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Opinie o dziatalnosci Zakladu Ubezpieczen Spotecznych (ZUS) badamy dosé
regularnie od pazdziernika 2009 roku'. We wrzesniowym sondazu® zadaliémy Polakom kilka
dodatkowych pytan, pozwalajacych uzyska¢ wigcej informacji o spotecznym wizerunku tej
instytucji oraz czynnikach, ktore na niego wptywaja.

Dziatalno§¢ ZUS zdecydowanie cze¢$ciej oceniana jest zle (54%) niz dobrze (32%).
Nalezy tez podkresli¢, iz o ile wsrod badanych, ktorzy postrzegaja ZUS pozytywnie,
jedynie nieliczni (2% ogétu) wystawiajg tej instytucji zdecydowanie dobre oceny, o tyle
wsrod respondentéw wyrazajacych negatywne opinie znaczaca grupa (22% ogotu) ocenia ja

zdecydowanie Zle.
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RYS. 1. JAK BY PAN(I) OCENIL(A) DZIALALNOSC ZAKEADU UBEZPIECZEN SPOLECZNYCH?

Raczej zZle
Raczej dobrze

2% Zdecydowanie dobrze
Zdecydowanie Zle

Trudno powiedzie¢,
odmowa odpowiedzi

! Por. komunikat CBOS ,,Oceny instytucji publicznych”, wrzesien 2012 (oprac. N. Hipsz).
? Badanie ,,Aktualne problemy i wydarzenia” (268) przeprowadzono w dniach 5 — 16 wrze$nia 2012 roku
na liczacej 985 0so6b reprezentatywnej probie losowej dorostych mieszkancow Polski.
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Poréwnanie wynikéw wrzesniowego badania z poprzednimi pomiarami pokazuje,
ze przewaga negatywnych ocen dziatalnosci ZUS nad pozytywnymi utrzymuje si¢
od pazdziernika 2009 roku, kiedy zadaliSmy to pytanie po raz pierwszy. Warto zauwazyc,
iz dyskusja na temat funkcjonowania OFE i ZUS rozpocz¢ta przy okazji wprowadzonych
przez Sejm zmian wymiaru skladek odprowadzanych do OFE spowodowata w styczniu
2011 roku poprawe notowan ZUS, ktéra — jak wida¢ z perspektywy kilkunastu miesigcy —
okazata si¢ do$¢ trwala, cho¢ nadal ogdlny bilans ocen jest dla spotecznego wizerunku

tej instytucji niekorzystny.
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RYS. 2. OCENY DZIALALNOSCI ZUS WEDLUG TERMINOW BADAN
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Pomini¢to odpowiedzi ,, Trudno powiedzie¢”

Analizy wielozmiennowe® wykazaly, iz ogélng oceng¢ dziatalnosci Zaktadu
Ubezpieczen Spotecznych najbardziej rdznicuje sytuacja spoteczno-zawodowa badanych.
Do grup w wigkszosci pozytywnie oceniajacych dziatalno$¢ ZUS zaliczaja si¢ emeryci
1 rencisci, co znajduje potwierdzenie w tym, ze jedyna grupa wiekowa, w ktorej ZUS
zdobywa wiecej ocen pozytywnych niz negatywnych, sa osoby majace co najmniej 65 lat.
Najgorzej natomiast oceniajg ZUS kadra kierownicza 1 specjaliSci z wyzszym
wyksztalceniem, $redni personel 1 technicy oraz prowadzacy dziatalno$¢ gospodarcza

na wlasny rachunek. Biorac pod uwage grupy wiekowe mozna zauwazy¢, iz szczegOlnie

3 Wykorzystano modut IBM SPSS Decision Trees.
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krytyczni wobec ZUS sg badani w wieku 3544 lata. Wida¢ zatem, iz — ogolnie rzecz biorac —

dziatalnos¢ ZUS aprobuja osoby, ktorych gltéwnym zrodtem dochodu sa $wiadczenia

wyplacane przez t¢ instytucje, natomiast negatywne opinie o niej wyrazaja pracujacy,

zobowigzani do ptacenia sktadek na ubezpieczenie spoteczne. Jednoczes$nie warto zauwazy¢,

1z grupg spoteczng relatywnie dobrze postrzegajaca dziatalnos¢ ZUS s3 rolnicy indywidualni,

co moze wynika¢ z faktu, iz emerytury wyplacane przez ZUS s3 przeci¢tnie wyzsze niz

emerytury wyplacane z KRUS*.
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RYS. 3. JAK BY PAN(I) OCENIL(A) DZIALALNOSC ZAKEADU UBEZPIECZEN SPOLECZNYCH?
Kadra kier., spec.

z wyzszym wykszt. ‘ 12% ‘ 81% ‘7%‘

Grupa Sredni personel, technicy | 14% | 77% 8%

spoteczno-

-zpawodowa, Pracownicy adm.-biurowi ‘ 22% ‘ 69% ‘9%‘

pracujacy Pracownicy ustug ‘ 16% ‘ 64% ‘ 20% ‘

Robotnicy wykwalifikowani ‘ 27% ‘ 58% ‘ 15% ‘

Robotnicy niewykwalifik. | 33% | 50% | 18% |

Rolnicy | 37% | 47% [ 16% |

Pracujgcy na wiasny rach. ‘ 14% ‘ 70% ‘ 16% ‘

- Rencisci | 54% | 36% 10%|
Bierni _

zawodowo Emeryci | 54% | 30% | 16% |

Uczniowie i studenci | 21% | 58% | 22% |

Bezrobotni | 37% | 48% | 16% |

Gospodynie domowe i inni ‘ 29%, ‘ 58% ‘ 13% ‘

@ Dobrze @ Zle [ Trudno powiedzieg,
odmowa odpowiedzi

* Zob.: http://www krus.gov.pl/zadania-krus/swiadczenia/kwoty-swiadczen/

http://'www.zus.pl/files/Wazniejsze%20informacje%20z%20zakresu%20ubezpieczen%20spotecznych%20201 1

%20r.pdf
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RYS. 4. JAK BY PAN(I) OCENIL(A) DZIALALNOSC ZAKEADU UBEZPIECZEN SPOLECZNYCH?

