,77%%  ssppaaddeekk  

OOssiiąąggnniięęcciiee  ttyycchh  cceellóóww  bbęęddzziiee  mmoożżlliiwwee  ddzziięękkii  wwpprroowwaaddzzeenniiuu  wwyymmiiaarruu  zzaaddaanniioowweeggoo  ddoo  

iinnffoorrmmaaccjjii  ffiinnaannssoowweejj  oorraazz  ssyysstteemmuu  ppllaannoowwaanniiaa  ffiinnaannssoowweeggoo  uuwwzzggllęęddnniiaajjąącceeggoo  tteenn  wwyymmiiaarr..  

SSzzcczzeeggóółłoowwyy  hhaarrmmoonnooggrraamm  ddzziiaałłaańń  zzaawwiieerraa  zzaałłąącczznniikk  nnrr  44..    
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44..  WWddrraażżaanniiee  ssttrraatteeggiiii  pprrzzeekksszzttaałłcceeńń  

SSttrraatteeggiiaa  bbęęddzziiee  wwddrraażżaannaa  pprrzzyy  ppoommooccyy  ppoolliittyykk  oobbsszzaarroowwyycchh,,  kkttóórryycchh  iissttoottąą  jjeesstt  pprrzzeenniieessiieenniiee  

ooggóóllnnyycchh  cceellóóww  ssttrraatteeggiicczznnyycchh  nnaa  ppoosszzcczzeeggóóllnnee  oobbsszzaarryy  ddzziiaałłaallnnoośśccii  ZZaakkłłaadduu,,  ttjj..::  

11..  ZZaarrzząąddzzaanniiee  oobbssłłuuggąą  kklliieennttaa  

22..  ZZaarrzząąddzzaanniiee  ssyysstteemmeemm  ppoobboorruu  ddoocchhooddóóww  oorraazz  zzaarrzząąddzzaanniiee  ppłłyynnnnoośścciiąą    

33..  ZZaarrzząąddzzaanniiee  ssyysstteemmeemm  rreeaalliizzaaccjjii  śśwwiiaaddcczzeeńń    

44..  ZZaarrzząąddzzaanniiee  iinnffoorrmmaattyykkąą  

55..  ZZaarrzząąddzzaanniiee  ssttrruukkttuurrąą  oorrggaanniizzaaccyyjjnnąą    

66..  ZZaarrzząąddzzaanniiee  zzaassoobbaammii  lluuddzzkkiimmii    

77..  ZZaarrzząąddzzaanniiee  zzaassoobbaammii  rrzzeecczzoowwyymmii  ((bbeezz  iinnffrraassttrruukkttuurryy  iinnffoorrmmaattyycczznneejj))    

88..  ZZaarrzząąddzzaanniiee  iinnffoorrmmaaccjjąą  ii  wwiieeddzząą  

PPoolliittyykkii  oobbsszzaarroowwee  jjaakkoo  mmeettooddaa  kkaasskkaaddoowwaanniiaa  ssttrraatteeggiiii  bbęęddąą  zzaawwiieerraałłyy::  

••  cceellee  sszzcczzeeggóółłoowwee,,  ddeezzaaggrreegguujjąąccee  cceellee  ppoolliittyykk  pprrzzeekkrroojjoowwyycchh  nnaa  wwyyżżeejj  wwyymmiieenniioonnee  oobbsszzaarryy;;  

••  rreejjeessttrr  rryyzzyykk  iiddeennttyyffiikkuujjąąccyy  ppooddssttaawwoowwee  zzaaggrroożżeenniiaa  ww  rreeaalliizzaaccjjii  cceellóóww;;  

••  mmiieerrnniikkii  zzwwiiąązzaannee  zz  rreeaalliizzaaccjjąą  cceellóóww  sszzcczzeeggóółłoowwyycchh;;    

••  hhaarrmmoonnooggrraamm  ddzziiaałłaańń  ssttaannoowwiiąąccyy  śścciieeżżkkęę  ddoojjśścciiaa  ddoo  zzaałłoożżoonnyycchh  cceellóóww  wwrraazz  zz  pprrzzyyppiissaanniieemm  

ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśccii  nnaa  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  jjeejj  eettaappaacchh..  

PPoolliittyykkii  oobbsszzaarroowwee  wweeddłłuugg  wwyyżżeejj  wwyymmiieenniioonneeggoo  uukkłłaadduu  zzoossttaannąą  pprrzzeeddssttaawwiioonnee  ddoo  kkoońńccaa  II  kkwwaarrttaałłuu  

22001111  rr..    

