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Abstrakt. Ubezpieczenie spoteczne, w szczegdlnosci ubezpieczenie emerytalne, stanowi jedng z podstaw
bezpieczenstwa socjalnego ludzi. Poczucie zaufania oraz pewnosci lub ich brak odnosnie do przysztosci
w podesztym wieku wptywa na postrzeganie przez obywateli systemu zabezpieczenia spotecznego jeszcze
przed osiggnieciem wieku emerytalnego. Z tego powodu istotne jest, aby uczestnicy systemu zabezpie-
czenia spotecznego ($wiadczeniobiorcy i ptatnicy sktadek) posiadali wiedze na temat jego podstaw i zasad
funkcjonowania, swoich uprawnien oraz zobowigzan. System spoteczny w danym kraju jest oceniany
z punktu widzenia dziatan podejmowanych przez instytucje zabezpieczenia spotecznego. Celem artykutu
jest wskazanie narzedzi budowania wizerunku instytucji i jednoczesnie zaufania do systemu zabezpieczenia
spotecznego zastosowanych przez Zaktad Ubezpieczen Spotecznych na przestrzeni ostatnich kilkunastu
lat. Metoda badawcza obejmuje analize dokumentéw strategicznych ZUS oraz poréwnanie wynikéw
niezaleznych badan nad zaufaniem do instytucji i jej odbiorem w Polsce. Szczegdlne miejsce w dziata-
niach ZUS zajmuje dziatalnos$¢ informacyjno-edukacyjna. Przeprowadzona analiza moze stanowi¢ punkt
odniesienia do poréwnawczych badan nad sposobami budowania zaufania do systeméw zabezpieczenia
spotecznego na $wiecie.

Stowa kluczowe: zaufanie, zabezpieczenie spoteczne, ryzyko, niepewnosc.

Abstract. Social insurance, and in particular pension insurance, is one of the foundations of social security
for people. The sense of trust and certainty or distrust and uncertainty regarding the future in the elderly,
influences the citizens’ perception of the social security system before reaching the retirement age. For this
reason, it is important that the participants of the social security system - beneficiaries and contribution
payers, have knowledge about the system, its basics and principles of functioning, their entitlements and
obligations. The purpose of the article is to show the tools of building the image of the institution and
at the same time trust in the social security system used by the Social Insurance Institution over the last
several years. Information and education activities occupy a special place in this analysis. The research
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method used includes the analysis of ZUS strategic documents and comparison of the results of indepen-
dent research on trust towards institutions in Poland. One of the ways to build trust is informative and
educational activity. The analysis of activities carried out by ZUS can be a reference point for comparative
research on how to build confidence in social security systems in the world.

Keywords: trust, social security, risk, uncertainty.

Wstep

Dostep do informacji, jej zrozumienie i przyswojenie buduja zaufanie do
nadawcy sygnalu. W przypadku zabezpieczenia spolecznego - zasymilowanie
informacji buduje zaufanie do instytucji zabezpieczenia spolecznego i w rezultacie
istniejacego systemu. Instytucje zabezpieczenia spotecznego oceniane s3 z punktu
widzenia ogdlnie panujacej opinii na temat systemu socjalnego w danym kraju. Za
system jednak nie odpowiadajg instytucje, tylko ustawodawcy, a instytucje sa jedy-
nie wykonawca stworzonych przez legislatoréw ustaw. Ciggle zmiany w systemie
emerytalnym nie sprzyjaja zrozumieniu zagadnienia wsréd Polakow i majg wptyw
na podwazanie zaufania do systemu istotnego z punktu widzenia finanséw panstwa
oraz ludzi, ktérych on obejmuje.

Niska ocena systemu przektada si¢ na krytyke Zaktadu Ubezpieczen Spolecz-
nych. Natomiast wzrost notowan instytucji poprawia spoleczng ocene systemu.
W przestrzeni publicznej w Polsce od wielu lat istnieje silne utozsamienie ubez-
pieczen spolecznych z ZUS. Dlatego uzasadnione sg wszelkie inicjatywy, ktére
wprowadzajg tematyke ubezpieczen spolecznych, wyjasniajg, jak dziala system
emerytalny, przedstawiajg go w kontekscie spoteczno-gospodarczym, makroekono-
micznym (np. zmian demograficznych, wydluzania si¢ wieku zycia ludzi, aktywnosci
zawodowej) czy politycznym. Najwazniejsze jest wyttumaczenie zawitosci systemu
na poziomie przeci¢tnego odbiorcy, gdyz brak zaufania do ZUS skutkuje brakiem
zaufania do instytucji publicznych i do panstwa. W rezultacie cz¢$¢ obywateli unika
ubezpieczenia, zaniza podstawe wymiaru skladki, szuka tak zwanych elastycznych
form zatrudnienia, a w skrajnych przypadkach trwale emigruje z Polski.

Mozna argumentowac, ze zaufanie nie jest konieczne w ukladzie, w ktérym
uczestnictwo i sktadka sg przymusowe. Z pewnoscia jednak brak zaufania do ubez-
pieczen spolecznych sprzyja rozwojowi szarej strefy i wykluczeniu spotecznemu
nieubezpieczonych.

W. Beveridge, uwazany za ojca panstwa opiekunczego, poczatkowo postulowat
zagwarantowanie przez panstwo bezpieczenstwa socjalnego kazdemu obywate-
lowi. Pod koniec zycia przyznal, ze najwieksza porazka panstwa opiekunczego
jest zwolnienie obywateli z obowiazku dbania o swoje interesy w oparciu o wlasne
zasoby i mozliwosci oraz przyzwyczajenie do myslenia o sobie przez pryzmat
swoich potrzeb, a nie swoich mozliwosci (Benio, 2013, s. 114). Stad pojawiaja si¢
postawy roszczeniowe wobec instytucji publicznych takich jak ZUS, urzedy pracy
czy osrodki pomocy spotecznej. W skrajnych przypadkach ta sktonnos¢ obywateli
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przybiera forme dziedzicznego ubdstwa. W kazdym spoleczenstwie sa ludzie bardziej
przezorni, ktérzy bez przymusu skltadkowego, swiadomi ryzyka, beda zmierzali do
minimalizacji jego skutkéw i ubezpiecza si¢ dobrowolnie, a takze mniej przezorni,
lubigcy ryzyko lub nastawieni na biezacg konsumpcje. Zewnetrzng emanacja tych
postaw jest sktonno$¢ do oszczedzania (Benio, 2013, s. 115).

