Zmiany funkcji audytu w zmieniajacej sie organizacji

- od audytu zgodnosci do audytu efektywnosciowego

Warszawa, 30 stycznia
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Plan prezentac;ji zu

‘ Zarzadzanie przez cele w ZUS
‘ Ewolucja funkcji audytu wewnetrznego w ZUS

Wykorzystanie kompetencji analitycznych w zakresie realizacji zadan



Zarzadzanie w sektorze publicznym — zmiana podejscia

MODEL TRADYCYJNY

70s

PODEJSCIE NOWOCZESNE

Obstuga petentow

Praca urzednika

Brak kalkulacji kosztow

Procedury

Realizacja zadan

-

Obstuga klientow

Ustuga

Kalkulacja kosztow / wycena zadan

Zarzadzanie przez cele

Maksymalizacja jakosci



Zmiana podejscia w zarzgdzaniu Zaktadem zu

Zarzgdzanie przez cele w ZUS od 2010 roku

Strategia przeksztatcen Zaktad
Ubezpieczeﬁ Spotecznych na
2010—2012

Strategla rozwo ju



ZKW jako narzedzie opisu i pomiaru Strategii ZUS

Dostosowanie modelu Zrdwnowazonej Karty Wynikow
do specyfiki sektora publicznego

Model biznesowy: Model non-profit:

spektywa klie

74s




Cele strategiczne ZUS
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[ Strategia przeksztatcen ZUS na lata 201 0-2012] [ Strategia rozwoju ZUS na lata 2013-2015

CEL NADRZEDNY

Zwiekszenie satysfakcji klientow poprzez
projektowanie procesow i organizacje

zasobow przy zachowaniu przejrzystosci i
efektywnosci gospodarowania srodkami
publicznymi

@

Zwiekszenie stopnia elektronizacji kontaktu z
klientem

) 4

@

Zwiekszenie efektywnosci organizacyjnej

@

[ Zwiekszenie skutecznosci realizacji procesow
[ Kontrola efektywnosci finansowej

|
|
|
|

CEL NADRZEDNY

Zwiekszenie zaufania do ZUS
jako instytucji

/ Klient zewnetrzny Klient wewnetrzn

* Poprawa komunikacji zew.
* Poprawa obstugi klientow
- Zwiekszenie stopnia
elektronizacji

Zwiekszenie satysfakc;ji
pracownikow

- Zwiekszenie efektywnosci
proceséw ZZL

- Poprawa tradycyjnych form

k obstugi

Poprawa komunikacji w

~
Dostosowanie zasobdw i organizacji do
L skutecznej realizacji proceséw
,
Standaryzacja kosztow przy zachowaniu
przejrzystosci gospodarowania $rodkami pubﬁ
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Strategia rozwoju ZUS na lata 2013-2015

Zarzadzanie przez cele

» cele dtugoterminowe w Strategii rozwoju...

> cele krotkoterminowe w Planie dziatalnosci Zaktadu

/ » zdefiniowana misja zgodnie ze standardami kontr
zarzadczej

» cele strategiczne stanowig wyznacznik dla cel
operacyjnych ujetych w Planie dziatalnosci

» sprawozdanie z wykonania planu dzia
przekazywane jest w | kwartale kaz



System oceny pracy oddziatow
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SPRAWNOSC

definiowana jako stopien
realizacji zadania

Terminowosc¢ realizacji wnioskow
emerytalno-rentowych

Stopien realizacji wnioskéw
emerytalno-rentowych

Zarzadzanie,
Ryzykiem)w ZUS

JAKOSC

rozumiana jako doskonatos¢

w wymiarze czasu realizacji
zadania i pojawiajqcych sie przy
realizacji btedow

Czas realizacji wniosku o Swiadczenie
emerytalno-rentowe

Btedne decyzje dotyczace swiadczen
dtugoterminowych

EFEKTYWNOSC
FINANSOWA

definiowana w odniesieniu do
poziomu kosztu
jednostkowego i wydajnosci

Wydajnos¢ pracy
komarek SER

Wydajnos¢ pracy
komorek WER




System oceny pracy oddziatow zu

Ewolucja systemu oceny

0 podstawa normalizacji — srednia z 3 minimalnych lub maksymalnych wartosci wskaznika
zostata zastgpiona srednig z 5

od IV kwartatu 2011 roku — stopniowe wprowadzanie standardow
od 2014 - system oparty wytacznie o standardy

