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Streszczenie: ZUS jest obecny w zyciu kazdego obywatela ze wzgledu na wszelkie kwestie
ubezpieczeniowe. Dlatego sposob, w jaki zorganizowana i zarzadzana jest ta instytucja, istot-
nie wptywa na standard zycia spotecznego w Polsce. Celem artykutu jest proba odpowiedzi
na pytanie, czy podejmowane przez ZUS dzialania, szczegdlnie w obszarze obstugi klien-
ta, wptywaja na poprawe wizerunku i satysfakcje tegoz klienta? Obiektem badan jest ZUS,
a doktadniej procesy i dziatania, ktore majg miejsce w tej instytucji. Szczegdlnie wazne jest
stwierdzenie czy podejmowane dzialania, wyznaczane cele i standardy sa w sensie organiza-
cyjnym niezbyt skomplikowane, zrozumiate, a przede wszystkim skuteczne. Zaprezentowane
w artykule najwazniejsze dziatania i ich odbior przez klientdw juz dzi$§ mogg stanowic¢ po-
zytywng przestanke informujaca o postgpujacym procesie zmian w tej instytucji. W artykule
wykorzystano analiz¢ krytyczng oraz zaprezentowano wyniki badan wlasnych.

Stowa kluczowe: Zaktad Ubezpieczen Spotecznych, obstuga klienta, satysfakcja klienta, wi-
zerunek ZUS, jako$¢ obstugi.

Summary: Polish Social Insurance Institution (ZUS) is present in the life of every citizen
due to all insurance issues. Therefore, the manner in which this institution is organized and
managed, significantly affects the standard of social life in Poland. The aim of the article is
to attempt to answer the question whether the actions taken by ZUS, particularly in the area
of customer service, affect the image and satisfaction of the customer. The object of research
is ZUS, and more precisely the processes and activities that take place in this institution. It is
particularly important to conclude whether the undertaken actions, set goals and standards are
not highly complicated, understandable and, above all, effective in the organizational sense.
The most important activities presented in the article and their perception by the clients may
already be a positive indication of the ongoing process of changes in this institution. The arti-
cle uses a critical analysis and presents the results of own research.
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1. Wstep

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych (ZUS) jest instytucja administracji publicznej,
ktorej zadania okresla Ustawa z dnia 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen
spotecznych. Z ustug ZUS skorzystato w 2017 roku 24,5 mln klientow i to wlasnie ta
instytucja co miesigc wyptaca emerytury i renty dla 7,3 mln oso6b, zasitki macierzyn-
skie, chorobowe, opiekuncze badz $wiadczenia rehabilitacyjne dla 0,5 mln osob.
2,3 mln przedsigbiorcow jest obslugiwanych przez ZUS, z czego prawie 1,5 min to
prowadzacy jednoosobowa dziatalno$¢ gospodarcza. Kazdy klient moze kontakto-
wac sie z ZUS osobiscie, za posrednictwem operatora pocztowego, telefonicznie lub
elektronicznie. Warto nadmieni¢, ze tymi kanatami w skali roku wpltywa do ZUS
okoto 27 mln wnioskow, 24 mln zaswiadczen lekarskich o czasowej niezdolnosci
do pracy oraz okoto 77 mIn dokumentow ubezpieczeniowych [Departament Obstugi
Klientéw 2018]".

ZUS jest jedng z nielicznych polskich instytucji o niezwykle istotnym spotecz-
nym znaczeniu, co powoduje, ze stanowi przedmiot wielorakiego zainteresowania
tzw. opinii publicznej. Dodatkowo nieustannie zmaga si¢ z obecnymi i perspekty-
wicznymi wyzwaniami socjalnymi i zaopatrzeniowo-ubezpieczeniowymi [Frieske,
Przychodaj (red.) 2014, s. 13].

Nalezy jednak zauwazy¢, ze ZUS zalicza si¢ do grupy instytucji publicznych
najszybciej przeksztatcajacych si¢ w miar¢ potrzeb wspolczesnosci oraz przyszto-
$ci. Duza dynamika i otwarto$¢ na zmiany wynikajg przede wszystkim z wizji ZUS,
ktora jest osiggniecie statusu innowacyjnej instytucji zaufania spotecznego. Misja
ZUS zaktada natomiast sprawna, przyjazng i rzetelng obstuge klientow realizowana
na podstawie przepisOw prawa, zasad racjonalnego i przejrzystego gospodarowania
srodkami finansowymi, wykorzystujacag nowoczesne technologie i potencjal pra-
cownikow [Strategia ZUS ... 2015].

