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Platforma Ustug Elektronicznych ZUS
(PUE ZUS) ma juz ponad 10 min uzyt-
kownikéw. Umozliwia dostep online
do wielu ustug ZUS, jest Zzrédtem in-
formaciji, a takze daje mozliwos¢ sa-
modzielnego tworzenia dokumentoéw.
PUE ZUS jest pierwszym w Pol-
sce elektronicznym urzedem. Po raz
pierwszy Polacy mogli sie tu zalogo-
wac doktadnie 10 lat temu.

Platforme Ustug Elektronicznych
uruchomilismy w potowie 2012 r.
Przedsiewziecie to wymagato ogrom-
nej pracy i zaangazowania mnéstwa
0s6b. Poczatkowo na PUE ZUS moz-
na byto przegladaé¢ dane zgromadzo-
ne przez ZUS, sktada¢ dokumenty
i wnioski, otrzymywaé odpowiedzi
czy rezerwowac terminy wizyt w pla-
céwkach ZUS. Jednak z roku na rok
funkcji tych byto coraz wiecej. Poja-
wiajace sie z biegiem lat nowe ustugi
byty odpowiedzig na sugestie klien-
téw oraz zmieniajace sie przepisy.
Do najwazniejszych z nich z pew-
noscia mozna zaliczy¢ elektronicz-
ne zwolnienia lekarskie (e-ZLA),

rys. Katarzyna Zalepa
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Szanowni Panstwo,
Platforma Ustug Elektronicznych (PUE) ZUS ma juz 10 lat. Taki jubileusz to dla mnie wielka
duma i satysfakcja. Ten pierwszy w Polsce e-urzqd nigdy by nie powstat, gdyby nie nasza wspdl-
na praca, zaangazowanie i determinacja.

Nasza platforma umozliwia dostep do ustug, jakie swiadczy Zaktad Ubezpieczerr Spo-
tecznych, bez koniecznosci wychodzenia z domu. Od wielu lat ktadziemy nacisk na rozwéj,
innowacje oraz elektronizacje naszej instytucji. Dlatego sukcesywnie wprowadzamy kolejne
e-rozwigzania. Zobowiqzuje nas do tego nie tylko postep technologiczny, ale przede wszyst-
kim oczekiwania klientéw.

Dzieki PUE ZUS bylismy w stanie doskonale prowadzi¢ projekty strategiczne dla pan-
stwa. Mozna do nich zaliczy¢ obstuge klientéw i realizacje Tarczy Antykryzysowej podczas
epidemii COVID-19, wsparcie dla uchodzcéw z Ukrainy czy obstuge takich swiadczen, jak
300+, 500+, rodzinny kapitat opiekuriczy i dofinansowanie ztobkowe. Nasza platforma po-
prawia jakosc¢ stosowania prawa i obstugi klientéw, przyspiesza realizacje wielu spraw oraz
utatwia kontakt z ZUS.

Swdj jubileusz obchodzi réwniez Centrum Obstugi Telefonicznej (COT). Ta ogdlnopol-
ska infolinia jest gtéwnym sposobem kontaktu z ZUS dla wielu milionéw naszych klientéw.
TworzylisSmy jq zupetnie od podstaw, przygotowaliSmy kadre wykwalifikowanych ekspertéw.
Dzieki temu COT jest profesjonalng infolinig, ktéra zapewnia kompleksowq obstuge klientéw
ZUS za posrednictwem telefonu i maila.

Z okazji 10-lecia Platformy Ustug Elektronicznych i Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS
przygotowalismy dla Panstwa biuletyn jubileuszowy. Znajdg w nim Panstwo informacje, jak
PUE ZUS i COT zmieniaty sie w ciggu tych 10 lat. Przeczytajq Panstwo wypowiedzi 0séb, ktére
aktywnie uczestniczyty w tworzeniu i rozwoju zaréwno portalu, jak i infolinii.

PUE ZUS i Centrum Obstugi Telefonicznej to kluczowe sposoby kontaktu klientéw z Zakta-
dem Ubezpieczen Spotecznych. Powstaty i rozwijajq sie dzieki ciezkiej pracy, za ktérq serdecz-
nie dziekuje wszystkim zaangazowanym osobom.

Jestem przekonana, ze dziatania, jakie na co dzien wspdlnie .
realizujemy w ZUS, przyniosq dalszy rozwdj e-ustug oferowanych
przez naszq instytucje oraz jeszcze bardziej poprawiq jakos¢ ob-
stugi naszych klientéw.