18-241ata | 26% | 51% - 23% |
2534 | 28% | 63% 9% |
3544 | 17% | 72% 10%)
Wiek
45-54 | 22% | 62% | 16% |
55-64 | 42% | 43% | 14% |
65 lat i wigce; | 54% | 28% | 18% |

@ Dobrze @ Zle (I Trudno powiedzied,
odmowa odpowiedzi

Wedhug uzyskanych deklaracji, na postrzeganie dziatalnosci ZUS najwickszy wptyw
ma wysokos$¢ §wiadczen, np. rent i emerytur, na co wskazala jedna czwarta badanych (25%).
Dla znaczacej grupy respondentéw (17%) najwazniejsza jest natomiast wysokos$¢ sktadek

wptacanych do ZUS. Tyle samo os6b (17%) wskazato na jakos$¢ obstugi klientow przez ZUS.

CBOS

RYS. 5. CO, PANA(I) ZDANIEM, W NAJWIEKSZYM STOPNIU WPLYWA NA TO,
JAK POSTRZEGANA JEST DZIALALNOSC ZUS?

Wysoko$¢ $wiadczen, np. rent i emerytur ‘ 25%
Wysokos¢ sktadek wptacanych do ZUS ‘ ‘ 17%
Jakosé obstugi Klientéw przez ZUS ‘ \ 17%
Prawo obowigzujgce w zakresie ‘ ‘ 12%

ubezpieczen spotecznych

To, jak media pokazujg ZUS |:| 10%
Cos innego |:| 4%

Trudno powiedzie¢ ‘ ‘ 15%

Odmowa odpowiedzi D 1%

Nalezy pamigta¢, iz mamy tu do czynienia z pytaniem projekcyjnym, z ktérego
co prawda w pewnym zakresie mozemy wnioskowa¢ o determinantach spotecznej oceny
funkcjonowania ZUS, jednak wnioskowanie to nie jest oparte na analizach statystycznych.

Warto tez zauwazy¢, iz w czestosci wskazan dwoch czynnikow wystepuja istotne
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statystycznie roznice w zaleznosci od ogdlnej oceny dziatalnosci ZUS (tab.1). Osoby Zle
oceniajace dziatalno$¢ ZUS znaczaco cze¢sciej wskazywaly, iz na postrzeganie tej instytucji
wplywa przede wszystkim prawo obowigzujace w zakresie ubezpieczen spotecznych,
natomiast badani wyrazajacy pozytywne opinie o dziataniach ZUS ponadprzecigtnie czgsto
sg zdania, ze wizerunek tej instytucji kreujg gléwnie media. Jednoczesnie — niezaleznie
od ogolnej oceny dziatalnosci ZUS — badani najczgs$ciej wskazuja, iz ocena dziatan tej
instytucji w najwiekszym stopniu zalezy od wysokosci wyptacanych przez nig $wiadczen.
Warto tez zwroci¢ uwagg, ze osoby dobrze oceniajace dziatalno$¢ ZUS niemal rownie czgsto
jak wysokos¢ swiadczen wskazywaly jakos¢ obstugi klientéw, natomiast w grupie badanych
negatywnie oceniajacych dziatalno$¢ ZUS na drugim miejscu pod wzgledem czestosci

wskazan znalazta si¢ wysoko$¢ sktadek.

Tabela 1
Jak by Pan(i) ocenit(a) dziatalno§¢ Zaktadu
Co, Pana(i) zdaniem, w najwickszym stopniu wptywa na to, Ubezpieczeh Spotecznych?
jak postrzegana jest dziatalno$¢ ZUS? Dobrze ‘ Zle
w procentach

Prawo obowiazujace w zakresie ubezpieczen spotecznych 9* 16*
Wysokos¢ §wiadczen, np. rent i emerytur 24 26
Wysokosc¢ sktadek wptacanych do ZUS 17 20
Jako$¢ obstugi klientow przez ZUS 22 17
To, jak media pokazuja ZUS 12%* 8*
Cos$ innego 2 4
Trudno powiedzie¢ 13* 8*
Odmowa odpowiedzi 1 1

Uwaga: WartoS$ci w tym samym wierszu oznaczone * znaczaco roéznig si¢ w wartosci p< 0,05 w dwustronnym
tescie rownosci dla proporcji kolumnowych

Jako$¢ obshugi klientow w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych jest, zdaniem
badanych, jednym z trzech najwazniejszych czynnikow wptywajacych na ogélng oceng pracy
tej instytucji. Warto si¢ zatem przyjrze¢, jak oceniany jest ten aspekt jej dziatalnosci.
Wyniki badania pokazuja, iz opinie Polakéw na temat jakosci obstugi klientow w ZUS
sa dos¢ podzielone — najczes$ciej uwazana jest ona za przeci¢tng, a oceny zle przewazaja
nad dobrymi. Analiza spoleczno-demograficznego zrdéznicowania opinii o jakosci obstugi
klientow w ZUS pokazuje, iz generalnie pozytywny bilans ocen tej instytucji odnotowujemy
wsrod rencistow i emerytow, natomiast najbardziej negatywny — wsrod osob aktywnych
zawodowo zaliczajacych si¢ do $redniego personelu i technikéw oraz pracujacych na wlasny

rachunek (zob. tabele aneksowe).
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RYS. 6. JAK BY PAN(I) OCENIL(A) OBSLUGE KLIENTOW PRZEZ ZUS. CZY, PANA(I) ZDANIEM,
JEST ONA NA:

dos¢ wysokim poziomie

bardzo wysokim poziomie
przecietnym poziomie

Trudno powiedzie¢,
nie orientuje sie

bardzo niskim poziomie

dos¢ niskim poziomie

Analizy pokazuja, iz ocena jakoS$ci obstugi klientéw w ZUS wiaze si¢ z ogdlna ocena
dziatan tej instytucji, przy czym pozytywne oceny dzialalnosci ZUS dominujg jedynie wsrod

badanych wysoko oceniajacych obstuge klientow.