Jednak wiedza spoteczna o aktywnosci zaktadu jest niewspotmierna do jego
rzeczywistej 1 rosngcej roli. Wedlug najnowszych badan tylko 7% respondentéw
prezentuje poziom wiedzy na temat systemu ubezpieczen spotecznych, ktory mozna
uzna¢ za zadowalajacy [Wiedza i postawy ... 2016]. Wizerunek ZUS ksztattowany
jest poprzez wiele czynnikow, a brak wiedzy sprawia, ze na oceng dziatalnosci ZUS
najczesciej wptywaja emocje. Przez niemalg czgs¢ Polakow instytucja postrzegana
jest jako samodzielny twor, ktory decyduje o wysokosci sktadek, ksztatcie systemu
emerytalnego, o tym, komu i w jakiej wysokos$ci przyzna¢ swiadczenie. Niedosta-

! Wskazane dane przekazane autorce przez Departament Obstugi Klienta ZUS, pismo
990100/0146/49/2018 z dnia 19 marca 2018 r. Dane za rok 2017.
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teczna wiedza na temat systemu ubezpieczen spotecznych powoduje, ze Polacy myla
ZUS z ustawodawcg. Brak wiedzy i $wiadomosci, czym jest system ubezpieczen
spotecznych, powoduje nakrecanie spirali oczekiwan, pretensji i roszczen z jedne;j
strony, z drugiej za$ oburzenie, ktére zwigzane jest z przymusowoscig powszech-
nych ubezpieczen spotecznych. Duzg rol¢ w postrzeganiu ZUS odgrywa mechanizm
spoteczny, ktory polega na powtarzaniu informacji zastyszanych od kogo$ z rodziny,
przeczytanych w prasie czy docierajacych z mediow. Reagujac na sygnaly ptynace
z zewnatrz 1 otwierajac si¢ na potrzeby klientow, ZUS wdraza nowoczesne techniki
komunikacji, edukuje i popularyzuje wiedze o ubezpieczeniach spolecznych.

2. Ewolucja w obstudze klientow ZUS

Z dostepnych materiatow 1 przyjetych przez ZUS standardow wynika, ze najwaz-
niejsza dla instytucji jest satysfakcja klienta — niezaleznie od tego, jaka forme¢ kon-
taktu on wybierze. Jedna z mozliwos$ci jest bezposrednia obstuga w salach obstugi
klientow (SOK), ktora odbywa si¢ w terenowych jednostkach organizacyjnych ZUS:
e oddziatach,

* inspektoratach,

e biurach terenowych.

Z danych opracowanych przez Departament Obstugi Klientow wynika, Zze ob-
stuga realizowana jest w 332 salach obstugi klientoéw na 2743 stanowiskach. W roku
2017 we wszystkich placowkach ZUS obstuzonych zostato 20,1 min klientow. Warto
podkresli¢, ze podczas obstugi bezposredniej mozliwe jest realizowanie niektorych
spraw ,,od reki”, bez koniecznosci przekazywania ich do komoérek merytorycznych.
Katalog tych spraw obejmuje m.in. wystawianie za§wiadczen o niezaleganiu, wy-
stawianie za§wiadczen w sprawie $wiadczen przyznanych przez ZUS, wystawianie
zaswiadczen o zgloszeniu do ubezpieczen, zmiana danych do wyptaty Swiadczen.
To tylko niektore z katalogu spraw ,,0d reki”, ktorych w 2017 roku zrealizowano
2,3 mln. W celu zagwarantowania klientom sprawnej obstugi w komfortowych wa-
runkach ZUS wprowadzit system zarzadzania jakoscig bezposredniej obstugi klien-
tow [Lewandowska 2017, s. 76].

