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Wprowadzenie

System ubezpieczen spotecznych odgrywa szczegdlng role w funkcjonowaniu
spoteczenstwa. Wptywa na wzrost bezpieczeAstwa finansowego obywateli i zapewnia
ochrone w trudnych sytuacjach zyciowych. Zabezpieczenie to jest niezmiernie istotne dla
kazdej jednostki, zaréwno w przypadku wystgpienia krétkich przerw w pracy,
spowodowanych np. chorobg czy urodzeniem dziecka, jak i w razie dtugotrwatego

zaprzestania wykonywania aktywnosci zawodowej, np. na skutek wypadku przy pracy.

Systemy zabezpieczenia spotecznego, obejmujgce caty katalog ryzyk spotecznych, sg
obecnie standardem w zdecydowane] wiekszosci panstw $wiata. Ich funkcjonowanie jest
Scisle zwigzane 1z realizacje celu spotecznego, jakim jest zapewnienie mozliwosci
konsumowania osobom, ktére z racji choroby czy podesztego wieku nie uczestnicza

w produkcji, a wiec nie osiggajg biezgcego dochodu.

Mechanizm ten najdobitniej obrazuje funkcjonowanie systemu emerytalnego.
Niezaleznie od tego, czy mamy do czynienia z powszechnym czy dodatkowym systemem
emerytalnym, dzieli on wartos¢ wytworzonego produktu miedzy tych, ktérzy go tworzyli
(pracownicy i przedsiebiorcy) oraz tych, ktérzy w tym nie uczestniczyli (emeryci).® Na
poziomie makro system jest wiec po prostu narzedziem podziatu PKB. Aby ten podziat mégt
nastepowaé w uporzadkowany sposéb muszg istnie¢ reguty, wedtug ktorych jest
dokonywany. Na poziomie mikro te reguty mogg by¢ witasciwie dowolne, pod warunkiem
jednak, ze po zagregowaniu nie prowadzg one — dzi$ czy jutro — do powstania biezgcych
zobowigzan przekraczajgcych cato$é PKB. Na poziomie makro reguty nie mogga by¢ dowolne.
System emerytalny moze istnie¢ w horyzoncie dziesiecioleci (horyzont emerytalny) tylko

wtedy, gdy biezgca warto$é jego przychoddw réwna jest biezgcej wartosci jego zobowigzan.

! Pomijamy tu inne kategorie 0séb, ktorych udziat w procesie tego podziatu przyjmujemy jako staty, wynikajgcy
z innych zaleznosci.
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Systemy powszechne miaty w przesztosci charakter podatkowy (kraje anglosaskie) lub
guasi-podatkowy (kontynentalna Europa). Wynikato to z dwdch dopetniajgcych sie
powoddéw. Pierwszym byt brak technicznych mozliwosci indywidualizacji uczestnictwa.
Drugim byta dywidenda demograficzna generowana dzieki przyrostowi demograficznemu.
Pozwalata ona tatwo finansowac relatywnie szczodre swiadczenia dostepne w relatywnie
wczesnym wieku uczestnikdw systemu. Nie byto wiec powodu, by zawracaé sobie gtowe

zindywidualizowanym uczestnictwem.

Sytuacja zmienita sie, gdy na skutek tzw. przejscia demograficznego (czwarta jego
faza) wystgpit zanik dywidendy demograficznej.2 Rozbudowany system wydatkéw
publicznych (tzw. panstwo dobrobytu), w tym gtéwnie wydatkéw spotecznych, nie tracac
swego spotecznego sensu, utracit zrédto finansowania. Dalsze dostarczanie débr i ustug
w ramach tych wydatkow stato sie mozliwe jedynie na kredyt bez pokrycia lub kosztem
ograniczenia innych waznych dla spoteczenstwa wydatkéw. Rzady zaczety zadtuzad
spoteczenstwa do niespotykanego wczesniej poziomu. System emerytalny jest najsilniej
eksponowany na skutki tej sytuacji. Jest on jednoczesnie najwiekszym wydatkiem
w ramach wydatkéow spotecznych. Powoduje to, ze system ten najbardziej i najszybciej
wymaga interwencji przeciwdziatajacej narastajgcemu zagrozeniu bankructwem samego

systemu, jak i powaznych ktopotdéw catego systemu finanséw publicznych.

Wyjscie z tej niebezpiecznej spotecznie putapki (obietnice emerytalne, ktére nie beda
dotrzymane, wydatki finansowane z kredytu, ktéry jest niesptacalny) nie jest tatwe. W
bardzo wielu krajach, praktycznie w catej Europie, dokonywane sg bardziej bgdz mniej udane
préby ztagodzenia tego problemu. Niezaleznie od tego, jak sie do tego zabraé, konieczna jest
indywidualizacja systemu. Jesli system jest zrozumiaty dla jego uczestnikow, a jego dziatanie
jest przejrzyste, to na poziomie indywidualnym jesteSmy w stanie zrozumieé i zaakceptowa¢,
ze w dtugim horyzoncie nie mozna konsumowaé wiecej niz sie wytwarza. Na poziomie
makro, gdy rozwazamy spoteczenistwo jako catos¢, taka intuicja nie dziata. Jedynie waska z

koniecznosci grupa specjalistow wie, ze ,z pustego i Salomon nie naleje”. Indywidualizacja

> Wiasciwie problem jest jeszcze wiekszy, poniewaz dywidenda demograficzna ma i w kolejnych
dziesiecioleciach bedzie miata wartosci negatywne. To znaczy, ze zamiast jak dawniej zwieksza¢ mozliwosci
finansowania wydatkow bedzie je zmniejszac.
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uczestnictwa jest najwazniejszym elementem radzenia sobie z problemem starzenia sie

ludnosci. Przy czym nie nalezy myli¢ indywidualizacji uczestnictwa z jego prywatyzacja.

Rozwazanie kwestii dotyczgcych reformowania tradycyjnych systemdéw emerytalnych
nie jest celem tego opracowania. Koncentrujemy sie tu jedynie na jednym aspekcie sprawy,
jakim jest wtaczenie uczestnikéw systemu do aktywnej partycypacji w funkcjonowaniu
systemu. Jej podstawg jest wiarygodna i zrozumiata informacja. By to byto mozliwe, system
musi by¢ przejrzysty, a informacja przedstawiona i przekazana w przyjazny dla uczestnikow

Sposob.

Pomyst na realizacje wymienionego projektu powstat po cyklu prezentacji nt.
funkcjonowania Portalu Ustug Elektronicznych (PUE) przeprowadzonych w Szkole Gtéwnej
Handlowej w Warszawie przez pracownikéw Il oddziatu ZUS w Warszawie. W trakcie
nastepujacych po prezentacji dyskusji studenci i pracownicy uczelni zgtaszali wiele uwag
i propozycji udoskonalenia ukfadu tresci i funkcjonalnos$ci portalu. Autorzy niniejszego
raportu postanowili uczynié z tych uwag pozytek, traktujgc je jako punkt wyjscia do dalszej,
bardziej szczegdtowej analizy i sformutowania uwag nt. pozgdanych korekt i docelowego

wygladu portalu.

Juz na wstepnym etapie oceny PUE okazato sig, ze prezentacje przeprowadzone przez
przedstawicieli ZUS i analiza tresci na profilach zatozonych przez studentow w PUE sg
niewystarczajgce do petnej oceny funkcjonalnosci portalu. Wéwczas przedstawiciele Polskiej
Grupy Emerytalnej SGH (grupy badawczej ztozonej z pracownikéw Szkoty Gtéwnej Handlowej
w Warszawie prowadzacych badania z zakresu funkcjonowania systeméw emerytalnych)
wystgpili z oficjalng propozycjg przeprowadzenia dodatkowego testowania serwisu
i dokonania studenckiej oceny PUE. Propozycja ta spotkata sie z przychylnoscig wtadz ZUS
i zainteresowaniem wielu pracownikéw tej instytucji. W organizacje testowania byli
szczegoblnie zaangazowani pracownicy Il Oddziatu ZUS, ktoérzy stuzyli nam pomoca na kazdym

etapie realizacji projektu i zorganizowali testowanie w siedzibie oddziatu.
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W projekcie brali aktywny udziat przede wszystkim studenci, w tym zrzeszeni w
Studenckim Kole Naukowym Ekonomii, Studenckim Kole Naukowym Ubezpieczen i
Zarzadzania Ryzykiem, oraz wybrane osoby ze spotecznosci akademickiej (w tym takze
pracownicy administracji uczelni), ktére byly zainteresowane doktadniejszym poznaniem

zasad dziatania PUE i wyrazity cheé¢ pomocy w udoskonalaniu jego ksztattu.

Niniejszy raport powstat jako efekt testowania portalu, ktére odbyto sie w siedzibie
ZUS oraz kilku wielogodzinnych dyskusji cztonkéw grupy realizujgcej projekt. Mamy nadzieje,
Ze spostrzezenia, wnioski oraz propozycje w nim zawarte pozwolg uczyni¢ portal bardziej
przyjaznym dla uzytkownika i spowodujg jego upowszechnienie wsréd ubezpieczonych.
Liczymy rédwniez, ze projekt zapoczatkuje podejmowanie kolejnych dziatan przez instytucje
publiczne we wspdtpracy ze srodowiskami reprezentujgcymi obywateli, w tym spotecznoscia
akademicka, przyczyniajac sie do tworzenia coraz lepszych rozwigzan zaspokajajgcych

zmieniajgce sie potrzeby Polakéw.

Analiza funkcjonowania PUE obejmowata kilka etapéw, w trakcie ktorych
formutowane byty liczne uwagi o réinym stopniu szczegétowosci, dotyczace zaréwno
ogdlnych zasad funkcjonowania serwisu, jak i konkretnych jego elementéw. Dla
przejrzystosci tresci raportu zdecydowaliSmy o pogrupowaniu uwag na: sugestie ogdlne,
uwagi szczegdétowe i propozycje przysztego ksztattu portalu. Podziat ten znajduje
odzwierciedlenie w ukfadzie tresci kolejnych rozdziatdéw niniejszego opracowania. Z uwagi na
praktyczny charakter projektu, poziom szczegdtowosci analizy oraz szeroki zakres tresci
prezentowanej w ramach PUE, postanowiliémy przedstawia¢ poszczegdlne uwagi w formie
kolejnych punktéw, uporzadkowanych zgodnie z kolejnoscig czynnosci wykonywanych przez
uzytkownika PUE oraz wedtug zastosowanej w portalu kolejnosci prezentowania
poszczegdblnych tresci. Ostatni rozdziat stanowi propozycje znacznego uproszczenia wygladu
i funkcjonalnosci portalu, aby uczyni¢ korzystanie z niego bardziej przyjaznym i zrozumiatym

dla przecietnego uzytkownika, zapewniajac jednoczesnie dostep do niezbednych informacji.
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1. Uwagi ogdlne do obecnego ksztattu PUE

Portal Ustug Elektronicznych ma w zamierzeniu zaspokoi¢ wiekszos¢ potrzeb
informacyjnych ubezpieczonych oraz stanowi¢ wygodng alternatywe dla wizyty w oddziale
Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych lub kontaktu przez Infolinie. Powinien zatem dostarczac
najbardziej niezbednych danych o uczestnictwie w systemie ubezpieczen spotecznych i
zdrowotnych. Warto przy tym zaznaczy¢, ze nie musi on, a nawet nie powinien, zawieraé
wszystkich informacji gromadzonych przez ZUS, lecz te dane, ktére sg najbardziej przydatne
dla uzytkownika (ubezpieczony/ptatnik) i ktore sg potrzebne z punktu widzenia realizacji

praw i obowigzkéw konkretnych podmiotow.