Tabela 2
Jak by Pan(i) ocenil(a) obstuge klientow przez ZUS. Czy, Pana(i)
. . . ., zdaniem, jest ona na:
Jak by Pan(i) ocenit(a) dziatalno$¢ - - —
Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych? wysokim przecigtnym niskim Trudno
poziomie poziomie poziomie powiedzie¢
w procentach
Dobrze 68 36 10 22
Zle 23 54 86 41
Trudno powiedziec,
odmowa odpowiedzi 9 10 4 38

Mimo ze jako$¢ obstugi klientow w ZUS nie jest oceniana wysoko, prawie jedna
czwarta ankietowanych (23%) uwaza, iz w ciggu ostatnich lat si¢ ona poprawita. Znacznie
wigksza jest jednak grupa respondentow niedostrzegajacych zadnych zmian (38%),
a co dziesiagty badany (10%) sadzi nawet, ze w ostatnich latach obstuga klientow w ZUS
si¢ pogorszyla. Warto zauwazy¢, iz do grup spoteczno-zawodowych, ktore czesciej niz ogot
badanych zauwazaja poprawe¢ obstugi klientow w ZUS, zaliczaja si¢ kadra kierownicza
1 specjalisci z wyzszym wyksztalceniem oraz osoby prowadzace dziatalno§¢ na wlasny

rachunek. Jednocze$nie jednak przedstawiciele kadry kierowniczej 1 specjalisci z wyzszym
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wyksztalceniem ponadprzecictnie czgsto wyrazajg opini¢, iz obstuga klientow w ZUS

si¢ pogorszyla (zob. tabele aneksowe).

CBOS

RYS. 7. CZY, PANA(I) ZDANIEM, OBSEUGA KLIENTOW PRZEZ ZUS W CIAGU OSTATNICH LAT:

raczej sie poprawita

nie zmienita si
¢ zdecydowanie sie poprawita

Trudno powiedzie¢,
nie orientuje sie
raczej sie pogorszyta

2%

zdecydowanie sie pogorszyta

Analizy statystyczne pokazuja, ze istnieje zwigzek migdzy przekonaniem o zmianach
w jakosci obstugi klientow lub ich braku (oraz kierunku tych zmian) a 0g6lng oceng jakosci
obstugi. Opinie o poprawie jakosci obstugi klientow w ZUS wiaza si¢ z ponadprzecigtnie

czestymi ocenami, iz jest ona na wysokim poziomie.

Tabela 3
Czy, Pana(i) zdaniem, obstuga klientow przez ZUS w ciagu
Jak by Pan(i) ocenit(a) obstugg klientow ostatnich lat:
przez ZUS. Czy, Pana(i) zdaniem, jest o ) o ] Trudno
ona na: poprawila si¢ | nie zmienita si¢ | pogorszyla si¢ powiedzieé
w procentach
— wysokim poziomie 37 10 4 5
— przecigtnym poziomie 51 60 29 23
— niskim poziomie 8 27 63 8
Trudno powiedzieé, nie orientujg¢ si¢ 4 4 5 64

Respondenci zapytani, na czym przede wszystkim opieraja swoje opinie o ZUS,
najczesciej deklaruja, iz jest to efekt ich wlasnych doswiadczen (45%). Na podstawie
osobistych do$wiadczen wyrobione opinie o ZUS ma wigkszo$§¢ o0so6b prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza na wilasny rachunek oraz emerytow 1 rencistow (zob. tabele

aneksowe). Prawie jedna trzecia badanych (31%) twierdzi, Zze oceniajac ZUS opiera si¢ na
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doswiadczeniach 1 opiniach 0s6b bliskich, znajomych. Dotyczy to gtownie ludzi mtodych

(18-24 lata), uczniow 1 studentéw. Nieliczni respondenci (8%) deklaruja, ze swoje opinie

opieraja przede wszystkim na informacjach przekazywanych przez media. Czg¢$ciej niz inni

na informacjach medialnych w tym zakresie bazuja rolnicy indywidualni.

wiasnych doswiadczeniach

doswiadczeniach i opiniach
0s6b bliskich, znajomych

informacjach przekazywanych przez media

na czyms innym

Trudno powiedzie¢

Odmowa odpowiedzi

RYS. 8. CZY PANA(I) OPINIA O ZUS OPIERA SIE PRZEDE WSZYSTKIM NA:

31%

8%

]2%

14%

]1%

CBOS

45%

Co ciekawe, ci, ktorzy deklaruja, ze swoje opinie o ZUS opieraja glownie

na wilasnych do$wiadczeniach, dziatalno$¢ tej instytucji oceniajg nieco lepiej niz pozostali.

Warto tez zauwazy¢, iz najczgscie] zta opinie¢ o ZUS majg badani, ktoérzy opieraja si¢

w tym wzgledzie przede wszystkim na do§wiadczeniach i1 opiniach swego otoczenia.

Tabela 4
Czy Pana(i) opinia o ZUS opiera si¢ przede wszystkim na*:

Jak by Pa’n’(i) ocenik(a) do$wiadczeniach informacjach

dmalalposc ,Zakladu wlasnych i opiniach osob bliskich, | przekazywanych Trudno

Ubezpieczen Spotecznych? | {ogwiadczeniach znajomych przez media powiedzie¢

w procentach

Dobrze 41 23 38 22

Zle 51 65 51 35
Trudno powiedzie¢, g 12 11 43
odmowa odpowiedzi

*Pomini¢to odpowiedzi ,,Na czym$ innym” i odmowy odpowiedzi

Niemal trzy czwarte badanych (72%) twierdzi, ze zdarzyto im si¢ odwiedzi¢ placowke

ZUS. W ciagu ostatniego roku bylo w niej 31% badanych, w tym 8% w ostatnim miesigcu.