Rzetelne informowanie o zasadach funkcjonowania i finansowania ubezpieczen
spolecznych jest trudne. Ustawodawca nie ulatwia zadania poprzez nadmierne
regulowanie tych kwestii, czeste zmiany legislacyjne, wprowadzanie licznych
wyjatkow od zasad. Obywatele stajag w obliczu niepewnos$ci w chwili przejscia
na emeryture. Poniewaz dla mediéw tematyka ubezpieczen spolecznych nie jest
atrakcyjna, wyjasnianie zasad funkcjonowania systemu emerytalnego wprowa-
dzono do szkét podstawowych, ponadpodstawowych i na uczelnie. Swiadomemu
spoteczenstwu mozna pozostawi¢ odpowiedzialno$¢ za wlasne bezpieczenstwo
socjalne. Warunkiem §wiadomego wyboru nieprzystgpienia do systemu emerytal-
nego (zaréwno obowigzkowego, jak i dobrowolnego) jest informacja o ryzyku lub
umiejetnos¢ jego samodzielnej oceny.

W artykule przedstawione sg dzialania prowadzace do poprawy zaufania wobec

instytucji zabezpieczenia spotecznego i w rezultacie do systemu zabezpiecze-
nia spotecznego. ZUS z racji realizowanych zadan jest oceniany niejednoznacznie,
a jednoczesnie petni kluczowy role w zabezpieczeniu spolecznym w warunkach
niepewnosci ekonomicznej, demograficznej, politycznej oraz kultury opartej na
nieufnosci i braku zaufania. Jednak zaréwno ZUS, jak i obywatele s3 od siebie
zalezni, gdyz dzialalno$¢ ZUS opiera si¢ na skladkach pobieranych od obywateli,
a obywatele w trudnych dla siebie momentach oczekuja pomocy od ZUS.

1. Rola zaufania w niepewnych warunkach
spoleczno-gospodarczych

Swiat jest objety tzw. czwartg rewolucja przemystows, polegajaca na domi-
nacji sztucznej inteligencji, skokowym wzroscie ilosci dostepnych danych i mocy
obliczeniowych, powigzaniach migdzy zbiorami danych, powszechnej robotyzacji,
zwiekszeniu autonomii maszyn i wdrozeniu tzw. Internetu rzeczy'. Istotg tej rewo-
lugji jest przeniesienie wigkszosci decyzji z poziomu czlowieka na poziom maszyny.
Zmienia si¢ relacja cztowiek — maszyna dzigki rozwojowi inteligentnych interfejsow.
Pracownik coraz czgsciej zarzadza wspdtpracujacymi z nim maszynami. Robotyka

Internet rzeczy (Internet of Things) to koncepcja po raz pierwszy sformutowana w 1999 r. przez
K. Ashtona. Jest to system, w ktérym przedmioty, wyposazone w specjalne sensory, komunikuja
sie oraz wymieniaja dane z komputerami oraz innymi urzadzeniami. Proces ten odbywa si¢ za
pomoca réznorodnych rozwigzan sieciowych, w tym Internetu (Macik, 2017, s. 365).
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i automatyzacja staja si¢ podstawa tworzenia innowacyjnych produktéw, a w sferze
prywatnej poprzez zarzadzanie przestrzenia osobista wpltywaja na poprawe poziomu
zycia. Pojawiajg si¢ nowe modele biznesu, platformy przemyslowe, przedsiebiorstwa
cyfrowe. Biorac pod uwage potrzeby klientow, §wiat produkcji taczy sie ze Swiatem
wirtualnym.

W niepewnych i zmieniajacych si¢ warunkach od potowy ubieglego stulecia
istotnej wartosci nabierajg ,,migkkie” czynniki. G. Almond i S. Verba zauwazaja,
ze ,,0g6lny klimat zaufania panujacy w spoleczenstwie przeklada sie na zaufanie
zwigzane ze sferg polityki” (Almond i Vebra, 1980, s. 4, cyt. za Sztompka, 2007,
s.49). R. Dahl stwierdza, ze ,,klimat zaufania wchodzi w sktad podstawowych wla-
$ciwosci liberalno-demokratycznej kultury politycznej” (Parry, 1976, s. 129-130,
komentujgc Dahla, cyt. za Sztompka, 2007, s. 49), a dla A. Silvera zaufanie staje si¢
kluczem do obywatelskiej kultury politycznej (Silver, 1985, s. 52, cyt. za Sztompka,
2007, s. 50). Zdaniem ]. Colemana zdolno$¢ jednostek do wykorzystania poja-
wiajacych sie szans rozwoju gospodarczego zalezy od kapitalu spotecznego, czyli
umiejetnosci wspolpracy w obrebie grup i organizacji w celu realizacji wspolnego
interesu, i obejmuje oprocz wiedzy i umiejetnosci zdolnos¢ do taczenia si¢ grup,
a ta z kolei zalezy od stopnia podzielania norm i wartosci oraz zdolnosci do poswie-
cenia interesu jednostki dla grupy, czyli od zaufania (Coleman 1988, s. 101-103).
W tym samym nurcie myslenia R. Inglehart twierdzi, ze jako$¢ zycia i indywidualne
poczucie pomyslnosci sg $cisle zwigzane z uogélnionym zaufaniem. Zadowolenie
z zycia, poczucie wspolnoty i zaufanie sg wyzsze w spoleczenstwach rozwinietych.
Rozwoj gospodarczy i utrwalenie demokracji wymagaja pewnego wsparcia ze strony
spoleczenstwa. Jednym z instrumentéw wsparcia jest poczucie zaufania (Inglehart,
1988, s. 1213). Zaufanie jest podstawowym skladnikiem kapitatu spolecznego,
definiowanego przez R. Putnama jako sieci spontanicznych, dobrowolnych stowa-
rzyszen przesigknietych atmosfera zaufania (Putnam, 1995, s. 2) — tym silniejszym
zaufaniem, im czestsze s3 wzajemne kontakty i relacje. F. Fukuyama zauwaza, ze
»obserwacja zycia gospodarczego dowodzi, ze dobrobyt danego kraju i jego zdolnos¢
do rywalizacji s3 ukierunkowane jedna dominujaca cechg kulturowa: poziomem
zaufania w danym spoleczenstwie” (Fukuyama, 1997, s. 17). Zdaniem Fukuyamy
podejmowanie przez spolecznosdci wysitku czy popieranie konkretnych pozornie
nieracjonalnych decyzji wynikalo nie z partykularnego interesu, a z zaufania jako
ekonomicznego elementu wigzacego spolecznosci. Racjonalne wybory ekonomiczne
i nieracjonalne zwyczaje spoleczne, usankcjonowane i uwarunkowane kulturowo,
wspolistniejg obok siebie i ich obecnos¢ przenika rzeczywistos¢. Istotne jest zatem
stworzenie w obszarze gospodarki trwalego systemu organizacji spolecznej, opar-
tego na odpowiednio zmotywowanym kapitale spotecznym, bazujacym nie tylko
na warto$ciach uchwytnych, materialnych, lecz takze tych nieuchwytnych, niemate-
rialnych. E Fukuyama proponuje, aby takg wartoscia stalo si¢ zaufanie (Fukuyama,
1997, s. 18-19).
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Jak zauwaza Sztompka, nalezy okazywac zaufanie sobie, wspétuczestnikom i oto-
czeniu. Otoczenie ma coraz wigkszy wplyw na celowe dzialania ludzi. Spoteczenstwa
sg ksztaltowane i przeksztalcane. Ludzie dostrzegaja swoja podmiotowos$¢ i orientujg
si¢ na przyszlo$¢, ktora zalezy od podejmowanych obecnie decyzji. Aby tworzy¢ przy-
szto$¢, musimy opierac si¢ na zaufaniu. Ono wptywa na relacje z obecnymi i poten-
cjalnymi klientami. Oddzialuje na rozwdj organizacji, innowacje, korzysci i tworzong
warto$¢ dodang klientéw, zwigksza lojalnos¢, umozliwia zdobywanie nowych klientow,
osigganie przewagi konkurencyjnej i budowanie wartosci przedsiebiorstwa. Wyzwa-
nia dynamicznie zmieniajacych sie rynkéw wymagaja relacji opartych na zaufaniu.
W rozwijajacym si¢, zlozonym i coraz bardziej globalnym otoczeniu organizacja musi
sie rozwija¢ i zmienia¢ (Sztompka, 2007, s. 45-53). Zaufanie staje si¢ wymiarem relacji
miedzyludzkich oraz politycznych. Brak zaufania kojarzony jest z anomig, kryzysem
wiezi spolecznych, dysfunkcjami instytucji w panstwie.

