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1. Wstep

W 2020 r. swiatowa epidemia COVID-19 wptyneta na kazda dziedzine naszego zycia, a
zwtaszcza na sytuacje spoteczno-gospodarcza. Podobnie jak inne panstwa dotkniete epidemia
Polska podjeta dziatania wspierajagce gospodarke i udzielita pomocy obywatelom
i przedsiebiorstwom szczegdlnie dotknietym skutkami pandemii. Przeciwdziatajgce jej konse-
kwencjom przepisy prawa wprowadzane przez polski rzad natozyty na Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych ogromna odpowiedzialno$é za obstuge wsparcia dla obywateli oraz wyptate do-
datkowych $wiadczen.

Aby zrealizowad te nowe zadania, ZUS musiat przede wszystkim przygotowac odpowiednie
narzedzia, dostosowac je do istniejacej infrastruktury informatycznej oraz zapewnic¢ obstuge
milionéw dodatkowych spraw. Trzeba byto takze opracowac i prowadzi¢ ciggta kampanie in-
formacyjng, by w przyjazny i prosty sposéb przyblizy¢ wszystkim zainteresowanym korzysci,
prawa i obowiazki, jakie wynikajg z nowych rozwiagzan, czyli kolejnych tarcz antykryzysowych,
Polskiego Bonu Turystycznego czy dodatkowych zasitkéw opiekunczych.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych od wielu lat wykorzystuje innowacje informatyczne w swo-
jej dziatalnosci. Dane przedstawione w raporcie pokazujg kierunek zmian w nowoczesnej ob-
studze klientow - coraz wieksze wykorzystanie ustug on-line.

Raport ten wymiernie obrazuje rowniez ogrom pracy, ktérg wykonali pracownicy ZUS w 2020 r.
Swoje zadania zrealizowali pod presjg czasu, ale w poczuciu odpowiedzialno$ci za pomoc dla
polskich obywateli. Trzeba tez pamieta¢, ze nowe zadania oczywiscie byty dla pracownikéw
ZUS priorytetowe, ale nie zwolnity ich ze spetniania biezacych, standardowych obowigzkéw.

2. Wyzwania

2.1. Tarcza Antykryzysowa

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych byt jedng z gtéwnych instytucji publicznych, ktére wspoét-
tworzyty i realizowaty Tarcze Antykryzysowa. Stanowi ona pakiet regulacji prawnych i roz-
wigzan finansowych, ktére wspomagajg przedsiebiorcow iosoby pracujgce na podstawie
umoéw cywilnoprawnych. Pomoc ze $rodkéw publicznych przeznaczono dla tych z nich, ktérzy
majg problemy ze wzgledu na ograniczenia i przestoje zwigzane z COVID-19. Wsparcie to ma
chroni¢ zatrudnienie, zmniejszy¢ obcigzenia przedsiebiorstw i zachowac ich ptynnos¢ finan-
Sowa.

Tarcza
Antykryzysowa




Whioski w ramach Tarczy antykryzysowej, ktére wdrozyt i obstuguje ZUS

v Tarcza
Antykryzysowa
1 kwietnia 2020 o9

* RSP-D - wniosek o $wiadczenie postojowe

dla dziatalnosci
* RSP-C - wniosek o swiadczenie postojowe dla umow

cywilnoprawnych
* RDZ - wniosek o zwolnienie 2 optacania skladek | « 20 kwietnia 2020

(do 30 czerwca 20201)
* RDU - wniosek o uige bez optaty prolongacyjnej
(odroczenie splaty naleznodcl lub roztozenie na raty)

7 maja 2020 ~C’<
* RSP-CK || RSP-DK - wniosek o kantynuacje wyplaty
swiadczen postojowych

25 lipca 2020 > )
® RSP-CZ - wniosek o $wiadczenie postojowe
dla zleceniobiorcow
e
16 grudnia 2020 s

* RSP-DD - wniosek o dodatkowe éwiadczenie postojowe
dla os6b prowadzacych dziatalnodé gospodarcza
z okreslonych branz

1 stycznia 2021 »- 1
o RZN - wniosek o zwolnienie 2 obowlazku naliczania
skiadek od umaw cywilnoprawnych

* RDO - wniosek o odstgpienie od odsetek
* RDS - wniosek o zawieszenle splaty umowy

&4
21 czerwca - 31 sierpnia 2020

ZUS przyjmowat i obstugiwat
wnioski o dodatek solidarnosciowy EDS

« 15 pazdziernika 2020

* RDZ-B - wniosek o zwolnienie z obowigzku optacenia
naleznosa 2 tytulu skfadek za liplec - wrzesiery 2020+,
{do 30 listopada 2020r)

* RSP-DB - wniosek o $wiadczenie postojowe w zwiazku
2 przeciwdziataniem skutkom wywotanym COVID-19
dla os6b prowadzacych pozarolnicza dziatalnosc
gospodarcza w okreslonych branzach