Swieze doswiadczenia w tym wzgledzie maja pracujacy na wiasny rachunek, z ktorych
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az 28% bylo w placowce ZUS w ciggu miesigca poprzedzajacego badanie. Prowadzacy
dzialalno$¢ gospodarcza na wiasny rachunek wyrdzniaja si¢ réwniez na tle innych grup
wysokim odsetkiem tych, ktorzy kiedykolwiek odwiedzili placowke ZUS (86%). Do grup
spoteczno-zawodowych, ktorych zdecydowanej wigkszosci przedstawicieli zdarzyto si¢ by¢
w ZUS, zaliczajg si¢ tez rencisci (87%) 1 emeryci (81%). Najmniej kontaktow z placowkami

ZUS mieli natomiast uczniowie i studenci (34%) — zob. tabele aneksowe.

CBOS

RYS. 9. CZY BYL(A) PAN(I) W PLACOWCE ZUS, A JESLI TAK, TO KIEDY?

W ostatnim miesigcu 8%
W ostatnim roku 23%
Ponad rok temu 41%
25% Nigdy nie byte(a)m w placéwce ZUS
Trudno powiedzie¢
2% P

Co ciekawe, osobisty kontakt z placowka ZUS sprzyja zarowno lepszym ocenom
jako$ci obstugi klientow, jak 1 lepszym ogoélnym ocenom dziatalno$ci tej instytucii.
Wyniki badania pokazuja tez, ze im $wiezsze sa doswiadczenia badanych w tym zakresie,

tym te oceny sg lepsze.

Tabela 5
Czy byl(a) Pan(i) w placowce ZUS, a jesli tak, to kiedy?
Jak by Pan(i) ocenit(a) - y byl(@) (.) b L i
dziatalnosé Zaktadu W ostatnim W ostatnim Ponad rok Nigdy Tr}ldnq ’
Ubezpieczen Spotecznych? miesiacu roku temu powiedzie¢
w procentach

Dobrze 41 38 33 23 23
Zle 49 56 56 49 53

Trudno powiedziec,

odmowa odpowiedzi 10 6 1 28 24
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Jak by Pan(i) ocenit(a) obstuge

Czy byl(a) Pan(i) w placowce ZUS, a jesli tak, to kiedy?

klientéw przez ZUS. Czy, W ostatnim W ostatnim Ponad rok Nigdy Trudno '
Pana(i) zdaniem, jest ona na: miesigcu roku temu powiedzie¢
w procentach
— wysokim poziomie 30 23 13 4 0
— przecigtnym poziomie 42 51 46 37 19
— niskim poziomie 26 24 24 12 4
Trudno powiedzie¢,
nie orientuj¢ si¢ 2 2 17 47 77

Wickszos¢ badanych deklaruje, iz zdarzyto im si¢ korzysta¢ z ustug ZUS. Najczgsciej

bylo to przyznanie lub wyptata swiadczen, takich jak emerytury, renty, zasitki chorobowe,

macierzynskie (35%).

O potowe mniej

z rozliczaniem sktadek na ubezpieczenie spoteczne.

respondentow (17%) ma doswiadczenia

Przyznanie lub wyptata $wiadczen
(emerytury, renty, zasitku chorobowego,
macierzynskiego)

Rozliczanie skfadek
na ubezpieczenie spoteczne

Wydawanie zaswiadczen o niezaleganiu
w optacaniu sktadek

RYS. 10. Z JAKICH USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ ZUS PAN(I) KORZYSTAL(A)?

17%

7%

Z innych ustug

18%

Z zadnych

Trudno powiedzie¢

o

28%

CBOS

35%

Procenty nie sumuja si¢ do 100, poniewaz badani mogli wskaza¢ dwie odpowiedzi

Osoby korzystajace z ustug

Swiadczonych przez ZUS maja lepsze

zdanie

o dziatalnodci tej instytucji niz badani, ktdrzy nigdy z nich nie korzystali. Trzeba jednak

zaznaczy¢, ze nawet wsrod bylych i obecnych klientéw ZUS dominujg negatywne oceny jego

dziatalno$ci.
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Tabela 7
. . . - Korzystanie z ustug $wiadczonych przez ZUS
Jak by Pan(i) ocenit(a) dziatalno$¢ Zaktadu - —
Ubezpieczen Spotecznych? Tak Nie Trudno powiedzie¢
w procentach

Dobrze 37 23 6
Zle 53 54 54

Trudno powiedzieé¢, odmowa odpowiedzi 10 23 40

Wsrod ogéhu badanych nieliczni (8%) deklaruja, ze korzystali ze strony internetowej
ZUS. Warto jednak podkresli¢, iz wsréd pracujacych na wilasny rachunek korzystata
z tej strony ponad jedna trzecia (35%), a wsrod kadry kierowniczej 1 specjalistow z wyzszym
wyksztalceniem — niemal jedna czwarta (24%). Korzystaniu ze strony internetowej ZUS
sprzyja tez wyzsze wyksztatcenie i zamieszkiwanie w miastach powyzej 500 tys. ludnosci,
ci za$, ktorzy maja 65 lat i wigcej, niemal z niej nie korzystaja. Widaé wigc, ze
uzytkownikami strony internetowej ZUS sg przede wszystkim osoby aktywne zawodowo,
natomiast prawie nie korzystaja z niej pobierajacy §wiadczenia emerytalne lub rentowe

(zob. tabele aneksowe).

CBOS

RYS. 11. CZY KORZYSTAL(A) PAN(I) ZE STRONY INTERNETOWEJ ZUS?

80/0 Tak

Nie 92%

Osoby odwiedzajgce stron¢ internetowg ZUS oceniaja ja, ogélnie rzecz biorac,
pozytywnie, przy czym najwyzej oceniana jest przydatno$¢ zamieszczonych tam informacji
(79% opinii twierdzacych i 18% przeczacych). Nieco gorzej, cho¢ na ogdl pozytywnie,
oceniono jezyk, jakim napisane sa te informacje (64% korzystajacych ze strony uwaza, ze

napisane s3 w zrozumialy sposéb, a 29% jest przeciwnego zdania). Wigkszo$¢ o0sob



-12 -

korzystajacych ze strony ZUS (60%) uwaza tez, ze informacje na niej zamieszczone sg tatwe

do odnalezienia, natomiast ponad jedna trzecia (35%) wyraza opini¢ przeciwna.