[

Liczba wskaznikow objetych standardem

25 -

L

IV kw. 2011 | kw. 2012 II kw. 2012 Il kw. 2012 IV kw.2012 1kw. 2013 Il kw. 2013

Efekty wprowadzenia standardow

zniesienie wptywu ekstremalnego wyniku
eliminacja wzajemnej rywalizacji — stabilizacja tempa pracy
wyznaczenie punktu docelowego

YV V V VY

mozliwos¢ zarzgdzania standardem



Ewolucja funkcji audytu wewnetrznego

¥ M

K3: Zwigkszenie satysfakcji

1: Poprawa komunikacji zewnetrznej K2: Poprawa obstugi klientéw .
pracownikéw

Perspektywa
klienta K1.1: K1.2: K2.1:
jani i i Zwigkszenie K2.2: Poprawa K3.1:
UpOW§zechn|an|e Zwigkszenie € N p i . K3.2: Poprawa
wiedzy o skutecznosci stopnia tradycyjnych 2t it komunikacji
ubezpieczeniach realizacji elektronizacji form obstugi efektywnosci wewn trzn:e‘
spotecznych i roli polityki kontaktu z klientow procesow ZZL < )
ZUs informacyjnej klientem
Perspektywa
proceséw P1: Zwiekszenie skutecznosci realizacji procesow
etrznych
P1.1: Zwiek ie sk . 1.Z:I.ZW|?kszen|e lskutec_znosu P1.3: Zwiekszenie skutecznosci
. .I' W'? szenie s utec.znosm Ea |zlac1! pchIFesqudz pr:or;lf realizacji procesow z pionu P1.4: Zwiekszenie skutecznosci
rga |.zaq| prt?cesow z.plonu ansow | realizacji docho ,DW administracji i zamowien realizacji proceséw z pionu IT
$wiadczen i orzecznictwa oraz w obszarze kontroli ;
I publicznych
pfatnikow sktadek
R1: Dostosowanie zasob6w i organizacji do skutecznej realizacji procesow
Perspebktywa R1.1: Dostosowanie .
rozwoju rozwoju .2: Dostosowanie R1.3: Dostosowanie
oprogramowania i Ofga"'ZaCJl ‘dO potenq'af'u w pionie R1.4: Dostosowanie RLS: Rozwéj ?asobow
Infrastruktury zarzadzania 2V|dr)1|[ustrag| i zasobdw ludzkich informacyjnych
Tzl Sy e procesowego zamowien publicznych
/ N\
Perspektywa
finansowa F1: Standaryzacja kosztéw przy/zachowaniu przejrzystosci gospod ia Srodkami publicznymi

ZORIENTOWANIE NA RYZYKO NIEOSIAGNIECIA CELU

Analiza ryzyka
Ocena ryzyka
Prezentacja ryzyk w sprawozdaniu

O ZAPEWNIENIE
REALIZACJI CELOW
STRATEGICZNYCH

L IDENTYFIKACJA, OCENA
| RAPORTOWANIE
RYZYK

O POPRAWA
EFEKTYWNOSCI
PROCESOW

O VALUE FOR MONEY




Ewolucja funkcji audytu wewnetrznego zu

WZROST DOJRZALOSCI ORGANIZACII

ZGODNOSC
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POGLEBIONE ANALIZY DANYCH NA
POZIOMIE CAtEJ JEDNOSTKI
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Ewolucja funkcji audytu wewnetrznego

* BAZA RYZYK

e ANALIZA ORAZ
OCENA KPI | KRI W e SKUTECZNOSC
PROCESACH

e NAJWAZNIEJSZE
RYZYKA (TAKZE
ZEWNETRZNE) ORAZ
MECHANIZMY
KONTROLI

e AKTYWNY SPOSOB » 0SZCZEDNOQSC
USTALANIA POTRZEB
AUDYTU

e ANALIZA DANYCH o EFEKTYWNOSE

e OCENA
WIARYGODNOSCI
SPRAWOZDAN

e AUDYT
EFEKTYWNOSCIOWY

e WYDAJNOSC

r




Ewolucja funkcji audytu wewnetrznego

Funkcja doradcza
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Audyt wewnetrzny jako aktywny uczestnik funkcjonowania ZUS