* RSP-DD - wniosek o dodatkowe $wiadczenie postojowe
w zwigzku z przeciwdziataniem skutkom wywotanym
COVID-19 dla oséb prowadzacych pozarolnicza
dziatalnosd gospodarcza

~~~~~~~~ + 30 grudnia 2020

* RSP-DDé - wniosek o jednorazowe dodatkowe swiadczenie
postojowe dla osdb prowadzacych pozarolnicza dziatalnodd
gospodarcza z okreslonych branz

* RDZ-B - wniosek o zwolnienie z oplacania skladek za lipiec,
sierplen | wrzesien 2020 r, dia platnikdw
2 okreélonych brani

* RDZ-B6 - wniosek o zwalnienie 2 obowiazku optacania
sktadek za listopad 2020 r. dla platnikdw
zokredlonych branz

|
« 15 stycznia 2021

* RSP-CD6 - wniosek o jednorazowe dodatkowe swiadczenie
postojowe dia osob wykonujacych umowy cywdlnoprawne



2.1.1. Wsparcie z ZUS dla przedsiebiorcow i osob wykonujacych umowy
cywilno-prawne

W 2020 r. ZUS wspottworzyt kolejne odstony Tarczy Antykryzysowej od tarczy 1.0 do 6.0.
Realizacja zadan wynikajgcych z regulacji antykryzysowych byta dla ZUS priorytetem. ZUS
w bardzo krétkim czasie przygotowywat sie organizacyjnie do wykonywania dodatkowych
zadan. Przystosowat takze systemy informatyczne, aby sprawnie przyjmowac wnioski i szybko
wyptacac $wiadczenia. Zaplecze ZUS pracowato catodobowo, aby obywatele otrzymali po-

trzebne wsparcie.

Kazda z Tarcz wymagata od ZUS zmiany lub opracowania nowych wnioskéw na Platformie Ustug
Elektronicznych (PUE ZUS). Trzeba byto réwniez opisa¢ w prosty sposoéb, jak krok po kroku zata-
twi¢ okreslong sprawe - w formie krétkich informacji, poradnikéw instruktazowych, filmikow

i grafik w czytelny sposdb prezentujgcych dane zagadnienie.

Tarcza Antykryzysowa - wsparcie z ZUS*

Liczba wnioskéw

zarejestrowanych
w tys.

Kwota wsparcia

w tys. zt**

Swiadczenia postojowe dla 0séb prowadzacych dziatalno$é

gospodarcza (RSP-D) 11964
Swiadczenia postojowe dla uméw cywilno-prawnych (zlecen, 2851
agencyjnych i umow o dzieto) (RSP-C) ’
Swiadczenia postojowe dla uméw zlecenia ztozonych 10.7
przez osoby wykonujace umowe (RSP-CZ) ’
Kontynuacja Swiadczenia postojowego dla oséb prowadzacych 12950
dziatalnos$¢ gospodarcza (RSP-DK) ’
Kontynuacja swiadczenia postojowego dla uméw cywilnoprawnych 3389
(zlecen, agencyjnych i umow o dziato) (RSP-CK) ’
Whioski o Swiadczenie postojowe 16.3
(RSP-DB, RSP-DD) ’
Whioski (RDZ) o zwolnienie z obowigzku optacania naleznosci

2 143,5
z tytutu sktadek
Whioski (RDZ-B) o zwolnienie z obowiazku optacania naleznosci 13.7

z tytutu sktadek

Whioski o ulge bez optaty prolongacyjnej (RDU)
- ogbtem - 122,1

Odroczenie terminu ptatnosci sktadek 103,6

Roztozenie naleznosci na raty 42,8

* Wedtug bazy danych na 31.12.2020 r.

%k . e . - e . . . . s . . .
Po pomniejszeniu o kwoty dokonanych zwrotéw $wiadczen, ale przed pomniejszeniem sptat naleznosci pobranych swiadczen

1847184, 4

394 685,0

12 611,4

2462 026,3

545121,3

19 685,1

13 037 056,6

77 875,6

Liczba ulg
26,3

19,0
9,5
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2.1.2. Wspotpraca z Polskim Funduszem Rozwoju i Agencjg Rozwoju Przemystu

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych wspdlnie z Polskim Funduszem Rozwoju S.A. (PFR) i Agencja
Rozwoju Przemystu (ARP) stworzyt narzedzia wymiany informacji, ktére umozliwiajg weryfikacje
whioskow klientéw ubiegajacych sie o wsparcie Tarczy Antykryzysowej. Program PFR w ramach
Tarczy Finansowej 1.0. zostat uruchomiony 29 kwietnia 2020 r., a w ramach Tarczy Finansowej
2.0 - 15 stycznia 2021 r. Program APR ruszyt natomiast 19 czerwca 2020 .

Gdy przedsiebiorca ztozy wniosek o udzielenie subwencji finansowej w ramach projektu Tarcza
Finansowa PFR, woéwczas ZUS przekazuje do PFR dane dotyczace salda na koncie ptatnika oraz
stanu zatrudnienia. Te ostatnie podaje w rozbiciu na liczbe pracownikéw, liczbe etatéw i liczbe
wspotpracownikow. Jezeli w odpowiedzi na swéj wniosek przedsiebiorca otrzymat informacje,
ze nie spetnia warunkéw subwencji i ma watpliwosci co do poprawnosci ich weryfikacji, to mo-
ze sprawdzié¢, wedtug jakich zasad ZUS przekazat dane do PFR. Zaktad Ubezpieczen Spotecz-
nych przestat do PFR ponad 589 tys. odpowiedzi w sprawie ponad 387 tys. ptatnikéw sktadek
