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Szanowny Panie Marszatku,

w odpowiedzi na interpelacje nr 4421 Pani Postanki Alicji £epkowskiej-Gotas ,w sprawie
obcigzonej infolinii Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych”, prosze przyjac ponizsze wyjasnienia.

Zainteresowanie klientéw ZUS ogélnopolsks infolinig CKK jest w ostatnim czasie wysokie.
W zwiazku ze wzrostem liczby potaczen przychodzacych, moga wystepowaé przejsciowe
problemy z dodzwonieniem sie do ZUS. W przypadku wystagpienia wiekszych utrudnien
technicznych, Zaktad zamieszcza na swojej stronie internetowej komunikaty o tym
informujace. Ponadto, ZUS na biezaco monitoruje obstuge swojej infolinii oraz bezustannie
pracuje nad rozwigzaniami, ktére w przysztosci pozwolg zwiekszy¢ sprawnosc¢ obstugi
telefonicznej i skréci¢ czas oczekiwania klientéw na potaczenie.

Jednoczes$nie wyjasniam, ze organizacja ustug telefonicznych swiadczonych przez ZUS jest
zgodna ze standardami przyjetymi przez wiele europejskich instytucji - m. in.
ubezpieczeniowych. W ramach ogoélnopolskiej infolinii CKK klienci sg obstugiwani
w godzinach 7.00-18.00, a wiec dtuzej niz czynne sg placéwki ZUS. Jezeli po rozpoznaniu
sprawy klienta istnieje potrzeba kontaktu z pracownikiem placéwki ZUS (danym Oddziatem,
Inspektoratem, Biurem Terenowym ZUS), konsultant CKK moze przetaczy¢ klienta do
pracownika zajmujacego sie jego indywidualng sprawa.

Dzieki takiej organizacji mozliwe jest state monitorowanie ruchu klientéw i zapotrzebowania
na obstuge telefoniczng, a takze odpowiednie zarzadzanie infolinia.

Informuje, ze przed centralizacja obstugi telefonicznej, klienci ZUS skarzyli sie na
niejednolitos¢ udzielanych informacji oraz wielokrotne przetaczanie rozméw od jednego
pracownika do drugiego.

Aktualnie ZUS podejmuje kompleksowe dziatania na rzecz zwiekszenia dostepnosci swojej

infolinii w celu zabezpieczenia realizacji telefonicznej obstugi klientéw w czasie

uruchomienia programu ,Aktywny Rodzic” oraz osiggniecia odpowiedniego poziomu

odbieralnosci telefonéw przy braku lub minimalnej zajetosci infolinii. Efektem rzeczonych

dziatan bedzie m.in.:

— zwiekszenie linii dostepowych, aby wieksza liczba klientéw mogta uzyskaé potaczenie
z infolinia,

—  zwiekszenie liczby konsultantéw obstugujacych klientow,

— zmiana organizacji obstugi mailowej, ktéra wptynie na zwiekszenie zasobéw do rozméw
telefonicznych.

tel. 222-500-108 ul. Nowogrodzka 1/3/5
info@mrips.gov.pl 00-513 Warszawa
https://www.gov.pl/web/rodzina


mailto:info@mrips.gov.pl

Zaktadassie, ze w wyniku wprowadzenia tych rozwigzan znaczaco wzrosnie miesieczna liczba
odebranych potaczen. Jednoczesnie skréceniu ulegnie czas oczekiwania klientéw na
potaczenie.

ZUS pracuje rowniez nad zwiekszeniem wydajnosci infolinii poprzez wykorzystanie
mechanizmow sztucznej inteligencji.

Wyijasniam, ze na ten moment obstuga rozméw z klientami na czacie wymaga zaangazowania
konsultantéw CKK. Jej wprowadzenie bedzie rozwazane po wdrozeniu wczesniej opisanych
rozwigzan i dokonaniu oceny, czy taka forma komunikacji bedzie stanowi¢ istotne
udogodnienie dla klientéw.

Odnosnie wprowadzenia dodatkowych kanatéw komunikacji z ZUS informuje, ze aktualnie,

poza mozliwoscig kontaktu telefonicznego, Zaktad oferuje:

—  Platforme Ustug Elektronicznych (PUE) ZUS/eZUS: online mozna zatatwic wiele spraw,
np. sktada¢ wnioski i otrzymywac na nie odpowiedzi, zadawa¢ indywidualne pytania
iotrzymywaé odpowiedzi z ZUS, przejrze¢ dane zgromadzone w ZUS, przekazac
dokumenty ubezpieczeniowe, umawiac sie na wizyty do placéwki ZUS, samodzielnie
tworzy¢ potwierdzenia z danymi z ZUS;

— e-wizyty: wideorozmowa z pracownikiem placéwki ZUS. Podczas e-wizyty klienci moga
zatatwi¢ wiekszo$¢ swoich spraw z zakresu ubezpieczen i sktadek, ulg i umorzen,
Swiadczen emerytalno-rentowych oraz zasitkéw. Mozna tez potwierdzi¢ profil na PUE
ZUS. W czasie e-wizyty klient moze uzyskaé informacje w indywidualnej sprawie, jesli
wylegitymuje sie dowodem osobistym lub innym dokumentem tozsamosci. Na e-wizyte
mozna umowié sie w dni robocze w godzinach 9.00 - 14.00. Szczegbty dot. e-wizyty sa
dostepne na stronie internetowe] https://www.zus.pl/e-wizyta. Na e-wizyte w ZUS
mozna umoéwic sie réwniez poprzez aplikacje m-Obywatel;

— email: ZUS mailem odpowiada na pytania ogdélne kierowane na adres mailowy
cot@zus.pl;

— wizyte w jednej z 316 placéwek ZUS lub w 18 punktach obstugi klientéw
zlokalizowanych poza ZUS;

— list na adres placowki ZUS;

— strone internetowa www.zus.pl, na ktérej mozna uzyskaé ogdlne informacje z zakresu
ubezpieczen spotecznych. Znajduje sie tam bogaty wybdér materiatéw informacyjnych -
artykuty merytoryczne, instrukcje, ulotki, poradniki, najczesciej zadawane pytania
i odpowiedzi;

— kanat na YouTube ,ElektronicznyZUS”, gdzie ZUS publikuje m.in. tutoriale jak krok po
kroku zatatwi¢ sprawe w ZUS przez internet.

Z wyrazami szacunku

z up. Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej
dr hab. Sebastian Gajewski, prof. uczelni
Podsekretarz Stanu

/-kwalifikowany podpis elektroniczny-/
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