Przyjmujac, iz zadaniem PUE jest dostarczenie zrozumiatej dla wiekszos$ci Polakow
informacji na temat ich uczestnictwa w systemie ubezpieczen spotecznych, sformutowalismy

ponizsze generalne uwagi dotyczgce funkcjonowania portalu.

1. Uwierzytelnienie profilu wymaga osobistej wizyty w jednostce ZUS. Takie rozwigzanie
zdecydowanie ogranicza liczbe zarejestrowanych i aktywnych uzytkownikéw portalu.

2. Struktura PUE jest bardzo skomplikowana. Portal zawiera wiele elementéw (paneli,
zaktadek, okien, menu), ktérych nazwy nie zawsze najlepiej identyfikujg zawartos¢
poszczegblnych czesci serwisu. Uktad tresci jest czasami nielogiczny, a te same
informacje znalez¢ mozna w réznych miejscach.

3. W ukfadzie tresci brak poprawnej hierarchizacji poszczegdlnych elementéw portalu
(chodzi o przejscie od ogdtu i informacji syntetycznych do informacji szczegétowych).

4. Tresci prezentowane w portalu sg przedstawione przy uzyciu bardzo skomplikowanego
jezyka, informacje sg zbyt dtugie i niezrozumiate dla przecietego ubezpieczonego. Uzyto
formalnego jezyka prawno-ubezpieczeniowego, ktérym postugujg sie pracownicy ZUS.
Jezyk ten nie jest jednak przyjazny dla zdecydowanej wiekszosci potencjalnych

uzytkownikdw.
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10.

11.

12.

Logowanie, przemieszczanie sie miedzy poszczegdlnymi czesciami serwisu, wybor
i zatwierdzanie konkretnych opcji czesto nie sg intuicyjne. Dotyczy to takze tresci
polecen. Czesto wykorzystywane sg terminy odmienne od sformuftowan uzywanych w
innych ogdlnodostepnych serwisach, zapozyczone dodatkowo z jezyka informatycznego
(wiecej w uwagach szczegdtowych).

Brakuje krétkiego filmiku wprowadzajgcego — zwieztego instruktazu, jak sie zalogowaé
i jak sie przemieszcza¢ po zaktadkach (wersja pisana w tym przypadku jest znacznie
mniej efektywna).

Portal nie zawiera stownika poje¢ i vademecum ubezpieczen spotecznych, w ktérym
przedstawione zostatyby podstawowe informacje na temat ubezpieczen wysokosci
sktadek etc. (propozycja umieszczenia — ABC Ubezpieczen w pigutce). Przecietny
uzytkownik logujacy sie w serwisie czesto nie posiada wystarczajgcej wiedzy, aby
sprawnie poruszac sie po serwisie w jego obecnym ksztatcie.

Niektére informacje sie powtarzajg — np. skrzynki odbiorcze, mapa strony itp. — jest to
zbyteczne, mylgce i utrudnia poruszanie sie po portalu.

W portalu uzytych jest wiele skrétéw (np. TJO, UPP, NPI, COT), ktére nie sg zrozumiate
dla przecietnych uzytkownikéw. Powinny zosta¢ dodane do nich komentarze (np.
wyswietlajgce sie po ,najechaniu” kursorem).

Brakuje widocznych ufatwien nawigacji, powiekszania ekranu w gérnym pasku (obecnie
jest w formie przycisku, ktéry trzeba najpierw znalezé). Brakuje ikonek na gérze strony,
linkujgcych do najwazniejszych funkcjonalnos$ci. Chodzi tu na przyktad o przycisk
przekierowujgcy do systemu wiadomosci, ktéry pozwalatby na tatwe i bezproblemowe
sprawdzenie i przegladanie poczty.

Niektdore opcje zaprojektowane sg w nieprzystepny sposob, np. kalkulator emerytalny
jest zbyt skomplikowany, a w przypadku checi wystania dokumentu z indywidualnego
profilu w PUE rozwijana jest niezrozumiata dla przecietnego uzytkownika lista
formularzy ZUS.

Nieprawidtowo wprowadzane dane (np. w kalkulatorze) lub wszystkie niezgodnosci
powinny by¢ podswietlane na czerwono, aby ubezpieczony mégt od razu zidentyfikowaé
miejsce, w ktérym popetnit btagd. Brak takiego rozwigzania znacznie ogranicza mozliwos$é

szybkiego wypetnienia formularzy lub okienek poprawng trescis.
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13.

14.

Powinna istnie¢ mozliwos¢ powiekszenia okna z Wirtualnym doradcy. Dodatkowo
przycisk wytaczajgcy jego komentarz gtosowy mogtby by¢ bardziej widoczny.
Stanowitoby to utatwienie dla uzytkownikdéw, ktdrzy nie chca korzystac z jego pomocy.

Portal wtasciwie nie istnieje w swiadomosci publicznej. Brak jest akcji informacyjnych
o jego funkcjonowaniu skierowanych do powszechnego odbiorcy. Byé moze nalezy te
informacje przekazaé w trakcie programéw telewizyjnych, przy ktérych tworzeniu

wspotpracuje ZUS.
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2. Uwagi szczegotowe do obecnego ksztattu PUE

Szczegdtowe uwagi do obecnego ksztattu portalu przygotowaliémy na podstawie
analizy zawartosci czeéci portalu dla profili: ,0gélny”, ,Ubezpieczony”, ,Swiadczeniobiorca”.
Poszczegdlne czesci PUE oceniliémy pod wzgledem przydatnosci, zrozumiatosci i przyjaznosci
zastosowanych rozwigzan. Nie ocenialiSmy tej czesci portalu, ktéra dotyczy ptatnika oraz
komornika.

Ponizej prezentujemy gtdwne niedogodnosci zwigzane z funkcjonowaniem i aktualng
strukturg PUE. Naszym celem nie byto opisanie wszystkich, nawet najmniejszych usterek lub
brakéw, lecz wskazanie tych czesci systemu, ktére wymagajg naszym zdaniem najwiekszych
zmian. Prezentacja wszystkich drobnych uchybiend bytaby ponadto bezcelowa w obliczu
faktu, iz uwazamy za zasadne przebudowanie gtdwnej struktury serwisu, a nie tylko

dokonanie kosmetycznych poprawek w jego wygladzie.
1. Rejestracja i logowanie do systemu

1.1. Standardowy ekran rejestracji profilu jest dos¢ nieczytelny i moze odstraszac
potencjalnych uzytkownikéw. Wielokrotnie pojawia sie w nim okreslenie profil
,zaufany” badz ,niezaufany”, bez nalezytej informacji odnosnie znaczenia tego terminu.
Uzywanie wymienionych sformutowan okreslajgcych rodzaje profilu nie jest dla
wiekszosci ubezpieczonych zrozumiate i wywotaé moze wsréd potencjalnych
uzytkownikéw zniechecenie jeszcze przed faktycznym rozpoczeciem korzystania z
serwisu.

1.2. Opcja, z ktérej powinien skorzysta¢ zwykty uzytkownik (rejestruj profil: niezaufany)
znajduje sie na samym dole strony. Dodatkowo, jej nazwa (,profil niezaufany”) moze
wzbudzaé watpliwosci u uzytkownika - moze sie on zaczgé zastanawiaé, czy na pewno
jest to wtasciwy sposob rejestracji.

1.3. Login niezbedny do logowania sie do systemu jest losowg kombinacjg 10 cyfr, nadawang

podczas rejestracji w portalu, ktérej nie mozna zmieni¢. Mimo iz taka forma pozwala

10
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niewatpliwie na zwiekszenie bezpieczenstwa logowania, to jest niezwykle ucigzliwa.
Uzytkownicy szybko zapominajg login, z ktérego korzystajg tylko na PUE. Zaktadajac, ze
przecietny uzytkownik odwiedza portal co kilka miesiecy lub nawet lat, nie ma on
faktycznie mozliwosci utrwalenia w pamieci kombinacji przypisanych do jego profilu
cyfr. Powoduje to rowniez brak mozliwosci skorzystania z funkcji przypominania hasta
(wymagane jest podanie loginu). ChcielibySmy zaproponowac logowanie przy pomocy

numeru PESEL, ktéry czes¢ oséb pamieta a kazdy moze go sprawdzi¢ w dowodzie

osobistym.

1.4. Problemem jest odblokowanie zablokowanego konta. Po skorzystaniu z funkcji
odblokowywania konta, zostajemy poinformowani, ze zostanie ono automatycznie
odblokowane po 5 minutach.

Biad

@ Nieprawidtowy login lub hasto. Kanat dostepu zostat zablokowany.

Twéj profil zostanie automatycznie odblokowany po czasie 5 minut.
Jezeli dysponujesz certyfikatem kwalifikowanym, mozZesz samodzielnie odblokowaé profil Kikajac przycisk Odblokuj profil.

Jednak nie zawsze sie tak dzieje (odblokowywanie konta nie zadziatato w przypadku co
najmniej jednej osoby testujgcej portal). Jednoczesnie brakuje mozliwosci sprawdzenia
statusu naszej prosby. Po przekroczeniu okreslonego czasu uzytkownik nie moze zrobié
nic, jak tylko wielokrotnie ponawiac prosbe. Brak jest informacji, co nalezy zrobi¢, jesli
konto nie zostanie automatycznie odblokowane.

Po kontakcie z infolinia ZUS okazato sie, ze konto jest automatycznie
odblokowywane, jesli uzytkownik poda po 5 minutach poprawne hasto. Jesli jednak tego
nie zrobi, konto jest trwale blokowane. Rozwigzanie takie jest nielogiczne, biorgc pod
uwage, ze wpisanie nieprawidtowego hasta oznacza przeciez, iz uzytkownik go nie
pamieta. Musi wéwczas odwiedzi¢ oddziat ZUS. Telefoniczne odblokowanie konta jest
mozliwe tylko woéwczas, jesli uzytkownikowi zostat nadany specjalny kod
uwierzytelniajgcy jego komunikacje przez telefon. Informacja o koniecznosci posiadania
specjalnego kodu dla potrzeb kontaktu z COT nie jest jednak podawana ani podczas
prezentacji zachecajgcych do zatozenia profilu w PUE, ani w trakcie samodzielnej,

zdalnej rejestracji w portalu.