(stan na 31 grudnia 2020 r.). Réwniez do ARP Zaktad przekazuje niezbedne informacje zwiaza-
ne z realizacjg zadan pomocowych dotyczacych zapobiegania lub zwalczania ekonomicznych
lub gospodarczych skutkéw epidemii wywotanej wirusem SARS-CoV-2.

2.1.3. Dodatkowy zasitek opiekunczy

Z tego $wiadczenia korzystaja rodzice, kto-
rzy musza czasowo zrezygnowac z pracy,

by opiekowac sie dzieckiem, gdy jego zto- Whioski o dodatkowe zasitki opiekuricze
bek, przedszkole lub szkote zamknieto z w2020r.

powodu pandemii. Poczatkowo zasitek ten

przystugiwat za okres do 14 dni - od 12 do

25 marca 2020 r., nastepnie byt przedtuza- 1’4 m I n

ny na kolejne okresy: od 26 marca do 26
lipca 2020 r., od 1 do 20 wrzes$nia 2020 r.
oraz od 9 listopada do 24 grudnia 2020 r.
(czyli tacznie do 203 dni).

W okresie od 9 marca do 10 grudnia 2020 Zoﬂw%amc!g;aﬁi
r. do ZUS wptyneto blisko 1,4 min wnio-
skow o dodatkowe zasitki opiekunicze. Na
podstawie tych wnioskéw ZUS wyptacit
949,2 min zt. Whnioski o dodatkowe zasitki
opiekuncze realizowali takze ptatnicy skta-

QOO o

zwiazane 2 COVID-19
W 2020 r. szacunkowe taczne wydatki na m d Z‘I’

zasitki opiekuncze wzrosty w stosunku do L et 270% 3
2019 r. 0270,7% i wyniosty 3,99 mid zt,

w tym zwigzane z COVID-19 to ok. 3 mld zt.

S R




2.1.4. Dodatek solidarnosciowy

Dodatek solidarnosciowy to wsparcie finan-

sowe dla 0sdb, ktére stracity zrédto przychodu
. Dodatek solidarnosciowy

ze wzgledu na trudng sytuacje gospodarcza

spowodowang epidemia COVID-19. Prawo do

tego dodatku miaty osoby, z ktérymi po 15

i Srymi Q 106 tys.
marca 2020 r. pracodawca rozwigzat umowe o LPRWRIGYE 0500
prace za wypowiedzeniem lub ktérym umowa .

o prace na czas okre$lony wygasta po tym
terminie. Aby otrzyma¢ dodatek, trzeba byto 313 mln ZI'
podlega¢ w 2020 r. ubezpieczeniom spotecz- kwota wyplaconych dodatkdw

nym z tytutu umowy o prace przez co najmniej
60 dni tacznie.

= Dodatek solidarno$ciowy wynosit 1400 zt miesiecznie i przystugiwat od 1 czerwca do
31 sierpnia 2020 .

=  Wyptata dodatku przystugiwata od miesigca, w ktérym osoba uprawniona ztozyta
whniosek.

= Dodatek przystugiwat tez bezrobotnym zarejestrowanym w urzedzie pracy.

=  Whiosek mozna byto ztozy¢ wytacznie elektronicznie przez PUE ZUS (wniosek EDS).

2.2. Zasitki

W 2020 r. zwiekszyta sie znacznie liczba wnioskéw o $wiadczenia ztytutu choroby
i macierzynstwa realizowanych przez Zaktad, czyli zasitek chorobowy, macierzynski, opiekun-
czy, Swiadczenie rehabilitacyjne oraz zasitek pogrzebowy.

Zasitek chorobowy, macierzynski, opiekunczy, swiadczenie rehabilitacyjne oraz zasitek pogrzebowy.
Liczba spraw styczen-listopad w 2019 r. iw 2020 r.

Liczbe nowych spraw w 2020

1 000 000 1
0 byla wyaza o okoto 40%
I czhy spraw
00000 "y ¢
W analowictr TORTresie JUL
500000

400000
100 000
200000
100000
0

stycaen luty mar e KwieCen Crerwiec sierplen wrivslien paddziernik istopad

BOO K

700000

600000

. Licaha spraw wokreswe 1-X) 2019 . Licatho spraw w okiresile 1-X) 2020
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Liczba nowych spraw od stycznia do listopada 2020 r. wyniosta 6,3 min. Byta wiec wyzsza
o blisko 40% od liczby spraw w analogicznym okresie 2019 r., ktéra wyniosta 4,4 min.

W tym czasie pojawito sie wiele zmian w przepisach dotyczacych zasitkow w zwigzku z kwa-
rantanna lub izolacja. Konieczne byto zatem przygotowywanie na biezaco wytycznych dla
pracownikéw ZUS i ptatnikéw sktadek.

Od 9 pazdziernika 2020 r. zmienity sie zasady ustalania podstawy wymiaru $wiadczen pie-
nieznych z ubezpieczenia spotecznego w razie choroby i macierzyhnstwa. Dotyczyty one przy-
padkéw, gdy pracodawca zmienit wymiar czasu pracy na podstawie ustawy o COVID-19.
Osoby w takiej sytuacji mogty wystgpi¢ o przeliczenie juz wyptaconych zasitkéw. Miaty do
tego prawo, jezeli Swiadczenia te obliczono na podstawie nowego wynagrodzenia obnizonego
w zwigzku z COVID-19 i wyptacono zasitek na podstawie dotychczasowych przepiséw nizszy
od zasitku ustalonego zgodnie z nowymi przepisami.

2.3. Polski Bon Turystyczny

Polski Bon Turystyczny jest formg wsparcia dla polskich rodzin oraz branzy turystycznej
w zwigzku z trudng sytuacjg gospodarczg wywotang epidemia COVID-19. Za pomoca bonu