  

  

  

  

  

  

  

Strategia realizowana przy udziale projektów współfinansowanych ze środków UE 
w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego i Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego  

z programów: Kapitał Ludzki i Innowacyjna Gospodarka 
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KKAARRTTAA  PPOOLLIITTYYKKII  PPRRZZEEKKRROOJJOOWWEEJJ  

TTyyttuułł  ppoolliittyykkii              WWyykkoorrzzyyssttaanniiee  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww  ddoo  śśwwiiaaddcczzeenniiaa  uussłłuugg  ww  kkaannaałłaacchh  eelleekkttrroonniicczznnyycchh  KKoodd  ppoolliittyykkii            

NNaazzwwaa  kkoommóórrkkii  wwiiooddąącceejj  ((LLiiddeerr))      DDeeppaarrttaammeenntt  OObbssłłuuggii  KKlliieennttóóww  

KKoommóórrkkii  wwssppaarrcciiaa  bbeezzppoośśrreeddnniieeggoo::  DDRRDD,,  DDŚŚEERR,,  DDUUiiSS,,  DDOOKK,,  DDKKPPSS,,  DDOOLL,,  DDZZ,,  DDPPiiRR  

CCeellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  MMiieerrnniikkii  PPoozziioomm  bbaazzoowwyy  PPoożżąąddaannaa  
tteennddeennccjjaa  

11..  ZZwwiięękksszzeenniiee  ddoossttęęppnnoośśccii  sseerrwwiissóóww  iinntteerrnneettoowwyycchh  LLiicczzbbaa  uussłłuugg  ddoossttęęppnnyycchh  ww  kkaannaałłaacchh  eelleekkttrroonniicczznnyycchh  33  wwzzrroosstt  

22..  ZZaappeewwnniieenniiee  cciiąąggłłoośśccii  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  ww  kkaannaallee  eelleekkttrroonniicczznnyymm  
WWsskkaaźźnniikk  lliicczzbbyy  ddnnii  rroobboocczzyycchh,,  ww  kkttóórryycchh  mmoożżlliiwwyy  bbyyłł  ddoossttęępp  ddoo::  
--  iinnffoolliinniiii  ii    iinntteerrnneettuu    
ddoo  lliicczzbbyy  ddnnii  rroobboocczzyycchh    

110000%%  uuttrrzzyymmaanniiee  

33..  SSttaannddaarryyzzaaccjjaa  ppuunnkkttóóww  oobbssłłuuggii  kklliieennttaa  LLiicczzbbaa  ssaall  oobbssłłuuggii  kklliieennttaa  ssppeełłnniiaajjąąccyycchh  ssttaannddaarrddyy  ((ppoottwwiieerrddzzoonnaa  ww  rraammaacchh  
nnaaddzzoorruu))  00  wwzzrroosstt  

DDzziiaałłaanniiaa                        TTeerrmmiinn  rreeaalliizzaaccjjii  
ŹŹrróóddłłoo  ffiinnaannssoowwaanniiaa  

((WW--ZZUUSS,,  ZZ--pprroojjeekkttyy  zz  
ffiinnaannssoowwaanniieemm  zzeewwnnęęttrrzznnyymm))  

KKoosszzttyy    
((ddoottyycczzyy  ttyyllkkoo  pprroojjeekkttóóww  ffiinnaannssoowwaanniiaa  

śśrrooddkkaammii  zzeewwnnęęttrrzznnyymmii))  
RRoozzbbuuddoowwaa  eelleekkttrroonniicczznneejj  ppllaattffoorrmmyy  wwyymmiiaannyy  ddaannyycchh  ((EEPPWWDD))  oo  nnoowwee  
wwnniioosskkii..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  oobbssłłuuggii  wwnniioosskkóóww..        WW//ZZ        

WWddrroożżeenniiee  PPllaattffoorrmmyy  UUssłłuugg  EElleekkttrroonniicczznnyycchh  PPUUEE  ((ww  sszzcczzeeggóóllnnoośśccii  NNPPII  ii  CCIITT))  XXIIII''22001122    ZZ    
110011,,55  mmllnn  zzłł..  

RRoozzwwóójj  wwssppóółłpprraaccyy  zz  ee--PPUUAAPP  

II  eettaapp  --  uurruucchhoommiieenniiee  ppiilloottoowwyycchh  
ppuunnkkttóóww  ppoottwwiieerrddzzaanniiaa  zzaauuffaanneeggoo  pprrooffiilluu  
ee--PPUUAAPP  ––  IIVV  kkww..  22001100  rr..  
IIII  eettaapp  --  uurruucchhoommiieenniiee  ppuunnkkttóóww  
ppoottwwiieerrddzzaanniiaa  ww  ppoozzoossttaałłyycchh  OO//ZZUUSS  --  
ssttooppnniioowwoo  uuddoossttęęppnniiaanniiee  kkoolleejjnnyycchh  
ffoorrmmuullaarrzzyy  zzggooddnniiee  zz  ppoottrrzzeebbaammii  

  WW    

    

DDoossttoossoowwaanniiee  ssyysstteemmóóww  ZZUUSS  ddoo  pprrzzeeppiissóóww  oobboowwiiąązzuujjąąccyycchh  aaddmmiinniissttrraaccjjęę  
ppuubblliicczznnąą  ww  zzaakkrreessiiee  oobbssłłuuggii  ddookkuummeennttóóww  eelleekkttrroonniicczznnyycchh  

zzggooddnniiee  zz  tteerrmmiinnaammii  ookkrreeśślloonnyymmii  ww  
pprroojjeekkttaacchh  pprrzzeeppiissóóww    WW    