Zycze Panstwu przyjemnej lektury.

prof. Gertruda Uscinska
prezes Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

ktére bezposrednio od lekarza tra-
fiajg do pracodawcy, pacjenta oraz
do ZUS.

Na PUE ZUS mozna zatatwié¢ wiele
spraw zwigzanych z ubezpieczeniami
spotecznymi i ubezpieczeniem zdro-
wotnym. Informacje na swoich profi-
lach klienci znajda w zaktadkach, ktére
odpowiadajg ich rolom.

Ubezpieczeni mogg m.in. sprawdzic¢
stan swojego konta w ZUS, informa-
cje o zwolnieniach lekarskich czy obli-
czy¢ w kalkulatorze emerytalnym swo-
ja przyszta prognozowana emeryture.
Swiadczeniobiorcy natomiast - infor-
macje o przyznanych i wyptacanych
$wiadczeniach (emeryturach, rentach,
zasitkach) oraz czy cztonkowie rodzi-
ny zostali zgtoszeni do ubezpiecze-
nia zdrowotnego. Maja takze dostep
do formularzy PIT.
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Ptatnicy sktadek, czyli przedsie-
biorcy, moga zatatwi¢ wiele spraw
zwigzanych z dziatalnoscig gospodar-
cza, ktérg prowadza. Mogg sprawdzic¢
na przyktad stan biezacych rozliczen,
informacje o osobach zgtoszonych
do ubezpieczen, ztozy¢ wniosek i uzy-
ska¢ zaswiadczenie o niezaleganiu
w optacaniu sktadek czy wypetnia¢
i wysyta¢ dokumenty ubezpieczenio-
we przez aplikacje ePtatnik. Na PUE
ZUS pracodawcy majg takze dostep
do elektronicznych zwolnien lekar-
skich (e-ZLA) swoich pracownikow.

Z PUE ZUS korzystajg rowniez le-
karze. Na platformie moga wystawiac
elektroniczne zwolnienia lekarskie
oraz niektére wnioski, a takze pobraé
bezptatny certyfikat z ZUS do pod-

LEKARZ

173 tys.

KOMORNIK

Profile PUE ZUS

10,2 min profili
na PUE

2015 2016 2017 2018

pisywania e-ZLA i innych dokumen-
téw medycznych w systemach z ob-
szaru zdrowia (np. e-recept). Cyfrowe
zwolnienia odegraty wazng role w cza-
sie pandemii i obecnie sg standardem
docenianym przez pacjentéw i praco-
dawcow.

Platforma Ustug Elektronicznych
umozliwia wszystkim klientom ZUS
zatatwianie w wygodny sposéb wielu
spraw bez koniecznosci wychodzenia
z domu. Juz teraz niektére ustugi do-
stepne s3 tylko online.

Ostatni czas to zaangazowanie ZUS
w realizacje programéw spotecznych
i wyptate $wiadczen rodzinnych. Klien-
ci ZUS moga na PUE ztozy¢ wniosek

Role* na PUE ZUS

2021 2022
(01-05)

2019 2020

o $wiadczenie 500+ lub o wsparcie w ra-
mach takich programéw, jak Rodzinny
Kapitat Opiekunczy, Dobry Start 300+
czy tzw. ztobkowe. Rozwijamy platfor-
me nie tylko w miare pojawiania sie no-
wych ustug, ale takze w trosce o wy-
gode klientéw. Jednym z utatwien dla
klientéw jest mozliwo$¢ samodzielnego
przygotowania w systemie potwierdze-
nia z danymi z ZUS. Taki elektroniczny
dokument mozna wykorzysta¢ w celu
potwierdzenia informacji, ktérych wy-
magaja inne urzedy lub instytucje.

Przez te 10 lat sukcesywnie unowocze-
$nialiSmy PUE i wprowadzaliSmy nowe
e-rozwigzania dla naszych klientow.
Dziatania te byty doceniane zaréwno
wkraju,jakinaarenie miedzynarodowe;j.

SWIADCZENIOBIORCA
8,5 min

PLATNIK

UBEZPIECZONY
10,8 min

*1 osoba moze miec kilka rél
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Najwazniejsze nagrody i wyrdznienia
to: nagroda Lider Informatyki dla ZUS
w kategorii sektor publiczny, przyzna-
na przez ,Computerworld” w 2012 r.
oraz ISSA Good Practice Europe Com-
petition 2016 for ZUS E-service Plat-
form (PUE) - a modern and comforta-
ble channel of communication.