11
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2. Uwagi do czesci ogdlnej systemu

2.1. Gtéwne zaktadki (patrz rysunek ponizej) pozwalajgce na przechodzenie pomiedzy
widokami wtasciwymi dla ubezpieczonego, swiadczeniobiorcy i ptatnika wydajg sie byé

zbedne.

L | 0golny Ubezpieczony

Zmiana zaktadki daje dostep jedynie do kliku unikalnych opcji natomiast wiekszos¢
funkcjonalnosci jest powielona we wszystkich zaktadkach. Powoduje to znaczne
rozbudowanie struktury serwisu, nie oferujgc jednoczesnie proporcjonalnego
zwiekszenia zakresu udostepnianych informacji. Takie rozwigzanie zmniejsza czytelnos¢
platformy i utrudnia korzystanie z PUE.

2.2. Strzatki wykorzystywane w obecnej wersji systemu do przewijania kafelkow sg

niewygodne. Wydaj sie, ze lepszym rozwigzaniem bytoby zastgpienie ich suwakiem.

)
Panel og6iny
Panel ogéiny
Dokumenty | wiadomosd ’
le\' Korespondencja z ZUS
w L ixiy B wiadomoséci
8 Wiadomoda

8 Skrzynka odbiorcza

LIRS -
SRZyREA odlorcra Zamiast strzatek

B & pokumenty wystane

@ Dokumenty wystane z k

. proponyjenty:suwa & Dokumenty robocze

& Dokumenty robocze o

: [ @ Komunikaty

8 Xomunikaty

B Ko # Kosz
Ziecenia Zecenka c
Autoryzacja operacyl Autoryzacja operacji
Ustugi Ustugi
Katalog ustug elektron Katalog ustug elektronicznych
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2.3. Znacznym utrudnieniem w korzystaniu z serwisu jest brak mozliwosci otwarcia

programu w kilku oknach (lub na kliku kartach przegladarki) jednoczesnie. Brak takiego
rozwigzania jest szczegélnie dotkliwy, gdy uzytkownik potrzebuje przepisa¢ informacje z
jednego okna w systemie do innego znajdujacego sie w innej zaktadce (np. w

kalkulatorze emerytalnym).

2.4. W wielu miejscach w systemie znajdujg sie przyciski zawierajgce skroty niezrozumiate

dla uzytkownikéw. Za przyktad mogg postuzyé chociazby przyciski znajdujgce sie w

gornej czesci programu (patrz rysunek ponizej).

Zadaj pytanie ZUS E]' Wirtualny Doradca ‘ﬁ’

3.

3.1.

3.2.

Wsrod innych niezrozumiatych dla uzytkownika skrotéw wymieni¢é mozna chociazby
symbole dokumentacji ubezpieczeniowe] czy tez skréoty bedgce pochodng fachowego
nazewnictwa poszczegélnych funkcjonalnosci serwisu, uzywanego wytgcznie przez

pracownikéw ZUS (np. NPI).

Dokumenty i wiadomosci

System wysytania i odbierania wiadomosci jest podzielony na kilka czesci umieszczonych
w réznych panelach (ubezpieczony, swiadczeniobiorca, ptatnik). Uwazamy, ze rozbijanie
funkcjonalnosci ,Wiadomosci” jest niepotrzebne i ogranicza przejrzystos¢ tego
narzedzia. Proponujemy utworzenie jednego spdjnego systemu bedgcego rodzajem
skrzynki odbiorczo-nadawczej w ukfadzie zblizonym do standardowych skrzynek
elektronicznych uzywanych przez wiekszos¢ uzytkownikdéw serwisu.

Kolejnym utrudnieniem (lub mato przyjaznym rozwigzaniem) jest brak mozliwosci
otwarcia wiadomosci po kliknieciu myszkg na temat, tak jak jest powszechnie przyjete w
wiekszosci programoéw do obstugi poczty. Istniejgcy system (klikniecie na wiadomosg¢, a

nastepnie na przycisk ,szczegoty”) jest nieintuicyjne. Nalezy uprosci¢ obstuge tej czesci
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3.3.

skrzynki w taki sposéb, aby mdc zapoznad sie z trescig wiadomosci po jak najmniejszej
liczbie klikniec.

Przyciski w menu wiadomosci sg nazwane w sposéb trudny do zrozumienia dla
przecietnego uzytkownika niemajgcego wyksztatcenia informatycznego  (np.
»Eksportuj”). Zmiana nazw przyciskéw ufatwitaby zrozumienie funkcjonalnosci

oferowanych przez PUE oraz szybszg nauke obstugi platformy.

SKRZYNKA ODBIORCZA (2]

Lista dokumentéw odebranych B
Pokazu) archiwalne (wyszarzone | wySwietlane kursywa)

Panel ogbiny

Typ dokumentu Data nadania v~ Data poswiadczenia Menu

Dokumenty | wiadomosci . X Fitr wytaczony
Korespondencja z ZUS

@ wiadomoséd

Brak elementéw do wyswietlenia

® Skrzynka odbiorcza
@ Dokumenty wystane

& Dokumenty robocze

m

@ Komunikaty

B Kosz

Zlecenia c
Autoryzacjd operacji

Ustugi

Katalog uslug elektronicznych
Oddwiez Zapesz jako | ¥ | Drukowanie [ podglad

1 Przenies do archiwum | Przywroc z archiwum ,

Zbednym jest ponadto rozdzielanie podobnych funkcjonalnosci w ramach jednej czesci
serwisu, np. obecnos¢ przycisku ,Zapisz jako” i ,Zapisz”. Wydaje sie, ze mozna umiescic¢
te funkcje pod jednym przyciskiem, upraszczajgc jednoczesnie wyglad tej czesci serwisu.
Propozycje uproszczonego wygladu podstawowego okna skrzynki odbiorczej

prezentujemy ponize;.
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MENU (2 (<J| SKRZYNKA ODBIORCZA [2)

Lista dokument6w odebranych (]
Pokazu) archiwalne (wyszarzone | wyswietlane kursywa)

Panel ogéiny

Typ dokumentu Data nadania v  Data poswiadczenia  Menu N, o wsaystio

2% ... | Filtr wylaczony

Korespondencia z ZUS

© Wiadomosci

[Mlm @

Brak elementéw do wy$wietlenia

® Skrzynka odblorcza
5 Dokumenty wyslane
& pokumenty robocze
& Komunikaty
® Kosz
C
Autoryzacja operac)l

it ¥
Katalog ustug elektronicznych

Odéwiez Zapisz jako | ¥ | | Drukowanie [ podglad

. Ootwoérz '\ Przenies do archiwum | Przywr6é z archiwum ‘ Zapisz , -

3.4. Narzedzie filtrowania wiadomosci jest bardzo ztozone i trudne w obstudze. Aktualny filtr
zawiera wszystkie niezbedne sposoby wyszukiwania, jednak sposdb jego prezentacji jest
zbyt skomplikowany. Aby posortowaé wiadomosci trzeba wypetni¢ az 3 rézne wiersze.

Najpierw w polu kolumna musimy wybrac jedng z 3 opcji (patrz rysunek)

|Data otrzymania |

Data odczytania
Magtowek

Nastepnie wybra¢ w drugim wierszu dookreslajgcy warunek :

jest

przed

po

jest pusty

Po czym jeszcze wpisac szukang wartosé.

Powyzsze rozwigzanie jest zdecydowanie zbyt skomplikowane. Przycisk filtru mozna
uzna¢ za niepotrzebny biorgc pod uwage, ze zastosowane w oknie wiadomosci
rozwigzania i tak pozwalaja na znalezienie konkretnej wiadomosci za pomoca

wyszukiwarki, jak i na posortowanie wiadomosci za wzgledu na date otrzymania (od
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3.5.

3.6.

3.7.

najnowszej lub od najstarszej). Zamiast przycisku filtr mozna bytoby natomiast
zastosowac proste okienko do wyszukiwania wiadomosci po fragmencie ich tresci.
Wydaje sie, ze podstawowg opcjg wyszukiwania powinna by¢ mozliwosé
przesortowania skrzynki odbiorczej po nazwie/nagtéwku, typie dokumentu, dacie
nadania i dacie poswiadczenia — takie sortowanie powinno by¢ mozliwe poprzez
klikniecie na odpowiednig kolumne w gtéwce tabeli. Zdecydowanie przydatniejszym
bytoby takze umieszczenie na lisScie wiadomosci ich nazwy/nagtéwka. Usung¢ natomiast
mozna kolumne ,,Menu” (przecietny uzytkownik nie wie nawet, co powinno lub moze
sie w niej znalez¢).
Tworzenie nowych wiadomosci w zaktadce ,Dokumenty robocze” jest niezgodne z
powszechnie przyjetymi standardami, a przez to nieintuicyjne (w wiekszosci programoéw
zaktadka o tej lub podobnej nazwie stuzy do przechowywania rozpoczetych ale jeszcze
nie wysfanych wiadomosci) i przez to nieintuicyjne. Brakuje zaktadki ,Nowe
wiadomosci”, jak i mozliwosci napisania dowolnej wiadomosci (to znaczy nie wybrane;j z
listy dostepnych wnioskdw) oraz zataczenia dokumentu.
W wersji testowej po otworzeniu wiadomosci w oknie ,, Temat” wyswietlata sie tresc
wiadomosci, natomiast okno , Tres¢” byto puste. Nie wiemy jednak, czy wynika to ze
specyfikacji systemu testowego, czy jest to rowniez problem dotykajgcy rzeczywistych
uzytkownikéw. W temacie wiadomosci powinien pojawiaé sie jej tytut, a dopiero w
oknie ponizej jej tresc.
W zaktadce wiadomosci brak informacji o nowych/nieprzeczytanych wiadomosciach.

Istnienie takich powiadomien znacznie utatwia korzystanie z systemu.

4, Zlecenia

4.1.

Zakfadka ,Zlecenia. Operacje do potwierdzenia” zostata nazwana w nieintuicyjny i w
pierwszej chwili trudny do zrozumienia sposdob. Odnoszac sie do popularnych i
powszechnych obecnie w bankowosci internetowych systeméw transakcyjnych, mozna
by przypuszczaé, ze chodzi o mozliwos¢ dokonania przelewu na rachunek ZUS. Jesli
jednak przecietny ubezpieczony nie wykonuje takich operacji, zaktadka ta jest zbedna.

Wysytanie dokumentdw i wiadomosci do ZUS powinno sie odbywaé w ramach skrzynki
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nadawczej (tam tez powinna by¢ mozliwos¢ sprawdzenia statusu dokumentu i
ewentualnie dodatkowe uwierzytelnienie, jesli wymagajg tego odpowiednie procedury).
4.2. Podobnie jak w oknie wiadomosci, takze w oknie ,Operacje do potwierdzenia”
wykorzystane sg skomplikowane filtry. Zamiast nich zdecydowanie przyjazniejszg bytaby

wyszukiwarka podobna do tej w wiadomosciach (rysunek).