2. Budowanie zaufania w warunkach ryzyka

Zaufanie odgrywa istotng role w warunkach zmiennosci, niepewnosci i rosnacego
ryzyka. ,,Zaufanie to rozwigzanie szczegolnych rodzajéw probleméw zwigzanych
z ryzykiem” (Luhmann, 1988, s. 95). Oba pojecia dotycza przysziosci i niepewno-
$ci wynikajacej nie tylko z dziatan jednostki, lecz takze innych ludzi. Tworzy si¢
spoleczenstwo ryzyka, w ktérym opisane wczesniej zaufanie moze by¢ sposobem
na oswojenie i przeciwdzialanie wszechobecnej niepewnosci. U. Beck podkresla
zagrozenia zwigzane z rozwojem technologiczno-ekonomicznym i jego mozliwymi
niepozadanymi skutkami, wobec ktdrych ludzie sg bezsilni. Ten ,,ryczattowy pro-
dukt industrialnej machiny postepu [ryzyko] ulega systematycznemu zwigkszaniu”
(Beck, 2002, s. 33-34). Niewiedza stanowi konstytutywny element ryzyka, wynikajacy
z faktu, ze rzeczywisty charakter zagrozen jest czesto nieokreslony i niemozliwy do
ostatecznego przewidzenia. Podejmowane dzialania moga prowadzi¢ do wystapienia
ryzyka badz niepewnosci.

W definiowaniu ryzyka na ogét eksponowane sa dwie jego cechy: prawdopo-
dobienstwo zaistnienia i ewentualno$¢ straty. Ryzyko wynika ze zdarzen, ktérych
prawdopodobienstwo wystapienia mozna oszacowac, a ich skutki mozna wymiernie
okresli¢. Jest to kombinacja prawdopodobienstwa wystapienia zdarzenia oraz jego
skutkéw (Trocki, 2012, s. 296). Niepewnos¢ pojawia sie wtedy, gdy prawdopodo-
bienistwo wystapienia zdarzenia jest nieznane lub trudne do oszacowania. Z punktu
widzenia poszukujacego ochrony ubezpieczenie to zastapienie wielkiej, niepewne;
straty (moze zaj$¢, ale nie musi) malg, pewng stratg (skladka).

Swiadomos¢ ryzyka ma zasadnicze znaczenie w racjonalizowaniu polityki
spolecznej, a w jej ramach przede wszystkim polityki zabezpieczenia spolecznego.
Sprawne funkcjonowanie systemu ubezpieczen spotecznych musi si¢ odnosi¢ do
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katalogu réznego rodzaju ryzyka spolecznego?® i wiedzy na temat zasad organizacji
zabezpieczenia przed nim. Istotny staje sie zatem kierunek dziatan z obszaru edu-
kacji i komunikacji spotecznej w tym zakresie.

W obliczu rewolucji przemystowej 4.0 zdobywanie informacji (wiedzy) stalo sie
tatwe i szybkie. Z uwagi na wykorzystanie Internetu i struktur sieciowych zaufanie
mozna zaréwno blyskawicznie uzyskac, jak i rownie szybko straci¢. Pojawiajg si¢
nowe formy rekomendacji i referencji — np. z wykorzystaniem autorytetow, lide-
réw opinii czy popularnych blogeréw, a ci moga zaréwno utrwali¢, jak i zburzy¢
stereotypy istniejace na temat danych podmiotéw. Zwykli odbiorcy nie zawsze
s3 w stanie oceni¢ wiarygodno$¢ otrzymywanych tresci. Instytucje postrzegane
sg przez pracownikow, kierownictwo, a takze siedziby, korespondencje, jezyk,
publikacje, udzial w konkretnych inicjatywach. W warunkach niepewnosci wyjatko-
wego znaczenia nabiera otwarto$¢ komunikacji, przejrzystos¢ przekazu, publikacji
i otwartos¢ polityki informacyjnej. Ograniczenie anonimowosci i dystansu utatwia
dostep do istotnych informacji i umozliwia ocen¢ wiarygodnosci i ksztaltowanie
zaufania.

W przypadku ZUS nalezy podkresli¢, ze na oceng dzialan tej instytucji, a tym
samym na jej wizerunek i zaufanie, wptywa wiele czynnikéw zewnetrznych. Niemalg
role odgrywaja decyzje podejmowane przez politykéw i kolejne rzady w zakresie
kierunkéw prowadzenia polityki spolecznej i finanséw panstwa. Ocena dziatan
w tym obszarze przez spoleczenstwo odnajduje swoje odzwierciedlenie w ocenach
ZUS. Dla jednostki istotne jest, czy jej potrzeby moga by¢ zaspokojone przez wielu
uczestnikow rynku czy przez monopoliste. Czy sg one przymusowe, czy moze z nich
zrezygnowac. W przypadku instytucji zabezpieczenia spotecznego sytuacja jest bar-
dzo specyficzna, bo jest to swoista instytucja przymusu. Ubezpieczenia spoleczne,
a w szczegolnosci system emerytalny, s3 bowiem obowiazkowe i powszechne.

3. Odbior spoleczny ZUS - wyniki przeprowadzonych badan

Poziom zaufania do ZUS by! cyklicznie badany przez Centrum Badania Opinii
Spotecznej. Wyniki badan CBOS, dotyczace oceny przez polskie spoleczenstwo
instytucji publicznych, wskazuja, ze wizerunek ZUS jest stabilny.