Za funkcje PUE otrzymalismy m.in.
nagrode ISSA Good Practice Euro-
pe Competition 2019 For implementa-
tion of only-electronic medical certifica-
tes of incapacity of work oraz nagrode
+~Wydarzenie roku $wiata bezgotéwko-
wego” dla ZUS na VI Casless Congress
w 2018r.

PUE ZUS doceniajg réwniez nasi
klienci. W badaniach satysfakcji prze-
prowadzonych w 2020 r. 69% bada-
nych, ktérzy korzystaja z platformy,
byto zadowolonych z elektronicznych
ustug ZUS.

KLUCZOWY ELEMENT
NOWOCZESNEGO E-PANSTWA
Rozwdj Platformy Ustug Elektronicz-
nych ZUS wpisuje sie w idee nowo-
czesnego  e-panstwa.  Administra-
cja publiczna przechodzi dynamiczng
transformacje cyfrowa, a ZUS nalezy
do jej pionieréw w naszym kraju. Stale
wprowadzamy i bedziemy nadal wpro-
wadza¢ nowe rozwigzania dla naszych
klientéw. PUE ZUS jest tez odpowie-
dzig na oczekiwania obywateli zwigza-
ne z dostepem do nowoczesnych ustug
publicznych. Dzis PUE ZUS jest cyfro-
wym narzedziem dostepu do ustug ZUS
dla milionéw Polakéw.

PUE pozwala:

=

przejrzec¢ dane
zgromadzone w ZUS

&N

samodzielnie utworzy¢
potwierdzenie danych,
np. dla banku

przekazac do ZUS
dokumenty ubezpieczeniowe
i wnioski

PLATFORMA
USLUG
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rys. Katarzyna Zalepa

Klienci pozytywnie oceniaja zdalny
dostep do ustug ZUS

e 59% uwaza, ze przez internet spra-
wy zatatwiane sg szybko;

e lekarze doceniajg mozliwo$¢ wysta-
wiania e-ZLA (83% zadowolonych)
i podpisywania e-ZLA bezptatnym
certyfikatem z ZUS (91% zadowolo-
nych);

e przedsiebiorcy doceniajg aplikacje
e-Ptatnik (72% pozytywnych ocen)
oraz mozliwo$¢ sprawdzania infor-

macji o saldzie sktadek (64% zado-

wolonych klientéw).

Badanie wykonano w 2020 .
23% badanych kontaktowato sie

z ZUS telefonicznie, a 39% korzystato
z PUE ZUS. W poréwnaniu z poprzed-
nim badaniem znacznie zwiekszyt sie
udziat klientow uzywajacych por-
talu internetowego - w 2012 r. byto
to 19% badanych.
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Grazyna Lisowska,
obecnie na emeryturze
przewodniczqgca
Komitetu Sterujgcego
dla projektu PUE ZUS
w czasie wdrozenia
projektu i na kolejnych
etapach jego rozwoju

Wdrazana od 1999 r. reforma systemu
ubezpieczen spotecznych w Polsce
spowodowata znaczny wzrost spraw
obstugiwanych przez ZUS. Jednocze-
$nie Swiat coraz bardziej sie cyfry-
zowat, coraz wiecej oséb korzystato
z internetu i telefonu komérkowego.
Coraz czesciej pojawiaty sie tez gto-
sy o mozliwosci zdalnego zatatwiania
spraw w urzedach. Dlatego kiedy po-
jawita sie szansa uzyskania finanso-
wania z Unii Europejskiej, w ramach
programu pomocowego Innowacyjna
Gospodarka, ZUS postanowit zbudo-
wac Platforme Ustug Elektronicznych,
czyli portal do elektronicznej obstugi
klientéw, centrum obstugi telefonicz-
nej oraz system kolejkowania. To byt
ogromny, wieloetapowy projekt. Wy-
magat zaangazowania catej organiza-
cji i wspoétpracy z wieloma wykonaw-
cami.

Przed wdrozeniem projektu PUE
kontakt klienta z ZUS byt mozliwy
wytacznie w godzinach urzedowania
instytucji. Dokumenty i wnioski mo-
gty by¢ sktadane wytacznie w formie
papierowej - bezposrednio na sali
obstugi klientéw w placéwce ZUS lub
za posrednictwem operatora poczto-
wego. Kontakt telefoniczny byt ogra-
niczcony do konkretnych tematycz-
nych infolinii, na ktérych udzielane
byty jedynie informacje ogdélne. Ob-
stuga infolinii byta zadaniem dodat-
kowym dla pracownikéw ZUS i od-
bywata sie w godzinach urzedowania
instytucji. Mozliwa byta wytacznie
standardowa ustuga telefoniczna,
czyli kontakt z infolinig przez telefon.
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Nie byto mozliwe zarzadzanie ptyn-
noscig ruchu klientéw oraz czasem
oczekiwania na obstuge w placow-
kach ZUS.