OPERACIJE DO POTWIERDZENIA

v Poziom e

Typ zlecenia owania bezpieczefstwa Wybdr

‘ 0 . | Filtr wytaczony

Brak elementéw do wyswietienia

Proponowane miejsce
umieszczenia wyszukiwarki

Odtvwe: Zapisz ko | v | Dnkowane [ podoiad

| Szczegéty dokumentu | | Potwierd? || odrzué |

4.3. W tej zaktadce, podobnie jak w zaktadce wiadomosci proponujemy analogiczna zmiane

nazewnictwa przyciskdw (jesli zaktadka ta jest obowigzkowym elementem serwisu i nie

mozna z niej zrezygnowac).

5. Rezerwacja wizyty

5.1. Mozliwo$¢ dokonania przez portal rezerwacji wizyty w konkretnym oddziale ZUS na

terenie catej Polski nalezy uznaé za rozwigzanie bardzo przydatne dla ubezpieczonych.
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Niemniej w systemie tym takze wystepuja btedy. Prébujgc zarezerwowal wizyte w
niektérych oddziatach ZUS (np. Inspektoraty w Leborku i w tukowie), system nie
wyswietla zadnej z opisanych w legendzie opcji. Skoro w danym inspektoracie nie mozna
umowic sie na wizyte (terminy nie sg zajete lecz po prostu ich nie ma), to powinna by¢
podana taka informacja. Mozna sie tez zastanowi¢, czy powinny one byé w ogéle

dostepne do wyboru z listy.

nﬂumzus@ m:m sltvnzco‘l’ MME

[ ogémy |  Ubezpiecrony

| .
- © | Termin wolny
‘ &2 Moja rezerwac)a

m | O _IRCULES LI AR7 JEDNOSTKI ZUS 2]
Ihd Dzieri biezacy H

1
Dzieri wolny
k | 01-07 - 05-07-2013 (@ nastepny

Pn. 1.07 Wt 2.07 Sr. 3.07 Czw. 4.07 PL. 5.07

08:00

10:00
11:00

12:00

Powrot

No kanca sesii nozastato: 14 min.  Numer wersii: 1.9.30

5.2. Drobnym niedopatrzeniem jest tez strzatka znajdujaca sie w prawym dolnym rogu
gtownego okna rezerwacji wizyt. Wbrew ogdlnie przyjetym standardom, strzatka obok

stowa dalej zwrdcona jest w lewq a nie w prawg strone.

Dalej
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6. Btedy w danych

6.1.

6.2.

Srodowisko testowe, na ktérym pracowata grupa analizujgca funkcjonowanie PUE,
obejmowato dostep do kilkunastu kont ubezpieczonych — byly to z zatozenia osoby o
réznej charakterystyce i réznym przebiegu (historii) ubezpieczenia. Dane na profilach
poszczegblnych ubezpieczonych okazywaty sie by¢ jednak czesto niekompletne lub
nawet obejmowaty sprzeczne informacje prezentowane w réznych cze$ciach serwisu.
Przyktadowo, jedna z oséb, pobierajgca $wiadczenia nie miata dostepu do panelu
Swiadczeniobiorcy, co w praktyce uniemozliwiato jej korzystanie z wiekszosci
funkcjonalnosci platformy.

W panelu Ubezpieczonego w ramach zaktadek ,Stan konta ubezpieczonego” oraz
»Informacja o stanie konta” prezentowane s3 sprzeczne informacje. Przyktadowo,
podczas gdy w pierwszej z zaktadek podawane jest dodatnie saldo konta, w drugiej brak
jakiejkolwiek informacji o sktadkach zaewidencjonowanych na koncie (rzuty ekranu
ponizej). Ponadto, nasze watpliwosci wzbudzit takze pomyst wydzielenia az dwdch
gtéwnych zaktadek dotyczacych informacji o stanie konta — sugeruje to, iz moga
funkcjonowa¢ dwa rézne i niezalezne konta. Naszym zdaniem, tylko jedna zaktadka
powinna dotyczy¢ stanu konta (z wydzieleniem odrebnych podzaktadek dla
poszczegblnych jego czesci). Taki uktad pomodgtby unikng¢ opisanych rozbieznosci

dotyczacych informac;ji o faktycznym stanie konta ubezpieczonego.

Ogiiey |  Wenpsecrny

Kot DwaloryTowanego aptahy poc fhow
UBezpracreny | platrucy Kot e lOryIowanrych shiadet f) WLelpeciene _"‘~
eyt are
Dwdicryrowanyh thisdek 2 wbkoNCe

Informacie 0 POSstawach | SMadhach

UABGR B0 pCd WIVY I8 OIWON0 300 80 BAEWINeD0 SLarw KOnts W PwCoone)o

B 020 hoats DeIDiocIsnsd: © NI FmAT OIS UK e serwine www mofscenerytura rus pd
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6.3. W wersji testowej panelu swiadczeniobiorcy, ktérg mielismy do dyspozycji, kilkukrotnie
zdarzaty sie sytuacje, w ktérych informacja o wyptacanej emeryturze byta zdublowana
(przyktad ponizej) lub prezentowane byty jednoczesnie informacje o trzech
przystugujacych $wiadczeniach (przypuszczamy, ze jest to przypadek zbiegu prawa do
Swiadczen). Dawato to wrazenie, ze Swiadczeniobiorca pobiera 2 emerytury (lub 2
emerytury i rente z tytutu niezdolnosci do pracy) w tym samym czasie. By¢ moze wigzato
sie to z faktem, ze w kilku przypadkach przy informacji o poprzednich wptatach

emerytury nie byto informacji o dacie zakoriczenia jej wyptacania.

- meryTey
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D e el L s
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3 ™

Pdere P1T o

=
- Coto VB e ) b e »
2 I—

B R e E e

Pracownicy ZUS obecni podczas testowania nie potrafili wyjasni¢, z czego wynika ta

sytuacja (czy jest to powszechny problem czy wynika ze specyfikacji wersji testowej).
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6.4.

6.5.

Jednak jesli problem jest powszechny, to moze on wprowadzi¢ uzytkownikéw serwisu w

istotny bfad i podwazaé sens funkcjonowania portalu w ogdle.

Podobny bfad zauwazony zostat w zaktadce ,Zasitki”. Fakt pobierania zasitku
macierzynskiego przez jedng z uzytkowniczek, nie byt odnotowany w systemie pomimo,
iz z opisu wynikato, ze jest to osoba przebywajgca na urlopie macierzyiskim. W tym
przypadku ponownie pojawiajg sie watpliwosci co do poprawnosci informacji
prezentowanych w portalu. Jesli sytuacja braku danych wynika z niekompletnosci
informacji przeniesionych do PUE z Kompleksowego Systemu Informatycznego ZUS,
powstaje pytanie o przyczyny niekompletnych transferéw za konkretne okresy. Wydaje
sie, ze jesli w PUE prezentowane sg jakiekolwiek dane np. za rok 2010, to we wszystkich
czesciach systemu powinna znajdowac sie kompletna informacja dot. szczegétowego
przebiegu ubezpieczenia w ramach catego systemu ubezpieczen spotecznych. Za okresy
znacznie wczesniejsze mozna oczywiscie zaméwié dane archiwalne.

Przy okazji prezentowania informacji o swiadczeniach przyznanych konkretnej osobie,
podana jest takze data ptatnosci jako konkretna liczba (np. 6). Wydaje sie, ze bardziej
czytelnym bytoby, gdyby taka informacja byta sformutowana bardziej precyzyjnie i

zrozumiale, np. jako ,6. dzier kazdego miesigca”.

7. Kalkulator emerytalny

7.1.

Kalkulator emerytalny ma do spetnienia wazng role edukacyjng. Dzieki jego stosowaniu,
uczestnik systemu moze zoptymalizowac¢ swoje uczestnictwo w ramach istniejgcych
ogolnych regulacji. Kalkulator stuzgcy do obliczania emerytury jest w obecnej wersji
bardzo skomplikowany i niezbyt czytelny dla uzytkownikéw. Wymaga on recznego
wpisania wszystkich danych, podczas gdy powinno to byé zautomatyzowane. Brak
rowniez adnotacji, ze wyniki obliczen kalkulatora sg oparte na dtugoterminowych
prognozach, przez co mogg by¢ niedoktadne. Wynik powinien byé podany jako
y,informacja o przewidywanym $wiadczeniu” (analogicznie do informacji, jakg dostajg
ubezpieczeni w listach z wiadomoscig o ich stanie konta i prognozg wysokosci emerytury

w przysztosci).
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7.2. Kalkulator nie dokonuje automatycznie obliczen na podstawie wartosci, ktére znajduja
sie (lub powinny znajdowac sie) w systemie. Uzytkownik musi sam uzupetnié¢ wszystkie
pola, co w potgczeniu z wczesniej opisanym brakiem mozliwosci otworzenia systemu w

dwdch oknach, jest bardzo ktopotliwe.
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3. Koncepcja proponowanego ksztaitu PUE

W ponizszym rozdziale przedstawiona zostata propozycja przysztego wygladu Portalu
Ustug Elektronicznych. Zastosowane modyfikacje majg na celu zwiekszenie przejrzystosci
serwisu oraz uczynienie go bardziej przyjaznym dla uzytkownika. Najwieksze zmiany zostaty
wprowadzone w strukturze zaktadek — zredukowano ich liczbe przy zachowaniu dostepu do
wszystkich niezbednych informacji i funkcji. Na poczatku rozdziatu przedstawione zostaty
ogdlne propozycje zmian dotyczace okna rejestracji oraz gtdwnego okna ekranu, a takze ich
przyktadowy wyglad po modernizacji. Nastepnie prezentujemy szczegétowq charakterystyke

zaktadek.

1. Propozycje zmian w oknie rejestracji uzytkownika

Problem w korzystaniu z Platformy Ustug Elektronicznych rozpoczyna sie juz na
starcie w momencie rejestracji konta. Na ekranie wyboru sposobu wykonania tej czynnosci
znajduje sie zbyt wiele informacji, a opcja przeznaczona dla normalnego uzytkownika zostata
umiejscowiona na koncu listy. Ponizej prezentujemy propozycje zmiany w uktadzie okna

logowania, widocznie uproszczajgcej wybor uzytkownika.

WYBOR SPOSOBU REJESTRACII PROFILU (2]
/ skrécenie informacji powrot [

| Zatozenie konta na Nowym Portalu Informacyjnym sktada sie z dwdch etapow:
rejestracji profilu oraz jego zaufania.
| Posiadanie profilu zaufanego jest konieczne do korzystania z funkcjonalnosci

| portalu dostepnych dla zidentyfikowanych uzytkownikdw. Rer profil R
W zaleznosci od tego, ktdry sposcb jest dla Ciebie dostepny, wybierz metode Zaufg certyfikatem kwalifkowanym
rejestracji i zaufania profilu.
| Rejestruj profil y> ‘
! W przypadku ptatnikow " o0s6b prawnych oraz jednostek organizacyjnych nie Zaufaj przez ePUAP e
posiadajacych osobowosci prawnej, rejestracja nowego profilu jest mozliwa |
,‘ jedynie w jednostce ZUS, po okazaniu stosownego petnomocnictwa. ‘
| Jezeli nie posiadasz zadnego z elementdw pozwalajgcych zaufac profil, ' =
zarejestruj profil niezaufany. Rejestruj profil o
W celu zaufania profilu bedzie konieczna wizyta w najblizszej jednostce Niezaufany

terenowej ZUS. “
-
Wiecej informadji na temat logowania i rejestracji znajdziesz tutaj

Wykreslenie stowa "niezaufany"
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Ponizej przedstawiony jest proponowany wyglad okienka rejestracji po wprowadzeniu

sugerowanych zmian.