    

OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  iinnffrraassttrruukkttuurryy  tteecchhnniicczznnoo--ssyysstteemmoowweejj  uuddoossttęęppnniiaajjąącceejj  sseerrwwiissyy  
iinntteerrnneettoowwee  ZZUUSS  cciiąąggłłyy    WW    

    

RRoozzwwóójj  PPUUEE  cciiąąggłłyy    WW//ZZ                

OOpprraaccoowwaanniiee  ii  wwddrroożżeenniiee  ssttaannddaarrddóóww  oorrggaanniizzaaccjjii  ssaall  oobbssłłuuggii  kklliieennttaa  cciiąąggłłyy    WW//ZZ        
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KKAARRTTAA  PPOOLLIITTYYKKII  PPRRZZEEKKRROOJJOOWWEEJJ  

TTyyttuułł  ppoolliittyykkii              WWddrroożżeenniiee  ssyysstteemmuu  mmoonniittoorroowwaanniiaa  pprroocceessóóww  KKoodd  ppoolliittyykkii            

NNaazzwwaa  kkoommóórrkkii  wwiiooddąącceejj  ((LLiiddeerr))      KKoommiitteett  ddss..  PPrroocceessóóww  BBiizznneessoowwyycchh  oorraazz  PPrroocceessóóww  IInnffoorrmmaaccyyjjnnyycchh  

KKoommóórrkkii  wwssppaarrcciiaa  bbeezzppoośśrreeddnniieeggoo::  DDOOKK,,  GGPP,,  DDAA,,  DDKK  

CCeellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  MMiieerrnniikkii  PPoozziioomm  bbaazzoowwyy  PPoożżąąddaannaa  
tteennddeennccjjaa  

11..  IIddeennttyyffiikkaaccjjaa  pprroocceessóóww  LLiicczzbbaa  ooppiissaannyycchh  pprroocceessóóww  ddoo  lliicczzbbyy  pprroocceessóóww  zziiddeennttyyffiikkoowwaannyycchh  77,,44%%  wwzzrroosstt  

22..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  pprroocceessóóww    LLiicczzbbaa  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww  ddoo  lliicczzbbyy  ooppiissaannyycchh  pprroocceessóóww  00  wwzzrroosstt  

33..  MMoonniittoorriinngg  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww  LLiicczzbbaa  pprroocceessóóww  zzwwyymmiiaarroowwaannyycchh  ddoo  lliicczzbbyy  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  
pprroocceessóóww  00  wwzzrroosstt  

DDzziiaałłaanniiaa                        TTeerrmmiinn  rreeaalliizzaaccjjii  
ŹŹrróóddłłoo  ffiinnaannssoowwaanniiaa  

((WW--ZZUUSS,,  ZZ--pprroojjeekkttyy  zz  
ffiinnaannssoowwaanniieemm  zzeewwnnęęttrrzznnyymm))  

KKoosszzttyy    
((ddoottyycczzyy  ttyyllkkoo  pprroojjeekkttóóww  ffiinnaannssoowwaanniiaa  

śśrrooddkkaammii  zzeewwnnęęttrrzznnyymmii))  
11..11..  OOpprraaccoowwaanniiee  hhiieerraarrcchhiiii  pprroocceessóóww  oorraazz  pprrzzyyppiissaanniiee  ooddppoowwiieeddzziiaallnnoośśccii  zzaa  
ppoosszzcczzeeggóóllnnee  oobbsszzaarryy  ww  rraammaacchh  pprroocceessóóww,,    0055..22001100    WW//ZZ        

11..22..  OOpprraaccoowwaanniiee  mmaappyy  pprroocceessóóww  ZZUUSS  IIIIII  kkww..  22001100    ZZ    
WW  rraammaacchh  śśrrooddkkóóww  

pprrzzeezznnaacczzoonnyycchh  nnaa  rreeaalliizzaaccjjęę    
zzaaddaanniiaa  ""OOpprraaccoowwaanniiee  ii  
ooppttyymmaalliizzaaccjjaa  pprroocceedduurr  

ookkrreeśśllaajjąąccyycchh  ssttaannddaarrddyy  oobbssłłuuggii  
kklliieennttóóww  ZZUUSS""  

22..11..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  pprroocceessóóww  ooppeerraaccyyjjnnyycchh  IIIIII  kkww..  22001122    ZZ    

22..22..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  pprroocceessóóww  wwssppoommaaggaajjąąccyycchh  IIIIII  kkww..  22001133    ZZ    

22..33..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  pprroocceessóóww  zzaarrzząąddcczzyycchh  IIIIII  kkww..  22001133  ZZ  

33..11..  OOpprraaccoowwaanniiee  rreejjeessttrruu  mmiieerrnniikkóóww  ddllaa  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww  ((DDKK))  IIIIII  kkww..  22001133    WW    
    