Gtéwnym celem projektu byto za-
tem zwiekszenie dostepu do ustug
Swiadczonych przez ZUS przez udo-
stepnienie ich w formie elektronicznej
i zdalnej. To sie udato. W oczach klien-
téw Zaktad stat sie instytucja nowo-
czesng i innowacyjna.

Piotr Zurawlow,
obecnie prezes
SOFTIQ Sp. z 0.0, brat
udziat we wdrozeniu

i rozwoju PUE ZUS
jako wykonawca

Platforma  Ustug Elektronicznych
to byt olbrzymi projekt, wymagania
projektowe spisane zostaty na ponad
800 stronach. Byto to kilkanascie ty-
siecy pojedynczych wymagan na po-
szczegblne funkcje. Olbrzymie wyzwa-
nie, nie wszyscy byli gotowi na tak
duzy projekt - zaréwno technolo-
gicznie, jak i mentalnie. Mozna powie-
dzie¢, ze polskie spoteczenstwo takze
nie byto gotowe na tak szerokg game
ustug elektronicznych, jaka zaoferowat
ZUS na PUE. Na tak duzg ztozonos¢
projektu nie byli przygotowani takze
wykonawcy.

Wyzwaniem byt tez czas na realiza-
cje projektu. Data zakonhczenia projek-
tu byta bardzo precyzyjnie okreslona
w zwigzku z koniecznoscig rozliczenia
dofinansowania. Natomiast postepo-
wania przetargowe, ktére towarzyszy-
ty projektowi, nie nalezaty do najta-
twiejszych. Kiedy wreszcie mozna byto
podpisa¢ umowe na budowe PUE, jako
wykonawca zastanawialiSmy sie, czy
w ogoéle jg zawieraé, czy zdazymy zre-
alizowa¢ projekt na czas. Na pierw-
szym spotkaniu projektowym w ZUS

clektroniczne zwolnienia

lekarskie e-ZLA,
dostgp do PUE

uruchomienie saldo na koncie

PUE ZUS dla ptatnika skiadck przez bankowosc clektroniczng
_\-_ - —
. N onas N oy
) 2012 )) 2013 ) 2014
obstuga ustugi dla rynku pracy,
elektronicanych wnioskow zabezpieczenia spotecanego
komorniczych i pomocy rodzinie

e-sktadka, e-ZLA
wystawlanic przez
asystentdw medycznych

e-akla,
mata dzlatalnosc
gospodarcza (MDG)

—

certyfilkat ZUS samoobstuga dla klientdw,

dla lekarzy

na biznes.gov, ustugl dla PFRON

fot. Michat Gaca

integracja 2 Inlermetowym Kontem Pacjenta,
saswiadczenie o niezaleganiu dostepne

zostaliSmy ciepto przyjeci i w efekcie
powstata olbrzymia determinacja, aby
podja¢ sie realizacji tego projektu i za-
konczy¢ go z sukcesem. To nam pomo-
gto podjac¢ decyzje, ze podejmujemy
ryzyko.

Zaangazowalismy zesp6t 150 ludzi,
podzielilismy go na 7 podzespotéw,
w tym jeden koordynujacy prace po-
zostatych.

Zespot projektowy - zaréwno
po stronie wykonawcy, jak i ZUS - bar-
dzo zaangazowat sie w realizacje. Kaz-
dy w Zaktadzie wiedziat, jak wazny jest
to projekt. Na komitet sterujacy przy-
chodzito po 100 oséb, z jednej strony
wykonawcy, z drugiej - przedstawicie-
le Zaktadu. Zawsze wspodlnie poszuki-
walismy rozwiazan, jak wyjs¢ z danej
sytuacji, co zrobi¢, aby ten projekt stat
sie wizytéwka ZUS.