mozna zaptaci¢ za ustugi hotelarskie lub imprezy turystyczne w Polsce do kohca marca 2022
r.

Rolg ZUS w tym programie byto przygotowanie odpowiednich narzedzi do obstugi bondw.
ZUS zapewnit dwa podstawowe elementy infrastruktury do obstugi bonu:

1. system do obstugi uprawnien do bonu i uprawnien podmiotéw turystycznych, z ktére-
go korzysta Polska Organizacja Turystyczna (POT),

2. system do obstugi ptatnosci bonem, w ktérym osoby korzystajace z bonu ptaca za
ustugi hotelarskie lub imprezy turystyczne podmiotom turystycznym, ktére zgtosity sie
do programu Polskiego Bonu Tury-
stycznego i s na liscie POT.

Bon turystyczny.
Whkrétce w podrézy z Twoja rodzing!

Ponadto na Platformie Ustug Elektronicz-
nych ZUS udostepniono nowa ustuge dla Skorzystasz 2 niego, jesli masz konto na PUE ZUS
0s6b, ktérym przyznano bon, oraz dla pod-
miotéw turystycznych, ktére go realizuja.
Stworzono réwniez aplikacje dla recepcjoni-
sty do przyjmowania ptatnosci bonem.

ZUS zapewnit tez specjalng infolinie dla oséb
korzystajacych z bonu i podmiotow tury-
stycznych, ktéra dziata przez catg dobe we
wszystkie dni tygodnia. Jest to zupetnie nowa
infolinia (poza Centrum Obstugi Telefonicznej
ZUS), na ktérej konsultanci odpowiadajg wy-
tacznie na pytania dotyczace bonu turystycz-
nego. Od 24 lipca do konca 2020 r. tego cza-
su infolinia ta obstuzyta prawie 270 tys. potgczen telefonicznych oraz ponad 18 tys. meijli.




Od 24 lipca do 31 grudnia ponad 18,3 tys. podmiotéw turystycznych ztozyto na PUE ZUS
oswiadczenia zwigzane z przystgpieniem do programu Polski Bon Turystyczny. Od 1 sierpnia
do 31 grudnia osoby uprawnione aktywowaty ponad 1,1 mIn bonéw. Do korica 2020 r. zreali-
zowano ponad 364,6 tys. ptatnosci na taczng kwote blisko 239 min zt.

Polski Bon Turystyczny

wg stanu na 31 grudnia 2020 r. I
1,1 min
| | bonoéw
__Liczba zarejestrowanych

podmiotéw turystycznych aktywowaty osoby uprawnione
od 1 VIl do 31 X1 2020

) Liczba oséb uprawnionych
-~ do PBT (wygenerowanych PBT)

! Liczba dzieci - Swiadczenie
"~ podstawowe

Liczba dzieci - wniosek
/" o dodatkowe swiadczenie

Liczba aktywnych
bonéw

2.4. Informowanie o kwarantannie i izolacji

Od 24 pazdziernika 2020 r. $wiadczenia chorobowe wyptaca sie osobie poddanej kwarantan-
nie albo izolacji w warunkach domowych na podstawie informacji w Centrum e-Zdrowia
(w systemie EWP) o objeciu tej osoby kwarantanng lub izolacja w warunkach domowych. Od
31 pazdziernika 2020 r. ZUS wdrozyt rozwigzania, ktére pozwolity na pozyskiwanie odpo-
wiednich danych z tego systemu informatycznego. Udostepnia je ptatnikom sktadek i ubez-
pieczonym na ich profilach na PUE ZUS.

2.5. Obstuga wniosku o swiadczenie wyréwnawcze dla dziatacza
opozycji antykomunistycznej lub osoby represjonowanej
z powodoéw politycznych

Swiadczenie wyréwnawcze przystuguje osobie, ktora pobiera emeryture, rente inwalidzka
albo rente z tytutu niezdolnosci do pracy w wysokosci nizszej niz 2400 zt oraz ma status dzia-
tacza opozycji antykomunistycznej lub osoby represjonowanej z powodéw politycznych.
Swiadczenie to przystuguje najwczeéniej od 15 pazdziernika 2020 r., czyli od dnia wejscia
w zycie przepisdow dotyczacych swiadczenia wyrdwnawczego, i nie wczesniej niz od miesigca,
w ktérym zostanie zgtoszony wniosek o to $wiadczenie.




2020

Od 15 pazdziernika do 31 grudnia 2020 r. w ZUS zarejestrowano ponad 2,8 tys. wnioskéw o
to $wiadczenie. W tym okresie wydano 2648 decyzji i przygotowano 2115 wyptat.

Aby zrealizowa¢ to zadanie, m.in. opracowano wytyczne dla jednostek organizacyjnych ZUS,
informacje dla klientéw oraz dostosowano systemy informatyczne w ekstremalnie krétkim cza-
sie. Pierwsze wypftaty $wiadczenia wyréwnawczego trafity do emerytdéw i rencistow wraz ze
Swiadczeniami za listopad.

2.6. Przeliczenie swiadczen dla oséb z rocznika 1953

W lipcu 2020 r. weszta w zycie nowelizacja ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu Ubez-
pieczen Spotecznych, ktéra dotyczyta ustalania wysokosci emerytury powszechnej dla osdb,
ktére urodzity sie w 1953 r. Nowelizacja umozliwita korzystne obliczenie emerytury powszech-