33..22..  OOpprraaccoowwaanniiee  rreejjeessttrruu  rryyzzyykkaa  ddllaa  zzooppttyymmaalliizzoowwaannyycchh  pprroocceessóóww  ((DDAA))  IIIIII  kkww..  22001133    WW    
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KKAARRTTAA  PPOOLLIITTYYKKII  PPRRZZEEKKRROOJJOOWWEEJJ  

TTyyttuułł  ppoolliittyykkii              RReeaalliizzaaccjjaa  mmooddeelluu  FFrroonntt//BBaacckk  OOffffiiccee  ppoopprrzzeezz  ttwwoorrzzeenniiee  CCeennttrróóww  UUssłłuugg  KKoodd  ppoolliittyykkii            

NNaazzwwaa  kkoommóórrkkii  wwiiooddąącceejj  ((LLiiddeerr))      GGaabbiinneett  PPrreezzeessaa  

KKoommóórrkkii  wwssppaarrcciiaa  bbeezzppoośśrreeddnniieeggoo::  wwsszzyyssttkkiiee  DDeeppaarrttaammeennttyy  

CCeellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  MMiieerrnniikkii  PPoozziioomm  bbaazzoowwyy  PPoożżąąddaannaa  
tteennddeennccjjaa  

11..  TTwwoorrzzeenniiee  CCeennttrróóww  UUssłłuugg  ww  zzaakkrreessiiee  rreeaalliizzaaccjjii  zzaaddaańń  kkoommóórreekk  bbiizznneessoowwyycchh  LLiicczzbbaa  pprroocceessóóww  rreeaalliizzoowwaannyycchh  pprrzzeezz  CCeennttrraa  uussłłuugg  ww  zzaakkrreessiiee  rreeaalliizzaaccjjii  
zzaaddaańń  kkoommóórreekk  bbiizznneessoowwyycchh  00  wwzzrroosstt  

22..  TTwwoorrzzeenniiee  CCeennttrróóww  UUssłłuugg  ww  zzaakkrreessiiee  rreeaalliizzaaccjjii  zzaaddaańń  kkoommóórreekk  wwssppaarrcciiaa  LLiicczzbbaa  pprroocceessóóww  rreeaalliizzoowwaannyycchh  pprrzzeezz  CCeennttrraa  uussłłuugg  ww  zzaakkrreessiiee  rreeaalliizzaaccjjii  
zzaaddaańń  kkoommóórreekk  wwssppaarrcciiaa  00  wwzzrroosstt  

DDzziiaałłaanniiaa                        TTeerrmmiinn  rreeaalliizzaaccjjii  
ŹŹrróóddłłoo  ffiinnaannssoowwaanniiaa  

((WW--ZZUUSS,,  ZZ--pprroojjeekkttyy  zz  
ffiinnaannssoowwaanniieemm  zzeewwnnęęttrrzznnyymm))  

KKoosszzttyy    
((ddoottyycczzyy  ttyyllkkoo  pprroojjeekkttóóww  ffiinnaannssoowwaanniiaa  

śśrrooddkkaammii  zzeewwnnęęttrrzznnyymmii))  
11..  AAnnaalliizzaa  ppootteennccjjaallnneejj  mmoożżlliiwwoośśccii  ttwwoorrzzeenniiaa  CCeennttrróóww  UUssłłuugg  nnaa  ppoozziioommiiee::  

ooddddzziiaałłoowwyymm,,  rreeggiioonnaallnnyymm  ii  cceennttrraallnnyymm  zz  uuwwzzggllęęddnniieenniieemm  wwłłaaśścciiwweejj  
ffoorrmmyy  oorrggaanniizzaaccyyjjnneejj..  

IIII  kkww..  22001111  WW  
  

22..    OOpprraaccoowwaanniiee  mmooddeelluu  oorrggaanniizzaaccyyjjnneeggoo  ddllaa  ZZaakkłłaadduu  UUbbeezzppiieecczzeeńń  
SSppoołłeecczznnyycchh  ooppaarrtteeggoo  nnaa  kkoonncceeppccjjii  FFrroonntt//BBaacckk  OOffffiiccee  IIIIII  kkww..  22001111    WW        

33..  PPiilloottaażżoowwee  wwddrroożżeenniiee  wwyypprraaccoowwaannyycchh  rroozzwwiiąązzaańń  mmooddeelloowwyycchh  ww  zzaakkrreessiiee  
cceennttrróóww  uussłłuugg  IIII  kkww..  22001122    WW    

    

44..  WWddrroożżeenniiee  wwyypprraaccoowwaannyycchh  rroozzwwiiąązzaańń  mmooddeelloowwyycchh  ww  zzaakkrreessiiee  cceennttrróóww  
uussłłuugg  ((BBaacckk  OOffffiiccee))  wweeddłłuugg  pprrzzyyjjęętteeggoo  hhaarrmmoonnooggrraammuu  ww  kkoommóórrkkaacchh  
bbiizznneessoowwyycchh  

oodd  IIII  kkww..  22001122    WW    
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KKAARRTTAA  PPOOLLIITTYYKKII  PPRRZZEEKKRROOJJOOWWEEJJ  