Usprawnianie Zakfadu

Prezes

Ocena Kontroli Zarzadczej

Czionek Zarzadu

Raportowanie

| Okreslenie potrzeb
‘ Sprawozdanie/Informacja

Ocena ryzyka

Okreslenie potrzeb

P | ‘ Sprawozdanie

Ocena ryzyka

Bp pemuRmEasn

TJIO

ST dbOSCI




Wykorzystanie kompetencji analitycznych w zakresie realizacji zadan

Rozwijanie kompetencji analitycznych - kluczowe
narzedzia audytu wewnetrznego

POGtEBIONE ANALIZY DANYCH -

[
WYKORZYSTANIE : .
KOMPETENCII { e STATYSTYCZNY DOBOR PROBY [EKSTRAPOLACIJA |

WYNIKOW]

Perspektywa
rozwoju

e WARSZTATY, SZKOLENIA
e ZINTEGROWANE NARZEDZIA |

W

KOMPETENCII




Wykorzystanie kompetencji analitycznych w zakresie realizacji zadan

Korelacja nieobecnosci i nadgodzin - obszar dochodowy
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Audyt wewnetrzny jako aktywny uczestnik funkcjonowania ZUS

Perspekfywa
rozwoju

Perspektywa

procesow

1d

* Korelacja zadan z celami strategicznymi

e Utrzymanie i rozwd@j i kompetencji w kluczowych obszarach operacyjnych, wspomagajacych,
zarzadczych

¢ Budowanie kompetencji w zakresie audytow informatycznych i bezpieczenstwa informacji
* Rozwijanie kompetencji analitycznych - kluczowe narzedzia audytu wewnetrznego

e Dostosowania obszaru audytu do zmian — audyt ustug

® Rozwoj funkcji audytu w kierunku audytu gospodarnosci

* Badanie powigzan/relacji pomiedzy zbiorami danych

e Ekstrapolacja wnioskow na inne obszary dziatania — wnioskowanie
* Prace na prébach reprezentatywnych (efektywnosé/ skutecznosc)

e Kontynuowanie prac nad wtasciwg komunikacjg pomiedzy audytorem wewnetrznym
a klientem audytu

e Sprostanie popytowi na ustugi doradcze
¢ Zarzgdzanie ryzykiem — rozwoj poprzez budowanie sSwiadomosci i metodyki

* Rola DA w koordynacji KZ na poziomie Zaktadu: wspétpraca z DKW i DKK, ukierunkowanie
na ocene wskaznikdw z Planu dziatalnosci Zaktadu, wktad do oswiadczenia o stanie kontroli
zarzadczej




Zadanie zapewniajace ,, Obsfuga wnioskow dtuznikow o roztozenie na raty naleznosci z tytutu sktadek” lu s

Kryteria oceny:

ADEKWATNOSC - przebieg procesu oraz wykonywane czynnosci zostaty
zaprojektowane w sposob odpowiedni do realizowanego zadania (w procesie
nie zdiagnozowano wykonywania zbednych czynnosci, ,,waskich gardet”, pustych
przebiegdéw)

SKUTECZNOSC - realizacja procesu prowadzi do terminowego rozpatrzenia
wniosku oraz podjecia decyzji w sprawie zawarcia uktadu ratalnego zgodne
okreslonymi kryteriami, dla zawartych uktadow ratalnych miarg skutec
jest ich realizacja

EFEKTYWNOSC — wykorzystywane zasoby oraz zaprojektowane
kontroli zapewniajg workflow procesu




Zadanie zapewniajgce ,,Obsfuga wnioskow dtuznikow o roztozenie na raty naleznosci z tytutu sktadek”

