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_ Dlaczego potrzebna jest zmiana jezyka urzedu

Dlaczego potrzebna jest zmiana jezyka urzedu

—
Przetadowanie informacjami

Wspoiczesny cztowiek otrzymuije ilos¢ informacji, ktora przekracza jego mozliwosci przyswajania.
Najbardziej dotyczy to ludzi wyksztatconych i 0sob na stanowiskach kierowniczych.

Prostsze komunikaty stuzg wiec wszystkim obywatelom, nie tylko gorzej wyksztatconym.
Internet i technologie mobilne

Nowe technologie zmienity sposdb czytania tekstu. Wspotczesny odbiorca w pospiechu
skanuje tekst i szuka informacji, ktore sam uznaje za najwazniejsze.

Wady polskiego jezyka urzedowego

Jezyk urzedowy jest trudny. Uzywa sztucznych pojec i form gramatycznych. Po czesci
wywodzi sie z jezyka zaborcéw i zargonu komunistycznego, a wiec narzedzi opresji.

Oczekiwania obywateli

Obywatele majg prawo oczekiwac od demokratycznego panstwa zrozumiatej i przyjaznej
informacji. Nikt moze by¢ dyskryminowany ze wzgledu na gorsze kompetencje
komunikacyjne

SPOLECZNYCH
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— Dlaczego potrzebna jest zmiana jezyka urzedu

Jaki jest polski styl administracyjny

7
<
g
I A %
Brak selekcji tresci (dostosowania

do konkretnej sprawy)

Wskaznik FOG

(liczba lat edukacji potrzebnych, by
zrozumiec tekst)

= polskie teksty urzedowe 18 lat
= szwedzkie decyzje adm. 14 lat
(inne pisma jeszcze fatwiejsze)

Formalistyczna struktura dla prawnika,
a nie dla zwyktego odbiorcy
(np. podstawa prawna na poczatku),
niewidoczne akapity, zta czcionka

STRUKTURA
TEKSTU

Bardzo dtugie zdania,
niecodzienne formy jezykowe:
rzeczowniki ukrywajgce czynnosci,
strona bierna, sztuczne stownictwo

FRAZOWANIE MYSLI
| GRAMATYKA

Bezosobowos¢,
brak zwrotéw do odbiorcy,
ukrywanie nadawcy,
nieprzyjazny styl

RELACJE INTERPERSONALNE

. PROSTO UBEZpIECZEN
l Z ZUS & SPOLECZNYCH



_ Dlaczego potrzebna jest zmiana jezyka urzedu

Jak trudne s3 polskie decyzje administracyjne

Rodzaj | Przyznajaca | Podwyzszajg | Odmowna Odmowna | Przyznajgca | Odmowna w | Uchylajgca | Przyznajaca
decyzji zasitek ca dodatek | na wniosek | na wniosek | swiadczenie sprawie poprzednig zasitek
macierzynski | do zasitku 0 0 z funduszu ustalenia decyzje o celowy na
rodzinnego |zaswiadczeni |zaswiadczeni | alimentacyjn| prawa do utracie zakup
eo eo ego zasitku statusu Zywnosci
niezaleganiu | niezaleganiu rodzinnego osoby
ze sktadkami | ze sktadkami bezrobotnej
Urzad | ZUS, Poznan MOPR, ZUS, Poznan ZUS, Poznanskie Marszatek Powiatowy MOPR,
Poznan Biatystok Centrum Wojewoddz. | Urzad Pracy, Poznan
Swiadczen | Wielkopol. Poznan
redni
Z,ﬁ:o:é 26,42 | 37,3 | 32,6 | 13,7 32 32,7 | 24,5 | 19,5
zdania
Udziat
Ve 1265 31 | 35 | 19,4 | 29 | 32,8 | 32 | 29,5
owy
dtugich
wyrazéw Srednia
FOG

17,6

20,4

21,5

13,5

20,5

20,3

17,7

13,3

18,1

Zrédto: Milena Hadryan ,,Demokratyzacja jezyka urzedowego”, Poznari 2015
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Co nas obliguje do uzywania poprawnego
i zrozumiatego jezyka

Konstytucja RP, art. 32 ust. 2
Nikt nie moze byc dyskryminowany w zyciu politycznym,
spotecznym lub gospodarczym z jakiejkolwiek przyczyny.

Kodeks postepowania administracyjnego, art. 11
Organy administracji publicznej powinny wyjasniac stronom
zasadnosc przestanek, ktorymi kierujg sie przy zatatwieniu sprawy,
aby w ten sposéb w miare moznosci doprowadzi¢ do wykonania przez
strony decyzji bez potrzeby stosowania srodkow przymusu.
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Co nas obliguje do uzywania poprawnego

i zrozumiatego jezyka
I

Ustawa z dnia 7 pazdziernika 1999 r. o jezyku polskim
(Dz.U. 1999 nr 90 poz. 999)

Art. 2. Do ochrony jezyka polskiego sg obowigzane
wszystkie organy wtadzy publicznej oraz instytucje |
organizacje uczestniczgce w zyciu publicznym.