TTyyttuułł  ppoolliittyykkii              KKoonnttrroollaa  kkoosszzttóóww  ww  uukkłłaaddzziiee  pprroocceessoowwyymm  KKoodd  ppoolliittyykkii            

NNaazzwwaa  kkoommóórrkkii  wwiiooddąącceejj  ((LLiiddeerr))      DDeeppaarrttaammeenntt  KKoonnttrroolliinngguu  

KKoommóórrkkii  wwssppaarrcciiaa  bbeezzppoośśrreeddnniieeggoo::  WWsszzyyssttkkiiee  kkoommóórrkkii  oorrggaanniizzaaccyyjjnnee  ZZUUSS  

CCeellee  sszzcczzeeggóółłoowwee  MMiieerrnniikkii  PPoozziioomm  bbaazzoowwyy  PPoożżąąddaannaa  
tteennddeennccjjaa  

11..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  kkoosszzttuu  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  ddllaa  uubbeezzppiieecczzoonnyycchh  WWsskkaaźźnniikk  zzmmiieennnnoośśccii  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  kkoosszzttuu  oobbssłłuuggii  uubbeezzppiieecczzoonneeggoo  2200,,44%%  ssppaaddeekk  

22..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  kkoosszzttuu  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  ddllaa  ppłłaattnniikkóóww  WWsskkaaźźnniikk  zzmmiieennnnoośśccii  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  kkoosszzttuu  oobbssłłuuggii  ppłłaattnniikkaa  1111,,77%%  ssppaaddeekk  
33..  OOppttyymmaalliizzaaccjjaa  kkoosszzttuu  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  śśwwiiaaddcczzoonnyycchh  uussłłuugg  ddllaa  
śśwwiiaaddcczzeenniioobbiioorrccóóww  WWsskkaaźźnniikk  zzmmiieennnnoośśccii  jjeeddnnoossttkkoowweeggoo  kkoosszzttuu  oobbssłłuuggii  śśwwiiaaddcczzeenniioobbiioorrccyy  88,,77%%  ssppaaddeekk  

DDzziiaałłaanniiaa    TTeerrmmiinn  rreeaalliizzaaccjjii  
ŹŹrróóddłłoo  ffiinnaannssoowwaanniiaa  

((WW--ZZUUSS,,  ZZ--pprroojjeekkttyy  zz  
ffiinnaannssoowwaanniieemm  zzeewwnnęęttrrzznnyymm))  

KKoosszzttyy    
((ddoottyycczzyy  ttyyllkkoo  pprroojjeekkttóóww  ffiinnaannssoowwaanniiaa  

śśrrooddkkaammii  zzeewwnnęęttrrzznnyymmii))  

11..  PPooddzziiaałł  ppllaannoowwaannyycchh  śśrrooddkkóóww  mmiięęddzzyy  ooddddzziiaałłaammii  nnaa  22001111  rrookk  ww  ooppaarrcciiuu  oo  
nnoorrmmaattyywwyy  kkoonnttrroolliinnggoowwee  ((bbeenncchhmmaarrkkiinngg))  IIVV  kkww..  22001100    WW    

    

22..  WWpprroowwaaddzzeenniiee  nnoorrmmaattyywwóóww  bbeenncchhmmaarrkkiinnggoowwyycchh  ddoo  ccaałłeejj  pprroocceedduurryy  
ppllaanniissttyycczznneejj  nnaa  22001122  rrookk  IIII  kkww..  22001111    WW        

33..  WWpprroowwaaddzzeenniiee  wwyymmiiaarruu  zzaaddaanniioowweeggoo  ddoo  pprroocceedduurryy  ppllaanniissttyycczznneejj  nnaa  22001133  rrookk  IIII  kkww..  22001122    WW        

  



Zakład Ubezpieczeń Społecznych  

 

1 

 

SSŁŁOOWWNNIIKK::  

BBaacckk  OOffffiiccee  --  ssffeerraa  ddzziiaałłaallnnoośśccii  pprrzzeeddssiięębbiioorrssttwwaa  lluubb  iinnssttyyttuuccjjii  bbeezz  ppoośśrreeddnniieeggoo  kkoonnttaakkttuu  zz  kklliieennttaammii,,  nnpp..  

pprrzzyyzznnaawwaanniiee  śśwwiiaaddcczzeeńń,,  ppoobbóórr  sskkłłaaddeekk,,  kkssiięęggoowwoośśćć,,  kkaaddrryy,,  eettcc..;;  

cceellee  ––  cczzyytteellnnee,,  mmiieerrzzaallnnee  ssffoorrmmuułłoowwaanniiee  pprrzzyysszzłłyycchh  zzaammiieerrzzeeńń  iinnssttyyttuuccjjii,,  wwyyzznnaacczzaajjąą  kkiieerruunnkkii  ddąążżeenniiaa  jjaakkiiee  zzaammiieerrzzaa  

oossiiąąggnnąąćć  oorrggaanniizzaaccjjaa,,  ppoowwiinnnnyy  wwyynniikkaaćć  zz  aannaalliizzyy  ssyyttuuaaccjjii  aa  sszzcczzeeggóóllnniiee  zz  aannaalliizzyy  mmooccnnyycchh  ii  ssłłaabbyycchh  ssttrroonn  oorrggaanniizzaaccjjii  