¢ 3 - brak uregulowania naleznosci nie podlegajacej uldze
* 3 - wycofanie wniosku
* 3 - brak ztozenia dokumentacji dotyczacej pomocy publicznej
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Zadanie zapewniajgce ,,Obsfuga wnioskow dtuznikow o roztozenie na raty naleznosci z tytutu sktadek”

STRUKTURA WNIOSKI Z ROKU »SZANSA”
BADANYFH 2011 UKLADU
WNIOSKOW 46 631 szt. RATALNEGO
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Zadanie zapewniajgce ,,Obsfuga wnioskow dtuznikow o roztozenie na raty naleznosci z tytutu sktadek”

Udzial wnioskow o uklad ratalny rozpatrzonych pozytywnie, negatywnie oraz pozostawionych bez
rozpatrzenia w stosunku do ilosci wnioskow, ktore wphynely w danym okresie sprawozdawezym (bez I
kwartahu)

100%
00%
80%
10%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2010 2011

BE ozpatrzone pozytywnie BERozpatrzone negatywnie DOPozostawione bez rozpatrzenia



Zadanie zapewniajgce ,, Obsfuga wnioskow dtuznikow o roztozenie na raty naleznosci z tytutu sktadek”

| =55%

v'Elementy do
zarzadzania ‘

Przyczyna pozostawienia wniosku bez rozpatrzenia %
dtuznik nie ztozyt dokumentacji niezbednej do podjecia rozstrzygniecia 39%
dtuznik nie uregulowat naleznosci niepodlegajgcych uldze wraz z odsetkami za zwtoke 28%
dtuznik nie dostarczyt dokumentacji dotyczacej pomocy publicznej 11%
dtuznik nie dostarczyt informacji o rodzaju pomocy o jakg sie ubiega 5%
rezygnacja dtuznik z ulgi 5%
sptata zadtuzenia 3%
dtuznik nie ztozyt dokumentacji ubezpieczeniowej umozliwiajgcej ustalenie salda na koncie 3%
nie podjecie w terminie powiadomienia o warunkach niezbednych do rozpatrzenia wniosku 3%

brak zadtuzenia za podany we wniosku okres - ustalono na podstawie danych z systemu

dtuznik nie odbierat korespondencji pod wskazanym przez siebie adres




Zadanie zapewniajace ,, Efektywnosc realizacji zadan w zakresie przyznawania swiadczen emerytalnych” zu s

Kryteria oceny:

ADEKWATNOSC - realizacja procesu oraz wykonywane czynnoéci zostaty
zaprojektowane w sposob odpowiedni do realizowanych zadan (wykonywane
dziatania i mechanizmy kontrolne s wystarczajace do skutecznej i efektywnej
realizacji celu procesu, brak dziatan i mechanizmow kontrolnych zbednych
z punktu widzenia skutecznosci procesu, brak waskich gardet)

SKUTECZNOSC - realizacja procesu prowadzi do terminowego rozpatr
wniosku i wypfaty Swiadczenia; Swiadczenia s3 przyznawane
uprawnionym w prawidfowej wysokosci a wydawane decyzje sg ostat

EFEKTYWNOSC — wykorzystane zasoby oraz zaprojektowane mech
zapewniajg ptynna realizacje procesu przy wykorzystaniu dost




Zadanie zapewniajace , Efektywnosc realizacji zadan w zakresie przyznawania swiadczen emerytalnych”

sredni czas zatatwiania wniosku w poszczegoélnych oddziatach

70

60 16

50 57 51

44 43
a3 43
30 39

20 27 24

10 14 16 1 1

Oddziat1 Oddziat 2 Oddziat 3 Oddziat4 Oddziat 5

O od daty ustalenia ostatniej okolicznosci odnotowanej w aplikacji E2 do daty wyptaty (rzeczywistos¢ wg oddziatow)
O od daty ustalenia ostatniejokolicznosci wg dokumentacji do daty wyptaty (rzeczywisto$é wg audytu)

O z wytgczeniem rzeczywistego czasu trwania postepowania wyjasniajacego (rzeczywisty czas pracy nad sprawg)

O od wptywu wniosku do wyptaty $wiadcze nia/zakofczenia postepowania (satysfakcja klienta)