Ostatnie dostepne wyniki notowan Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych (z marca
2018) sa gorsze niz pot roku wezesniej. Warto jednak zaznaczy¢, ze byly one wowczas
rekordowo dobre (zapewne z uwagi na obnizenie wieku emerytalnego). Obecnie

Ryzyko spoleczne rozumiane jest zgodnie z klasycznym katalogiem ryzyka Miedzynarodowej
Organizacji Pracy, wskazanym w zaleceniu nr 67 z 1944 r. Sg to nastepujace rodzaje ryzyka: cho-
roby, macierzynstwa, inwalidztwa, §mierci zywiciela, wypadku przy pracy, bezrobocia, starosci,
naglych wypadkéw. W Konwencji MOP nr 102 z 1952 1. jest jeszcze wskazane ryzyko ubdstwa.
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w zasadzie tyle samo badanych ocenia dzialalno$¢ ZUS pozytywnie (38 proc.,
od wrze$nia ubieglego roku spadek o 7 punktéw procentowych), co ja krytykuje
(37 proc., wzrost o 3 punkty).

Tabela 1. Ocena dziatalnoéci Zaktadu Ubezpieczen Spolecznych

Wskazania respondentéw wedlug terminéw badan Zmiany
Oceny IX
dziatalnodci | 2012 2013 2014 2015 | 2016 | 2017 |2018| 5y~
Zakladu

Ubezpieczen | III | IX | IIT | VIT | IX | XTI [ IIT | IV | IX | IIT | IX | IIT | IX | IIT | IX | IIT

Spolecznych -

W procentach 2018

Dobra 2832 (26| 26 [32|28(30(29(32(28|30(34|39(37 (45| 38 -7

Zla 57 154|154 51 |51 |51 (57|51 |54|51|50|46/|43|43|34| 37 +3

Trudno
powiedzie¢

Zrédto: CBOS, 2018, s. 12

15({14 (20| 23 |17]21|13(20|14|13]|20|20|18|20|22| 25 +3
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Rys. 1. Oceny dzialalno$ci ZUS na przestrzeni kilku lat
Zrédlo: CBOS, 2018, s. 13

Jak pokazuje powyzszy rysunek, niezmiennie od kilku lat potowa Polakéw oce-
nia ZUS zle, a okoto 20 proc. spofeczenstwa nie ma wyrobionego zdania na temat
tej instytucji. Wida¢ jednak systematyczng poprawe: przy stalym poziomie osob
niezdecydowanych zmniejsza si¢ liczba oceniajacych ZUS 7Zle, natomiast wzrasta
liczba 0s6b oceniajacych te instytucje dobrze.
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Innym badaniem obrazujacym poziom zaufania do ZUS jest Diagnoza spoleczna.
W 2007 r. w Diagnozie spotecznej po raz pierwszy pojawilo sie pytanie dotyczace
ZUS jako instytucji parafinansowej, dysponujacej Funduszem Ubezpieczen Spo-
tecznych: - Czy ma Pan(i) zaufanie do ZUS-u? Zaufanie do ZUS-u miato wtedy
25 proc. ogétu respondentdw, a brak zaufania wykazywalo 39 proc. Nie mialo zdania
36 proc. respondentow.

W 2015 r. na pytanie: Czy ma Pan(i) zaufanie do ZUS-u? - 39 proc. odpowiedzi
byto pozytywnych (w 2013 r. - 36 proc.). Brak zaufania do ZUS wykazato 42 proc.
respondentéw (w 2013 r. — 45 proc.). Nie mialo zdania prawie 19 proc. Zaufanie
ogdlnie wzrosto (w 2013 r. wynosito 44 proc.). Na rysunku 2 zaprezentowano poziom
zaufania w przeprowadzonej Diagnozie spotecznej w roku 2013 i 2015.

OGOLEM 2015

OGOLEM 2013

TAK. duze TAK. umiarkowane
NIE Nie mam zdania
Rys. 2. Zaufanie do Zaktadu Ubezpieczeni Spotecznych na podstawie wynikoéw Diagnozy spolecznej

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: J. Czapinski, T. Panek, 2015, s. 86 oraz J. Czapinski,
T. Panek, 2013, s. 315

Z kolei z innych badan - przeprowadzonych na zlecenie ZUS przez Instytut
Spraw Publicznych i Millward Brown (ISP i MB) w 2016 r. na probie 1030 0s6b® - nad
wiedzg i postawami wobec ubezpieczen spotecznych nie wylania si¢ jednoznaczny
obraz instytucji. 18 proc. badanych ocenia ZUS zdecydowanie zle, 16 proc. - Zle,
22 proc. - raczej dobrze, 2 proc. — zdecydowanie dobrze, a az 30 proc. ani dobrze,
ani zle, przy 10 proc. bez zdania w tym zakresie (por. rys. 3). Niepochlebnej opinii
o0 ZUS towarzyszyt z kolei dos¢ wysoki wynik, jesli chodzi o poziom gwarantowania
przez ZUS bezpieczenstwa wyplat emerytur o charakterze panstwowym (z I filara)
- zaprezentowany na rysunku 4. Poréwnujac powyzsze wyniki z odpowiedziami na
pytanie dotyczace opinii respondentéw na temat skladek na ubezpieczenie spoleczne
(zaprezentowane na rysunku 5), wylania si¢ niesp6jny obraz. Dwie trzecie badanych
uwaza, ze ZUS gwarantuje bezpieczenstwo wyplat emerytur w przysztodci - co sta-
nowi ponad 20 proc. wigcej niz odsetek ufajacych lub nieufajacych tej instytucji oraz
prawie 30 proc. wigcej niz odsetek oceniajacych funkcjonowanie tej instytucji zle.

3 Doktadny opis metodologii badania znajduje sie w raporcie z badan - por. R. Marczak, 2016, s. 4.
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Nie wiem trudno powiedziec 10.2%

Zdecydowanie zle | 18.3%
Raczej zle | 16.8%
Ani Zle, ani dobrze 30.2%
Raczej dobrze 21.9%

Zdecydowanie dobrze 2.5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Rys. 3. Ocena funkcjonowania ZUS w 2016 r.
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: ISP i MB, 2016

Nie wiem trudno powiedzie¢ 18.7%

Zdecydowanie nie gwarantuje bezpieczenstwa 4.5%
wyplat emerytur =

Raczej nie gwarantuje bezpieczenstwa wyplat
= i 10.8%
emerytur

Raczej gwarantuje bezpieczenstw wyplat
emerytur

| 36.9%

Zdecydowanie gwarantuje bezpieczenstwo wyptat

emerytur | 2,1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Rys. 4. Zaufanie do ZUS w zakresie wyplaty emerytury w 2016 r.
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: ISP i MB, 2016

Nie wiem trudno powiedzie¢ 19.1%

Sktadki powinny by¢ zminimalizowane [ub
zlikwidowane. a odpowiedzialno$¢ na barkach 17.3%
obywateli

Sktadki sa istotne. ale to zbyt wysokie obciazenie

dla platnikéew 30.2%

Skladki sa waznym elementem bezpieczenstwa

o,
gwarantowanego w ramach panstwa i je popieram 334%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Rys. 5. Opinia na temat skfadek na ubezpieczenie spoteczne w 2016 r.
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: ISP i MB, 2016
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Polacy maja problem z okresleniem, kto odpowiada za ich Zycie - panstwo
czy oni sami. Wyniki badania potwierdzaja, ze wola by¢ zwolnieni z obowigzku
odpowiedzialnosci, sa mniej zapobiegliwi i aktywni, a bardziej oczekuja pomocy
panstwa. Badani nie posiadajg wiedzy o systemie ubezpieczen spotecznych, nie
korzystaja z dostepnych instrumentéw dodatkowego ubezpieczenia i majg nadzieje
na otrzymanie wystarczajgcej emerytury z systemu podstawowego (czyli emerytury
wyplacanej przez ZUS) (Marczak, 2016, s. 20-21).