WYBOR SPOSOBU REJESTRAC!I PROFILU (2]

Powrot [E]

Zatozenie konta na Nowym Portalu Informacyjnym sktada sie z dwdch etapow:
rejestracji profilu oraz jego zaufania. Rejestruj profil o

W celu zaufania profilu bedzie konieczna wizyta w najblizszej jednostce
terenowej ZUS.

Mozliwe sa rowniez inne sposoby zaufania profilu.

W zaleznosci od tego, ktdry sposdb jest dla Ciebie dostepny, wybierz metode Rejestruj profil
rejestracji i zaufania profilu. Zaufaj certyfikatem kwalifikowanym R

W przypadku ptatnikéw — oséb prawnych oraz jednostek organizacyjnych nie
posiadajgcych osobowosci prawnej, rejestracja nowego profilu jest mozliwa
jedynie w jednostce ZUS, po okazaniu stosownego petnomocnictwa.

Rejestruj profil
Zaufgj przez ePUAP

@

Wiecej informacji na temat logowania i rejestracji znajdziesz tutaj

Zmiany dotyczg nie tylko kolejnosci umieszczenia réznych opcji logowania, lecz takze
uproszczenia jezyka wyswietlanej instrukcji oraz znacznego jej skrdcenia. Szerszy opis
réznych opcji logowania moze by¢ nadal dostepny po kliknieciu ,Wiecej informacji na temat

logowania i rejestracji znajdziesz tutaj”.

2. Propozycje zmian w oknie gtéownym

Propozycje zmian w gtdwnym oknie portalu zostaty zaprezentowane na ponizszym
rysunku. Obejmuja one likwidacje paneli (,0g6Iny”, , Ubezpieczony”, ,Swiadczeniobiorca”),
ktore znacznie komplikujg strukture portalu, a tresci w nich zawarte stanowig czesciowe
powielenie informacji z innych czesci serwisu. Proponujemy takze zmiane uktadu praktycznie
catego gornego paska serwisu poprzez umieszczenie na nim ikonek najwazniejszych funkcji i
tresci przydatnych podczas korzystania z kazdej czesci portalu. Widzimy takze potrzebe

Znacznego uproszczenia i ograniczenia liczby podstawowych zaktadek menu.
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o Zamiana czterech opcji 0

Wstawienie ikonki (koperty) kontaktowych na jedna
informujacej o nowych ikonke , Kontakt”
wiadomosciach (klikniecie na

koperte skutkuje przeniesieniem do .
R .o L an Wstawienie ikonek :
zaktadki ,,Dokumenty i wiadomosci”) o
- Ustawienia ewidaci Kadek
- Abc ubezpieczen spotecznych Li W.' Ia(_:Ja zah .a fe .
_Szukai w serwisie powielajacych informacje. ‘
Jestes zalogowany jako: ROBERT SADEO |u-1m-uems. Kontakt z COT . Stypezwl‘n Wirtualny
| wylogu |
MENU (2 (J| DOKUMENTY | WIADOMOSCI (2)
* Wiadomosci dotyczace zdarzen biznesowych zaistniatych w * Dokumenty odebrane lub wymagajace potwierdzenia
Panel czionka rodziny , systemie PUE ZUS. odbioru.
‘ i Brak nieprzeczytanych wiadomosci Brak nieodebranych dokumentéw
wmjaz 2US ' Pokaz » Pokaz »
= Wiadomosci Komunikaty
- ; K katy administ tech dla uzytkowniké s " . ,
 Skrzynka odbiorcza . PE:‘;’L“'S?WZ’ e ed 2 pa sy DTS Dtugo$é sesji powinna by¢
@ pokumenty wyslane wydtuzona ( lub wprowadzone
Brak nieprzeczytanych komunikatéw . . . ,
B bokisnenty robocse S ograniczenie powinno dotyczy¢
gy tylko czasu, w ktérym
& Komunikaty svitk ik iest nieakt )
— Modyfikacja menu uzytkownik jest nieaktywny
(Szczegdtowo opisana w
e ~ dalszej czesci raportu )

Ubezpieczony - Dokumenty i wiadomosci Do korica sesji pozostato: 8 min. Numer wersji: 1.9.30

Wstawienie ikonki: |

- Mapa strony o

W trakcie testowania okazato sie takze, ze standardowa diugos¢ sesji, po ktorej

nastepuje automatyczne wylogowanie uzytkownika, nie jest czasem wystarczajgcym na
doktadne i kompleksowe zapoznanie sie z informacjami dostepnymi na koncie. Uwazamy, ze
nalezy wydtuzy¢ czas pojednyczej sesji. Nie kwestionujemy przy tym przydatnosci
rozwigzania w formie automatycznego wylogowania — jest ono pozgdane i racjonalne w
sytuacji, gdy automatyczne wylogowanie nastepuje po np. 10 minutach bezczynnosci

uzytkownika (niezaleznie od dtugosci catej jego sesji).

Przyktadowy wyglad zmodernizowanego wyglagdu okna gtdéwnego przedstawiony zostat na

ponizszym rysunku.
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Moje dane

WITAMY NA PLATFORMIE USLUG ELEKTRONICZNYCH ZAKEADU UBEZPIECZEN SPOLECZNYCH

m‘*"*‘"’r NA STRONIE POWITALNE] POWINIEN

i Pl ZNADOWAC SIE FILM / ANIMACIA

Konto emerytalne INSTRUKTAZOWA PRZEDSTAWIAJACA

PODSTAWOWE FUNKCJONALNOSCI ’

 Moje $wiadczenia PORTALU.

Korespondencss 2 2US

Rt ooy w08 a ]
Ubezpiecrony - Dokumenty | widdomodct Do kodco sesy poroctalo! 8 min,  Numer wersk: 1.9.30

Szczegdtowy opis zmian wprowadzonych zmian w oknie gtdwnym obejmuje

wprowadzenie nastepujgcych elementéw w tej czesci serwisu:lkona ustawien (zmiana 1)

2.2.

2.3.

utworzona jako zastepnik wystepujgcej w aktualnym serwisie zaktadki w menu nazwanej
,Ustawienia”.

Ikona wiadomosci (zmiana 2) w formie koperty umieszczona w widocznym miejscu
gtownego paska serwisu jest prostym sposobem dotarcia do skrzynki pocztowej. lkona
ta informuje takze uzytkownika o nowych wiadomosciach. Klikniecie na ikone powoduje
przejscie do zaktadki ,,Dokumenty i wiadomosci”.

lkona ,ABC Ubezpieczern spotecznych” (zmiana 2) ma na celu umoizliwienie
uzytkownikowi szybkiego dostepu do podstawowych informacji na temat systemu
ubezpieczen spotecznych w Polsce. Po kliknieciu na ikone informacje powinny otwieraé
sie w nowym oknie jako poradnik ,,ABC ubezpieczen spotecznych”. Ta cze$¢ powinna by¢
napisana zwiezle, przejrzyscie i jezykiem zrozumiatym dla przecietnego uzytkownika

serwisu. Sugerujemy, aby poradnik ten zostat przygotowany przez zewnetrzny podmiot,
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2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

ktéry nie postuguje sie techniczno-ubezpieczeniowym jezykiem specyficznym dla
komunikowania w ZUS.

Ikona wyszukiwania (zmiana 2) zostata utworzona jako zastepnik wystepujgcej w
aktualnym serwisie zaktadki ,, Wyszukiwanie”.

Ilkona ,Kontakt” (zmiana 3) umozliwia uzytkownikowi wyswietlenie w jednym oknie
informacji na temat mozliwych form kontaktu z Zaktadem Ubezpieczed Spotecznych
(rézne kanaty komunikacji w jednym miejscu).

W oknie gtéwnym po pierwszym zalogowaniu powinna pojawia¢ sie animacja
instruktazowa przedstawiajgca uzytkownikowi sposéb poruszania sie po portalu i
prezentujaca funkcjonalnosci serwisu.

Ikona ,Mapa strony” (zmiana 7) umozliwiajgca uzytkownikowi doktadne zapoznanie sie z
architektura serwisu.

Gtéwne menu serwisu podzielone jest na 6 podstawowych zaktadek (zmiana 5) zamiast
wczesniejszych kilkunastu zaktadek umieszczonych w kilku panelach. Dodatkowo
wystepowac moze zaktadka dedykowana ptatnikowi (szczegétowy opis nowych zaktadek

ponizej).

3. Proponowane menu giéwne

Ponizej prezentujemy proponowany zestaw zaktadek wchodzgcych w sktad nowego

menu. Najwazniejszg modernizacjg jest rezygnacja z podziatu na panele ,0gélny”,

,Ubezpieczony” ,Swiadczeniobiorca” oraz ,Ptatnik”. Dokonaliémy wyboru najwazniejszych

zaktadek, ktorych obecnosé jest niezbedna w menu gtéwnym. Postanowiliémy zrezygnowaé z

aktualnie dostepnych zakfadek, takich jak: ,Ustawienia”, ,,Mapa strony”, ,Wyszukiwanie”,

ale dostep do tych funkcjonalnosci jest mozliwy przez ikony umieszczone w oknie gtéwnym

portalu. Zaktadki ,Moje $wiadczenia” oraz ,Panel Ptatnika” powinny by¢ wyswietlanie tylko

w sytuacji, gdy uzytkownik uzyskiwat lub uzyskuje swiadczenia lub petni role ptatnika. Nowe

menu sktada sie z nastepujacych zaktadek:

e Moje dane

e Informacje o ubezpieczeniu
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e Konto emerytalne

e Moje swiadczenia

e Panel ptatnika (jesli dana osoba/podmiot petni taka role)

e Dokumenty i wiadomosci

e Rezerwacja wizyty w ZUS.

Zaktadka zawierajgca dane identyfikacyjno — ewidencyjne oraz
dane adresowe ubezpieczonego.

Nowo wprowadzona zaktadka — powinna zawiera¢ informacje o
podleganiu konkretnym rodzajom ubezpieczen spotecznych,
podstawach wymiary sktadek i ich wysokosci.

Nowo wprowadzona zaktadka — zawierajgca informacje m.in.
na temat zwaloryzowanej sumy skfadek emerytalnych na
wszystkich kontach oraz prognozowanej wysokosci swiadczenia

Nowo wprowadzona zaktadka — zawierajaca informacje o
pobieranych swiadczeniach (data, rodzaj, wysokos¢).