ODPOWIEDZI OSOB KORZYSTAJACYCH ZE STRONY INTERNETOWEJ ZUS (N=82)

CBOS

RYS. 12. CZY INFORMACJE TAM ZAMIESZCZONE SA, PANA(I) ZDANIEM:

(%)
64 | 15
50 21 8 7]

przydatne
napisane w zrozumiaty sposéb
tatwe do odnalezienia 49 ‘ 21

Bl Zdecydowanie tak [ Raczej tak
O Raczej nie B Zdecydowanie nie
1 Trudno powiedzieé¢

Co ciekawe, kontakt ze strong internetowa ZUS nie wptywa pozytywnie ani na og6lng

oceng dziatan tej instytucji, ani na oceng obstugi klientow.

Tabela 8
Czy korzystat(a) Pan(i) ze strony internetowe;j
Jak by Pan(i) ocenit(a) dziatalno$¢ Zaktadu Ubezpieczen ZUS?
Spotecznych? Tak ‘ Nie
w procentach
Dobrze 17 33
Zle 80 51
Trudno powiedzie¢, odmowa odpowiedzi 4 15
Tabela 9
Czy korzystat(a) Pan(i) ze strony internetowe;j
Jak by Pan(i) ocenik(a) obstuge klientow przez ZUS. ZUS?
Czy, Pana(i) zdaniem, jest ona na: Tak ‘ Nie
w procentach
— wysokim poziomie 11 14
— przecigtnym poziomie 46 44
— niskim poziomie 36 19
Trudno powiedzieé, nie orientuje si¢ 6 23
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* *

Na spoteczny wizerunek Zaktadu Ubezpieczen Spolecznych wplywaja roéznego
rodzaju czynniki, w tym zaréwno osobiste dos§wiadczenia, jak 1 opinie otoczenia. W mediach
instytucja ta czgsto wystepuje jako negatywny bohater. Zwraca si¢ np. uwage na okazaty
wyglad placowek ZUS, niekiedy kwestionowane jest nawet przyszie bezpieczenstwo
finansowe tych ubezpieczonych, ktérzy sg jeszcze aktywni zawodowo. Przez pracodawcow
ZUS bywa obwiniany o wysokie koszty pracy w naszym kraju. Jednocze$nie warto pamigtac,
iz — w odroznieniu od innych panstw dawnego bloku wschodniego — w czasie transformacji
ustrojowo-gospodarczej w Polsce zachowana zostala cigglos¢ wyptat emerytur i rent,
co moze by¢ czynnikiem wplywajacym na zaufanie §wiadczeniobiorcéw do tej instytucji.

Badania pokazuja, iz stosunek Polakow do ZUS w duzej mierze okresla usytuowanie
na linii transferow. Wéroéd odprowadzajacych sktadki przewazaja oceny negatywne, natomiast
wsrod beneficjentow otrzymujacych emerytury i renty — pozytywne. Dobrym ocenom ZUS
sprzyja tez osobisty kontakt z jego placowkami oraz pozytywne opinie o jakosci obstugi

klienta przez te instytucje.