nej bez pomniejszania jej podstawy o sume kwot pobranych emerytur wczesniejszych.

Osoba, ktéra pobierata emeryture wczesniejsza i nie miata jeszcze przyznanej emerytury po-
wszechnej, mogta ztozy¢ wniosek o emeryture powszechng w ciggu 6 miesiecy od wejscia
przepisdéw w zycie, czyli najpdzniej do 11 stycznia 2021 r.

Osoba, ktéra miata juz przyznang emeryture powszechng w wysokos$ci pomniejszonej o kwoty
pobranych emerytur wczesniejszych, nie musiata sktada¢ wniosku. ZUS z urzedu przelicza
wysokos$¢ emerytury powszechnej na podstawie nowych przepisow. Te same zasady zostaty
zastosowane w przypadku renty rodzinnej przyznanej po zmartym, ktéry pobierat emeryture
wczesniejsza.

ZUS musiat sporzadzi¢ zestawienia spraw spetniajgcych warunki do przeliczenia z urzedu eme-
rytury powszechnej (zweryfikowano ponad 163,5 tys. spraw). Opracowano szczegotowy har-
monogram prac, aby zapewnié¢ wyptate wyréwnan. Dotychczas zrealizowano 51,1 tys. spraw
z wyréwnaniem na taczna kwote 558,0 min zt (stan na 25 stycznia 2021 r.). Srednia kwota wy-
réwnania to 11,5 tys. zt. Sredni wzrost $wiadczenia w obstuzonych sprawach to 265,08 zt.

2.7. Rejestr umow o dzieto

Przepisy Tarczy Antykryzysowej wprowadzity obo-
wigzek informowania ZUS o umowach o dzieto zawie-
ranych od 1 stycznia 2021 r. Tym samym ZUS mu-
si prowadzi¢ ewidencje takich uméw. W 2020 r. trwa-
ty prace nad przygotowaniem systeméw informatycz-
nych ZUS do realizacji tego nowego obowigzku.

Od 1 stycznia 2021 r. na Platformie Ustug Elektro-
nicznych ZUS udostepniono formularz, za pomoca
ktérego mozna zgtasza¢ zawarte umowy o dzieto.




2.8. Rekordowa liczba wdrozen na Platformie Ustug Elektronicznych
ZUS - nowe lub ulepszone ustugi

W 2020 r. na Platformie Ustug Elektronicznych PUE ZUS odbyto sie ponad 30 wdrozen zmian
w oprogramowaniu ($rednio 2 w miesigcu). Wiele z nich dotyczyto nowych rozwigzan wynika-
jacych z tarcz antykryzysowych czy Polskiego Bonu Turystycznego. Byty tez takie, ktére
wprowadzity zmiany i usprawnienia w innych obszarach, np. wnioskéw elektronicznych. W
2020 r. na portalu PUE ZUS udostepniono:

= zoptymalizowany kreator do wystawiania elektronicznych zwolnien lekarskich,

= nowa metode podpisywania wnioskdéw sktadanych przez PUE ZUS - podpis osobisty,

= nowe whnioski w zwigzku z kolejnymi tarczami antykryzysowymi,

= whniosek o dodatek solidarnosciowy,

= nowe funkcje dla przedsiebiorcéw turystycznych oraz organizacji pozytku publicznego,
zgtaszajacych sie do programu Polski Bon Turystyczny,

= nowe funkcje dla oséb uprawnionych do bonu turystycznego oraz funkcje do obstugi
ptatnosci bonem,

= uproszczone formularze petnomocnictwa oraz odwotania petnomocnictwa,

* nowe rozwigzania dla tych, ktérzy wystepuja o wydanie zaswiadczenia Al (potwierdza
ono podleganie ubezpieczeniom spotecznym w Polsce),

= whniosek ogdlny, za pomoca ktérego mozna przekaza¢ do ZUS wyjasnienie, zazalenie,
skarge, podanie,

= informacje o kwarantannie lub izolacji domowej dla ptatnikdw sktadek i ubezpieczo-
nych,

= 76 wnioskéw i 22 dokumenty ubezpieczeniowe w aplikacji ePtatnik udostepnione
w formacie HTML; nowe wnioski majg tez uproszczong forme; niektére wnioski do-
stepne dotychczas na PUE ZUS zastgpiono jednym wspdélnym formularzem - dzieki
wprowadzonym zmianom wypetnianie wnioskéw jest tatwiejsze,

= formularz RUD - zgtoszenie umowy o dzieto,

= zmiany w prezentacji informacji rocznej dla ptatnikoéw sktadek o saldzie na koncie w

ZUS i o rozliczeniach wptat.
™ W\ »
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3. Wyjatkowa obstuga klientéow

Szczegdlne obostrzenia w zakresie
kontaktéw miedzyludzkich wymaga-
ty natychmiastowego wprowadze-
nia bezpiecznych rozwigzan -

w obstudze klientéw. Przesunety e -w I Zyta
takze srodek ciezkosci obstugi z tej
bezposredniej na salach obstugi
klientow (SOK) w kierunku zdalnej.

Klienci oczekiwali, by rozszerzaé
mozliwosci kontaktu on-line. Dlate-

e-wizyt w

go ZUS nie tylko rozwinat swoje Oddziatach
dotychczasowe ustugi (PUE ZUS,
infolinia, mejl), lecz takze wprowa-
dzit nowa forme kontaktu: e-wizyte.

16,6 tys.
a Y

E-wizyta to wideorozmowa z ekspertem z placéwki ZUS. Podczas niej klienci mogg zatatwié