Zaktadka znajdujgca sie w aktualnym portalu — mate zmiany w
podzaktadkach.

Podstawowa  skrzynka nadawczo-odbiorcza.  Dokonano
modyfikacji wczesniejszych podzaktadek (szczegdéty w dalszej
czesci raportu).

_

Zaktadka znajdujgca sie w aktualnym portalu — dodana jedna
podzaktadka.

4. Szczegoétowy opis zaktadek

4.1. MOJE DANE

Zaktadka ,Moje dane” zawiera informacje identyfikacyjne oraz adresowe

uzytkownika. Jest ona kopig zaktadki ,Moje dane” w aktualnie istniejgcej zakfadce

,Ubezpieczony”. Zostata umiejscowiona jako pierwsza w menu.
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Moje dane
I
Dane identyfikacyjne i adresowe
\4
MOJE DANE
Wybrany ubezpieczony: NG
Dane identyfikacyjno-ewidencyjne
Imie pierwsze: N Imie drugie: [ N
Nazwisko: |GG Nazwisko rodowe: [N
resec: T Data urodzenia |GG
Dokument tozsamoéci:  Dowdéd osobisty NN Obywatelstwo:
Dane adresowe
Zameldowania
Miejscowosc: NN Kod pocztowy: [N
vica: ([ GG Nr domu/lokalu: ||
cmina/dzielnica: | N Numer telefonu:

Przycisk jest aktywny w przypadku, gdy ubezpieczony nie posiada platnika skiadek

4.2. INFORMACIJE O UBEZPIECZENIU

W tej zaktadce uzytkownik moze znalezé wszystkie informacje na temat swojego
ubezpieczenia, podstawach wymiaru sktadek, naliczonych i optaconych sktadkach. Ta cze$é
powinna dzieli¢ sie na elementy dedykowane poszczegdlnym rodzajom ubezpieczen

spotecznych. Taki podziat bedzie petnit réwniez istotng funkcje edukacyjna.

Z informacji ogdlnych ubezpieczony powinien dowiedzieé sie, czy podlega aktualnie
poszczegdlnym ubezpieczeniom, kto i od kiedy dokonat zgtoszenia oraz jaka umowa (tytut)
jest podstawg objecia ubezpieczeniem. Powinien mieé takze mozliwos$é zapoznania sie z
informacjami dot. jego historii ubezpieczeniowej, np. przez klikniecie na link “Ubezpieczenie

we wczesniejszych okresach” znajdujacy sie w dolnej czesci okna.
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Informacje o ubezpieczeniu
Informacje o podstawach i skfadkach

[ Informacje ogolne

] Ubezpieczenie emerytalne
B Ubezpieczenie rentowe

£l Ubezpieczenie chorobowe
%I Ubezpieczenie wypadkowe

1 Ubezpieczenie zdrowotne

Kolejne podzaktadki (,Ubezpieczenie emerytalne”, ,Ubezpieczenie rentowe”,
»Ubezpieczenie chorobowe”, ,Ubezpieczenie wypadkowe”, ,Ubezpieczenie zdrowotne”)
powinny zawiera¢ informacje o konkretnym rodzaju ubezpieczenia, prezentujgc w formie

tabelarycznej:

e ostatnie okresy podlegania ubezpieczeniu,
e podstawe wymiaru sktadek w tych okresach,
e kwote sktadek naleznych (z zaznaczeniem, jaka jest ich stopa procentowa),

e kwote sktadek optaconych.

Ponizej tabeli mogtoby sie znajdowaé okno wyboru konkretnego roku, za ktéry dane
powinny zosta¢ wyswietlone, aby uzytkownik moégt w razie potrzeby zapoznaé sie z danymi
za wczesniejsze okresy. W tym oknie powinna by¢ takze informacja o tym, co nalezy zrobic,
jesli sktadki optacone réznig sie od sktadek naleznych albo jesli pracodawca nie zgtosit

uzytkownika do ubezpieczenia.

W podzaktadce ,Ubezpieczenie zdrowotne” powinna sie takze znalez¢ informacja o
cztonkach rodziny zgtoszonych do ubezpieczenia zdrowotnego «czy informacja o

przynaleznosci do NFZ.
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Uwazamy rowniez, ze duzym ufatwieniem dla uzytkownikéw portalu bytaby
mozliwos$¢ drukowania zaswiadczenia potwierdzajacego objecie konkretnymi rodzajami
ubezpieczen bezposrednio z sytemu. Takie rozwigzanie ograniczytoby liczbe wizyt w
jednostkach  terenowych ZUS zwigzanych wylgcznie z odbiorem zaswiadczen
potwierdzajgcych uczestnictwo w systemie (dla ptatnikdw mozna bytoby takze wprowadzic¢
rozwigzanie umozliwiajgce wydruk zaswiadczenia o niezaleganiu z optacaniem skfadek na
ubezpieczenia spoteczne). Dokument taki mégtby byé automatycznie generowany, podobnie
jak rézne potwierdzenia z systemu bankowego — bez wymogu podpisu i pieczatki, ze

wskazaniem indywidualnego numeru/kodu zaswiadczenia.

4.3. KONTO EMERYTALNE

Po otwarciu zaktadki ,Konto emerytalne” w oknie gtdwnym powinien pojawic¢ sie
ekran, w ktdérego centralnym miejscu znajduje sie grafika informujgca o sumie zebranych do
tej pory sktadek na wszystkich kontach emerytalnych w systemie publicznym ze wskazaniem,
jaka jej cze$¢ pochodzi z konta w ZUS (w tym z kapitatu poczgtkowego), subkonta w ZUS oraz
konta w OFE. Pod kazdg liczbg powinien znajdowac sie link ,Dowiedz sie wiecej” prowadzacy

do odpowiednich podzaktadek w systemie.

A Oy S RS S Eg o000 Ty |

oo | P Ustawtenia
WITAMY NA PLATFORMIE USLUG ELEXTRONICZNYCH ZAXRADU UBEZPIECZEN SPOLECINYCH

Stan zintegrowanego konta

Moje dane

Cane dentytiacyine | sdvesome emerytalnego wynosi:
nformacie o uberpleczeniu
Informacie o podstawach | skiadicach
100 000 zt
Konto emerytaine
W tym
Moje swiladcrenia
Dokumenty | wiadomoscl . l
Korespondencys & TUS
70.000 zt 10.000 zt 20.000 zt
Rezerwachs wiryty w ZUS
> I nakoncie w ZUS, w tym na subkoncie w ZUS na koncie w OFE
kapitat poczatkowy: 45.000 zt dowiedz sic wiecej dowiedz sie wiece]

Mapa stromy dowiedz sie wiecej

U Ipeerory - Dotumerty | madomok

s A2Fca wess DOJOEND B ™ Nuner warsy: 190
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Z uwagi na fakt, ze stan konta wydaje sie by¢ najbardziej poszukiwang informacja
w systemie, uwazamy, ze powyzszy ekran powinien by¢ widoczny réwnie bezposrednio po
zalogowaniu do systemu. Uwazamy ponadto, ze informacja o sumie wszystkich kont
emerytalnych powinna by¢ widoczna dla uzytkownika z kazdej czesci serwisu, np. poprzez
umieszczenie w dolnej czesci okna portalu specjalnego, dobrze oznaczonego paska z

informacja: ,,Stan Twojego konta emerytalnego: 100.000 z{”.

Podzaktadki ,Konta emerytalnego” powinny zawiera¢ informacje o poszczegdlnych
kontach ubezpieczonego w publicznym systemie emerytalnym. W tej czesci powinien byé

réwniez dostepny kalkulator emerytalny.

Konto emerytalne

[ Kontow ZUS
@ Subkontow ZUS
E Kontow OFE

| Kalkulator emerytalny

Konto w ZUS

Ta cze$é powinna zawierac informacje o stanie konta ubezpieczeniowego w ZUS z
wyodrebnieniem kapitatu poczatkowego oraz czesci wynikajacej z optacenia sktadek
poczagwszy od 1999 roku. Taka informacje mozna prezentowaé w formie drzewa, ktére
nastepnie wskazywatoby, jaka czes¢ zaprezentowanych wielko$ci pochodzi z nominalnej
kwoty skfadek, a jaka wynika z indeksacji. Przyktadowo, informacja taka mogtaby wygladaé
tak, jak na rysunku ponizej. Po kliknieciu na kazdg z kwot powinny pojawiac sie bardziej
szczegétowe dane, np. o sktadkach emerytalnych, ktore zostaty zapisane na koncie za

poszczegdblne okresy.
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Stan konta w ZUS:

70.000 zt
Kwota wynikajgca z naliczenia Kwota wynikajgca
kapitatu poczatkowego z optacenia sktadek emerytalnych
45.000 zt 25.000 zt
' Y e N
Kapitat poczatkowy Indeksacja Sktadki emerytalne Indeksacja
naliczony w 1999 r. 15.000 zt naliczone od 1999 r. 8.500 zt
30.000 zt 16.500 zt

Proponujemy, aby pod taka informacja znalazt sie takze wykres prezentujacy przyrost
stanu konta w ZUS od 1999 roku. Natomiast pod wykresem powinien sie znalez¢ odnosnik
,Zobacz stopy indeksacji konta w ZUS”, po nacisnieciu ktérego wyskakuje dodatkowe
okienko z tabelg lub wykresem wysokosci stép indeksacji za poszczegdlne lata. Po
tabelg/wykresem ze stopami indeksacji warto takze napisaé przystepnym jezykiem, w jaki

sposéb wyznaczany jest (od czego zalezy) wskaznik indeksacji.

Subkonto w ZUS

Stan subkonta w ZUS:
10.000 zt

7N

Sktadki emerytalne Indeksacja
naliczone od 2011 r. 800 zt
9.200 zt

Wyglad podzaktadki powinien by¢ analogiczny do zaktadki ,,Konto w ZUS” z tg rdznica,
iz drzewo podziatu bytoby ograniczone do rozdzielenia kwoty gtéwnej (stanu subkonta w
ZUS) na kwote wynikajgcg z optacenia sktadek na subkonto oraz kwote wynikajacg z

indeksacji sktadek. Pod takg informacjg nalezy takze umiesci¢ wykres z przyrostem stanu
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subkonta a pod nim odnosnik to danych dotyczacych wskaznikéw indeksacji konta za

poszczegdlne lata.

Konto w OFE

Ta cze$¢ serwisu powinna by¢ takze zbudowana w sposéb okreslony dla zaktadki
,Konto w ZUS”. Uwazamy, ze powinny by¢ tutaj widoczne informacje o aktualnym stanie
konta OFE, z podziatem na kwote pochodzacg ze sktadek i wynikajgcg indeksacji na

podstawie stopy zwrotu z inwestycji na rynkach finansowych.

