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Szanowni Paristwo,

otrzymali$my z Ministerstwa Rodziny, Pracy, i Polityki Spotecznej do rozpatrzenia Panstwa
petycje z 4 marca 2026 r.1, dotyczacq zmian w organizacii sali obstugi klienta Zakladu Ubezpieczefi
Spotecznych— wprowadzenie jednego ,.okienka” (jednej $ciezki) obshugi spraw po $mierci rodzica.

Po przenalizowaniu postulatu oraz funkcjonujacych juz rozwigzan organizacyjnych w obszarze
obstugi klientéw ZUS stwierdzamy, ie nie ma potrzeby tworzenia odrebnego wydzielonego
stanowiska obstugi spraw po $mierci rodzica.

Zakiad Ubezpleczen Spolecznych zapewnia wszystkim klientom rowny dostep do ustug, przy
zachowaniu szczegéine] wrailiwoéci w obstudze oséb znajdujacych si¢ w trudnej sytuacji
Zyciowe], w tym dziecl oraz osdb w zatobie.

Zapewniamy szereg rozwigzafi organizacyjnych ihtec ‘cznych, ktére umoiliwiajg szybkie
i komfortowe zloZenie wniosku, w tym:
¢ bezpoérednia obstuge w salach obstugi klientéw, gdzie pracownicy Zapewniajg wsparcie
z zachowaniem szczegéline] wratliwoscl wobec 0séb znajdujacych sle w trudnej sytuacji
Zyciowej, w tym w Zalobie. Dla zapewnienia dodatkowej pomocy klientom, zwiaszeza
klientom ze szczegdinymi potrzebami, utworzyliémy stanowisko opiekuna sali obstugi
klientéw. Opiekun reaguje w kaidej sytuacji, w ktdrej klient zgiasza potrzebe pomocy.
Towarzyszy klientom, ktdrzy potrzebuja wsparcla od momentu wejécia do placéwki ZUS,
Poprzez obstuge biletomatu i dotarcie do stanowiska obstug;
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e wideorozmowy — osoby, ktére nie moga lub nie chcg przyj$¢ do naszej placéwki mogg
skorzystaé z wideorozmowy 2 pracownikiem ZUS {e-wizyty). Klienci moga woéwczas
uzyskaé m.in. informacje o warunkach przyznania $wiatczenia, potwierdzic konto na
eZUS i uzyskaé wsparcie w wypetnieniu wniosku. Aby skorzysta¢ z e-wizyty wystarczy
mieé urzgdzenie (telefon lub laptop, lub komputer) z kamera oraz dostgpem do internetu.
Na e-wizyte meizna umoéwic sie wraz z opiekunem faktycznym lub prawnym.
Widorozmowe moina zarezerwowaé przez strone www.zus.pl, aplikacje mobilng mzUS
oraz aplikacje mObywatel;

o mozliwoéé kontaktu z Centrum Kontaktu Klientéw (CKK) — klienci moga uzyskac petne
informacje na temat $wiadczet po $mierci bliskiej osoby poprzez kontakt z Centrum
Kontaktu Klientow (22 560 16 00, cot@zus.pl);

o szeroki zakres informacji dostepnych na stronie internetowej Zakladu — materialy
informacyjne, broszury i ulotki {dotyczace takie $wiadczeri po $mierci bliskiej osoby).

Osoby znajdujqce sie w szczegdinie trudnej sytuacjl Zyciowej, w tym dzieci oraz osoby po stracle
bliskich, sa traktowane z nalezyta uwagq | empatig, analogicznie jak osoby ze szczegdlnymi
potrzebami.

Szanowni Panstwo,

nle mozemy réwniei zrealizowa¢ postulatu wprowadzenla jednego, uniwersainego wniosku
uruchamiajgcego procedure przyznania zasitku pogrzebowego i renty rodzinnej. Nie jest to
mozliwe ze wzgledu na odmienny charakter tych éwiadczen, krag os6b uprawnionych oraz réine
warunki ich przyznawania.

Obowigzujace formularze, tj. wniosek Z-12 {o zasitek pogrzebowy) i wniosek ERR {0 rentg
rodzinng) udostepniliémy na stronie internetowej Zakladu. Mozna je wypetnié elektronicznie,
w kreatorze wnlosku albo przez eZUS. Do wnioskéw zataczyliémy szczegdtowe informacje dia
Klientéw, w ktérych wskazujemy m.in. co kazdym wnioskiem moina zatatwic, jakie dokumenty
trzeba dotaczy€ oraz ktéra placéwka ZUS rozpatrzy wniosek.

Whioski dostosowali§my do specyfiki danego Swiadczenia, co pozwala na prawidtowe i sprawne
przeprowadzenie procesu.

Upraszczamy i usprawnlamy procesy wspierajace obstuge klientéw, m.in. poprzez cyfryzacje
dokumentéw, moiliwoéé ich elektronicznego przekazywania oraz wykorzystanie danych
dostepnych w systemach publicznych.

Rozwijamy rozwigzania informatyczne, w tym integracje z rejestrami publicznymi (np. rejestrem
PESEL), co umoiliwia szybsze pozyskiwanie i weryfikacje danych oraz ograniczenie formalnoéci
po stronie wnioskodawcow,
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Mozemy samodzielnie pobiera¢ elektroniczne odpisy akiéw stanu cywilnego z Rejestru Stanu
Cywilnego oraz informacje o zgonach z rejestru PESEL, jezeli klient poda dane umozliwiajgce ich
uzyskanie?,

Obecny model obstugi zapewnia sprawne i moiliwie najmniej obcigzajace dla klientéw
zafatwienie spraw, w tym w szczegdlnie trudnych okolicznoéciach Zyciowych.

Dzigkujemy za przekazane uwagi oraz zainteresowanie doskonaleniem jakodei obsiugi klientdw.

Z wyrazami szacunku
REKTOR

u Pregesa
MR

2 art. 45 ust. 3 ustawy z dnia 28 listopada 2014 r. - Prawo o aktach stanu cywilnego {D2.U. z 2026 r. poz. 393)
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