Art. 3 ust. 1. Ochrona jezyka polskiego polega w
szczegolnosci na:

1) dbaniu o poprawne uzywanie jezyka i doskonaleniu
sprawnosci jezykowej jego uzytkownikow oraz na
stwarzaniu warunkow do wtasciwego rozwoju jezyka jako
narzedzia miedzyludzkiej komunikacji;

+. PROSTO
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Co nas obliguje do uzywania poprawnego
i zrozumiatego jezyka
I

Europejski kodeks dobrej praktyki administracyjnej z 2001 r.

Kodeks opracowany w 2001 r. przez Jacoba S6dermana (bytego rzecznika
Unii Europejskiej), a przettumaczony na jezyk polski i opatrzony
komentarzem przez Jerzego Swiatkiewicza (bytego zastepce Rzecznika Praw
Obywatelskich).

Artykut 22. Wnioski o udzielenie informacji

Ust. 1. W przypadku, gdy urzednik jest odpowiedzialny za dang sprawe,
udostepnia zainteresowanym jednostkom zgdane przez nie informacje.
Jesli zaistnieje taka potrzeba, urzednik udziela w zakresie swoich
kompetencji porady dotyczacej wszczecia ewentualnego postepowania
administracyjnego. Urzednik dba o to, aby przekazana informacja byta
jasna i zrozumiata.
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— Nowy jezyk komunikacji ZUS z klientami

Zespot roboczy ds. uproszczenia pism, formularzy i wnioskow

W maju 2016 roku prezes ZUS powotata zespo6t roboczy ds. uproszczenia pism, formularzy
i wnioskow. W sierpniu 2017 roku prof. Gertruda Uscinska przyjeta sprawozdanie koncowe
i polecita stosowac jego zalecenia dotyczace upraszczania i monitorowania jezyka

komunikacji ZUS z klientami.

W tym celu przygotowano standardy Na podstawie tych standardéw upraszczane
i poradniki w nastepujacych obszarach sq badz juz uproszczono:
komunikacji z klientami: . formularze,

= postepowan (w tym KPA), .
= pism wychodzacych (klienci i instytucje),

= pism wchodzacych (wnioski, formularze,
dokumenty ubezpieczeniowe), .

= informacji, komunikacji i stron www. .

Trenerzy-konsultanci szkolg pracownikow
i propaguja wsrod nich prosty jezyk

+. PROSTO

teksty informacyjne na stronie www.zus.pl
oraz wydawnictwa informacyjne dla
klientow,

wzory pism,

wzory dokumentow w aplikacjach (m.in.
zespot ds. optymalizacji i elektronizacji
w obszarze emerytalno-rentowym)
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http://www.zus.pl/

_ Nowy jezyk komunikacji ZUS z klientami

Podreczniki

prosta polszczyzna
. STANDARD UNIWERSY TETU WROCLAWSKIEGO

Nowy jezyk ZUS.
Podrecznik prostego jezyka

Jak pisac do klientow

Proktyczne wskazdwki dla procownikéw ZUS

SLOWNICZEK PROSTEJ
POLSZCZYZNY

wydanie 2, lipiec 2017

opracowata: Monika Marczyk

Stowniczek zawiera gtéwnie hasta zwigzane tematycznie z ubezpieczeniami

spotecznymi i zwroty jezyka urzedowego

trudne,

naduzywane,

biednie stosowane,

takie, ktére trzeba ujednolicic,

oraz ich poprawne i prostsze odpowiedniki, a takze przyjete terminy, ktére
ujednolicaja stownictwo na stronie www zus pl | w materiatach

informacyjnych dla klientéw ZUS.

Poradnik

Jak zaprojektowac

przyjazny formularz?