Opracowata

Barbara BADORA
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Tabela 1
Co, Pana(i) zdaniem, w najwiekszym stopniu wptywa na to, jak postrzegana
jest dziatalnos¢ ZUS?
Prawo obowiqzujace Wysokosé Wysokosé Jakosé obstugi
w zakresie P . sktadek N
) i Swiadczen, klientow przez
ubezpieczen np. rent i emerytur wptacanych ZUS
spotecznych do ZUS
% % % %
Ogotem 12 25 17 17
Pte¢ Mezczyzni 11 25 18 17
Kobiety 13 24 17 17
Wiek 18-24 lata 8 24 19 13
25-34 18 28 22 12
35-44 21 21 22 15
45-54 7 26 16 21
55-64 11 27 15 21
65 lat i wiecej 5 21 8 21
Miejsce Wies 10 24 19 14
zamieszkania Miasto do 20 tys. 15 26 14 14
20-100 tys. 12 27 15 21
101-500 tys. 12 20 20 22
501 tys. i wiecej mieszk. 16 28 14 17
Wyksztatcenie Podstawowe 4 27 11 16
Zasadnicze zawodowe 10 23 18 17
Srednie 14 23 18 18
Wyzsze 20 27 20 18
Grupa spot.-zaw. | Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 17 30 25 13
pracujacy Sredni personel, technicy 29 16 11 19
Pracownicy adm.-biurowi 15 34 11 14
Pracownicy ustug 16 20 17 9
Robotnicy wykwalifikowani 9 22 26 20
Robotnicy niewykwalifik. 6 26 23 14
Rolnicy 19 12 16 13
Pracujacy na wiasny rach. 20 14 31 16
Bierni zawodowo | Rencisci 8 31 16 17
Emeryci 8 25 8 20
Uczniowie i studenci 6 28 12 14
Bezrobotni 11 23 13 22
Gospodynie domowe i inni 13 31 24 22
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 16 24 18 17
spoétce wiascicieli prywatnych i panstwa 15 28 18 17
sekt. pryw. poza rolnict. 15 23 25 13
prywatnym gosp. rolnym 15 11 19 11
Dochody na Do 500 zt 14 24 18 17
jedng osobe 501-750 7 28 16 15
751-1000 13 22 16 19
1001-1500 10 26 15 17
Powyzej 1500 zt 22 25 15 19
Ocena wiasnych | Zte 11 31 13 17
war. mater. Srednie 11 23 17 20
Dobre 15 24 20 14
Udziat w prakt. Kilka razy w tygodniu 15 13 24 15
religijnych Raz w tygodniu 13 24 15 18
1-2 razy w miesigcu 19 23 16 14
Kilka razy w roku 8 33 17 17
W ogole nie uczestniczy 9 20 24 18
Poglady Lewica 7 23 15 23
polityCZne Centrum 15 25 18 15
Prawica 12 27 18 21
Trudno powiedzieé¢ 12 22 16 11
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Co, Pana(i) zdaniem, w najwigkszym stopniu wptywa na to,
jak postrzegana jest dziatalnos¢ ZUS? Liczba
To, jak.media Cos innego Trgdng ) Oquwa . 0s6b
pokazujg ZUS powiedzie¢ odpowiedzi
% % % %
Ogoétem 10 4 15 1 985
Pte¢ Mezczyzni 9 5 15 1 469
Kobiety 10 3 15 1 516
Wiek 18-24 lata 15 3 17 1 123
25-34 9 4 7 202
35-44 3 6 12 1 161
45-54 11 6 11 3 152
55-64 9 3 13 194
65 lat i wiecej 12 1 32 1 154
Miejsce Wie$ 9 5 17 1 374
zamieszkania Miasto do 20 tys. 12 5 14 1 150
20-100 tys. 9 2 14 190
101-500 tys. 10 2 13 1 168
501 tys. i wiecej mieszk. 10 4 10 104
Wyksztatcenie Podstawowe 13 2 26 2 192
Zasadnicze zawodowe 11 5 17 257
Srednie 9 5 12 1 346
Wyzsze 5 4 5 0 191
Grupa spot.-zaw. Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 4 6 4 1 93
pracujacy Sredni personel, technicy 10 4 11 42
Pracownicy adm.-biurowi 6 11 10 49
Pracownicy ustug 14 6 16 66
Robotnicy wykwalifikowani 7 6 8 1 118
Robotnicy niewykwalifik. 9 22 47
Rolnicy 6 9 22 3 58
Pracujacy na wtasny rach. 4 8 7 46
Bierni zawodowo Rencisci 6 3 19 73
Emeryci 12 2 23 2 201
Uczniowie i studenci 21 1 18 74
Bezrobotni 15 3 14 55
Gospodynie domowe i inni 6 6 63
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 7 6 12 1 123
spotce wiascicieli prywatnych i panstwa 8 8 6 2 79
sekt. pryw. poza rolnict. 8 5 10 243
prywatnym gosp. rolnym 5 9 26 3 59
Dochody na jedng | Do 500 zt 14 4 9 140
osobe 501-750 10 3 20 120
751-1000 8 4 17 1 142
1001-1500 13 6 13 1 155
Powyzej 1500 zt 7 3 8 1 176
Ocena witasnych Zle 6 6 15 1 173
war. mater. Srednie 9 4 16 0 432
Dobre 11 4 12 1 380
Udziat w prakt. Kilka razy w tygodniu 10 2 21 49
religijnych Raz w tygodniu 10 4 15 2 445
1-2 razy w miesigcu 9 3 16 134
Kilka razy w roku 9 6 10 204
W ogéle nie uczestniczy 10 3 17 153
Poglady polityczne | Lewica 9 7 14 1 148
Centrum 11 4 11 1 335
Prawica 7 3 12 1 276
Trudno powiedzie¢ 10 4 23 0 226
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Tabela 2
Jak by Pan(i) ocenit(a) obstuge klientéw przez ZUS.
Czy, Pana(i) zdaniem, jest ona na: .

- - — Liczba
wysokim przecietnym niskim Trudno 0s6b
poziomie poziomie poziomie powiedzie¢

