Warszawa, 28.04.2016 .

Ustalenia dotyczqce sposobu obstugi zgtaszanych przez klientow pytan i reklamaciji,
zwigzanych z dostepem do PUE ZUS za pos$rednictwem bankowoSci elektronicznej PKO Banku
Polskiego

1. Pytania oraz reklamacje obstugiwane sq przez:
1) Bank - w zakresie:
a. dostepu do ustug ZUS poprzez system bankowosci elektronicznej Banku,
b. funkcjonowania systemu bankowosci elektroniczne;j,

c. jakosci w zakresie informowania o dostepnosci ustugi za pos$rednictwem serwisu
bankowoSci elektronicznej oraz obstugi przez Bank,

d. braku mozliwosci zalogowania sie do serwisu bankowosci elektronicznej iPKO /Inteligo,
po wyswietleniu okna logowania na PUE ZUS

2) ZUS - w zakresie:
a. zaktadania profilu na Platformie Ustug Elektronicznych ZUS (PUE ZUS),
b. logowania do profilu ze strony PUE ZUS,

poprawnosci danych prezentowanych na profilu PUE ZUS,

a o

dziatania ustug dostepnych na PUE ZUS,
e. interpretacji przepisow lub indywidualnej sytuacji klienta ZUS,
f.  dostepnosci portalu PUE ZUS.

2. Na pytania klientow w zakresie wskazanym w pkt. 1.1) odpowiadajq Contact Center oraz Oddziaty
PKO Banku Polskiego.

3. W Banku reklamacje rozpatrywane sq przez Biuro Relacji z Klientami w Centrum Obstugi Klienta
Detalicznego oraz Biuro Rzecznika Klienta PKO Banku Polskiego, zgodnie z obowigzujgcymi w Banku
przepisami.

4. Na pytania oraz reklamacje sktadane przez klientow w zakresie wskazanym w pkt. 1.2) , Bank
poinformuje klienta ,w jaki spos6b nalezy kontaktowa¢ sie z ZUS:

1) informacje dla klientéw na stronie www.zus.pl

2) Centrum Obstugi Telefonicznej

22 560 16 00*
Konsultanci sg dostepni:
w dni robocze pon. - pt.: godz. 7.00 - 18.00
Automatyczny System Informacyjny dostepny:
24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu

* koszt potgczenia wg umowy klienta z operatorem telekomunikacyjnym

Kazdy klient Zaktadu, dzwonigcy pod numer 22 560 16 00, uzyskuje najpierw pofaczenie z
platformg sprzetowo-programowg zwang IVR (z ang. Interactive Voice Response),


skype:zus_centrum_obslugi_tel?call

umozliwiajacg automatyczng komunikacje gtosowg. System IVR funkcjonuje w trybie
catodobowym - 24 godziny na dobe przez 365 dni w roku. Klient, ktéry uzyskat potaczenie z
systemem IVR, po wystuchaniu komunikatu powitalnego, ma mozliwo$¢ wyboru dziatan, ktére
chciatby wykonaé. Po wybraniu opcji "1" - uzyskuje mozliwo$¢ odstuchania informacyjnych
komunikatéw gtosowych z wybranego zakresu funkcjonowania ZUS, opcji "2" - dokonania
uwierzytelnienia sie, opcji "3" - uzyskania danych adresowych jednostek organizacyjnych ZUS.
Natomiast wybodr opcji "0", w godzinach funkcjonowania Centrum Obstugi Telefonicznej tj. we
wszystkie dni robocze w godz. 7-18, pozwala dzwonigcemu na bezposredni kontakt z
konsultantem COT. W tym celu klient jest dodatkowo proszony o podanie tematyki rozmowy, a
po jej wyborze jest dodatkowo informowany o fakcie nagrywania kazdej rozmowy prowadzonej
z konsultantem COT.

Okreslenie przez klienta odpowiedniego profilu tematycznego rozmowy pozwala systemowi na
skierowanie potaczenia do wtasciwej grupy wyspecjalizowanych tematycznie konsultantéw COT.
Wybierajac opcje:

1 (Pomoc techniczna) — klient uzyska pomoc techniczng w zakresie uzytkowania
oprogramowania dostarczanego przez ZUS: programu Pfatnik oraz Platformy Ustug
Elektronicznych, w tym m.in. doradztwo w zakresie konfigurowania ustawien uzywanego sprzetu
komputerowego w zaleznosci od stosowanego systemu operacyjnego, pomoc w zakresie
instalowania oprogramowania, definiowania profilu uzytkownika, przygotowywania i wysyitki
dokumentdéw i wnioskdw, pomoc w wyjasnianiu przyczyn powstawania btedéw i sposobdw ich
usuwania, w tym w szczegdlnosci btedéw uniemozliwiajgcych klientowi terminowg wysytke do
ZUS dokumentdw rozliczeniowych itp.;

2 (Renty i emerytury) — klient uzyska podstawowe informacje na temat Swiadczen emerytalno-
rentowych, w tym m.in. dot. ich rodzajéw, warunkéw ktérych spetnienie jest konieczne dla ich
uzyskania, zasad obliczania wysokosci i wyptacania Swiadczen, warunkéow powodujgcych
zawieszenie lub obnizenie wysokosci Swiadczen, zasad obliczania kapitatu poczatkowego, a takze
zagadnien wynikajacych z koordynacji unijnej i bilateralnej systemdéw ubezpieczen spotecznych;

