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Skrzynka skarg. "Odsylaja na infolinie, na ktdra nie sposob
sie dodzwonic"

data aktualizacji: 2016.02.09

Na nasza redakcyjna skrzynke skarg otrzymalismy sygnal w sprawie pracy Inspektoratu
ZUS w Ilawie. Czytelniczka zglosila nam, ze nie mogta uzyska¢ pomocy, poniewaz odestano
ja na infolinie, na ktora... nie mozna bylo sie dodzwonic. "Taki system tylko wywotluje zlos¢ i
frustracje interesantow" - komentuje pani Anna. W sprawie uzyskaliSmy wyczerpujacy
komentarz rzeczniczki Oddzialu ZUS w Elblagu.

- W piatek, 5 lutego, dzwonitam do Inspektoratu ZUS w Itawie. Prowadze wiasna dziatalnos¢
gospodarcza i chcialam sie dowiedzie¢, czy w zwiazku z nowymi stawkami ubezpieczen musze
zanies$¢ do urzedu nowa deklaracje - relacjonuje pani Anna. - Bylam pewna, ze "od reki" uzyskam
odpowiedz na, jak mi sie wydawato, bardzo proste pytanie. Pomylitam sie. Osoba, ktéra odebrata
telefon, przetaczyta mnie do kolejnego pracownika, a ten poinformowat mnie, ze odpowiedZ moge
uzyskac tylko osobiscie, odwiedzajac inspektorat, lub korzystajac z infolinii. Kilkakrotnie dzwonitam
na podany numer 22 560 16 00, bezskutecznie. Linia byla caly czas zajeta. Ostatecznie sprawy nie
zalatwilam. Jaki sens ma odsytanie na infolinie, na ktora nie sposob sie dodzwonié¢? Taki system tylko
wywoluje ztos¢ i frustracje interesantéw. Przeciez na miejscu jest kilkanascie osob, ktére mogty mi
pomoc - dodaje czytelniczka.

Sprawe przekazaliSmy rzeczniczce Oddzialu ZUS w Elblagu, ktéra wyjasnia, jak funkcjonuje
Centrum Obstugi Telefonicznej (COT) i zapowiada, Ze w najblizszym czasie, w celu skrocenia czasu
oczekiwania na obstuge, zostanie uruchomione nowe centrum.

- Z mysla o swoich klientach i w celu swiadczenia ustug na jak najwyzszym poziomie Zaktad
Ubezpieczen Spotecznych caly czas wprowadza nowoczesne rozwiazania - wyjasnia w odpowiedzi
Agnieszka Cybulska. - Od 2012 r. funkcjonuje Platforma Ustug Elektronicznych, dzieki ktorej
wiekszos$¢ spraw mozna zatatwi¢ bez wychodzenia z domu. W sktad Platformy PUE wchodzi Centrum
Obstugi Telefonicznej, za pomoca ktérego odbywa sie obstuga telefoniczna klientow Zaktadu.
Poprzez Centrum mozna uzyskac¢ zarowno informacje o charakterze ogélnym, jak i w sprawach
indywidualnych oraz zarezerwowac¢ wizyte w placéwce ZUS. Konsultanci sa dostepni w dni robocze
od poniedziatku do piatku w godz. od 8.00 do 18.00. Automatyczny System Informacyjny dostepny
jest 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu. W zwiazku z duzym zainteresowaniem klientow
telefonicznym kontaktem z ZUS, w celu skrdocenia czasu podjecia rozmowy przez konsultantéw, w
najblizszym czasie zostanie otwarte kolejne Centrum. Pokierowanie klienta do obstugi przez
Centrum Obstugi Telefonicznej przede wszystkim miato na celu uzyskanie przez klienta
wyczerpujacej i satysfakcjonujacej odpowiedzi, w razie potrzeby réwniez poprzez uwierzytelnienie i
uzyskanie spersonalizowanych informacji.

Przedstawicielka elblaskiego oddzialu ZUS za naszym posrednictwem przeprasza tez za chwilowe
utrudnienia zwigzane z czasem oczekiwania na potaczenie z COT.
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