% % % %
Ogotem 14 44 21 21 985
Pte¢ Mezczyzni 13 42 23 22 469
Kobiety 15 45 19 21 516
Wiek 18-24 lata 8 42 22 28 123
25-34 13 43 30 15 202
35-44 8 43 24 25 161
45-54 11 48 23 18 152
55-64 22 43 17 18 194
65 lat i wiecej 19 45 5 30 154
Miejsce Wie$ 11 46 18 24 374
zamieszkania | Miasto do 20 tys. 19 44 11 25 150
20-100 tys. 15 45 24 15 190
101-500 tys. 15 39 27 19 168
501 tys. i wiecej mieszk. 12 41 26 21 104
Wyksztatcenie | Podstawowe 15 43 10 32 192
Zasadnicze zawodowe 15 46 18 22 257
Srednie 12 44 24 20 346
Wyzsze 14 43 28 14 191
Grupa spot.- Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 11 40 32 16 93
zaw. pracujacy | Sredni personel, technicy 2 43 39 17 42
Pracownicy adm.-biurowi 12 28 34 26 49
Pracownicy ustug 10 50 21 20 66
Robotnicy wykwalifikowani 12 50 22 16 118
Robotnicy niewykwalifik. 19 45 16 20 47
Rolnicy 6 34 16 44 58
Pracujacy na wiasny rach. 10 44 36 11 46
Bierni Rencisci 30 38 12 21 73
zawodowo Emeryci 22 51 8 20 201
Uczniowie i studenci 4 44 20 33 74
Bezrobotni 9 42 23 26 55
Gospodynie domowe i inni 15 42 25 18 63
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 11 42 30 18 123
spotce wiascicieli prywatnych i panstwa 11 37 31 22 79
sekt. pryw. poza rolnict. 10 48 28 15 243
prywatnym gosp. rolnym 3 36 13 48 59
Dochody na Do 500 zt 12 53 20 15 140
jedng osobe 501-750 13 46 18 23 120
751-1000 10 49 20 20 142
1001-1500 17 47 17 19 155
Powyzej 1500 zt 16 43 25 16 176
Ocena Zte 14 40 21 24 173
wiasnych war. | Srednie 15 43 20 23 432
mater. Dobre 13 47 21 19 380
Udziat w prakt. | Kilka razy w tygodniu 22 36 21 21 49
religijnych Raz w tygodniu 14 45 19 22 445
1-2 razy w miesigcu 15 49 15 21 134
Kilka razy w roku 11 45 24 20 204
W ogole nie uczestniczy 16 38 25 21 153
Poglady Lewica 14 48 24 15 148
polityczne Centrum 12 47 21 19 335
Prawica 16 42 22 20 276
Trudno powiedzie¢ 14 39 15 31 226
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Tabela 3
Czy, Pana(i) zdaniem, obstuga klientéw przez ZUS w ciggu
ostatnich lat: .
Liczba
poprawita sie | nie zmienita sie | pogorszyta sie Trudno i 0s6b
powiedzie¢
% % % %
Ogotem 23 38 10 29 985
Pte¢ Mezczyzni 22 38 11 30 469
Kobiety 24 38 10 28 516
Wiek 18-24 lata 14 39 10 36 123
25-34 21 44 12 24 202
35-44 21 37 12 30 161
45-54 33 29 10 28 152
55-64 26 42 10 22 194
65 lat i wiecej 23 33 6 39 154
Miejsce Wies 19 40 9 32 374
zamieszkania | Miasto do 20 tys. 24 35 11 31 150
20-100 tys. 24 38 11 27 190
101-500 tys. 30 35 11 24 168
501 tys. i wiecej mieszk. 24 37 10 29 104
Wyksztatcenie | Podstawowe 18 38 8 36 192
Zasadnicze zawodowe 22 37 11 29 257
Srednie 25 37 10 29 346
Wyzsze 28 39 11 22 191
Grupa spot.- Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 29 34 16 21 93
zaw. pracujgcy | Sredni personel, technicy 22 36 17 25 42
Pracownicy adm.-biurowi 26 34 11 28 49
Pracownicy ustug 26 37 5 32 66
Robotnicy wykwalifikowani 19 42 14 25 118
Robotnicy niewykwalifik. 37 33 5 25 47
Rolnicy 12 37 3 47 58
Pracujacy na wtasny rach. 32 35 11 21 46
Bierni Rencisci 25 45 12 18 73
zawodowo Emeryci 26 38 6 30 201
Uczniowie i studenci 7 44 8 42 74
Bezrobotni 25 31 17 26 55
Gospodynie domowe i inni 19 34 11 37 63
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 29 35 12 25 123
spotce wiascicieli prywatnych i panstwa 24 38 10 28 79
sekt. pryw. poza rolnict. 24 39 13 23 243
prywatnym gosp. rolnym 13 32 54 59
Dochody na Do 500 zt 24 47 12 17 140
jedng osobe 501-750 16 47 7 30 120
751-1000 21 37 10 31 142
1001-1500 31 36 5 28 155
Powyzej 1500 zt 30 40 11 19 176
Ocena Zte 19 35 17 29 173
wiasnych war. [ Srednie 22 39 9 31 432
mater. Dobre 27 38 9 26 380
Udziat w prakt. | Kilka razy w tygodniu 26 21 13 39 49
religijnych Raz w tygodniu 23 39 10 28 445
1-2 razy w miesigcu 26 37 8 29 134
Kilka razy w roku 20 41 11 27 204
W ogdle nie uczestniczy 23 35 10 32 153
Poglady Lewica 28 37 11 24 148
polityczne Centrum 23 39 12 26 335
Prawica 24 41 9 26 276
Trudno powiedzie¢ 19 33 9 40 226
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Tabela 4
Czy Pana(i) opinia o ZUS opiera sie przede wszystkim na:
doswiadcze- | . .
wilasnych niach informacjach na Odmowa ;
doswiad- i opiniach przekazy- czym$ Tr_udnc_) . | odpowie- Llcz’ba
b
czeniach | oséb bliskich, wanycr:j_ innym powiedzie¢ dzi 080
Znajormych przez media
% % % % % %
Ogotem 45 31 8 2 14 1 985
Pte¢ Mezczyzni 43 33 8 3 13 1 469
Kobiety 46 30 8 1 14 0 516
Wiek 18-24 lata 20 55 7 2 16 1 123
25-34 40 42 7 3 7 202
35-44 38 36 6 3 16 1 161
45-54 50 26 9 2 13 152
55-64 61 17 9 1 12 194
65 lat i wiecej 50 16 9 1 22 1 154
Miejsce Wies 38 32 10 2 17 1 374
zamieszkania | Miasto do 20 tys. 45 35 4 2 13 1 150
20-100 tys. 53 30 4 1 12 190
101-500 tys. 45 31 9 3 11 168
501 tys. i wiecej mieszk. 52 26 9 4 10 104
Wyksztatcenie | Podstawowe 34 28 9 3 26 1 192
Zasadnicze zawodowe 49 27 7 2 14 1 257
Srednie 46 32 9 1 10 0 346
Wyzsze 46 39 6 1 7 0 191
Grupa spot.- Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 40 39 9 2 9 1 93
zaw. Sredni personel, technicy 29 52 12 7 42