B wskaznik czas realizacji wniosku - IV kw 2012

Sposoby pomiaru jakosci obstugi kli



Zadanie zapewniajace , Efektywnosc realizacji zadan w zakresie przyznawania swiadczen emerytalnych”
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-- $rednia dtugos¢ trwania postepowania w sprawie (od momentu wptywu wniosku do

wszczecie postepowania wyjasniajacego przez SER od wptywu wniosku do ZUS

pow 20 dni
41%

16-20 dni
8%

wszczecie postepowania wyjasniajgcego przez SER od wptywu wniosku do ZUS

49 42 66 >1 44
e’
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Zadanie zapewniajgce ,, Efektywnosc realizacji zadan w zakresie przyznawania swiadczen emerytalnych”

Korelacja pomiedzy dlugoscia postepowania wyjasniajacego a liczbg dni od wplywu wniosku do
wyplaty Swiadczenia/zakonczenia post¢gpowania (czasookres obslugi sprawy)
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liczba dni od wptywu wniosku do wyptaty swiadczenia/zakorczenia postepowania

Ponizszy wykres przedstawia istotna korelacje liniowa dodatnia pomiedzy diu
wyjasniajacego a liczbg dni od wplywu wniosku do wyplaty Swi
postepowania (czasookres obshlugi sprawy), co oznacza, ze wraz
postepowania wyjasniajacego wzrasta dlugosé czasookresu obstugi danej




Zadanie zapewniajace ,, Efektywnosc realizacji zadan w zakresie przyznawania swiadczen emerytalnych”

czasochtonnoscé realizacji wniosku swiadczenie emerytalne wg.
zreformowanych zasad

xR
S| 7.21% 16,14% 6,64%
on
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O Rejestracja wniosku w E2 O Kompletowanie akt O Weryfikacja naliczonego KP O Naliczenie KP
0 Opracowanie sprawy 0 Aprobata O Superaprobata O Inne czynnosci
czasochtonnos¢ realizacji wniosku o swiadczenie emerytalne wg.
dotychczasowych zasad
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O Rejestracja wniosku w E2 O Kompletowanie akt O Opracowanie sprawy 0 Aprobata O Superaprobata O Inne czynnosci



Zadanie zapewniajace , Efektywnosc realizacji zadan w zakresie prewencji i rehabilitacji” lu s

Kryteria oceny:

ADEKWATNOSC - przebieg procesu i wykonywane czynnosci zostaty
zaprojektowane w sposob odpowiedni do realizowanych zadan (wykonywane
dziatania i mechanizmy kontrolne s3 wystarczajace do skutecznej i efektywnej
realizacji celu procesu, brak dziatan i mechanizméw kontrolnych zbednych z
punktu widzenia skutecznosci procesu, brak ,,waskich gardet”)

SKUTECZNOSC — realizacja procesu prowadzi do skierowania osoby do o$rodka 7‘
rehabilitacyjnego i odbycia przez te osobe rehabilitacji leczniczej. Kierowane
rehabilitacje w ramach prewencji ZUS s3 osoby uprawnione, zgodnie z s
lekarza orzecznika co do miejsca i terminu, wnioski sg zatatwiane w
Zawiadomienia o skierowaniu na rehabilitacje sg przekazywane ube
w dniu badania (dla spraw na wniosek lekarza leczgcego i przy kon

EFEKTYWNOSC — wykorzystywane zasoby oraz zaprojekto
kontroli zapewniajg workflow procesu. Srodki, ktorymi
wydawane efektywnie i sg skierowane do wtasciwej grup




Zadanie zapewniajace , Efektywnosc realizacji zadan w zakresie prewencji i rehabilitacji”
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Zadanie zapewniajace , Efektywnosc realizacji zadan w zakresie prewencji i rehabilitacji”

Udziat procentowy orzeczen w sprawie przeprowadzenia rehabilitacji leczniczej wydanych w 2012 r. w podziale na zrédta orzekania
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Zadanie zapewniajace , Efektywnosc realizacji zadan w zakresie prewencji i rehabilitacji”