Stan konta w OFE:

20.000 zt
Sktadki emerytalne Indeksacja
przekazane od 1999 . 7.000 zt

13.000 zt

Pod drzewem podziatu powinna znalez¢ sie informacja o nazwie otwartego funduszu
emerytalnego, ktdrego uzytkownik jest aktualnie cztonkiem, a ponizej takiej informacji — link
do historii cztonkostwa w OFE. Prezentujgc historie cztonkostwa mozina wykorzystaé
informacje z Centralnego Rejestru Cztonkdw OFE prowadzonego przez ZUS. Pod informacjg o
cztonkostwie powinien sie takze znalezé wykres obrazujgcy przyrost srodkdw na koncie w

OFE w okresie uczestnictwa w systemie emerytalnym.

Zdajemy sobie sprawe, ze witgczenie informacji dotyczacych stanu konta w OFE
wymaga podjecia dodatkowych dziatan, ktére umozliwig przekazywanie na biezgco do ZUS
informacji o stanie indywidualnych kont uczestnikow systemu w OFE. Bardzo silnie
podkreslamy, ze jest to potrzebne dla petnej realizacji celu, dla ktérego istnieje PUE. Jest to
jeszcze wazniejsze w Swietle juz dokonanych zmian w systemie emerytalnym (zmiana
proporcji podziatu sktadki emerytalnej w 2011r.) oraz zmian rozwazanych do wprowadzenia

od 2014r.
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Kalkulator emerytalny

Celem wykorzystania kalkulatora jest pokazanie zaleznosci pomiedzy ptaconymi
sktadkami, tempem ich indeksacji, wiekiem rozpoczecia pobierania Swiadczenia a wysokoscig
tego Swiadczenia. Dzieki kalkulatorowi, ubezpieczony bedzie mdgt Swiadomie wybraé wiek,
od ktérego chce rozpoczac pobieranie $wiadczenia, moze tez podjgé swiadomg decyzje o
dodatkowym oszczedzaniu. Ponadto, kalkulator pomaga zrozumieé, ze emerytury nie s3
finansowane przez ZUS, OFE, panstwo czy rzad, lecz sg to nasze wczes$niej optacone sktadki
powiekszone o kwote wynikajgca z indeksacji. Indeksacja kont jest zalezna od obiektywnych
czynnikdow. Nalezy wykorzysta¢ tu mozliwos$é przypomnienia uczestnikom systemu, ze w
przypadku konta w ZUS indeksacja wynika z tempa przyrastania bazy sktadkowej (suma
osktadkowanych dochoddéw w gospodarce), w przypadku subkonta w ZUS wynika z tempa
wzrostu nominalnego PKB, a w przypadku konta w OFE wynika ze stopy zwrotu uzyskiwanej
na biezgco na rynkach finansowych oraz wysokosci kosztéw pobranych przez instytucje

zarzadzajgce kontami.

Podstawowym elementem kalkulatora powinna by¢ graficzna prezentacja (wykres)
zaleznosci pomiedzy wysokoscig swiadczenia a wiekiem przejscia na emeryture. Powinna
ona bazowaé na standardowych zatozeniach, wykorzystujgc dane z konta emerytalnego
danej osoby, a jednoczesnie umozliwia¢ dokonanie kalkulacji wedtug innych zatozen
podanych przez uzytkownika (inne tempo wzrostu podstawy wymiaru sktadek, inne tempo
wzrostu gospodarczego, inna stopa zwrotu na rynku finansowym). Zatozenie standardowe

muszg byé podane np. poprzez link ,,Zobacz przyjete zatozenia”.

Wykres z prognozowang wysokoscia $wiadczenia emerytalnego powinien byé
prezentowany wszystkim uzytkownikom PUE niemalze automatycznie. Chodzi o
podkreslenie sity wptywu przedtuzenia okresu aktywnosci zawodowej na wysokos¢ przysziej
emerytury. Jest to bardzo wazine, poniewaz w starym systemie emerytalnym brak byto
powigzania wysokosci swiadczenia z wiekiem przejscia na emeryture. Chociaz tamten system
prawie juz nie istnieje (ma wygasajacy charakter), to wcigz silnie wptywa na intuicyjne

pojmowanie kwestii wyboru momentu rozpoczecia pobierania Swiadczenia. Dawniej wybor
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tego momentu nie miat wielkiego znaczenia. Dzisiaj ma ogromne. Trzeba ludziom bardzo

pomagaé w dostrzezeniu i zrozumienia wagi tej zmiany.

Wysokos¢ szacowanego przysztego s$wiadczenia powinna by¢ podana na dwa
sposoby: w dzisiejszych ztotych oraz przez wskazanie stopy zastgpienia. Informacje taka

mozna zaprezentowac w postaci wykresu z podanymi kwotami i/lub w formie tabeli.

4.4. MOJE SWIADCZENIA

Informacja o aktualnie wyptacanych swiadczeniach powinny byé prezentowane po
wyborze zaktadki ,,Moje $wiadczenia”. Zaktadka powinna by¢ widoczna dla uzytkownika
dopiero wodwczas, gdy pobiera lub pobierat w przesztosci jakiekolwiek $wiadczenie
ubezpieczeniowe. Wybierajgc te zaktadke, w oknie gtdwnym powinna pojawiaé¢ sie
informacja o rodzaju i wysokosci aktualnie pobieranego swiadczenia. Informacja ta mogtaby

wygladac jak na ponizszym rysynku.

Lo ) G i 6 (1080

_ WITAMY NA PLATFORMIE UStUG ELEXTRONICZNYCH ZAKLADU UBEZPIECZEN SPORECZNYCH g

Moje dane
Dane identyfikacyjne | adresowe

Informacje o ubezpiecteniu Obecnie pobierane E
it s : - merytura
oomedspodnmnal $wiadczenie

Konto emerytalne

Moje éwiadczenia
Wysokos$¢ swiadczenia  : 1000 ztotych

Dokumenty | wiadomoddl

Korespondencys 2 2US

Rererwacja wiryty w ZUS

{
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Doktadniejsze informacje o aktualnych swiadczeniach, jak i dane o $wiadczeniach
pobieranych w we wczes$niejszych okresach sugerujemy zamiesci¢é w poszczegdlnych

podzaktadkach, takich jak: ,Emerytury”, ,,Renty”, , Zasitki i inne $wiadczenia”.
Moje $wiadczenia m

E Emerytury
E Renty

@ Zasitkii inne swiadczenia

Okna podzaktadek powinny naszym zdaniem zawiera¢ tabele, w ktérych

prezentowane bedga nastepujace dane:

e okres pobierania swiadczenia,
e rodzaj Swiadczenia,

e wysokos¢ swiadczenia.

4.5. PANEL PLATNIKA

Przydatnos¢ i przyjaznos¢ PUE z punktu widzenia ptatnika nie byty przedmiotem
przeprowadzonej przez nas analizy. Uwazamy jednak, ze zaktadka taka powinna sie
opcjonalnie znalez¢ w gtdwnym menu, jesli uzytkownik serwisu jest jednoczesnie ptatnikiem
sktadek. Ta zaktadka jest wierng kopig aktualnie istniejgcej w systemie z jedng modyfikacja:

przesunieciem podzakfadki ,,Moje dane” na poczatek listy.

Panel Platnika w
Rozliczenia, ubezpieczeni

@ Moje dane

@ Nalezne skiadki i wptaty

@ zgtoszone do ubez@

& Stopa % na ubezp. wypadkowe

& Korespondencja
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4.6. DOKUMENTY | WIADOMOSCI

Zaktadka o tej nazwie istnieje w aktualnej wersji platformy internetowej. Uznalismy

jednak, ze wymaga istotnych modyfikacji.

Proponujemy dodanie podzaktadki ,Nowa wiadomos¢” umozliwiajacej nie tylko
wybér formularzy z listy, ale takze napisanie ,,otwartej” wiadomosci oraz zatgczenie plikow.
Jednoczesnie zmieniona zostata rola zaktadki ,Dokumenty robocze”. W naszej propozycji
stuzy ona jedynie do zapisywania wiadomosci, ktére nie zostaly jeszcze wystane. W
konsekwencji Zmodyfikowalismy zaktadke ,Dokumenty wystane” — ta cze$¢ powinna

zawierac wszystkie wystane wiadomosci, dokumenty i formularze.

Usunelismy zaktadke ,Komunikaty” gdyz uwazamy, ze kazda oficjalna korespondencja
z ZUS (niezaleznie od rodzaju informacji) moze bez przeszkdd byé wyswietlana

w ,,Skrzynce odbiorczej”.

Dokumenty i wiadomosci ’
Korespondencja z ZUS

@ Nowawiadomosc

B Skrzynka odbiorcza

&

I Dokumenty i wiadomosci wystane
E Dokumenty robocze
B Kosz

7 Ustawienia skrzynki

Dodalismy réwniez podzaktadke ,Ustawienia skrzynki” umozliwiajgcg m.in.
ustawienie opcji powiadomien o nowych wiadomosciach (w aktualnie istniejagcym serwisie
opcja ta jest ukryta w zaktadce , Ustawienia-Ustawienia subskrypcji”, gdzie bardzo trudno ja

zauwazyc.)
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W oknie gtdwnym kazdej z wymienionych zaktadek proponujemy zmiane
nazewnictwa poszczegdlnych przyciskdw i zmiany w sposobie prezentowania wiadomosci,
zgodnie z uwagami zawartymi w czesci ,Uwagi szczegdtowe”. Dzieki tym zmianom,

korzystanie ze skrzynki bedzie bardziej intuicyjne.

4.7. REZERWACIA WIZYTY W ZUS

Zaktadka jest kopig istniejgcej aktualnie zaktadki stuzgcej rezerwacji wizyt, z
dodaniem podzaktadki ,Ustawienia powiadomien”, ktéra powinna zawiera¢ funkcje
dostepne aktualnie w zakfadce ,Ustawienia”. W pierwszej z podzaktadek uzytkownik ma
mozliwos¢ dokonania rezerwacji, w drugiej — moze zapoznac sie z informacjg o dokonanych
rezerwacjach i anulowac je, jesli wystgpi taka potrzeba, natomiast w trzeciej — okreslié, czy i

w jaki sposdb chce by¢ powiadamiany o zblizajgcej sie wizycie.

Rezerwacja wizyty w ZUS |’k

B Rezerwacja wizyty

& Przeglad i anulowanie rezerwacji

[l Ustawienia powiadomien

Uwazamy, ze istniejgce rozwigzanie jest dobre, nie liczac pewnych problemow

wspomnianych wcze$niej w uwagach szczegétowych.