wiekszos¢ swoich spraw. Wystarczy potaczenie internetowe i urzadzenie z kamera i mikrofo-
nem (komputer, laptop, tablet, telefon).

Klienci moga w ten sposéb pozyskaé informacje z zakresu $wiadczen emerytalno-rentowych,
zasitkdw, ubezpieczen i sktadek, ulg i umorzen oraz potwierdzenia profilu PUE ZUS. Na po-
czatku 2021 r. ustuga bedzie rozszerzona o informacje w zakresie swiadczen miedzynarodo-
wych oraz o kontakt z osobami niestyszacymi.

Klienci cenig sobie wirtualne spotkania z ekspertem z ZUS. Od poczatku udostepnienia tej
ustugi, czyli od 19 pazdziernika 2020 r. do 31 grudnia 2020 r., odbyto sie 16 578 e-wizyt.

Od 23 marca do 3 maja 2020 r. - z powodu tzw. lockdownu - klienci nie mogli korzystaé z bezpo-
Sredniej obstugi w placéwkach ZUS. W tym czasie ZUS udostepnit natomiast specjalne skrzynki
do skfadania wnioskow i dokumentéw. Okresowe zamkniecie sal obstugi spowodowato oczywi-
$cie zmniejszenie rocznej liczby odwiedzajagcych ZUS (11,7 min - to mniej o blisko 6 miIn niz
w 2019 r.). Zdecydowanie zwiekszyto za to liczbe osdb korzystajacych z innych form kontaktu
z ZUS.

Przez wiekszos¢ 2020 r. placéwki byty jednak otwarte, cho¢ wizyta w nich wiazata sie z rezi-
mem sanitarnym, m.in. zachowaniem odpowiedniego dystansu spotecznego. Aby zapewnié
komfort klientom, ZUS umozliwia wczes$niejszg rezerwacje wizyty w placéwce. Juz wczesniej
mozna byto to zrobi¢ na PUE ZUS. Od 20 listopada 2020 r. mozna umawia¢ sie takze telefo-
nicznie. Spotkanie z ekspertem ZUS mozna zarezerwowaé¢ w dogodnym dla siebie terminie
oraz o wybranej godzinie.

Centrum Obstugi Telefonicznej w 2020 r. obstuzyto ponad 3 min potaczen telefonicznych,
w tym blisko co trzecie w sprawach dotyczacych COVID-19 (zasitki i wsparcie dla przedsie-
biorcow). W 2020 r. konsultanci ZUS odpowiedzieli na ponad 1,3 min pytan przez mejla. Dla
poréwnania - w 2019 r. w ten sposéb wptyneto do ZUS 560 tys. pytan.




Poniewaz bardzo wielu klientéw pytato o ustugi zwigzane z pandemia takie jak Tarcza Anty-
kryzysowa czy dodatkowy zasitek opiekunczy, ZUS uruchomit dodatkowe numery telefonéw
poswiecone tym zagadnieniom. W ciggu zaledwie 5 miesiecy (od marca do lipca) skorzystato
z tego blisko 700 tys. klientéw. To srednio ok. 7 tys. telefonéw dziennie.

Od 25 czerwca do 21 wrzeénia dziatata takze specjalna linia telefoniczna na temat dodatku
solidarnos$ciowego, ktéra obstuzyta 32 tys. klientow.

W 2020 r. ponad 2,6 min klientow zatozyto profil na portalu PUE ZUS. Umozliwia on zata-
twienie wiekszosci spraw firmowych oraz prywatnych bez koniecznosci osobistej wizyty
w placowce ZUS. Pod koniec 2020 r. liczba wszystkich profili na portalu PUE ZUS wyniosta
ponad 6 min. Pierwszy wiekszy wzrost liczby profili nastapit w marcu - klienci zatozyli ich po-
nad 120 tys. (dla poréwnania - w lutym przybyto 67 tys. nowych profili). Najwiecej profili na
PUE ZUS klienci zatozyli w lipcu 2020 r. - 318 736 (ponad 300 tys. wiecej niz w lipcu 2019 r.)
oraz w sierpniu 2020 r. - 726 814 (ponad 685 tys. wiecej niz w sierpniu 2019 r.).

Za posrednictwem PUE ZUS w 2020 r. wptyneto do Zaktadu ponad 12,5 min wnioskéw klien-
téw. W 2019 r. byto to 5,7 min. Najwiecej wnioskéw dotyczyto wsparcia w ramach Tarczy
Antykryzysowej - 3,4 min. Whioski ztozone elektronicznie stanowity prawie 60% wszystkich
wnioskéw tarczowych.

Platforma Ustug Elektronicznych ZUS

6 min
@Q profili na PUE ZUS

2,6 min

profili zatozonych
w 2020 .

12,5 min
whnioskéw w 2020 r.
przekazanych przez PUE ZUS
W 2020 r. zwiekszyta sie tez ilo$¢ przysytanej do ZUS korespondencji papierowej. W 2020 r.,

do ZUS wptyneto 36,6 min przesytek pocztowych. W 2019 r. byto to niecate 28 min. Ponad
5,6 miIn to wnioski zwigzane z Tarczg Antykryzysowa.
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Obstuga Klientéw w 2020 r.

Sala Obstugi Klientow
Zmniejszenie o ok, 6 min
v 1 1’7 mln roczne] liczby klientow na SOK

liczba klientow na Sali
Obstugi Klientéw

w porownaniu do 2019 r

w 2020 r.
Infolinia ZUS Q
W 2019 roku konsultanci udzielili
A 1 ,3 min odpowiedzi na 560 tys. pytar
skierowanych droga mejlowa

liczba odpowiedzi
na pytania zadane
w mejlach

w 2020 .

Potaczenia
telefoniczne