W 2010 roku 6wczesny Prezes ZUS Zbigniew Derdziuk stwierdzil: ,,zmieniaja
si¢ potrzeby klientow, dlatego ZUS tez musi si¢ zmieni¢” [Frieske, Przychodaj
(red.) 2014, s. 318]. Nie podlega dyskusji fakt, iz rozwdj technologii, spoteczen-
stwa informacyjnego oraz elektronizacja ustug spowodowaty konieczno$¢ dywer-
syfikacji sposoboéw obstugi klienta. Wprowadzanie nowych rozwigzan i wyko-
rzystywanie narzedzi, ktore pozwalaja zmniejszy¢ pracochtonno$¢ realizowanych
zadan, a tym samym zapewni¢ najwyzsza jakos¢ obstugi klienta — stato si¢ jedny-
mi z priorytetow dziatania.

Do przetlomowych zmian, zwtaszcza z punktu widzenia obstugi klienta, doszto
w roku 2012, kiedy to zostata uruchomiona Platforma Ustug Elektronicznych (PUE
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ZUS). Jest to alternatywne narzedzie dla osob, ktore z rdéznych przyczyn rezygnuja

z osobistej wizyty w ZUS. Klient, zaktadajac konto na PUE, zyskuje wiele udogodnien:

*  mozliwos¢ przesytania drogg elektroniczng dokumentéw zgloszeniowych i roz-
liczeniowych, roznego typu pism oraz wnioskow,

* catodobowy dostep do informacji znajdujacych si¢ na koncie w ZUS,

*  mozliwo$¢ wyliczenia — za pomoca specjalnego kalkulatora — wysokosci pro-
gnozowanej emerytury,

» sprawdzenie danych osob zgtoszonych do ubezpieczenia,

e zlozenie wnioskoéw 1 uzyskanie zaswiadczen o niezaleganiu,

* rezerwacje wizyty osobistej w ZUS.

Na portalu PUE mozna zadawa¢ pytania i otrzymywac¢ odpowiedzi za pomocg
e-mail, prowadzi¢ czat lub rozmowg za posrednictwem Skype z konsultantem Cen-
trum Obstugi Telefonicznej (COT). Dodatkowo mozna skorzysta¢ z wiedzy Wirtu-
alnego Doradcy — awatara, ktory, po wpisaniu pytania przez klienta, udziela odpo-
wiedzi w czasie rzeczywistym?.

Warto podkresli¢, ze kazdego roku zwigksza si¢ liczba ushug, z ktorych moz-
na skorzysta¢ za posrednictwem platformy. Na PUE zostaly rowniez przewidziane
specjalne funkcje dla lekarzy, ktorzy maja mozliwo$¢ wystawiania elektronicznych
zwolnien lekarskich, oraz dla komornikow. Ci ostatni majg dostep do funkcjonalno-
sci dotyczacych uzyskiwania niezbednych danych do prowadzenia egzekucji.

Od momentu uruchomienia portalu PUE w czerwcu 2012 r. do 31 grudnia 2017
roku klienci skorzystali z dostepnych funkcjonalno$ci w nastepujacy sposob [Depar-
tament Obstugi Klienta 2018]:

e 44 tysigce zarezerwowanych i zrealizowanych wizyt w ZUS,

* 16 mIn wnioskow ztozonych elektronicznie,

» prawie 4 mln dokumentéw ubezpieczeniowych z aplikacji e-Ptatnik,
¢ 1,7 mln zwolnien lekarskich.

W celu realizacji obstlugi klientow, zgodnie z przyjeta wizja, skonkretyzowano
cele operacyjne polityki obstugi klientow ZUS, ktore dotycza:

poprawy jakosci informacji, ktora zgodnie z zatozeniami ma by¢ jednolita, zro-

zumiata 1 dostgpna w réznych kanatach obstugi,

» zwicgkszenia liczby spraw realizowanych podczas jednej wizyty/kontaktu klienta,

* poprawy terminowosci obstugi spraw klientow oraz informowanie o postepach
w danej sprawie,

* optymalizacji ustug — multichannel,

* doskonalenia obstugi, ktora ma by¢ dostosowana do potrzeb klienta,

* obnizenia kosztoéw, ktore ponoszg klienci, gdy kontaktujg si¢ z ZUS,

» zapewnienia klientom intuicyjnych, tatwych w obstudze i sprawnych narzedzi,

2 Podstawowa korzy$cig z wdrozenia Wirtualnego Doradcy jest ogromna oszczedno$¢ kosztow
w obshudze klientow. Wirtualny Doradca moze obstugiwaé klientow kilkadziesiat razy taniej niz inne
kanaty komunikacji, takie jak obsluga poprzez telefon, e-mail czy formularz kontaktowy.
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» zwigkszenia interoperacyjnosci danych oraz wykorzystania informacji posiada-
nych przez ZUS,

» zapewnienia kompleksowej i profesjonalnej opieki na kazdym etapie obshugi
sprawy [Obstuga klientow ZUS ... 2017, . 9].

