Skoro jest tak dobrze, to dlaczego jest zle
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Ponad 80 proc. klientéw jest zadowolonych z osobistego kontaktu z Zaktadem Ubezpieczen Spotecznych,
doceniajac fachowos¢ oraz zyczliwos¢ pracownikow ZUS — to wynik najnowszego badania PBS.

Badanie satysfakcji klientow z obstugi w ZUS prowadzone jest metoda wywiadu telefonicznego od lipca
2015 r. Dotychczas przeprowadzono trzy tego typu badania, kazde na grupie 10 tys. osob w podziale: 3
tys. ubezpieczonych, 3 tys. Swiadczeniobiorcow 1 4 tys. przedsigbiorcow. W najnowszym,
przeprowadzonym w ostatnim kwartale ubiegltego roku — nastapit zauwazalny wzrost zadowolenia z
bezposredniej obstugi w placowkach Zaktadu.

W poréwnaniu z poprzednim badaniem pozytywna oceng zadeklarowato 6 proc. wigcej ankietowanych.
Usatysfakcjonowanych z obstugi na salach obstugi klienta jest obecnie 83 proc. ankietowanych. Az 90
proc. badanych docenito warunki lokalowe w jakich odbywa si¢ obstuga klientow w ZUS, 86 proc.
pozytywnie ocenia uprzejmosc i zyczliwos¢ pracownikéw, 82 proc. uznato, ze informacje sa
przekazywane klientom w sposob zrozumialy, tyle samo ocenito obstuge w ZUS jako skuteczna. Blisko
90 proc. ankietowanych wyrazilo zadowolenie z czasu w jakim byli obstuzeni.

Niezmiennie wysoko, w badaniach PBS oceniane s materialy informacyjne przygotowywane z mysla o
klientach ZUS. W kolejnych trzech badaniach, 78 proc. ankietowanych uznato je za wartosciowe 1
profesjonalnie przygotowane. Niewiele mniejsze grono badanych (73 proc.) pozytywnie ocenia jakos¢ 1
sposob prezentacji informacji na stronie internetowej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych. W poréwnaniu
z wezesniejszym badaniem, o 5 proc., do 69 proc. wzrosta liczba osob zadowolonych z obstugi
Swiadczonej przez Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS. Z kolei obstuge przez Platforme Ustug
Elektronicznych dobrze ocenia juz 67 proc. ankietowanych, o 4 proc. wigcej niz w poprzednich dwoch
etapach badan.

W podsumowujacym pytaniu, o zmiang¢ w jakosci obstugi w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych, az 41
proc. ankietowanych odpowiedziato, ze si¢ poprawita. Najlepsza oceng w tym wzgledzie mieli
przedsigbiorcy (56 proc.), a zaraz po nich Swiadczeniobiorcy (45 proc.). Jedynie wsrod grupy
ubezpieczonych, ktora najrzadziej korzysta z ustug ZUS, opinia pozostata na niezmienionym poziomie.
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