Barttomiej Prystupa,
obecnie dyrektor
Departamentu
Aplikacji

Autorskich ZUS, brat
udziat we wdrozeniu
PUE zUS

Aby zbudowaé¢ PUE, przeprowa-
dzilismy kilka przetargéow na tacz-
ng kwote okoto 100 milionéw zto-
tych. Byty one istotne nie tylko dla
Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych,
ale i dla catego rynku informatyczne-
go w Polsce. Ogromnym wyzwaniem
byto wdrozenie wszystkich produk-
téw informatycznych w $cisle okre-
$lonej kolejnosci. Aby temu sprostac,
powotalismy specjalny zespét pro-
jektowy, ktérego dziatanie oparte
byto na metodyce Prince2. Wdroze-
nie PUE wymagato od Zaktadu inno-
wacyjnosci nie tylko w warstwie in-
formatycznej. ZUS zmienit sie takze
jako organizacja. Dzieki PUE Zaktad

zmienit sie na lepsze.

umowy o dzicto

whnioski w technologii HTML,
Informacja o kwarantannie
I 1zolac]l, Polskl Bon Turystyczny

)22

Tarcza Antykryzysowa

Polski ad,
swiadczenia rodzinne
(5001, 3004, RKO, Hobkowe),
obstuga obywateli ukrainskich



Ewa Kosowska,
dyrektor
Departamentu
Ubezpieczen

i Sktadek w ZUS,
wtasciciel biznesowy
projektéw z obszaru
obstugi oséb
ubezpieczonych

23 lata temu powstaty w ZUS kon-
ta ubezpieczonych. Rozpoczeli$my
wtedy zapisywanie informacji z prze-
biegu kariery zawodowej ubezpie-
czonych w kontekscie ubezpieczen
spotecznych w najwiekszym syste-
mie informatycznym w Polsce. Dzi$ te
ztozone dane, ktére od ponad 20 lat
gromadzimy na indywidualnych kon-
tach w ZUS, staramy sie w prosty
sposéb prezentowaé¢ na PUE. 10 lat
temu zbudowalismy rozwiazania, kté-
re pozwalajg nam udostepniac je on-
line. Rozwigzania te wcigz usprawnia-
my. Obecnie na portalu klienci moga
sprawdzi¢ m.in. informacje o ubezpie-
czeniach, do ktérych zgtosit ich pra-
codawca, dane o ubezpieczeniu zdro-
wotnym, dane o $rodkach zapisanych
na kontach i subkontach ubezpieczo-
nych, roczne informacje o stanie konta
ubezpieczonego w ZUS za poszczegdl-
ne lata. PUE pozwala réwniez w fatwy
sposob obliczy¢ prognozowang wy-
sokos$¢ emerytury wyptacanej z Fun-
duszu Ubezpieczen Spotecznych, po-
niewaz zamiesciliémy tam kalkulator
emerytalny. Ubezpieczeni moga nam
réowniez przekazywac przez PUE swo-
je wnioski.

W tym roku po raz pierwszy udo-
stepnilismy na PUE zawiadomienia
o wysokosci stopy procentowej sktad-
ki na ubezpieczenie wypadkowe dla
ptatnikéw sktadek.

Rafat Truszkowski,
dyrektor
Departamentu
Rozwoju Ustug

IT ZUS, bierze udziat
w rozwoju PUE ZUS

PUE ZUS caty czas sie rozwija i pozy-
skuje nowych klientow. Dzis$ jest juz po-
nad 10 milionéw uzytkownikéw portalu.
Oferujemy ponad 100 réznych ustug,
a sama baza danych PUE to ponad 5 te-
rabajtéw danych. Dlatego tak wazne
jest zapewnienie odpowiedniej infra-
struktury informatycznej. Od 2018 r.
wymienilismy praktycznie catg infra-

rys. Katarzyna Zalepa

strukture serwerowsa. Catos¢ ITS PUE
zostata przeniesiona do chmury laaS
w ZUS. Dotychczasowa infrastruktu-
ra nie byta juz w stanie sprostac¢ no-
wym potrzebom biznesowym. Przy
realizacji tego projektu przyjeliSmy,
ze po przeniesieniu portalu do chmu-
ry ZUS dodatkowo wzmocnimy nie-
zawodno$¢ jego dziatania. Przede
wszystkim powstaty dwa blizniacze
wezty portalu, ktére moga wzajemnie
sie zastepowac. Dzieki temu dowol-
ny z weztéw moze petnic¢ role wezta
podstawowego, jak i wezta zapasowe-
go, w zaleznosci od potrzeb. Oznacza
to, Ze mozemy automatycznie przeta-
czac ruch produkcyjny miedzy wezta-
mi w przypadku awarii jednego z nich,
skalowa¢ ruch miedzy weztami, aktu-
alizowac oprogramowania na kazdym
z weziéw oddzielnie, bez potrzeby
ich zamykania. JesteSmy zadowoleni
z efektéw. Dzieki tym nowoczesnym
rozwigzaniom mozemy szybciej re-
agowacé w przypadku awarii czy pilnej
potrzeby aktualizacji oprogramowa-
nia. Innymi stowy, mozemy realizowaé
scenariusz polegajacy na przeniesieniu
catego ruchu produkcyjnego na jeden
z weztéw i réwnoczesnie aktualizowad
oprogramowania na drugim.