3. Satysfakcja klientow ZUS — wyniki badan

,Obsluga klientow to nieustanne spelnianie oczekiwan klientow i zaspokajanie ich
potrzeb. To réwniez dostgpnosc, elastyczno$é oraz sposoby reagowania w roznych
sytuacjach. Obstuga klientow to sposdb budowania relacji z klientem, badanie jego
opinii i zbieranie informacji na temat jego potrzeb oraz poziomu zadowolenia z kon-
taktu z organizacjg” [Obstuga klientow w ZUS ... 2017].

Poziom satysfakcji klientow odzwierciedla stopien, w jakim ustugi oferowane
przez ZUS zaspokajaja oczekiwania klientow.

Badania satysfakcji klientow z obslugi ZUS prowadzone sg od lipca 2015 roku
przy wykorzystaniu metody wywiadu telefonicznego [Andrusiewicz 2017, s. 15].
Kazde z badan przeprowadzane jest na grupie 10 tys. oséb, z czego 3 tys. to ubezpie-
czeni, 3 tys. stanowiag Swiadczeniobiorcy, a pozostale 4 tys. to przedsigbiorcy. Naj-
nowsze badania, ktore pochodzg z ostatniego kwartalu 2016 roku, wskazuja na za-
uwazalny wzrost zadowolenia z bezpo$redniej obstugi w placowkach ZUS. Obecnie
83% badanych jest usatysfakcjonowanych z obstugi na salach obstugi klienta — co
wskazuje na poprawe w porownaniu z ostatnim badaniem — o 6%. Bardzo dobrze zo-
staty przez ankietowanych ocenione warunki lokalowe, w jakich odbywa si¢ obstu-
ga klientéw. Z tego aspektu zadowolonych jest 90% ankietowanych. Bardzo pozy-
tywnym wynikiem jest fakt, iz 86% ankietowanych pozytywnie ocenia uprzejmos¢
1 zyczliwos$¢ pracownikow ZUS, a blisko 90% ankietowanych wyrazito zadowolenie
z czasu, w jakim byli obstuzeni. Z calym przekonaniem nalezy stwierdzi¢, iz wynik
ten jest bardzo dobrym prognostykiem, gdyz odpowiedzialnos¢ za kreowanie wize-
runku ZUS spada na kazdego pracownika tej instytucji. A. Niedzielski podaje, ze
kazdy z pracownikow jest jej wizazystg [Niedzielski 2016, s. 7].

Liczba oséb zadowolonych z obstugi §wiadczonej przez Centrum Obshugi Tele-
fonicznej wyniosta 69%, co oznacza wzrost o 5% w poroéwnaniu z wczesniejszym
badaniem. Natomiast obstuge przez Platforme Ustug Elektronicznych dobrze ocenia
67% ankietowanych — co stanowi 4% wiecej niz w poprzednich dwdch edycjach
badan.

W podsumowaniu badan znalazlo si¢ pytanie dotyczace zmian w jakos$ci obstugi
klientow w ZUS. 41% ankietowanych odpowiedziato, ze jako$¢ obstugi si¢ popra-
wita. Warto zaznaczy¢, ze najwigcej pozytywnych ocen w tym zakresie przyznali
przedsigbiorcy: 56%, $wiadczeniobiorcy natomiast 45%, a wérod grupy ubezpieczo-
nych opinia nie ulegta zmianie.
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Wyniki badan wskazuja, ze wizerunek ZUS wsrod klientow powoli, ale stopnio-
WO si¢ poprawia.