3 (Zasitki) — klient uzyska informacje na temat swiadczen krdtkoterminowych, w tym m.in. dot.
ich rodzajow, warunkéw ktérych spetnienie jest konieczne dla ich uzyskania, zasad obliczania
wysokosci i wyptacania Swiadczen, warunkéw powodujgcych zawieszenie lub obnizenie
wysokosci Swiadczen, a takze zagadnien wynikajacych z koordynacji unijnej i bilateralnej
systemow ubezpieczenn spotecznych w zakresie zasitkdw. Konsultanci tej grupy poinformujg
klientow takze w sprawach zwigzanych z orzecznictwem lekarskim, prewencjg i rehabilitacja;

4 (Informacje dla ubezpieczonych) — klient uzyska informacje dot. m.in. rodzajéw ubezpieczen
spotecznych i zasad im podlegania, sposobu obliczania podstawy wymiaru sktadek i ich
wysokosci, zasad zgtaszania do ubezpieczen i wyrejestrowywania ubezpieczonych, zasad
uczestnictwa w otwartych funduszach emerytalnych, a takze kwestii dotyczacych ubezpieczen
0s6b migrujacych, w tym poswiadczania przebytych okreséw ubezpieczenia;

5 (Informacje dla ptatnikéw) - klient uzyska informacje dot. obowigzkéw zgtoszeniowych,
rozliczeniowych i pfatniczych ptatnika sktadek, w tym m.in. zasad i terminéw sporzadzania i
przekazywania dokumentéw oraz optacania sktadek na ubezpieczenia spoteczne, zasad



rozliczania konta ptatnika sktadek oraz wydawania zaswiadczen o niezaleganiu w optacaniu
sktadek, mozliwosci udzielenia pomocy ptatnikom w trudnej sytuacji finansowej, tj. odroczenie
terminu ptatnosci, roztozenie ptatnosci na raty, umorzenie, zasad udzielania pomocy publicznej,
kwestii zwigzanych z egzekucja naleznosci na rzecz ZUS i innymi sankcjami wynikajgcymi z
niewykonywania obowigzkdéw z zakresu ubezpieczen spotecznych;

6 (Informacje dla lekarzy) — klient uzyska informacje dot. m.in. zasad wydawania uprawnien do
wystawania zaswiadczen lekarskich ZUS ZLA, zasad wydawania lekarzom bloczkéw formularzy
zwolnien lekarskich ZUS ZLA, zasad wypetniania, korygowania i przesytania formularzy ZUS ZLA,
postepowania z niewykorzystanymi, zagubionymi lub skradzionymi formularzami zwolnien
lekarskich, kwestiami zwigzanymi z kontrolg wydawania zaswiadczen lekarskich itp. Tematyka ta
jest obstugiwana przez grupe tematyczna Zasitki.

Stopien szczegétowosci odpowiedzi udzielanych przez konsultantéw COT jest scisle uzalezniony
od stopnia uwierzytelnienia osoby dzwonigcej. Petnej, zindywidualizowanej odpowiedzi, z
mozliwoscig przekazania danych zapisanych na koncie
ptatnika/$wiadczeniobiorcy/ubezpieczonego, udziela sie jedynie osobom uwierzytelnionym w
sposéb standardowy dla PUE (zapytanie ogdlne z konta klienta na PUE lub uwierzytelnienie w
systemie IVR z podaniem identyfikatora PUE i hasta (PIN) do COT). Uwierzytelnienie realizowane
jest przez klienta w systemie IVR samodzielnie przed wyborem opcji potgczenia z konsultantem
lub w trakcie rozmowy z konsultantem, po czasowym przekierowaniu tam potgczenia przez
konsultanta COT. Osobom nieuwierzytelnionym w ten sposéb mozna jedynie podaé informacje o
charakterze ogdlnym, przy czym osobom uwierzytelnionym w trybie tzw. autoryzacji zastepczej
przeprowadzanej przez konsultanta COT, konsultant moze dodatkowo udzieli¢ informacji poprzez
potwierdzenie/zaprzeczenie okre$lonym stwierdzeniom wypowiedzianym przez osobe
dzwoniaca.

Skype: zus centrum obslugi tel

Skontaktuj sie z ZUS za pomocg komunikatora Skype.
Potaczenia wykonywane za posrednictwem Skype sq automatycznie przekierowywane do Centrum Obstugi

Telefonicznej ZUS. W przypadku braku mozliwosci potaczenia przez Skype prosimy o ponowng préobe potaczenia po
uptywie kilku minut.

Formularz kontaktowy zapytania ogdélnego

Za posrednictwem formularza nalezy kierowac wszelkie pytania z zakresu dziatalnosci ZUS.
Formularz kontaktowy zapytania ogdlnego (w przeciwienstwie do poczty elektroniczna e-mail) gwarantuje

bezpieczenstwo przekazywanych informacji, dlatego mozna zawrze¢ w nim informacje osobiste dotyczace
zgtaszanej sprawy przez klienta Zaktadu.

Czat z Konsultantem

Zadaj pytanie pracownikowi ZUS a na kazde Twoje pytanie uzyskasz odpowiedz on-line.


skype:zus_centrum_obslugi_tel?call
https://pue.zus.pl/generalquery
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Ustuga dostepna w dni robocze od poniedziatku do pigtku w godz. od 7.00 do 18.00.

Adres e-mail do zapytan ogdéilnych: cot@zus.pl

Za posrednictwem poczty elektronicznej e-mail nalezy kierowaé wszelkie pytania ogdlne z
zakresu dziatalnosci ZUS.

Poczta elektroniczna e-mail nie gwarantuje bezpieczenstwa przekazywanych informacji, dlatego nie nalezy za jej
posrednictwem przekazywac informacji osobistych.

3) Kontakt bezposredni z pracownikami Sali Obstugi Klientow w placowkach ZUS. Wykaz
placowek ZUS wraz z informacja o godzinach urzedowania znajduje sie pod adresem
http://www.zus.pl/default.asp?p=2&id=1866
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