Agata Wisniewska-
-Péttorak,

dyrektor Departa-
mentu Realizacji
Dochodéw w ZUS,
wtasciciel biznesowy
projektéw z obszaru
obstugi ptatnikow
sktadek

PUE to duze wsparcie dla ptatnikéw
sktadek, czyli czesto przedsiebiorcow.
Majg tam obecnie dostep do bieza-
cych informacji o saldzie konta w ZUS.
Moga ustali¢ nalezno$¢ do zaptaty.
Znajda tam rowniez biezace informa-
cje o braku dokumentéw rozliczenio-
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wych czy wptat po zakonczeniu ksie-
gowan i rozliczen za kazdy miesiac.

To narzedzie okazato sie wprost
nieocenione w czasie pandemii. Dzie-
ki niemu ptatnicy mogli w prosty spo-
s6b komunikowac sie z nami i sktadaé
whnioski o zwolnienie z optacania skta-
dek czy $wiadczenie postojowe.

Jesli chodzi o rozwéj PUE, to dazy-
my do elektronizacji catej korespon-
dencji z przedsiebiorcami. W najblizszej
przysztosci chcemy przekazywac ptat-
nikom umowy o ratalng sptate nalezno-
$ci z tytutu sktadek. Chcemy réwniez
rozwija¢ zakres prezentowanych da-
nych oraz informowad o tym, na jakim
etapie rozpatrywania s wnioski, ktére
przekazali nam klienci.

Artur Ostowski,
Senior Project
Manager, Asseco
Poland, bierze udziat
w rozwoju PUE

Okres pandemii pokazat, ze bardzo
waznym elementem w dostepie Pola-
kéw do ustug publicznych w kraju jest
Platforma Ustug Elektronicznych ZUS.
PUE byta bardzo waznym posredni-
kiem miedzy panstwem a obywatelami
i przedsiebiorcami, ktérzy zostali do-
tknieci skutkami pandemii. PUE stano-
wi infrastrukture krytyczng panstwa,
umozliwiajgcg obywatelom polskim
czy na przyktad, jak sie to dzieje obec-
nie - ukrainskim, dostep do $wiadczen
i programoéw pomocowych uruchamia-
nych w sytuacji kryzysowej. Kluczowa
jest tu wydajnos¢, dostepnosc i nieza-
wodnos$¢ PUE. Elastycznosé tego por-
talu pozwala w krétkim czasie uru-
chomi¢ dodatkowe ustugi, wymagane
przez okolicznosci.



Magdalena
Mazur-Wolak,
dyrektor
Departamentu
Obstugi

Klientéw ZUS,
wtasciciel biznesowy
PUE oraz COT,
brata udziat we
wdrozeniu infolinii,
bierze udziat

w rozwoju zdalnych
kanatéw kontaktu
z ZUS

Naszym sukcesem jest nie tylko
umiejetnosé projektowania i wytwa-
rzania nowoczesnego oprogramo-
wania, ale tez skutecznego wdra-
zania. Pracownicy obstugi klientéw
ZUS podejmujg szereg niestandar-
dowych dziatan. Jesteémy wszedzie
tam, gdzie jest nasz klient - w przy-
chodni zdrowia, w szkole, w o$rodku
dla uchodzcéw czy na pikniku rodzin-
nym. Postawilismy klienta w centrum
uwagi, staramy sie zawsze pomagac.
Jest to mozliwe dzieki profesjonal-
nemu zespotowi pracownikdw, kto-
rzy na co dzieh obstuguja klientéw,
ale réwniez dzieki systematycznym
dziataniom na rzecz upowszechnia-
nia ustug elektronicznych.