Warto w tym miejscu wskaza¢ wyniki badania lideréw opinii, przeprowadzonego
przez Instytut Spraw Publicznych na zlecenie ZUS w 2018 r. Instytucja jest wysoko
oceniana przez grupe zlozong z naukowcow, dziennikarzy, zwigzkowcow i urzed-
nikéw panstwowych wyzszego szczebla. Liderzy opinii w 2018 r. dobrze oceniaja
funkcjonowanie instytucji - 72 proc. ocenito dzialanie ZUS jako zdecydowanie
dobre, dobre lub raczej dobre, 70 proc. nie zrezygnowaloby z ubezpieczenia w ZUS
nawet wtedy, kiedy bytaby taka prawna mozliwos¢, tylko 23 proc. zrezygnowatoby
z ustug publicznych ZUS, a pozostali nie majg na ten temat zdania. Ta dwustop-
niowo$¢ pozytywnego stosunku do ZUS jest niezwykle wazna, oznacza bowiem,
ze liderzy opinii w zdecydowanej wigkszosci nie tylko dobrze oceniajg Zaklad, lecz
takze mu ufajg (ZUS, 2018a).

4. Informowanie i edukowanie jako instrument budowania
zaufania do instytucji zabezpieczenia spolecznego

Budowanie zaufania wymaga czasu. ZUS od kilku lat prowadzi dzialania infor-
macyjno-edukacyjne i z jednej strony musi wzbudzi¢ zaufanie odbiorcéw, a z drugiej
- ulatwia¢ zrozumienie systemu zabezpieczenia spotecznego. Zmiany zachodzace
w ZUS od 2010 r. wpisuja sie w filozofie budowy kapitatu spotecznego w Polsce*
i zaufania do instytucji publicznych, jak réwniez edukacji w zakresie odpowiedzial-
nosci obywateli za wspdlnote, w ktorej zyja, przede wszystkim w kontekscie ubezpie-
czenia si¢ od ryzyka zyciowego i indywidualnej odpowiedzialnosci. W Polsce brakuje
wiedzy na temat istoty i zasad funkcjonowania ubezpieczen spotecznych, a sktadki
na ubezpieczenia spoleczne czgsto postrzegane sa jako kolejny podatek na rzecz
panstwa, a nie jako wlasne ubezpieczenie. Jak zauwazyl T. Szumlicz, w przypadku
ubezpieczen, a w szczegdlnosci ubezpieczen o charakterze spotecznym, wazna jest
edukacja miedzypokoleniowa, ktéra buduje si¢ przez dluzszy czas. Powinna rozpo-
czynac sie na poziomie szkoly ponadpodstawowej i by¢ kontynuowana w dalszym

Kapitat spoteczny to wedlug R. Putmana takie cechy organizacji spoleczenstwa jak zaufanie,
normy i powiazania, ktére moga zwiekszy¢ sprawnos¢ spoteczenstwa, utatwiajac skoordynowane
dzialania. Przy niskim poziomie tego kapitatu spada sktonno$¢ do wspdlpracy, co w konsekwencji
prowadzi do nieefektywnej alokacji zasobow w spoleczenstwie (Putman, 1995, s. 258).
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ksztalceniu (Szumlicz, 2017, s. 12). Powazna role w tym zakresie maja do odegrania
réwniez media (czasopisma, telewizja, radio, Internet). Te jednak zainteresowane
s3 podniesieniem wskaznikow swojej popularnosci i odbioru, zatem koncentrujg si¢
na tematach kontrowersyjnych, spekulacjach, aferach, a nie na rzetelnym przekazy-
waniu wiedzy o organizacji i funkcjonowaniu zabezpieczenia spolecznego. Odbiorca
musi zatem wykazac sie umiejetnoscig selekcji informacji i filtrowania potprawd.
ZUS jako jedna z niewielu instytucji prowadzi ré6znorodne dzialania edukacyjne
i kampanie informacyjne. Mierzy si¢ jednak z kilkoma wyzwaniami w tym zakresie
- duza liczba klientéw, wieloletnimi i nawarstwiajacymi sie zaleglosciami w edukacji
o ubezpieczeniach spotecznych w systemie szkolnictwa, przy jednoczesnej margina-
lizacji obecnosci tego zagadnienia w podstawie programowej nauczania. Musi réw-
niez pogodzi¢ obowigzek popularyzacji z podstawowymi zadaniami wynikajgcymi
z ustawy systemowej. Wzmozenie aktywnos$ci w tym obszarze jest niezbedne — wyniki
badan na temat Wiedzy i postaw wobec ubezpieczet spotecznych, zleconych przez
ZUS i przeprowadzonych w 2016 r. przez Instytut Spraw Spotecznych i Millward
Brown, pokazuja, ze poziom wiedzy Polakéw na temat ubezpieczen spotecznych
jest niewysoki. Respondenci nie potrafili wyjasnic¢, kto jest objety ubezpieczeniem,
jakie sg skutki bycia poza nim, dlaczego oplacane sg skladki. Polacy w niewielkim
stopniu zdawali (zdajg) sobie sprawe, czym sg ubezpieczenia spofeczne. Brak wiedzy
powoduje negatywne postawy wobec powszechnosci obowigzku sktadkowego i jest
szkodliwy dla bezpieczenstwa socjalnego samych ubezpieczonych. Jak zauwaza
R. Marczak: ,,§wiadomos¢ w sferze ubezpieczen spotecznych w sposéb szczegdlny
odwotluje si¢ do koncepcji spoteczenstwa informacyjnego. Mozna pokusi¢ sie
o stwierdzenie, ze sprawnie funkcjonujacy system ubezpieczen spolecznych, a tym
samym emerytalny, opiera si¢ nie tylko na fundamencie dobrze zorganizowanego
prawnie, finansowo i instytucjonalnie panstwa, ale takze spoteczenstwa, ktdre
rozumie zachodzace w nim procesy oraz jest Swiadome wystepujacych zagrozen
i ich nastepstw” (Marczak, 20164, s. 35-36). Odbidr ubezpieczen spotecznych jest
negatywny, gdyz skladki traktowane sg jako kolejne obcigzenie finansowe. Poniewaz
taka postawe trudno zmieni¢, niezbedne jest dotarcie z przekazem do jednostki
na etapie ksztaltowania §wiadomosci obywatelskiej, sposobu postrzegania $wiata
i dojrzewania do podejmowania §wiadomych wyboréw (szkota, uczelnia). Polacy
bagatelizuja ryzyko starosci w trakcie aktywnosci zawodowej, w zwiazku z brakiem
wiedzy lub niewielka wiedzg o zabezpieczeniu spotecznym i brakiem zaufania do
systemu emerytalnego, ktorego uosobieniem jest dla nich ZUS. W rezultacie nie-
wyedukowane spoleczenstwo demonizuje instytucje, wskazujac, na jakie dramaty
i cierpienia naraza jednostki, przyznajac $wiadczenia w minimalnej wysokosci
(artykuly w tabloidach w narracji ,,skrzywdzony obywatel - bezduszny urzad”).
ZUS w ramach swych ustawowych zadan opracowal i realizuje strategie komu-
nikacji oraz prowadzi dziatania w zakresie edukacji spotecznej (Dz.U. 1998 Nr 137,
poz. 887, art. 68 ust. 1, pkt 8). Szczeg6lnym wyzwaniem jest dotarcie z przekazem
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do grup niezainteresowanych ubezpieczeniami spolecznymi. Naczelnym celem
wskazanym w Strategii przeksztatceni Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych na lata
2010-2012 byto wdrazanie nowoczesnych rozwigzan ukierunkowanych na budowe
satysfakeji klienta poprzez poprawe sprawnosci, jakosci i efektywnosci $wiadczonych
ustug (ZUS, 2010). W Strategii rozwoju ZUS na lata 2013-2015 nadrzednym celem
byto zbudowanie zaufania do ZUS - zostalo to okreslone jako osiggniecie statusu
innowacyjnej instytucji zaufania spotecznego (ZUS, 2012). W obecnej Strategii ZUS
na lata 2016-2020 i w bedacej jej rozwinieciem Strategii komunikacji ZUS (obejmu-
jacej ten sam przedzial czasowy) jednym z celow strategicznych jest doskonalenie
standardu obstugi klientéw i podejmowanie dzialan ukierunkowanych na dalsze
podnoszenie poziomu ich obstugi (ZUS, 2015). Réwnolegle z tymi dziataniami
ZUS usprawnia proces komunikacji zewnetrznej i polityki informacyjnej. Konty-
nuuje dziatania zwigzane z przekazywaniem klientom informacji o $wiadczonych
ustugach w sposéb przystepny, skuteczny i wygodny dla nich - zaréwno w placow-
kach ZUS, jak i przez strone internetowg czy inne media. Dzialania informacyjne
zostaly — zgodnie z obowiazujaca Strategig Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych — roz-
szerzone na upowszechnianie wiedzy o ubezpieczeniach spotecznych wsréd mto-
dziezy szkolnej i akademickiej. Stosowana w ZUS Zréwnowazona Karta Wynikéw
R. Kaplana i D. Nortona, zmodyfikowana pod katem specyfiki instytucji, ujmuje
zoperacjonalizowane cele gldwne i cele szczegélowe i jest narzedziem monitorowania
stopnia ich realizacji’>. W perspektywie klienta i interesariuszy zewnetrznych jest to
usprawnienie systemu komunikacji zewnetrznej i polityki informacyjnej, a w per-
spektywie procesow wewnetrznych usprawnienie komunikacji wewnetrznej. Cele te
w Strategii komunikacji zostaly rozpisane na pig¢ celow szczegétowych. W obszarze
komunikacji zewnetrznej sg to:

1. Wzmocnienie wizerunku ZUS jako partnera w ubezpieczeniach spotecz-

nych.

2. Zmiana postaw obywatelskich wobec systemu ubezpieczen spotecznych.

3. Zwickszenie skali aktywnosci medialnej oraz wzmocnienie antycypowania

przekazéw medialnych.

W obszarze komunikacji wewnetrznej to:

1. Poprawa procesu komunikacji zwrotnej w komunikacji wewnetrzne;j.

2. Standaryzacja i integracja zasobow informacyjnych.

W polityce informacyjnej i edukacyjnej wykorzystywane sg zaréwno nowe
technologie, jak i media tradycyjne. Na stronie internetowej ZUS na biezaco publi-
kowane sg wszystkie informacje wazne z punktu widzenia jego klientéw: ptatnikow
sktadek, ubezpieczonych, swiadczeniobiorcow, a takze informacje poszukiwane

> W ramach Zréwnowazonej Karty Wynikéw w ZUS zostaly okreslone cztery perspektywy celéw

dzialan: perspektywa klienta i interesariuszy zewnetrznych, perspektywa proceséw wewnetrznych,
perspektywa rozwoju i perspektywa finansowa.
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przez media czy instytucje badawcze i finansowe (Portal Statystyczny). Srednio
w miesigcu liczba odston strony www.zus.pl wynosi ok. 1 miliona. ZUS jest tez
w czoldéwce pod wzgledem liczby rzeczywistych uzytkownikow najchetniej odwie-
dzanych witryn instytucji publicznych (ponad 700 tys. realnych uzytkownikéw).
Jako pionier wérdd instytucji publicznych uruchomit w czerwcu 2012 r. Platforme
Ustug Elektronicznych wraz z portalem www.pue.zus.pl oraz Wirtualnego Doradce.
Z pomocy strony internetowej ubezpieczony moze sprawdzi¢ swoje dane zapisane na
indywidualnym koncie, §ledzi¢ stan swoich spraw prowadzonych w ZUS i otrzymywac
powiadomienia e-mail lub SMS, a takze rezerwowac wizyty w jednostce ZUS. Na
podstawie wynikéw audytu uzytecznosci przeprowadzonego wsréd uzytkownikow
zewnetrznych w 2017 r. architektura serwisu zostala odnowiona, przebudowana
i dostosowana do oczekiwan odbiorcow. Obecnie serwis zawiera ok. 1,5 tys. pod-
stron i nalezy do jednych z najwiekszych serwiséw instytucji publicznych w Polsce.
Przy jego budowie wspdtpracowano z ekspertami ds. standardéw umozliwiajacych
korzystanie z serwisu osobom niedostyszacym oraz niedowidzacym (WCAG 2.0 86),
a takze kierowano si¢ intuicyjnoscia korzystania z tresci witryny.