Udziat % osdb niepobierajacych zadnych swiadczen po rehabilitacji w podziale na poszczegdlne oddziaty ZUS w powigzaniu
z udziatem % orzeczen o celowosci rehabilitacji wydanych
na wniosek lekarza leczacego i przy kontroli prawidtowos$ci orzekania o czasowej niezdolnosci do pracy w 2011 r
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Zadanie zapewniajace , Efektywnosc realizacji zadan w zakresie prewencji i rehabilitacji”

Udziat % osab pobierajacych i niepobierajacych swiadczenia w momencie skierowania na rehabilitacje w podziale na
poszczegodlne oddziaty ZUS w powigzaniu ze skutecznoscig przebytej rehabilitacji
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Zadanie zapewniajace , Efektywnosc realizacji zadan w zakresie prewencji i rehabilitacji”

Odsetek niedojazdéw nieusprawiedliwionych i rezygnacji do odsetka Odsetek niedojazdow nieusprawiedliwionych i rezygnacji do odsetka
orzeczen przy kontroli ZLA w 2012 r. orzeczen na whniosek lekarza leczagcego w 2012 r.
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Zadanie zapewniajace , Efektywnosc realizacji zadan w zakresie prewencji i rehabilitacji”

Udziat procentowy realizacji orzeczen wydanych na Udziat procentowy realizacji orzeczen wydanych do
wniosek lekarza leczacego innych celow
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Czynnosci doradcze ,, Efektywnosc szkolen przeprowadzanych w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych”

Wyniki efektywnosci szkolen
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Czynnosci doradcze ,, Efektywnosc szkolen przeprowadzanych w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych”

liczba oséb
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Zadanie zapewniajace,, Proces wystawiania zaswiadczen oraz obstuga wnioskow komornikow

sqgdowych o udzielanie informacji przez komorki obstugi klientow i korespondencji”

Szansg dla Zakladu na poprawe jakosci
Swiadczonych ustug z jednoczesnym
mozliwym zmniejszaniem kosztow ich
realizacji moze by¢ utworzenie centréow
ustug.

Korzysci:

-zintegrowanie  procesu  udzielania
informacji na wnioski komornikow
sgdowych,

-integracja obstugi whnioskow
komornikdw sgdowych z obstugg
wnioskdbw o udostepnienie danych
wptywajgcych od innych uprawnionych
organdw przy wsparciu EPWD,
-wzmocnienie procesu dochodzenia
naleznosci Zaktadu z tytutu opfat
komorniczych.




Czynnosci sprawdzajace ,, Proces wystawiania zaswiadczen oraz obstuga wnioskow komornikow

sgdowych o udzielanie informacji przez komorki obstugi klientow i korespondencji”

Utworzenie przy 8 oddziatach Centrow Obstugi Wnioskow Komornikdw Sadowych zwiekszyto
efektywnos¢ realizowanych przez Zaktad zadan w zakresie obstugi wnioskéw ZUS-EKS:

*wzrost terminowosci rozpatrywania wnioskéw ZUS-EKS z 30,50% w okresie lipiec — wrzesien
2011 r. do 100,00% w Il kwartale 2013 r.,

*spadek zatrudnienia w komodrkach odpowiedzialnych za udzielanie informacji komornikom
sgdowym o 30,36%,

*wzrost wydajnosci pracy o ok. 85% w poréwnaniu z okresem lipiec — wrzesien 2011 r.

Srednia liczba opracowanych wnioskéw przez pracownika — miesigcznie w okresie I-VII 2013 r.
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Czynnosci sprawdzajace ,, Proces wystawiania zaswiadczen oraz obstuga wnioskow komornikow

sgdowych o udzielanie informacji przez komorki obstugi klientow i korespondencji”
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Czynnosci sprawdzajgce ,, Proces wystawiania zaswiadczen oraz obstuga wnioskow komornikow

sgdowych o udzielanie informacji przez komorki obstugi klientow i korespondenc;ji”
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Dziekujemy za uwage i zapraszamy do ZUS

http://pue.zus.pl/

Mariusz Jedynak

Ewa Wygonna
Departament Audytu
Zaktad Ubezpieczen Spotecznych
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