W najblizszych latach bedzie-
my rozwijac ustugi, na ktérych klien-
tom najbardziej zalezy, i w oparciu
o ich potrzeby. W tej chwili buduje-
my pierwszg aplikacje mobilng ZUS -
bo przeciez wiekszo$¢ z nas korzysta
z internetu przez telefon i przez apli-
kacje zatatwia swoje sprawy. Duze
zmiany czekaja tez PUE ZUS, kto-
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a projektowana byta jeszcze wcze-
$niej - czyli ponad 10 lat temu. Od
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w oparciu o tzw. doswiadczenie uzyt-
kownika (ang. user experience). Dlatego
PUE ZUS potrzebuje nowego interfej-
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nawigacji, prostych funkcji. Nad tym
juz pracujemy.
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Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS od 10 lat
obstuguje klientow

Kazdego dnia 365 konsultantéw Cen-
trum Obstugi Telefonicznej (COT)
ZUS odbiera telefony i odpowia-
da na e-maile ponad 16 tys. klien-
tow. Ponad potowa oséb obstuzo-
nych przez konsultantéw docenia ich
uprzejmos¢, zyczliwos¢, zaangazo-
wanie, a takze skutecznos¢ w zata-
twieniu sprawy. Od chwili powstania
COT jego pracownicy obstuzyli ponad
33,7 min klientéw ZUS.

Od 14 czerwca 2012 r., czyli od dnia,
w ktérym ZUS uruchomit swojg ogél-
nopolska infolinie, jej pracownicy
przeprowadzili 28,8 mIn rozméw te-
lefonicznych, ponad 223 tys. razy
oddzwaniali do klientow ZUS i od-
powiedzieli na prawie 5 min e-maili.
Konsultanci COT obstugujg réowniez
osoby niestyszace i niedostyszace.

CZEGO MOZNA SIE DOWIEDZIEC
W COT

W Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS
oprécz ogélnych informacji i porad
mozna uzyskac informacje w sprawach
indywidualnych, bo w COT funkcjonu-
ja systemowe mechanizmy bezpiecznej

autoryzacji. Stopien szczegdtowosci
odpowiedzi, jakich udzielajg pracowni-
cy infolinii, jest uzalezniony od stopnia
uwierzytelnienia osoby dzwoniace;j.

WYWIAD

Call center ZUS

Marek Paczuski,
dyrektor Il Oddziatu
ZUS w Warszawie

i p.o. dyrektor
Oddziatu ZUS

w Siedlcach

fot. materiaty ZUS

Centrum Obstugi Telefonicznej (COT)
uruchomiliémy w 2012 r. w ramach
wdrozenia PUE ZUS, po intensyw-
nych przygotowaniach oraz pilota-
zu w Oddziale ZUS w Siedlcach. Dwa
pierwsze osrodki COT zorganizowali-
Smy w placéwkach ZUS w Wegrowie
i Minsku Mazowieckim.

Zatozenia dla infolinii budowali-
smy zupetnie od podstaw, nie mie-
liSmy wzorcéw tego typu rozwiagzan
w administracji publicznej. Ogrom-
nym wyzwaniem byta koniecznos¢
przygotowania merytorycznego
i technicznego kadry do obstugi in-
folinii oraz zbudowania bazy wie-

dzy dla konsultantéw w dos$¢ krot-
kim czasie. ZaczynaliSmy od kilku,
kilkunastu oséb w obu lokaliza-
cjach. Sukcesywnie szkolilismy ko-
lejnych konsultantéw i wdrazalismy
ich do pracy w call center. Zapotrze-
bowanie na nowych pracownikéw
w telefonicznej obstudze klientow,
zarowno wowczas, jak i teraz, jest
bardzo duze. Od poczatku chcieli-
Smy stworzy¢ mozliwosé pracy dla
0s6b z niepetnosprawnosciami, dla-
tego stanowiska pracy w COT byty
nowoczesne i przystosowane dla
0s6b ze szczegdblnymi potrzebami.

W COT stale rozszerzamy zakres
udzielanych informacji, sprzyja temu
postepujgca elektronizacja i automa-
tyzacja ustug ZUS. Na biezagco wery-
fikujemy prace konsultantéw pod ka-
tem doskonalenia zawodowego, przez
co zapewniamy wysoki standard ob-
stugi naszych klientéw. Doktadamy
wszelkich staran, aby klienci otrzymy-
wali kompleksowg informacje, a COT
byt wizytéwka ZUS.

BIULETYN

_‘-‘-_J

Petne, zindywidualizowane informa-
cje, z mozliwosciag przekazania da-
nych zapisanych na koncie ptatnika,
Swiadczeniobiorcy lub ubezpieczone-
go, konsultanci przekazuja osobom,
ktére potwierdzity swojg tozsamosc,
podajac identyfikator PUE i hasto (PIN)
do COT.