W ostatnim kwartale 2017 roku w Oddziale ZUS w Ostrowie Wielkopolskim
zostaly przeprowadzone badania ptatnikéw strategicznych. Ze wzgledu na fakt, iz
obstuga ptatnikow strategicznych prowadzona jest w inspektoratach w Kaliszu i Ra-
wiczu oraz w Oddziale w Ostrowie Wielkopolskim — te wtasnie lokalizacje przyjeto
do badania. Badanie przeprowadzone zostato metoda pelna, co oznacza, Zze ankiety
wystano do wszystkich platnikow strategicznych, ktorzy zostali zakwalifikowani do
tej grupy na podstawie okreslonych kryteriow zawartych w Programie Obstugi Ptat-
nikow Strategicznych.

Celem badania byta proba odpowiedzi na pytania:

« Jaki jest spoteczny odbior ZUS, jednej z kluczowych instytucji publicznych

w Polsce?

e Jaki jest poziom wiedzy o dziataniach ZUS zmierzajacych do poprawy relacji

z klientami?

W badaniu, wypehiajac i odsylajac kompletnie wypelione ankiety, wzigto
udzial 60,2% ptatnikow strategicznych obstugiwanych przez caly Oddziat ZUS
Ostrow Wielkopolski.

W dalszej cze$ci artykutu zostang przedstawione najwazniejsze wyniki przepro-
wadzonego badania. Z punktu widzenia podejmowanej tematyki i celu opracowania,
zaprezentowane zostalty wyniki dotyczace oceny dzialalnosci ZUS 1 jego przyja-
znego stosunku do klienta. Kolejne wykresy prezentuja odpowiedzi na pytanie, czy
zauwazalne sg podejmowane przez ZUS dziatania na rzecz poprawy relacji z klien-
tami? Wyeksponowano réwniez odpowiedzi respondentéw dotyczace zadowolenia
z obstugi ZUS (rys. 1-4).

a) lokalizacja — oddziat Ostroéw Wielkopolski
nie wiem/nie mam zdania :l 1,49%
zdecydowanie Zle 0,00%
raczej zle :l 1,49%

ani dobrze, ani Zle 11,94%

raczej dobrze | 68.66%

zdecydowanie dobrze 16,42%
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b) lokalizacja — Inspektorat Rawicz

nie wiem/nie mam zdania

zdecydowanie zle

raczej zle

ani dobrze, ani Zle

raczej dobrze

zdecydowanie dobrze

] 1.66%

] 1.67%

1 1.67%

] 83w
- ] 61e7%
] 1500%

c) lokalizacja — Inspektorat Kalisz

nie wiem/nie mam zdania

zdecydowanie zle

raczej zle

ani dobrze, ani zZle

raczej dobrze

zdecydowanie dobrze

0,00%
0,00%

0,00%

] 1698%
- 0%
] 3%

Rys. 1. Jak Pani/Pan ocenia dziatalno§¢ ZUS?

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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a) lokalizacja — oddziat Ostroéw Wielkopolski

nie wiem/nie mam zdania
zdecydowanie nie

raczej nie

raczej tak

zdecydowanie tak

b) lokalizacja — Inspektorat Rawicz

nie wiem/ nie mam zdania
zdecydowanie nie

raczej nie

raczej tak

zdecydowanie tak

c) lokalizacja — Inspektorat Kalisz

nie wiem/ nie mam zdania
zdecydowanie nie

raczej nie

raczej tak

zdecydowanie tak

» 4.48%

b 1.49%

B 7.46%
—— 7 3%,
& 11,94%

B 11.67%

00.,00%

& 10,00%
EE—— /5 ()%,

P 333%

P 3.78%

00.,00%

® 5.66%
EEEEEE—— 3] |39
& 9.43%

Rys. 2. Czy Pani/Pana zdaniem ZUS jest instytucja przyjazna klientowi ZUS?

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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a) lokalizacja — oddziat Ostrow Wielkopolski

22,38% \

2,99% H—

mtak Enie Onie wiem/ nie mam zdania

b) lokalizacja — Inspektorat Rawicz

30’00%‘
6,67% l

mtak Enie Onie wiem/ nie mam zdania

63,33%

¢) lokalizacja — Inspektorat Kalisz

28,31%

N

v

3,77%
67,92%

Etak Enie Onie wiem/ nie mam zdania

Rys. 3. Czy dostrzega Pani/Pan dzialania ZUS zmierzajace do poprawy relacji z klientami?