((ppaattrrzz  SSWWOOTT));;  

eeffeekkttyywwnnoośśćć  --  rreellaaccjjaa  mmiięęddzzyy  oossiiąąggnniięęttyymm  cceelleemm  ((rreezzuullttaatteemm)),,  aa  nnaakkłłaaddaammii  ppoonniieessiioonnyymmii  ddllaa  jjeeggoo  oossiiąąggnniięęcciiaa;;  

eeffeekkttyywwnnoośśćć  oorrggaanniizzaaccyyjjnnaa  --  zzddoollnnoośśćć  iinnssttyyttuuccjjii  ddoo  bbiieeżżąącceeggoo  ii  ssttrraatteeggiicczznneeggoo  pprrzzyyssttoossoowwaanniiaa  ssiięę  ddoo  zzmmiiaann  ww  

oottoocczzeenniiuu  oorraazz  pprroodduukkttyywwnneeggoo  ii  oosszzcczzęęddnneeggoo  wwyykkoorrzzyyssttaanniiaa  ppoossiiaaddaannyycchh  zzaassoobbóóww  ddllaa  rreeaalliizzaaccjjii  pprrzzyyjjęętteejj  ssttrruukkttuurryy  

cceellóóww;;  

eelleekkttrroonniicczznnyy  kkoonnttaakktt  zz  kklliieenntteemm  ––  zzaa  ppoommooccąą  IInntteerrnneettuu,,  tteelleeffoonnuu,,  uurrzzęęddoommaattuu;;  

FFrroonntt  OOffffiiccee  --  ssffeerraa  ddzziiaałłaallnnoośśccii  iinnssttyyttuuccjjii  zzwwiiąązzaannaa  zz  bbeezzppoośśrreeddnniimm  kkoonnttaakktteemm  zz  kklliieennttaammii;;  

kklliieenntt  ––  oossoobbaa  ffiizzyycczznnaa  lluubb  pprraawwnnaa  nnaa  rrzzeecczz  kkttóórreejj  ZZaakkłłaadd  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  śśwwiiaaddcczzyy  uussłłuuggii;;  

lliicczzbbaa  ppooddmmiioottóóww  kkoorrzzyyssttaajjąąccyycchh  zz  uussłłuugg  ooffeerroowwaannyycchh  ddrrooggąą  eelleekkttrroonniicczznnąą  ––  lliicczzbbaa  zzaallooggoowwaańń  ddoo  aapplliikkaaccjjii  

ooffeerruujjąąccyycchh  uussłłuuggii  ddrrooggąą  eelleekkttrroonniicczznnąą;;  

mmaappaa  pprroocceessuu  ––  ggrraaffiicczznnee  pprrzzeeddssttaawwiieenniiee  pprroocceessuu  bbąąddźź  zzeessppoołłuu  pprroocceessóóww  wwrraazz  zz  iicchh  wwzzaajjeemmnnyymmii  ppoowwiiąązzaanniiaammii  

pprrzzyycczzyynnoowwoo--sskkuuttkkoowwyymmii..  UUmmoożżlliiwwiiaa  pprrzzeeddssttaawwiieenniiee  wwsszzyyssttkkiicchh  ddzziiaałłaańń  ii  ppoowwiiąązzaańń  ww  oorrggaanniizzaaccjjii..  MMaappoowwaanniiee  

pprroocceessóóww  jjeesstt  jjeeddnnyymm  zz  eelleemmeennttóóww  uummoożżlliiwwiiaajjąąccyymm  ddaallsszzyy  rroozzwwóójj  ppoodd  kkąątteemm  wwddrroożżeenniiaa  ssyysstteemmuu  zzaarrzząąddzzaanniiaa..  

ooppttyymmaalliizzaaccjjaa  ––  pprroocceess  wwyyzznnaacczzaanniiaa  nnaajjlleeppsszzeeggoo  rroozzwwiiąązzaanniiaa    zz  ppuunnkkttuu  wwiiddzzeenniiaa  ookkrreeśślloonneeggoo  kkrryytteerriiuumm  ((wwsskkaaźźnniikkaa))  

jjaakkoośśccii  ((nnpp..  kkoosszzttuu,,  ddrrooggii,,  wwyyddaajjnnoośśccii));;  

ppłłaattnniikk  --  oossoobbaa  ((ffiizzyycczznnaa  lluubb  pprraawwnnaa))  zzoobboowwiiąązzaannaa  ddoo  zzaappłłaattyy  sskkłłaaddeekk  nnaa  uubbeezzppiieecczzeenniiee  ssppoołłeecczznnee;;  