pracujacy Pracownicy adm.-biurowi 49 31 6 6 8 49
Pracownicy ustug 39 41 8 12 66
Robotnicy wykwalifikowani 42 35 7 5 10 1 118
Robotnicy niewykwalifik. 38 25 9 7 21 47
Rolnicy 28 31 16 25 58
Pracujacy na wiasny rach. 69 22 4 2 3 46
Bierni Rencisci 65 12 3 1 18 73
zawodowo Emeryci 61 13 9 1 16 1 201
Uczniowie i studenci 12 60 8 20 74
Bezrobotni 37 45 1 5 12 55
Gospodynie domowe i inni 42 37 8 13 63
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 42 37 9 2 9 1 123
spotce wiascicieli prywatnych i panstwa 36 42 11 1 8 2 79
sekt. pryw. poza rolnict. 44 35 6 4 10 243
prywatnym gosp. rolnym 26 33 14 24 2 59
Dochody na Do 500 zt 43 34 10 1 12 140
jedng osobe | 501-750 34 41 9 1 15 120
751-1000 44 30 6 1 19 1 142
1001-1500 50 28 8 2 10 1 155
Powyzej 1500 zt 50 33 7 2 8 176
Ocena Zte 51 20 4 4 19 1 173
wiasnych war. | Srednie 46 30 9 2 13 0 432
mater. Dobre 40 38 8 1 12 0 380
Udziat w Kilka razy w tygodniu 42 32 9 17 49
prakt. Raz w tygodniu 44 31 8 2 15 1 445
religijnych 1-2 razy W miesigcu 38 40 10 1 11 134
Kilka razy w roku 51 26 8 3 12 204
W ogole nie uczestniczy 44 31 6 3 16 153
Poglady Lewica 52 27 10 1 9 148
polityczne Centrum 44 33 10 2 11 1 335
Prawica 45 32 7 2 14 276
Trudno powiedzieé 40 31 5 2 21 0 226
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Tabela 5
Czy byt(a) Pan(i) w placéwce ZUS, a jesli tak, to kiedy?
W ostatnim | W ostatnim | Ponad rok Nigdy Trudno Liczba
miesigcu roku temu powiedzie¢ 0sob
% % % % %
Ogoétem 8 23 41 25 2 985
Pte¢ Mezczyzni 8 23 42 25 3 469
Kobiety 9 23 41 26 2 516
Wiek 18-24 lata 7 18 23 52 1 123
25-34 10 30 33 26 2 202
35-44 9 20 48 20 3 161
45-54 9 23 44 23 2 152
55-64 10 28 47 14 1 194
65 lat i wiecej 3 16 50 26 5 154
Miejsce Wies 8 18 37 35 2 374
zamieszkania | Miasto do 20 tys. 5 28 44 19 4 150
20-100 tys. 10 22 49 16 2 190
101-500 tys. 10 25 40 22 3 168
501 tys. i wiecej mieszk. 6 31 38 23 1 104
Wyksztatcenie | Podstawowe 5 11 35 44 5 192
Zasadnicze zawodowe 7 29 39 24 1 257
Srednie 11 22 44 21 2 346
Wyzsze 9 28 45 17 2 191
Grupa spot.- Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 6 34 43 15 2 93
zaw. pracujgcy | Sredni personel, technicy 6 17 58 19 42
Pracownicy adm.-biurowi 10 23 37 29 1 49
Pracownicy ustug 9 20 32 36 2 66
Robotnicy wykwalifikowani 5 24 46 24 2 118
Robotnicy niewykwalifik. 5 20 43 27 4 47
Rolnicy 16 37 44 3 58
Pracujacy na wtasny rach. 28 26 32 11 2 46
Bierni Rencisci 13 33 41 12 2 73
zawodowo Emeryci 7 21 53 16 3 201
Uczniowie i studenci 6 13 15 66 74
Bezrobotni 6 21 43 26 3 55
Gospodynie domowe i inni 16 29 32 23 63
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 7 25 47 19 2 123
spotce wiascicieli prywatnych i panstwa 4 24 38 32 1 79
sekt. pryw. poza rolnict. 11 24 42 20 3 243
prywatnym gosp. rolnym 14 35 49 3 59
Dochody na Do 500 zt 10 22 38 29 1 140
jedng osobe 501-750 7 21 40 28 4 120
751-1000 10 21 44 23 2 142
1001-1500 7 26 41 26 1 155
Powyzej 1500 zt 8 31 45 14 2 176
Ocena Zte 7 24 40 27 2 173
wiasnych war. [ Srednie 9 21 40 27 2 432
mater. Dobre 8 25 43 23 2 380
Udziat w prakt. | Kilka razy w tygodniu 9 31 31 26 3 49
religijnych Raz w tygodniu 7 21 44 27 2 445
1-2 razy w miesigcu 14 20 32 30 4 134
Kilka razy w roku 9 26 44 20 1 204
W ogdle nie uczestniczy 6 26 41 24 3 153
Poglady Lewica 14 26 40 18 1 148
polityczne Centrum 8 24 39 26 2 335
Prawica 5 25 42 26 3 276
Trudno powiedzie¢ 8 17 44 29 2 226
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Tabela 6
Czy korzystat(a) Pan(i) ze strony internetowej ZUS?
Tak Nie Liczba oséb
% %
Ogotem 8 92 985
Pte¢ Mezczyzni 9 91 469
Kobiety 8 92 516
Wiek 18-24 lata 8 92 123
25-34 13 87 202
35-44 12 88 161
45-54 9 91 152
55-64 7 93 194
65 lat i wiecej 1 99 154
Miejsce Wies 3 97 374
zamieszkania Miasto do 20 tys. 7 93 150
20-100 tys. 10 90 190
101-500 tys. 11 89 168
501 tys. i wiecej mieszk. 21 79 104
Wyksztatcenie Podstawowe 3 97 192
Zasadnicze zawodowe 2 98 257
Srednie 9 91 346
Wyzsze 21 79 191
Grupa spot.-zaw. | Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 24 76 93
pracujgcy Sredni personel, technicy 11 89 42
Pracownicy adm.-biurowi 15 85 49
Pracownicy ustug 8 92 66
Robotnicy wykwalifikowani 7 93 118
Robotnicy niewykwalifik. 2 98 47
Rolnicy 100 58
Pracujacy na wiasny rach. 35 65 46
Bierni zawodowo | Rencisci 3 97 73
Emeryci 2 98 201
Uczniowie i studenci 4 96 74
Bezrobotni 2 98 55
Gospodynie domowe i inni 9 91 63
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 12 88 123
spotce wiascicieli prywatnych i panstwa 10 90 79
sekt. pryw. poza rolnict. 17 83 243
prywatnym gosp. rolnym 100 59
Dochody na Do 500 zt 4 96 140
jedng osobe 501-750 6 94 120
751-1000 6 94 142
1001-1500 9 91 155
Powyzej 1500 zt 13 87 176
Ocena wtasnych | Zite 6 94 173
war. mater. Srednie 7 93 432
Dobre 10 90 380
Udziat w prakt. Kilka razy w tygodniu 3 97 49
religijnych Raz w tygodniu 8 92 445
1-2 razy w miesigcu 6 94 134
Kilka razy w roku 12 88 204
W ogdle nie uczestniczy 9 91 153
Poglady Lewica 9 91 148
polityczne Centrum 7 93 335
Prawica 11 89 276
Trudno powiedzieé¢ 6 94 226