Bezposredni kontakt z telefonicz-
ny z ZUS jest mozliwy od poniedziat-
ku do piatku, od godz. 7.00 do 18.00.
Kazda osoba, ktéra zadzwoni pod nu-
mer 22 560 16 00, uzyskuje najpierw
potaczenie z IVR (ang. Interactive Voice
Response - platforma umozliwiajgca
automatyczng komunikacje gtosowa).
Po wystuchaniu komunikatu powital-
nego mozna wybrac¢ temat rozmowy
z konsultantem. Dzieki temu potacze-
nie jest kierowane do pracownikéw
wyspecjalizowanych w danej dziedzi-
nie.

Na infolinii ZUS mozna uzyskac:

e pomoc techniczng - pomoc doty-
czaca uzytkowania oprogramowa-
nia, jakie udostepnia ZUS: programu
Ptatnik oraz Platformy Ustug Elek-
tronicznych, w tym m.in. doradztwo
w zakresie konfigurowania ustawien
uzywanego sprzetu komputerowe-
go, pomoc przy instalacji oprogra-
mowania, definiowaniu profilu uzyt-
kownika, przygotowywaniu i wysyt-
ce dokumentdéw i wnioskéw, a takze

cd.nas. 8

JUBILEUSZOWY ZUS 7

fot. © Adobe Stock - Bojan
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cd. zes. 7 oceniana jest uprzejmos$¢ i zyczliwosé
konsultantéw (73% zadowolonych).

pomoc w wyjasnianiu przyczyn bte- Dotychczas najwiekszym wyzwa-

déw i sposobdw ich usuwania, niem dla Centrum Obstugi Telefo-

e informacje o rentach i emerytu- nicznej byt okres pandemii COVID-19.

rach, W tym czasie wiekszo$¢ klientéw g
e informacje o zasitkach, orzecznic- zmienita sposéb kontaktu z ZUS z bez- K
twie lekarskim, prewencji i rehabili- posredniego na zdalny - telefoniczny g
tacji, lub mailowy. Ta sytuacja wyznaczyta §
X

e informacje dla ubezpieczonych, np. kierunek kolejnych zmian w organiza-
na temat rodzajéw ubezpieczen spo- cji obstugi telefoniczne;j.

tecznych i zasad pod-

legania im, sposobu

obliczania podstawy
wymiaru sktadek, wy-
sokodci sktadek,

e informacje dla ptat-
nikow sktadek, np.
w zakresie obowigz-
kéw zgtoszenio-
wych i rozliczenio-
wych, w tym zasad
i termindbw sporza-
dzania i przekazy-
wania dokumentéw
oraz optacania skta-
dek na ubezpiecze-
nia spoteczne, za-
sad rozliczania kon-
ta ptatnika sktadek
oraz wydawania za-
Swiadczen o nieza-
leganiu w optacaniu
sktadek,

e informacje o $wiad-
czeniach rodzinnych -
Swiadczeniu  wycho-
wawczym 500+, ro-
dzinnym kapitale po-
czatkowym (RKO),
dofinansowaniu  po-
bytu w ztobku oraz
Swiadczeniu dobry
start (tzw. 300+).

W Centrum Obstu-
gi Telefonicznej liczy
sie jakos$¢ i profesjona-
lizm. Rozmowy konsul-
tantow z klientami s3
nagrywane i oceniane
pod katem prawidto-
wosci udzielanych in-
formacji oraz standardu
obstugi.

JAK OCENIAJA NAS
KLIENCI

Kontakt  telefoniczny
z ZUS pozytywnie oce-
nia ponad potowa oséb
korzystajacych z tej for-
my komunikacji. Naj-
wyzsze oceny przyznali
lekarze (79% zadowo-
lonych), ptatnicy skta-
dek i Swiadczeniobiorcy
(po 78%) oraz ubezpie-
czeni (71%). Najlepiej

ZAKEAD )
UBEZPIECZEN
SPOLECZNYCH
PLATFORMA UStUG

WWW.ZUS.D | ELEKTRONICZNYCH

zatatwiaj
sprawy w ZUS
przez internet

o
<

sprawdz stan
swojego konta
w ZUS

m Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS:
- 22 560-16-00 dla tel. komorkowych i stacjonarnych

koszt potaczenia wedtug umowy klienta z operatorem telekomunikacyjnym
- e-mail: cot@zus.pl
m E-wizyta (wideorozmowa z pracownikiem ZUS): www.zus.pl/e-wizyta
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