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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a) lokalizacja — oddziat Ostrow Wielkopolski

nie wiem/nie mam zdania  0,00%
zdecydowanie nie  0,00%
raczej nie - 4,47%
zdecydowanie tak | 50,759,

b) lokalizacja — Inspektorat Rawicz
nie wiem/nie mam zdania - 5,00%
zdecydowanie nie  0,00%

raczej nie I 1,67%

racze tak [ s833%
zdecydowanie k[ 35,00%
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¢) lokalizacja — Inspektorat Kalisz

nie wiem/nie mam zdania 3.,77%

zdecydowanie nie  0,00%

raczej nie 1,89%
47,17%

raczej tak

47,17%
zdecydowanie tak

Rys. 4. Czy jest Pani/Pan zadowolona/y z obstugi przez pracownikow ZUS?

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Dziatalno$¢ ZUS oceniana jest przez ptatnikow strategicznych raczej dobrze lub
zdecydowanie dobrze. Raczej zle dziatalnos¢ ZUS ocenia w Oddziale Ostrow Wlkp.
tylko 1,49%, a w inspektoracie w Rawiczu 1,67% respondentow. Natomiast zdecy-
dowanie zta ocena dziatalnosci pojawita si¢ u 1,67% respondentéw z inspektoratu
w Rawiczu, w pozostatych lokalizacjach taka odpowiedzZ nie wystapita.

Na szczeg6lng uwage zastuguje analiza danych, ktore wskazuja, ze 86,57% re-
spondentdéw z Ostrowa Wlkp., 78,33% z Rawicza i 90,57% z Kalisza odpowiedziato,
ze ZUS jest instytucja przyjazng klientowi — udzielajac odpowiedzi raczej tak i zde-
cydowanie tak na pytanie zadane w ankiecie. W dodatku 74,63% ankietowanych
z Ostrowa Wlkp., 63,33% z Rawicza i 67,92% z Kalisza zauwaza dziatania ZUS
zmierzajace do poprawy relacji z klientami. W wielu ankietach respondenci podawa-
li konkretne przyktady zauwazonych dziatan. Wérdd najczesciej wymienianych jest:
* powolanie opiekunow klientow strategicznych,

e umozliwienie kontaktu poprzez platforme elektroniczna,

*  mozliwos$¢ kontaktu tak telefonicznego, jak i e-mailowego,

* zauwazalna ch¢¢ pomocy w danej sprawie i mila obstuga,

* organizowanie bezptatnych szkolen i spotkan informacyjnych,

» kompetencja i profesjonalizm opiekunow platnika,

* mila obstuga,

* publikacja miesigcznika ZUS dla biznesu,

» dajgca si¢ zauwazy¢ na przestrzeni kilku ostatnich lat znaczna poprawa jakosci
obstugi klienta.
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Wisrdd ankietowanych dominuje poglad, ze podejmowane przez ZUS dziatania,
ktorych celem jest poprawa relacji z klientami, a co za tym idzie — ocieplenie wize-
runku zaktadu — sg bardzo potrzebne.

Bardzo pozytywnym wnioskiem plynacym z badania jest fakt, ze 95,53% re-
spondentéw z oddziatu Ostrow WIkp. jest zadowolonych z poziomu obstugi §wiad-
czonej przez pracownikow ZUS (udzielajac w ankiecie odpowiedzi — zdecydowanie
tak i raczej tak). 93,33% respondentéw zlokalizowanych w inspektoracie w Rawi-
czu i 94,34% respondentéw zlokalizowanych w inspektoracie w Kaliszu roéwniez
wyraza swoje zadowolenie.

W ocenie respondentow najwickszy wplyw na jako$¢ obstugi w ZUS ma m.in.:
» dobrze wyszkolona i kompetentna kadra,

* przyjazne nastawienie do klienta,

» kultura osobista i aparycja pracownikéw ZUS,

»  zyczliwo$¢ personelu i zrozumialy jezyk,

* biezace informowanie o planowanych lub wprowadzanych zmianach, organizo-
wanych szkoleniach i seminariach,

» uruchomienie narzedzi utatwiajacych zatatwienie roznych spraw z zakresu ubez-
pieczen spotecznych bez koniecznosci osobistego stawiennictwa w ZUS,

* tolerancyjne podejscie do klienta, ktory niekoniecznie musi rozumie¢ i znaé
wszystkie skomplikowane zagadnienia,

* sprawne i merytoryczne zatatwianie spraw.