Przedstawiony powyzej ksztatt Portalu Ustug Elektronicznych jest jedynie wstepnag
propozycja zmian majgcych na celu udoskonalenie serwisu poprzez zwiekszenie jego
przejrzystosci oraz przyjaznosci dla przecietnego uzytkownika. Serwis ten ma stuzyé przede
wszystkich obywatelom - dlatego tak wazine jest, aby forma i jezyk nie byty pochodna

zargonu techniczno-ubezpieczeniowego, ktorym postugujg sie pracownicy ZUS oraz inne
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podmioty zajmujace sie zawodowo sprawami ubezpieczen spotecznych. Uwazamy takze, ze
funkcjonowanie serwisu powinno byé na biezgco monitorowane, a wyniki obserwacji stuzy¢
powinny wprowadzaniu niezbednych modyfikacji. Serwis powinien zmienia¢ sie wraz z
potrzebami i oczekiwaniami obywateli. Tylko wéwczas bedzie mogt odniesc sukces, mierzony

liczba jego aktywnych uzytkownikéw.
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Zakonczenie

Uruchomienie Portalu Ustug Elektronicznych (PUE) jest waznym krokiem w zakresie
budowania e-administracji. Jest on szczegélnie potrzebny w zakresie funkcjonowanie
systemu ubezpieczen spotecznych, ktére bardzo potrzebuje wsparcia dostepnego na
poziomie indywidualnego obywatela. Platforma taka jak PUE moze spetni¢ wazng role tak

informacyjng, jak i edukacyjna.

Tak ZUS, jak i inne instytucje podejmujace wyzwanie wykorzystania nowoczesnych
technologii w kontaktach ze spoteczenstwem, sg ciggle w fazie poszukiwania wtasciwego
sposobu radzenia sobie z tym wyzwaniem. Fakt, ze wiele jest jeszcze do zrobienia nie
umniejsza dotychczas osiggnietych efektéw. Naszym celem i powodem powstania tego
raportu byto wsparcie tego tak potrzebnego dziatania podjetego przez ZUS. Mamy nadzieje,
Ze nasze uwagi i sugestie pomogg w przygotowaniu nowej wersji PUE, ktéra pozwoli ZUS

lepiej komunikowac sie z obstugiwanymi przez siebie uczestnikami systemu.
Po wszechstronnej analizie PUE chcielibysmy sformutowac trzy gtdwne uwagi:

1) System jest nieprzyjazny dla uzytkownika. Ciezko do niego wejs¢. Ma nieintuicyjng
nawigacje i postuguje sie niezrozumiatym nazewnictwem.

2) To co najwazniejsze z punktu widzenia uzytkownika, czyli stan jego konta, jest dosé
gteboko ukryte. Dotarcie do tego jest skomplikowane. Powoduje to, iz wiekszo$é
uzytkownikdw moze do tej informacji nie dotrze¢ ze szkodg dla ich swiadomego
uczestnictwa w systemie.

3) System nie wykorzystuje w wystarczajgcym stopniu mozliwosci utatwienia zycia swoim
klientom, np. brak mozliwos$ci wygenerowania zaswiadczen i wydruku dokumentow, tak

jak dziata to od wielu lat w bankach.

Powyzsze uwagi majg szczegdle znaczenie, poniewaz kilkanascie lat temu dokonano

w Polsce fundamentalnej zmiany funkcjonowania zasadniczej czesci ubezpieczen
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spotecznych, jaka jest system emerytalny. Od tamtej pory system zna obstugiwanych przez
siebie ludzi z imienia i nazwiska od momentu ich pojawienia sie na rynku pracy. Wptywa to
istotnie na sposéb postrzegania systemu ubezpieczen spotecznych w ogodle. Reforma
spowodowata wzrost zainteresowania obywateli funkcjonowaniem poszczegdlnych czesci
zabezpieczenia spotecznego i uzmystowita wielu Polakom, ze system ubezpieczen
spotecznych jest swoistym urzadzeniem, ktdre zapewnia w przysztosci $wiadczenie w zamian

za optacane dzis$ sktadki.

Dziatajgcy od 1999 r. system emerytalny jest w catosci oparty na indywidualnych
kontach emerytalnych dwdch typéw (réznica miedzy nimi ma charakter techniczny; patrz
dalej) i przejrzystych zasadach powstawania rejestrowanych na nich zobowigzan systemu

wobec uczestnikdéw. Mozna je w skrdcie przedstawi¢ w nastepujgcy sposoéb:

v sktadki ptacone za indywidualnych uczestnikdw systemu stanowig staty procent
dochodu podlegajgcego osktadkowaniu;

v' przeptywajac przez system emerytalny, sktadki te powodujg powstanie zobowigzan
(stany kont) o wysokosci odpowiadajgcej zaptaconej kwocie;

v' zobowigzania te, jako stany kont, wyrazone sg w konkretnych kwotach w ztotych i
powiekszajg stany kont z poprzednich okreséw;

v' stany kont z poprzednich okreséw uzyskujg stope zwrotu (s3 powiekszane o
odpowiedni procent);?

v' zakumulowane stany kont s3 w momencie przejécia na emeryture przeksztatcane
(finansujg) w dozywotnie Swiadczenie (annuitet);

v' comiesieczna warto$¢ $wiadczenia zalezy jedynie od sumy stanéw kont oraz wieku, w

ktéorym dana osoba rozpoczyna pobieranie tego Swiadczenia.

Zrozumienie powyzszych zasad funkcjonowania systemu emerytalnego jest proste.
Kazdy moze je tatwo przyswoié. Pod jednym wszakze warunkiem. Musi wiedzie¢, ze system

jest na nich oparty. Zasady te sg jednak catkowicie rézne od tych, ktore regulowaty dziatanie

*w czesci zarzadzanej przez ZUS jest to: (1) na koncie przez ktdre przeptywa 12,22 p.p. sktadki — tempo
przyrostu bazy sktadkowej, (2) na subkoncie (przeptywa przez nie 5 p.p. sktadki) — tempo nominalnego wzrostu
gospodarczego, (3) na koncie, ktérym zarzadza PTE — zwrot uzyskany na rynkach finansowych. W dtugim,
emerytalnym horyzoncie czasowym te tempa sg do siebie bardzo zblizone.
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poprzedniego, w catosci zlikwidowanego systemu.4 Stato sie to juz prawie 15 lat temu.
Jednak jego likwidacja w powszechnej percepcji wcigz jest niedokonczonym zadaniem.
Nawet jesli wiemy (a nie wszyscy wiemy), ze nowy system dziata zupetnie inaczej niz stary, to
w dziataniu zachowujemy sie tak, jak gdyby ten stary wcigz istniat. Prowadzi to do
nieracjonalnych decyzji tak na poziomie indywidualnym, jak i na poziomie spoftecznym

(wyrazanie opinii w debacie publicznej).

Nowy polski system emerytalny jest czescia wiekszej catosci, jakg stanowig
ubezpieczenia spoteczne. Znaczy to przede wszystkim, ze powszechny system emerytalny
istnieje po to, by realizowad cel spoteczny, jakim jest zapewnienie wszystkim pracujgcym
srodkdéw umozliwiajgcych konsumpcje nawet wtedy, gdy nie uczestniczg oni juz w procesie
tworzenia dochodu. Wydzielone istnienie w ramach szerszej catosci, jakg s3 ubezpieczenia
spoteczne, stanowi duze wyzwanie dotyczgce sposobu informowania uczestnikéw o
funkcjonowaniu tak omawianego wydzielonego elementu, jak i reszty catosci ubezpieczen
spotecznych. Wyjasniajgc w skrdcie, wydzielenie to wynika z réznej reakcji na skutki przejscia

demograficznego w czesci emerytalnej oraz w czesci nieemerytalnej.

Z drugiej strony uczestnicy systemu emerytalnego mogg mie¢ problem ze
zrozumieniem istoty podziatu tego systemu na dwie czesci, jakimi s3: czes¢ wykorzystujgca
rynki finansowe (zarzadzana przez PTE) oraz cze$¢ niewykorzystujaca ich (zarzagdzana przez
ZUS). Znowu w najwiekszym skrécie. Czesci te réznig sie z uwagi na stosowang technologie
zarzadzania, sg natomiast identyczne z uwagi na cel spofeczny, ktéry realizuja. Dla
uczestnikdw systemu oznacza to, ze obie czesci robig dla nich to samo, cho¢ inaczej. A to z
kolei oznacza, ze z ich punktu widzenia wazny jest tgczny efekt uzyskiwany w obu czes$ciach
systemu razem, a nie oddzielne efekty uzyskiwane w kazdej z czesci z osobna. Niestety, w
powszechne] percepcji taka integracja systemu jest praktycznie nieobecna. To takze
powoduje nieporozumienia, a co za tym idzie - podejmowanie nie w petni racjonalnych

decyzji.

4 Stary system zostat zlikwidowany dla oséb objetych powszechnym systemem urodzonych po 31 grudnia
1948 r. Tamten system dziata dla osdb urodzonych wczesniej. Stanowig one jednak juz zdecydowang
mniejszo$¢ ubezpieczonych, ktéra z kazdym rokiem staje sie coraz mniej liczna.
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Nakreslona tu w wielkim skrécie sytuacja stanowi wyzwanie dla systemu
informowania uczestnikow systemu o jego funkcjonowaniu i skutkach dla indywidualnych
uczestnikdw. Prezentowane opracowanie poswiecone jest witasnie temu, jak zbudowac
interface systemu informatycznego, ktory obstuguje polski system emerytalny, w sposéb,

ktory mogtby sprosta¢ temu wyzwaniu.

Taki system informatyczny, poza tym, ze powinien by¢ przyjazny w uzyciu (podsuwac
najwazniejsze informacje, nie zarzucaé uzytkownika nadmiarem informacji, uzywad
zrozumiatego dla niespecjalistéw jezyka, itp.), musi przede wszystkim pokazywaé biezgcy
stan konta indywidualnego uczestnika systemu. Przy czym chodzi tu o sume wszystkich kont
w powszechnym systemie. Jest nig jedna kwota, ktéra odpowiada wszystkim zobowigzaniom
wobec tej osoby niezaleznie od instytucji obstugujgcych te konta i technologii zarzadzania,

ktdra te instytucje stosuja.

Jesli chcemy, to powinniémy madc sie dowiedzie¢, jak ta kwota rozktada sie pomiedzy
poszczegdblne konta. Jest to juz jednak informacja wtérna. Dalej mozemy sprawdza¢, kiedy
i ile zostatlo wptacone, jakie byly stopy zwrotu, etc. To wszystko moze i powinno nas
interesowaé. — Tym niemniej najwazniejsze jest to, co z tego wynika, czyli jaki jest stan
zobowigzan (stan indywidualnego konta) systemu powszechnego wobec uczestnika systemu.
Bo to ta kwota bedzie podstawg uzyskania przez niego sSwiadczenia emerytalnego w

przysztosci.

W skrécie: Loguje sie do systemu i to, co widze od razu w sposéb nadrzedny do
pozostatych informacji, to zintegrowana suma wszystkich zobowigzan emerytalnych systemu

wobec mnie. W uproszczeniu to stan moich oszczednosci emerytalnych.

PUE nie jest dla ZUS lecz dla milionow uczestnikow systemu ubezpieczen spotecznych. PUE
powinno wspiera¢ edukacje publiczng w zakresie funkcjonowania systemu. To, co
najwazniejsze, powinno by¢ najbardziej widoczne, zrozumiate i najtatwiej dostepne w

systemie.
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