ppooddeejjśścciiee  pprroocceessoowwee  ––  ssttaannoowwii  ppooddssttaawwęę  ttwwoorrzzeenniiaa  ssyysstteemmóóww  zzaarrzząąddzzaanniiaa  jjaakkoośścciiąą  ppoopprrzzeezz  iiddeennttyyffiikkaaccjjęę  pprroocceessóóww,,  

ookkrreeśślleenniiee  iicchh  zzaalleeżżnnoośśccii  ii  kkoolleejjnnoośśccii,,  uussttaalleenniiee  kkrryytteerriióóww  ii  mmeettoodd  zzaappeewwnniieenniiaa  oocceennyy  sskkuutteecczznnoośśccii,,  rreegguullaarrnnee  

mmoonniittoorroowwaanniiee,,  mmiieerrzzeenniiee  ii  aannaalliizzoowwaanniiee  oorraazz  wwpprroowwaaddzzaanniiee  nniieezzbbęęddnnyycchh  ddzziiaałłaańń  kkoorryygguujjąąccyycchh  ddllaa  oossiiąąggnniięęcciiaa  

zzaappllaannoowwaannyycchh  wwyynniikkóóww  oorraazz  ddoosskkoonnaalleenniiaa;;  

ppoolliittyykkii  oobbsszzaarroowwee  ––  nnaarrzzęęddzziiee  kkaasskkaaddoowwaanniiaa  ssttrraatteeggiiii  nnaa  nniiżżsszzee  sszzcczzeebbllee  zzaarrzząąddzzaanniiaa,,  zzaawwiieerraajjąąccee  iinniiccjjaattyywwyy  

ooddnnoosszząąccee  ssiięę  ddoo  ppoosszzcczzeeggóóllnnyycchh  oobbsszzaarróóww  ddzziiaałłaallnnoośśccii  ZZaakkłłaadduu,,  uukkiieerruunnkkoowwaannee  nnaa  rreeaalliizzaaccjjęę  cceellóóww  ssttrraatteeggiicczznnyycchh;;  

pprroocceess  --  uuppoorrzząąddkkoowwaannyy  ww  cczzaassiiee  cciiąągg  zzmmiiaann  ii  ssttaannóóww  zzaacchhooddzząąccyycchh  ppoo  ssoobbiiee;;  

sskkuutteecczznnoośśćć  --  ddzziiaałłaanniiee,,  kkttóórree  pprroowwaaddzzii  ddoo  zzaammiieerrzzoonneeggoo  cceelluu;;  mmiiaarrąą  sskkuutteecczznnoośśccii  jjeesstt  ttyyllkkoo  ssttooppiieeńń  zzbblliiżżeenniiaa  ssiięę  ddoo  

cceelluu,,  bbeezz  uuwwzzggllęęddnniieenniiaa  kkoosszzttuu;;  
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ssppoołłeecczzeeńńssttwwoo  iinnffoorrmmaaccyyjjnnee  --  ttyymm  tteerrmmiinneemm  ookkrreeśśllaa  ssiięę  ssppoołłeecczzeeńńssttwwoo,,  ww  kkttóórryymm  ttoowwaarreemm  ssttaajjee  ssiięę  iinnffoorrmmaaccjjaa  

ttrraakkttoowwaannaa  jjaakkoo  sszzcczzeeggóóllnnee  ddoobbrroo  nniieemmaatteerriiaallnnee,,  rróówwnnoowwaażżnnee  lluubb  cceennnniieejjsszzee  nnaawweett  oodd  ddóóbbrr  mmaatteerriiaallnnyycchh;;  

ssppoołłeecczzeeńńssttwwoo  oobbyywwaatteellsskkiiee  --  ssppoołłeecczzeeńńssttwwoo  cchhaarraakktteerryyzzuujjąąccee  ssiięę  aakkttyywwnnoośścciiąą  ii  zzddoollnnoośścciiąą  ddoo  ssaammoooorrggaanniizzaaccjjii  oorraazz  

ookkrreeśśllaanniiaa  ii  oossiiąąggaanniiaa  wwyyzznnaacczzoonnyycchh  cceellóóww  bbeezz  iimmppuullssuu  zzee  ssttrroonnyy  wwłłaaddzzyy  ppaańńssttwwoowweejj;;  

ssttrraatteeggiiaa    --  pprroocceess  ookkrreeśśllaanniiaa  ddłłuuggooffaalloowwyycchh  cceellóóww  ii  zzaammiieerrzzeeńń  oorrggaanniizzaaccjjii  oorraazz  pprrzzyyjjęęcciiee  kkiieerruunnkkóóww  ddzziiaałłaanniiaa  aa  ttaakkżżee  

aallookkaaccjjii  zzaassoobbóóww  kkoonniieecczznnyycchh  ddoo  zzrreeaalliizzoowwaanniiaa  ttyycchh  cceellóóww;;  

