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Wiodzimierz Czarzasty
Marszatek Sejmu
Rzeczypospolitej Polskiej

Szanowny Panie Marszatku,

w odpowiedzi na interpelacje nr 15476 Pani Postanki lwony Karolewskiej wraz z grupa
postow, w sprawie zasad rezerwacji wizyt w Zaktadzie Ubezpieczeh Spotecznych, prosze
przyja¢ ponizsze wyjasnienia.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych (ZUS) realizuje zadania o kluczowym znaczeniu dla
funkcjonowania systemu zabezpieczenia spotecznego. Do jego ustawowych obowigzkéw
nalezy m. in. obstuga ubezpieczonych, $wiadczeniobiorcéw oraz ptatnikow sktadek
w zakresie ustalania i wyptaty swiadczen, prowadzenia rozliczen, udzielania informacji oraz
przyjmowania wnioskéw i dokumentéw. Charakter tych zadan sprawia, ze zapewnienie
obywatelom realnego, powszechnego i rownego dostepu do obstugi przez ZUS ma istotne
znaczenie z punktu widzenia realizacji praw socjalnych oraz zasady zaufania obywateli do
panstwa.

Wizyty rezerwowane funkcjonujg od 2012 r. i stanowia obecnie okoto 10% wszystkich
wizyt realizowanych w salach obstugi klientéw. Cyfryzacja ustug publicznych stanowi
odpowiedZ na rosngce oczekiwania spoteczne dotyczace dostepnosci, jakosci i szybkosci
Swiadczonych ustug. Rozwigzanie to jest istotne z punktu widzenia ptatnikéw sktadek, dla
ktérych mozliwo$¢ umowienia wizyty na konkretng godzine ma znaczenie organizacyjne
wptywajace na efektywnosé pracy (oszczednos$¢ czasu, dostep do wiasciwego specjalisty,
ograniczenie przestoju w firmie).

Pragne przy tym wyraznie podkresli¢, ze rezerwacja wizyt stanowi dodatkowg mozliwosc
dla klientéw, a nie ich obowigzek. Obstuga klientéw powinna by¢ bowiem organizowana
W sposOb gwarantujgcy dostepnosé wszystkim osobom korzystajagcym z ustug zaktadu,
ktérych istotng czes¢ stanowig osoby starsze, z niepetnosprawnos$ciami oraz wymagajace
wsparcia przy zatatwianiu spraw urzedowych. W procesie zapewniania dostepnosci ustug
ZUS niezbedne jest réwniez uwzglednianie zréznicowanych kompetencji cyfrowych
klientéw, ich mobilnosci, lokalnych uwarunkowan zwigzanych z funkcjonowaniem
poszczegdlnych placéwek (specyfiki komunikacyjnej i terytorialnej obszaru wtasciwosci
danej jednostki), a takze dtugoletnich przyzwyczajen klientow zaktadu. Organizacja pracy
sal obstugi klientéw powinna zapewnia¢ mozliwos¢ osobistego zatatwienia sprawy kazdemu
klientowi, ktéry zgtosi sie do placowki w godzinach jej funkcjonowania. Wizyty
rezerwowane sg rozwigzaniem organizacyjnym wspierajacym zarzadzanie ruchem klientow
i nie ograniczajg ich prawa do bezposredniej obstugi ani nie uzalezniajg go od
wczesniejszego umoéwienia wizyty.

Ministerstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej przywigzuje szczegdélng wage do
zagadnienia dostepnosci ZUS dla klientow. Z tego powodu w tej sprawie wystosowatem do
Prezesa ZUS pismo, wskazujac przede wszystkim, ze obstuga klientow rozumiana jako
zapewnienie im mozliwosci osobistego zatatwienia sprawy w placéwce zaktadu nalezy do
jego kluczowych obowigzkéw i powinna by¢ organizowana w sposéb gwarantujacy
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faktyczng dostepno$é, z uwzglednieniem zréznicowanych potrzeb oséb korzystajacych z
ustug zaktadu. W pismie jednoznacznie podkreslitem, ze zapewnienie dostepnosci dla
klientéw stanowi absolutny priorytet. Dodatkowo, kierunkowe uwagi w tej sprawie
przekazatem podczas narady Zarzadu ZUS, dyrektoréw oddziatéw oraz dyrektorow
departamentéw Centrali ZUS.

O znaczeniu dostepnosci ZUS dla klientow $wiadczy rowniez fakt, ze zagadnienie wizyt
rezerwowanych byto przedmiotem obrad Rady Nadzorczej ZUS. W nastepstwie
poczynionych ustalen Przewodniczacy Rady, bedacy przedstawicielem Ministerstwa
Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej, wystgpit do Prezesa ZUS, wskazujac, ze wizyty
rezerwowane mogg stanowic jedynie dodatkowa, dobrowolna forme kontaktu klienta z ZUS
i nie moga prowadzi¢ do ograniczenia mozliwosci uzyskania obstugi przez osoby zgtaszajace
sie do placéwki bez uprzedniego umoéwienia wizyty.

Trzeba jednocze$nie zaznaczyé, ze cyfryzacja ustug publicznych jest obecnie kluczowym
elementem budowy nowoczesnej administracji, umozliwiajacym szybki dostep do ustug
i zwiekszajacym efektywnosé funkcjonowania instytucji publicznych. W grudniu 2025 r.
zaktad rozpoczat kampanie promujacg rezerwacje wizyt wsrdd klientow, ktérzy chca
odwiedzi¢ placowki osobiscie lub skorzystac z obstugi bez wychodzenia z domu. Obie formy
kontaktu z ZUS maja na celu promocje korzysci wynikajacych z obstugi w dogodnej dla danej
osoby formie i czasie. Jednoczesnie dostosowano materiaty informacyjne, aby
jednoznacznie wskazywaty, ze obstuga w placéwkach Zaktadu Ubezpieczenn Spotecznych
jest zapewniana klientom zgtaszajacym sie bez wczesniejszego umédwienia wizyty.
Dodatkowo wszystkie oddziaty ZUS zostaty przeszkolone z uwzglednieniem zasad obstugi
klientéw umoéwionych oraz nieumdéwionych na wizyte w placéwce.

W Ministerstwie Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej stale monitoruje sie sposéb organizacji
obstugi klientéw przez ZUS. Podejmowane beda tez dziatania nadzorcze w przypadku
pojawienia sie sygnatéw wskazujacych na ograniczenie poziomu dostepnosci tej obstugi.

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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