Podzespot ds. upraszczania pism,
whnioskéow wchodzacych (formularzy)

Warszawa, marzec 2017

Wersja 1.9

Ksiega dobrego stylu
strony www.zus.pl

‘

Dr Sebastian Gajewski

Podrecznik

wydawania pism
W postepowaniu
administracyjnym

(decyzji, postanowien, wezwan,

zawiadomien, zaswiadczen)

Wwarszawa, listopad 2016




_ Nowy jezyk komunikacji ZUS z klientami

Szkolenia w oddziatach ZUS i centrali dla wszystkich pracownikow
komorek biznesowych (2 pot. 2017—1 pot. 2018 i pdzniej)
[—

Pracownia Prostej Polszczyzny oraz Wydziat Wydawnictw i Prostego Jezyka
przygotowaty trenerow-konsultantow prostego jezyka:

= 175 oso6b (obecnie 150)

Zgodnie z zaleceniami przyjeto pionowa kolejnosc¢ szkolen. Szkoleniami objeto
rowniez pracownikow centrali (najpierw departamentéw biznesowych).
Szkolono wiec w nastepujgcej kolejnosci:

= dyrektorzy, wicedyrektorzy i zastepcy dyrektorow
= kierownicy i naczelnicy

= tacznie 37 tys. pracownikow ZUS (grupy w mieszanych sktadach z
roznych obszarow )

+. PROSTO
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Podzespodt ds. postepowan (w tym KPA),
ktoremu przewodzit dr Sebastian Gajewski
—

= Zbadat zgodnosc z przepisami k.p.a. oraz szczegdlnymi rozwigzaniami
procesowymi praktyki dziatania ZUS w zakresie wydawania decyzji,
postanowien, wezwan, zawiadomien i zaswiadczen

= Zbadat mozliwosc¢ ich uproszczenia — w granicach wynikajgcych z
obowigzujgcych przepisow

= Zdiagnozowat podstawowe problemy w zakresie poprawnosci prawnej,
jezykowej i graficznej w kontekscie komunikatywnosci

=  Przygotowat nowe standardy wydawania przez Zaktad decyzji, postanowien,
wezwan, zawiadomien i zaswiadczen

= Przygotowat przyktady wdrozen nowych standardow

= Przygotowat ,Podrecznik wydawania pism w postepowaniu administracyjnym
(decyzji, postanowien, wezwan, zawiadomien i zaswiadczen)”

=  Przeprowadzit i ocenit pilotazowe wdrozenie

+. PROSTO
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Nowy jezyk komunikacji ZUS z klientami

Gdzie jesteSsmy?

Liczba wzoréw pism adm. do uproszczenia i zinformatyzowania

co najmniej 890
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Gdzie jesteSsmy?

Zespot roboczy ds. upraszczania i elektronizacji decyzji
emerytalno-rentowych

Decyzja organizacyjna prezesa ZUS z 28 lutego 2018r.

W sktad zespotu weszli przedstawiciele wydziatow:

* normatywnych

* informatycznych

* merytorycznych

e atakze trenerzy-konsultanci prostego jezyka

z oddziatéw ZUS i centrali (Gabinetu Prezesa, Departamentu Swiadczen
Emerytalno-Rentowych, Departamentu Rent Zagranicznych)

+. PROSTO
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Gdzie jesteSsmy?

Dr Sebastian Gajewski

L ] .

Drugi strumien szkolen POd reczni k

stacjonarnych dla pracownikéow ZUS wydawania pism

dotyczacy pism zwigzanych k.p.a. w postepowaniu

* Dr Sebastian Gajewski administracyjnym
decyzji, postanowien, wezwan,

¢ PraCOWI’]Ia PrOStEJ PO|SZC2y2ny iawi!dor:ier'\, zaswiadczen)

* Woydziat Wydawnictw i Prostego Jezyka z

ZUS O

przygotowali grupe 45 trenerow-

konsultantow prostego jezyka, ktorzy maja

prowadzic dodatkowe szkolenia

pracownikow ZUS z prostego jezyka
w postepowaniu administracyjnym.

+. PROSTO
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Przyktady watpliwosci dotyczgcych zastosowania prostego

jezyka w decyzjach administracyjnych

Czy kolejnosc¢ elementow decyzji adm. mozna zmieniac?

7

Przede wszystkim podstawe prawng warto przeniesc nizej

Art. 107. § 1. Decyzja zawiera:

oznaczenie organu administracji publiczne;:

date wydama:

oznaczenie strony lub stron:

powolanie podstawy prawne;:

rozstrzygnigcie:

uzasadnienie faktyczne 1 prawne:

pouczenie. ¢zy 1 w jakim trybie sluzy od niej odwolanie oraz o prawie do
zrzeczemia si¢ odwolania 1 skutkach zrzeczenia si¢ odwolama:

podpis z podaniem imiemia 1 nazwiska oraz stanowiska shluzbowego

pracownika organu upowaznionego do wydania decyzji. a jezeli decyzja

+. PROSTO
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»S9zanowny Panie” pod nazwa aktu

Decyzja

Szanowny Panie, \

stwierdzamy uchybienie terminu do ztozenia przez Pana wniosku o ponowne

rozpatrzenie sprawy o umorzenie naleznosci z tytutu skfadek,

Argumenty przeciw: to zmniejsza powage aktu prawnego, sugeruje, ze to
list. Zmniejsza wtadczos¢ aktu. Jest zbedne (jest juz przy oznaczeniu
,strony”). Przy negatywnych decyzjach moze by¢ odebrane jako kpina.