A 4 min

liczba polgczen

' Polaczenia obstuzone przez COT
| oddziaty ZUS - 3 388 748
. Polaczenia obstuZone

w2020
przez dodatkowe infolinie - 639 082
Korespondencja
tradycyjna
Zwigkszenie liczby wptywajacej
korespondencji papierowej.
A 36,6 min W 2019 roku bylo to niecate 28 min
liczba korespondenciji
papierowej
w 2020 .

]\/l 5,6 min
w tym wnioski zwigzane

z Tarczg antykryzysowgq




4. Komunikacja w trudnej sytuacji

W 2020 r. jednym z priorytetowych dla ZUS zadanh stato sie skuteczne informowanie ptatni-
kéw i ubezpieczonych o rozwigzaniach, z ktérych mogg skorzysta¢ w ramach kolejnych tarcz
antykryzysowych, Polskiego Bonu Turystycznego, dodatkowych zasitkéw opiekunczych i in-
nych ustug $wiadczonych przez ZUS.

Najistotniejsze w tej komunikacji byto zwrécenie uwagi klientéw na to, komu i na jakich wa-
runkach przystuguje jaka forma wsparcia, do kiedy i jak nalezy ztozy¢ wniosek oraz gdzie
mozna szuka¢ pomocy i dodatkowych informacji.

Szybkie tempo wprowadzania nowych rozwigzan sprawito, ze poszczegdélne odstony kampanii
informacyjnej prowadzono pod presjg czasu, ale dziatania te profesjonalnie zaplanowano i
zrealizowano. Wszystkie dziatania przygotowano dzieki wtasnym zasobom ZUS. Kampania
informacyjna prowadzona przez wtasne srodki komunikacji i w ramach statej wspotpracy z
mediami regionalnymi i ogélnopolskimi.

0,2 min
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wyswietleri kanatu

Opublikowane na YouTube animacje/tutoriale
zwiagzane z komunikacja w pandemii
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4.1. Strona zus.pl

Strona internetowa Zaktfadu jest najwiekszym i wybieranym bardzo czesto Zrédtem wiedzy.
Aktualnos¢ materiatow gwarantujg czeste publikacje, niezalezne od godzin czy dni pracy.

W 2020 r. opublikowano ponad 100 nowych informacji z zakresu:
e wsparcia z ZUS w ramach Tarczy Antykryzysowej,

e dodatku solidarnosciowego,
e Polskiego Bonu Turystycznego,




e dodatkowego zasitku opiekunczego,

e Swiadczen z powodu poddania sie kwarantannie lub izolacji,

e udogodnien wprowadzonych przez ZUS w zakresie obstugi wnioskéw o zasitki po-
grzebowe (pozyskiwanie aktéw stanu cywilnego z USC przez ZUS),

e obstugi wnioskéw o $wiadczenia emerytalno-rentowe,

e obstugi klientéw w placéwkach ZUS,

e badan u lekarzy orzecznikow,

¢ rehabilitacji,

¢ nowych ustug wprowadzanych przez ZUS takich jak e-wizyta czy telefoniczna rezer-
wacja wizyty w placéwece.
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Dla nowych rozwigzan przygotowywano pakiet informacyjny zawierajgcy zwykle:

e informacje ogdlng na strone gtéwna,

e opis ustugi,

e odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania (FAQ),

e instrukcje wypetniania wnioskow,

e tutoriale,

e filmiki informacyjno-promocyjne oraz infografiki, na ktérych w prosty i czytelny spo-
sob prezentowane byty informacje,

e formularze wnioskéow do edycji i wydruku (dla wnioskdw mozliwych do ztozenia w
formie papierowej).




W okresie marzec-grudzien 2020 r. witryne
ZUS odwiedzito $rednio ponad 24,5 min uzyt-
kownikdow. W tym czasie mozna zauwazy¢
trzy duze piki wejs$¢ na strone:

B NOwWI UZYTKROWNICY B POWRACAJIACY UZYTKOWNICY

e 12 marca 2020r. - 482 685 uzytkow-
nikéw (dodatkowy zasitek opiekunczy),

e 1 kwietnia 2020 r. - 701 553 uzyt-
kownikéw (Tarcza Antykryzysowa).

e 3sierpnia 2020 r. - 529 139 uzyt-
kownikéw (Polski Bon Turystyczny)

4.2. YouTube

W 2020 r. na kanale ElektronicznyZUS opublikowalismy 91 filméw, a kanat zanotowat
1760 926 wyswietlen. W tym czasie pozyskaliSmy 2,5 tys. subskrybentéw. Stosunek ocen
pozytywnych do negatywnych wynidst 68%. Nasze filmy uzytkownicy udostepnili dalej 8496
razy.

W catym 2020 r. liczba polubien wzrosta o 320 oséb i na koniec roku wyniosta 1290. Liczba
obserwujgcych natomiast wzrosta o 334 osoby i na koniec r. wyniosta 1365 oséb.

Najwieksza popularnoscia cieszyt film ,Jak zatozy¢ konto na PUE?”

1. Wskazniki animacji-tutoriali na temat rozwigzan wynikajacych z Tarczy Antykryzysowej:
e 21 animacji-tutoriali (emisje od 3 kwietnia do 31 grudnia),
e 194 318 wyswietlen,
e 69,35% polubien (Podoba mi sie),