SSWWOOTT  ––  sscchheemmaatt  wwnniioosskkoowwaanniiaa  ssttrraatteeggiicczznneeggoo  ooppaarrtteeggoo  oo  uuppoorrzząąddkkoowwaannyy  ooppiiss  ssłłaabbyycchh  ii  mmooccnnyycchh  ssttrroonn  oorrggaanniizzaaccjjii  

oorraazz  sszzaannss  ii  zzaaggrroożżeeńń,,  uułłaattwwiiaajjąąccyy  wwyybbóórr  wwłłaaśścciiwwyycchh  cceellóóww  ssttrraatteeggiicczznnyycchh  ii  ssppoossoobbuu  rreeaalliizzaaccjjii  ssttrraatteeggiiii;;  

ssyysstteemm  CCTTII  --  ssyysstteemm  ppoozzwwaallaajjąąccyy  nnaa  zzddaallnnee  zzaarrzząąddzzaanniiee  pprrzzyycchhooddzząąccyymmii  zzggłłoosszzeenniiaammii  tteelleeffoonniicczznnyymmii,,  mm..iinn..  

iiddeennttyyffiikkuujjąąccyymmii  rroozzmmóówwccęę  ppoo  nnuummeerrzzee  tteelleeffoonnuu  lluubb  wweeddłłuugg  cceecchh  ggłłoossuu;;  

ssyysstteemm  IIVVRR  --  ssyysstteemm  iinnffoorrmmaattyycczznnyy,,  kkttóórreeggoo  cceelleemm  jjeesstt  uuddzziieellaanniiee  ooddppoowwiieeddzzii  nnaa  zzaappyyttaanniiaa  kklliieennttaa..  ŁŁąącczzeenniiee  

nnaassttęęppuujjee  zzaa  ppoommooccąą  tteelleeffoonnuu  kkoommuunniikkuujjąącceeggoo  ssiięę  zz  ssyysstteemmeemm  ttoonnoowwoo  lluubb  ggłłoossoowwoo..  NNaajjcczzęęśścciieejj  ooddppoowwiieeddźź  

uuddzziieellaannaa  jjeesstt  zzaa  ppoommooccąą  wwcczzeeśśnniieejj  nnaaggrraannyycchh  ooddppoowwiieeddzzii  ggłłoossoowwyycchh  ooddcczzyyttyywwaannyycchh  pprrzzeezz  aauuttoommaatt;;  

śśwwiiaaddcczzeenniioobbiioorrccaa  --  oossoobbaa  ppoobbiieerraajjąąccaa  zz  ZZaakkłłaadduu  UUbbeezzppiieecczzeeńń  SSppoołłeecczznnyycchh  eemmeerryyttuurręę,,  rreennttęę,,  zzaassiiłłeekk  lluubb  iinnnnee  

śśwwiiaaddcczzeenniiee  wwyyppłłaaccaannee  pprrzzeezz  ZZUUSS;;  

uussłłuuggaa  ––  ddzziiaałłaanniiee  zzwwiiąązzaannee  zz  oobbssłłuuggąą  ppooddmmiioottóóww  ww  zzaakkrreessiiee  ookkrreeśślloonnyymm  pprrzzeeppiissaammii  pprraawwaa;;  

vvaaccaattiioo  lleeggiiss  --  ookkrreess  pprrzzeewwiiddzziiaannyy  ww  aakkcciiee  nnoorrmmaattyywwnnyymm,,  kkttóórryy  uuppłłyywwaa  mmiięęddzzyy  jjeeggoo  ooggłłoosszzeenniieemm,,  aa  ddnniieemm  wweejjśścciiaa  ww  

żżyycciiee  wwsszzyyssttkkiicchh  lluubb  wwyybbrraannyycchh  jjeeggoo  ppoossttaannoowwiieeńń;;  

wwsskkaaźźnniikk  zzmmiieennnnoośśccii  ––  mmiiaarraa  zzrróóżżnniiccoowwaanniiaa  bbaaddaanneejj  cceecchhyy  ww  ppooppuullaaccjjii,,  nnaajjcczzęęśścciieejj  ppooddaajjee  ssiięę  jjąą  ww  %%  jjaakkoo  ooddcchhyylleenniiee  

zzrróóżżnniiccoowwaanniiaa  oodd  śśrreeddnniieejj,,  iimm  nniiżżsszzyy  ttyymm  ppooppuullaaccjjaa  jjeesstt  bbaarrddzziieejj  jjeeddnnoorrooddnnaa  ((wwyyssttaannddaarryyzzoowwaannaa));;  

zzaarrzząąddzzaanniiee  --  zzeessttaaww  ddzziiaałłaańń  ((ppllaannoowwaanniiee,,  oorrggaanniizzoowwaanniiee,,  mmoottyywwoowwaanniiee,,  kkoonnttrroollaa))  sskkiieerroowwaannyycchh  nnaa  zzaassoobbyy  

oorrggaanniizzaaccjjii  ((lluuddzzkkiiee,,  ffiinnaannssoowwee,,  rrzzeecczzoowwee,,  iinnffoorrmmaaccyyjjnnee))  wwyykkoorrzzyyssttyywwaannyycchh  zz  zzaammiiaarreemm  oossiiąąggnniięęcciiaa  cceellóóww  

oorrggaanniizzaaccjjii..  
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