Analiza danych pozwolita na uzyskanie informacji, z ktorej wynika, ze 76,12%
respondentéw z oddziatu Ostrow Wilkp., 85% z lokalizacji — inspektorat Rawicz
i 81,13% z lokalizacji — inspektorat Kalisz, w ostatnim miesigcu zatatwiato sprawe
w ZUS. Warto jednak zwrdci¢ uwage, ze w przypadku 52,24% tej grupy responden-
tow (Ostrow Wlkp.), 55% (Rawicz) oraz 60,38% (Kalisz) byl to kontakt z opieku-
nem platnika strategicznego.

Wydaje si¢ zatem, ze opiekun platnika strategicznego odgrywa kluczowa rolg
w ksztattowaniu relacji z klientem. Wiedza, profesjonalizm, posiadane kompetencje
1 pozytywne nastawienie do klienta majg fundamentalne znaczenie w procesie ocie-
plania wizerunku ZUS. Platnicy strategiczni oczekuja sprawnego i rzetelnego zata-
twienia sprawy, niejednokrotnie bez osobistej wizyty w ZUS, gdyz dynamika zycia
gospodarczego i dazenie do osiagniecia zatozonych celow wymuszaja maksymalng
0szczedno$¢ czasu.

4. Zakonczenie

ZUS nie ustaje w dziataniach na rzecz poprawy swego wizerunku, podejmujac coraz
to nowe wyzwania. Celem jest osiggnigcie statusu wzorowej instytucji publicznej,
ktora realizuje zalozenia wizji i strategii oraz budzi zaufanie i szacunek. Opisane
w artykule praktyczne aspekty zmian w obstudze klienta, podejmowane dziatania
edukacyjne, wszelkie wydarzenia informacyjno-promocyjne i inne aktywnosci ZUS
swiadczg o nieprzecietnej dbatosci o klienta.
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Warto podkresli¢, ze nawet jezyk komunikowania si¢ Zaktadu Ubezpieczen
Spotecznych z klientami — zostat poddany zmianie. Celem wpisanym do strategii ko-
munikacji ZUS na lata 2016-2020 jest uproszczenie jezyka. Zatozenie tego projektu
polega na uproszczeniu skomplikowanych i wielostronicowych formularzy, pism,
decyzji, zawiadomien, wnioskow itp. i wypracowanie nowego, prostego jezyka, tak
aby klient bez trudu zrozumiat, co pracownik ZUS do niego napisat.

ZUS robi bardzo wiele, aby by¢ postrzegany przez spoteczenstwo jako innowa-
cyjna, godna zaufania jednostka. Wskazane w niniejszym artykule dziatania, inicja-
tywy, aktywnos$ci na wielu polach sg tego przyktadem.

Jednak nadal pojawia si¢ pytanie, czy wobec nawarstwiajacych si¢ wieloletnich
zaniedban ZUS jest w stanie sam ociepli¢ wizerunek i zbudowa¢ wzajemne zaufanie
miedzy administracjg publiczng a spoleczenstwem.

Z cata pewnoscia duza role odgrywa tutaj dziatalnos¢ rzadu, chociazby w kwe-
stii reformy wieku emerytalnego. Wprowadzenie przepisow, zgodnie z ktorymi wiek
emerytalny dla kobiet wynosi 60 lat, a dla mezczyzn 65 lat, budzilo szereg watpliwo-
$ci i niekonczacych sie dyskusji. W swoim artykule profesor M. Mrozowski twier-
dzi, ze: ,,jesli cos pojdzie Zle, to zardwno rzad, jak i opinia publiczna obarcza wtasnie
ZUS wing za wszystkie niepowodzenia, niespetnione obietnice, zawiedzione nadzie-
je 1 wszelkie zto, jakie da si¢ z reforma powigzac¢” [Mrozowski 2017, s. 75].

Obiektywnie nalezy stwierdzi¢, ze wielo$¢ podejmowanych przez ZUS dziatan,
sposob realizacji, zaangazowanie i dgzenie do osiagniccia celow oraz realizacji zalo-
zen przyjetych w strategii rozwoju — juz dzi$ przynosi efekty. Potwierdzeniem tego
niech beda przytoczone badania satysfakcji klientow, liczne wyrdznienia i nagrody.
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