ZUS obstuguje prawie 25 mln klientéw, w tym 15,1 mln stanowig osoby ubez-
pieczone, 7,4 mln $wiadczeniobiorcy, a 2,5 mln platnicy skladek (ZUS, 2018). Na
kazdym etapie Zycia ubezpieczonych ZUS aktywnie uczestniczy w budowie ich
stabilizacji finansowej — wyplaca m.in. zasitki macierzynskie, chorobowe, renty
i emerytury. Ubezpieczeni sg najliczniejsza grupg klientow ZUS, ale i najmniej
$wiadoma swoich praw i obowiazkéw. W wigkszosci nie majg wiedzy i nie widza
powodow do biezacego kontaktu z ZUS (Marczak, 2016, s. 32). Nie interesuja si¢
ubezpieczeniami spofecznymi, dopoki nie muszg skorzystac z jakiego$ swiadczenia
lub gdy dowiedzg sig, ze ich sktadki nie s3 odprowadzane. Dlatego istotne jest, by
bardziej aktywnie zainteresowali sie swoja sytuacja jako osoby ubezpieczonej i byli
swiadomi skutkéw swoich decyzji na ich przyszios¢ emerytalng. Innym klientem
ZUS sa przedsigbiorcy, platnicy sktadek. Jest to najmniej liczna grupa klientow,
ktéra jednoczesnie najczesciej sie z nim kontaktuje. To przedsigbiorcy bowiem
oplacaja skltadki za ponad 15,1 mln oséb ubezpieczonych i miesiecznie skfadaja do
ZUS ponad 30 mln réznych dokumentéw (ZUS, 2018). W ramach prowadzonych
dzialan informacyjnych dla ptatnikéw skladek ZUS wspoétpracuje z organizacjami
przedsiebiorcéw i pracodawcdw, realizujac przedsiewzigcia z najwigkszymi orga-
nizacjami pracodawcoéw, takimi jak Business Centre Club (BCC), Pracodawcy RP
czy Konfederacja Lewiatan. Na poziomie lokalnym organizuje réznego rodzaju
seminaria, warsztaty, szkolenia, debaty eksperckie itp. Dzieki nim mozliwe jest
zebranie informacji o potrzebach przedsiebiorcéw i pracodawcéw oraz odpowiednia
na nie reakgja.

ZUS prowadzi dzialania natozone ustawa, ale rowniez organizuje wlasne lokalne
przedsiewziecia, podjete przez samych pracownikéw - akcje charytatywne, informa-
cyjne, akcje krwiodawstwa. Ubezpieczeni niechetnie przychodza do ZUS, dlatego
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instytucja wychodzi do klientéw i organizuje np. stoiska informacyjne w przestrzeni
publicznej - np. w centrach handlowych, na uczelniach, w zakladach pracy, na festy-
nach czy nawet za granicg — dla Polonii, ktdra nie zawsze moze przyjecha¢ do Polski.

ZUS podejmuje konkretne dzialania na rzecz budowania §wiadomosci
obywatelskiej wsrdd dzieci i mlodziezy — w ramach specjalnego programu eduka-
cyjnego dla szkot ponadgimnazjalnych (ponadpodstawowych). Od roku szkolnego
2014/2015 realizowany jest projekt ,,Lekcje z ZUS” oraz ogélnopolska Olimpiada
wiedzy o ubezpieczeniach spolecznych. W ramach ,,Lekeji z ZUS” uczniowie poznaja
zasady dzialania ubezpieczen spotecznych, polski system ubezpieczen spolecznych,
w tym prawa i obowiazki ubezpieczonego, a takze zasady funkcjonowania i role
ZUS. Celem projektu jest zwigkszenie zaufania do zabezpieczenia spolecznego
jako filaru funkcjonowania panstwa, w tym systemu emerytalnego oraz ZUS jako
instytucji zarzadzajacej tym systemem, a takze zaspokojenie potrzeb mlodych ludzi
zwigzanych np. z ukonczeniem edukacji i rozpoczynaniem dziatalnosci gospodarczej
(ZUS, 2018). Innym przedsiewzieciem edukacyjnym dla szkét gimnazjalnych i ostat-
nich klas szkoly podstawowej jest uruchomiony w roku 2016/2017 ,,Projekt z ZUS”,
ktory wymaga wiekszego zaangazowania szkoly, a uczniowie oprocz tego, ze poznaja
podstawy obowiazujacego systemu ubezpieczen spotecznych, przygotowuja réwniez
w zespolach material promujacy ubezpieczenia spoleczne. Forma tego materiatu jest
dowolna: plakat lub inna forma plastyczna, prezentacja, film, komiks (ZUS, 2018).

ZUS skierowal swojg oferte edukacyjng takze do szkot wyzszych. Jednym z bardziej
kompleksowych podejs¢ jest program Nowoczesne zarzgdzanie biznesem, realizo-
wany na uczelniach przez Zwigzek Bankow Polskich — Centrum Prawa Bankowego
i Informacji. Celem projektu jest polaczenie doswiadczen dydaktycznych i naukowych
z wiedzg praktyczng, by odbiorcy mogli lepiej wykorzysta¢ zdobyta wiedze w przy-
sztej pracy zawodowej (ZUS, 2018). Podczas ,,drzwi otwartych” na uczelniach ZUS
promuje Platforme Ustug Elektronicznych (PUE ZUS), pozwalajaca na dwustronng
komunikacje z ZUS on-line, a takze biezacy wglad w dane na indywidualnym koncie
w ZUS (wysoko$¢ odprowadzanych skladek, kapital emerytalny itp.).

ZUS prowadzi réwniez bilateralng wspdtprace z uczelniami, ktorej celem jest
zaangazowanie srodowiska akademickiego w obszerny program ,,Ubezpieczenia
spoleczne - edukacja z ZUS” i realizacja ogoélnych, pojedynczych badz cyklu,
wykladéw na temat ubezpieczen spotecznych (ZUS, 2018).

Oproécz dzialalnosci edukacyjnej na réznym poziomie szkolnictwa instytucja
prowadzi tez dziatalno$¢ badawczo-analityczna, udziela si¢ na forach eksperckich,
tak by zaznaczy¢ swoja obecnos¢ w spolecznej dyskusji i konsekwentnie zwigkszac
swiadomos¢ ubezpieczeniowa obywateli.

Dziatania informacyjno-edukacyjne realizowane s3 réwnolegle z dzialaniami
poprawiajacymi wizerunek instytucji. Zwiekszana jest aktywnos¢ medialna pro-
mujgca dziatania ZUS. Pojawiajace si¢ negatywne opinie réwnowazone sg pozy-
tywnymi komunikatami. Wspolpraca z mediami tradycyjnymi - telewizja, radiem
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i prasa — rowniez pozwala na dostarczenie wiedzy, ktéra z kolei zapewnia nie tylko
poczucie bezpieczenstwa, lecz takze mozliwos¢ samodzielnego i stabilnego budo-
wania przysztosci. Nierzadko w polskich serialach, np. Ojciec Mateusz, przewija si¢
tematyka ZUS lub przy okazji waznych zmian nadawane s3 komunikaty z obszaru
ubezpieczen spotecznych. Uczestnictwo w mediach to oczywiscie jedno z dziatan
informacyjnych budujacych zaufanie do ZUS, jednak ze wzgledu na ograniczone
srodki finansowe i strategie odptatna obecnos¢ w telewizji czy radiu nie jest najcze-
$ciej wykorzystywana forma istnienia instytucji w mediach.