e Jak wypetni¢ wniosek o dodatek solidarnosciowy (EDS)” - tutorial, ktory uzyskat naj-
wieksze zainteresowanie - 57 852 wyswietlenia),

2. Wskazniki animacji-tutoriali na temat Bonu turystycznego:
e 13 animacji-tutoriali: (emisje od 31 lipca do 31 grudnia),
e 704 902 wyswietlenia,

82% polubien (Podoba mi sie),
»#Aktywacja bonu” - film, ktéry uzyskat najwieksze zainteresowanie: (590 369 wyswietlen),
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3. Woyniki tutorialu na temat PUE ZUS:
e 1 tutorial (emisja 17 lipca),
e 251 628 wyswietlen,
o 77,9% polubien (Podoba mi sie).

Informacje byty takze dostepne na monitorach na salach obstugi klientéw w catej Polsce.
4.3. Twitter
Profil ZUS jest jednym z najbardziej responsywnych kont instytucji publicznych w polskim

Twitterze. ZUS odpowiadat tam na biezgco na pytania internautéw o wsparcie w czasie epi-
demii. Serwis stuzyt wiec szybkiemu kontaktowi z ZUS obok Centrum Obstugi Telefonicznej.

y Profil ZUS
na Twitterze w 2020r.
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W okresie marzec-grudzien 2020 r. ZUS opublikowat okoto 500 wtasnych postéw, ktére uzy-
skaty tacznie ponad 3,3 mln wyswietlen:

= Tarcza Antykryzysowa (zwolnienie ze sktadek, $wiadczenia postojowe, ulgi dla firm) -
333 postéw, ok. 2,5 min wyswietlen,

= dodatkowy zasitek opiekunczy - 83 postéw, prawie 0,5 min wyswietlen,

= dodatek solidarnosciowy - 32 posty, 108 tys. wyswietlen,

= bon turystyczny - 50 postéw, 196 tys. wyswietlen.

Suma wiasnych postéw ZUS i odpowiedzi dla uzytkownikéw Twittera przekroczyta w tym
okresie 3,4 tys., co dato niemal 5 min wys$wietle. Najwiekszy ruch na koncie miat miejsce w Il
kwartale, w zwigzku z wprowadzeniem pierwszej Tarczy Antykryzysowe;j.

4.4. Inne formy komunikacji

Tarczy Antykryzysowej poswiecono specjalne wydanie ,ZUS dla Biznesu”. Periodyk ten byt
dystrybuowany elektronicznie. Natomiast do parlamentarzystéw i samorzagdowcéw trafito
elektroniczne wydanie ,Newsletter. Ubezpieczenia spoteczne”. Artykuty na temat wsparcia z
ZUS publikowano takze w ,ZUS dla Ciebie” oraz kolejnych wydaniach ,ZUS dla Biznesu”.

Regularnie rozsytany byt mailing o nowych rozwigzaniach i zmianach do wspoétpracujacych
z ZUS przedstawicieli ptatnikow. Na prosbe Konfederacji Lewiatan odbyta sie wideokonferen-
Cja z przedsiebiorcami zrzeszonymi w tej organizacji.

Informacje do klientéw byty réwniez dystrybuowane przez oddziaty ZUS. Poza mailingiem,
przedstawiciele ZUS brali udziat w licznych spotkaniach i szkoleniach on-line.

Z materiatéw informacyjnych przygotowanych przez ZUS korzystaty takze inne instytucje
zrzeszajace przedsiebiorcéw lub dziatajace na ich rzecz.
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5. Podsumowanie

Dla Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych 2020 r. to okres bardzo trudny, ale rowniez udany.

W okresie pandemii koronawirusa ZUS wziat na siebie ciezar nowych zadan zwigzanych nie
tylko z zabezpieczeniem spotecznym, ale takze z innymi obszarami dziatania panstwa. To sy-
tuacja bez precedensu w catej 86-letniej historii ZUS.

Dzieki ciezkiej pracy i zaangazowaniu swoich pracownikéw ZUS pomdgt milionom obywateli,
sprostat trudnemu zadaniu obstugi klientéw w tym szczegélnym czasie i ptynnie wprowadzit
nowe, wygodne ustugi i dostarczyt potrzebne $wiadczenia.

Wktad ZUS w zapobieganie skutkom pandemii koronawirusa w Polsce zostat dostrzezony
przez klientéw, ktérzy przekazali pozytywne opinie i podziekowania, a takze doceniony licz-
nymi wyréznieniami i nagrodami. W 2020 r. Zaktad otrzymat: Bursztyn Polskiej Gospodarki -
za skuteczne wdrozenie rozwigzan majgcych na celu zapobieganie negatywnym skutkom pan-
demii koronawirusa w Polsce, wyréznienie ,Gospodarcza osobowos¢ roku” przyznane przez
Federacje Pracodawcéw Polskich - za wytezong prace podczas realizacji programéw zwigza-
nych z Tarcza Antykryzysowa i wyrdznienie Dziennika Gazety Prawnej - za wyjatkowo
sprawng obstuge swiadczen w ramach Tarczy Antykryzysowej.




Raport powstat w styczniu 2021 r.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Departament Obstugi Klientéw

ul. Szamocka 3,5

01-748 Warszawa
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