Argumenty za: to skraca dystans, tworzy wiez komunikacyjng, sprawia, ze

korespondencja jest przyjazniejsza i grzeczniejsza. Badania potwierdzajg, ze
zwieksza to efektywnosc¢ takich pism.

+. PROSTO
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Uzywanie na oznaczenie nadawcy tekstu
1. os. . mn. (ZUS) i 1 os. l. poj. (prezes ZUS)

Oznaczenie organu administracji publicznej wydajgcego decyzje jest w nagtowku

Oddziat w Nazwa miasta

Decyzja

Sprawa:
Data wniosku:

Inak sprawy:
Typ decyzji:
Data decyzji:
<Uprawniony>

Szanowna Pani,

emerytura

z urzedu
E/06/0260000
przyznanie dodatku
00.00.0000

<imie i nazwisko>
<adres>

<opiekun prawny/petnomocnik/kurator>
Pani Imie Nazwisko
Adres

Kod pocztowy Miejscowosc

od 1 kwietnia 2018 roku przyznajemy Pani dodatek pielegnacyjny w kwocie 215,84 zf miesiecznie. Dodatek
]

ten przystuguje osobie uprawnionej do emerytury, ktora ukonczyta 75 rok zycia.

. PROSTO
I zz7us
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Zwrot ,,Szanowni Panstwo”

do osoby prawnej lub innej jednostki organizacyjnej
R

Argumenty przeciw: to mylgce. Osoby prawne lub jednostki
organizacyjne nie mogg zostac spersonifikowane, poniewaz to byty
prawne. Sg spotki jednoosobowe, wtedy Panstwo jest niezgodne z
rzeczywistoscig (powinno byc Panie lub Pani). Taki sposob
zwracania sie do odbiorcow jest niepowazny i stawia instytucje w
ztym Swietle.

Argumenty za: w polszczyznie tak sie wtasnie zwracamy do

odbiorcy, gdy nie wiemy, kto nim jest. Korespondencje zawsze
ostatecznie czyta osoba fizyczna.

+. PROSTO
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.I”

Wyraz ,,prosic

Argumenty przeciw: klient nie prosi, tylko korzysta ze swoich praw
,wWnosi”, ,wnioskuje” o swiadczenie) [, prosi¢” urzednicy odczuwaja
jako potoczne i w ztym tonie]; ZUS nie prosi tylko ,,wzywa”

Argumenty za: wyrazu prosic uzywa sie po to, by grzecznie wydac
polecenie, np. gdy przetozony mowi ,,prosze to zrobic¢”, co oznacza
,ma Pan to zrobic¢”, ,to jest polecenie stuzbowe”; wyraz ,,wnosi¢” w
neutralnej odmianie jezyka oznacza przede wszystkim ,,sprawiac, ze
ktos zmienia potozenie fizyczne”, a w znaczeniu ,,przedstawiac
oficjalnie jakas sprawe do zatatwienia” jest kancelaryzmem
(urzedoleniem)

«. PROSTO ZAKLAD
l ZZUS E SPOLECZNYCH



Tytutowanie elementow decyzji

L PODSTAWA PRAWNA

Ustawa z dnia 17 grudnia 1998 r. 0 emervturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen Spoltecanvch (Dz. Uz 2018 r. poz. 1270 ze zm ),
zwana dale] ustawa emervtalna.

Zaklad Ubezpieczen Spolecznvch zurzedu w zwiazku z ukonczeniem przez Pania 75 lat prevznaje dodatek pielegnacyviny od 01-03-
2019, 1j. od miesiaca ukonczenia 75 lat.

Zaklad ustalil termin platnosci swiadczenia na 1 dzien kazdego miesiaca.

II. UZASADNIENIE DECYZJI ORAZ DANE O WYPLACIE

Dodatek pielegnacvinvy przvshiguje osobie uprawnione] do emervtury lub rentv, jezeli osoba ta zostala uznana za calkowicie
niezdolna do pracv oraz do samodzielne] egzystencji albo ukonczvia 75 lat zvcia. Osobie, ktora nie zostala uznana za catkowicie
niezdolna do pracv oraz do samodzielne] egzvstencji a ukonczvia 75 lat, dodatek pielegnacvinv przvshiguje bez potrzebv

werviikowania je] stanu zdrowla w drodze badania przez lekarza orzecznika ZUS.

Wysokos¢ emervtury od 01-03-2019 r. wynosi 1206,85 zt.

PROSTO ZUS | G
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Dziekuje za uwage

barbara.owsiak@zus.pl

olaf.rawski@zus.pl
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