W ramach wspolpracy z prasg opracowane zostaly poradniki, nawiazano wspot-
dzialanie przy prowadzeniu rubryk obejmujacych problematyke ZUS - réwniez na
poziomie lokalnym. ZUS realizuje takze dzialalno$¢ wydawnicza, szkoleniowa —
publikuje przeznaczone dla réznych grup docelowych poradniki, broszury, ulotki,
publikacje tematyczne oraz cykle tematyczne w prasie, prowadzi szkolenia otwarte
lub dla pracownikdw, przedsiebiorcow, senioréw (ZUS, 2018).

Czesciej ZUS postrzegany byt jako instytucja bardzo proceduralna i sformalizo-
wana, na co niewatpliwie miala wplyw jednostronna komunikacja w narracji ,ZUS
jako nowoczesna instytucja, doskonaly urzad, ktéry w swych dzialaniach opiera
sie na procesach, procedurach i systemach informatycznych” Przyjeta w 2016 r.
Strategia komunikacji zaktada wykorzystanie komunikatéw przedstawiajacych ZUS
jako instytucje, ktora wspiera klientéw w réznych sytuacjach zyciowych, aktywnie
dziala na rzecz lokalnych spolecznosci oraz potrafi w przystepny sposéb, wedlug
koncepcji plain language, kontaktowac si¢ z odbiorca (ZUS, 2015).

Podsumowanie

Zadania realizowane przez ZUS sytuuja te instytucje na styku prawnego systemu
panstwa i codziennych problemoéw jednostki. Instytucja ta musi z jednej strony
stosowac i egzekwowac prawo, a z drugiej zaspokaja¢ potrzeby obywateli, kazdego
traktowa¢ indywidualnie i wszystkich jednakowo, dostrzega¢ indywidualne potrzeby
i stosowa¢ bezosobowe prawo, pomagac potrzebujacym i kontrolowa¢ naciagaczy.

W kazdym spoteczenstwie ludzie wyksztalceni, rozumiejacy otaczajacg ich
rzeczywisto$¢ posiadaja wyzszy status spofeczny i materialny niz ludzie niewy-
ksztalceni. W warunkach ogromnej ilosci metadanych nalezy w spoteczenstwie
wzbudzi¢ $wiadomos¢ ubezpieczeniows, stworzy¢ warunki do wigkszej swobody
i odpowiedzialnosci za wlasne bezpieczenstwo socjalne, za decyzje o podjeciu
ryzyka lub jego ograniczeniu w zakresie ubezpieczenia emerytalnego. W innym
przypadku, z braku wiedzy i swiadomosci, czym sg ubezpieczenia spoleczne, przy
braku zaufania do instytucji bedacej emanacja systemu i panstwa, nakrecac si¢
bedzie spirala roszczen, pretensji i oczekiwan oraz oburzenia na przymusowos¢
powszechnych ubezpieczen spotecznych.
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Budowa kapitatu zaufania oraz wiedzy trwa jednak dlugo. Powinna zacza¢ si¢
jeszcze na etapie edukacji, czyli w okresie tworzenia postaw spotecznych, swiadomosci
obywatelskiej, solidaryzmu spofecznego i... sSwiadomosci ubezpieczeniowej. Dla
ZUS wazne jest, by mlodzi ludzie posiadali wiedze o potrzebie i istocie istnienia
ubezpieczen spotecznych. Bez zrozumienia podstaw, charakteru i zasad funkcjono-
wania trudno oczekiwa¢ od spoleczenstwa pozytywnego nastawienia do ubezpieczen
spotecznych jako takich, a tym bardziej zrozumienia dla kolejnych wprowadzanych
zmian. Praca edukacyjna jest niezbedna. ,Tworzenie coraz wigkszych podstawowych
zasobow wiedzy spoteczenstwa, niezbednych do jego funkcjonowania, odbywa sie¢
przez proces permanentnej edukacji cztonkéw spoleczenstwa. Przyjmuje on cha-
rakter powszechnej scholaryzacji, w pewnym zakresie obowigzkowej, prowadzonej
przez instytucje publiczne. Proces ten uaktywnia naturalne potrzeby informacyjne
czlowieka, co ujawnia si¢ w formie rosngcego popytu na informacje. Edukacja ma
charakter ciggly. Cztowiek, aby by¢ pelnoprawnym i sprawnym cztonkiem spote-
czenstwa i aktywnym podmiotem gospodarczym, musi przez caly czas uzupelniaé
swoje zasoby informacyjne” (Olenski, 2001, s. 43).

Tworzenie wiarygodno$ci instytucji zabezpieczenia spolecznego wymaga czasu.
Budowanie zaufania to nie tylko zabieg marketingowy, lecz umozliwienie rozwoju
spoleczenstwa w wymiarze gospodarczym i spotecznym. Przeszkoda w podniesie-
niu poziomu zaufania moze miedzy innymi by¢ kultura nieufnosci, czyli ,,rozpo-
wszechniona i uogélniona podejrzliwos¢ w stosunku do osob i instytucji, nakazujaca
nieustannie monitorowac¢ i kontrolowac ich dzialania w obawie przed oszustwami,
naduzyciami, klamstwami, nierzetelnoscia, spiskami i konspiracjg” (Sztompka,
2005, s. 315). Zidentyfikowanie przyczyn nieufnosci pozwala osiggna¢ atmosfere
zaufania, bez ktérego trudno sobie wyobrazi¢ pozadane zmiany w systemie zabez-
pieczenia spotecznego i ewentualnego zakresu udzialu w nim instytucji publicznych,
publiczno-prywatnych i prywatnych. Zaufanie to ogromny kapital, na posiadanie
ktorego pracuje sie latami i cigzko wycenic¢ jego wartos¢. Strategia rozwoju kapitatu
spotecznego z 2013 r. opiera si¢ na przekonaniu, ze kapitat spoleczny jest waznym
czynnikiem rozwoju kraju, wymagajacym wzmocnienia (,,Monitor Polski’, 2013,
poz. 378). Podejmowane dzialania powinny przyczyniac si¢ do wzrostu wzajemnego
zaufania Polakow i sprzyja¢ poprawie zaufania do instytucji i organéw panstwa. Waz-
nym elementem inicjowanych zmian powinno by¢ wzmacnianie gotowosci Polakow
do dzialania na rzecz dobra wspdlnego. Niestety z Edelman Trust Barometer 2018
wynika, ze mamy do czynienia z globalnym kryzysem zaufania. Opracowany przez
analitykow Edelmana wskaznik zaufania Trust Index w 20 na 28 badanych krajow
nie przekracza 50 punktow, a jest to poziom, od ktérego mozna dopiero moéwic
o obecnosci zaufania w spoteczenstwie. W 2018 r. warto$¢ Trust Index dla Polski
wyniosta 39 punktéw (Edelman Trust Barometer, 2018). Plasuje to Polske na piatym
miejscu wérdd najbardziej nieufnych narodéw. Nizsze wyniki notowano w Rosji,
Japonii i Irlandii. .. Tym cenniejsze sa dlugofalowe dziatania podejmowane przez ZUS.
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