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Prosty jezyk w urzedzie

dr Mariusz Zagorski



W kontaktach z urzedem dominujg zte emocje, ktére wywotuje zta komunikacja. W
urzedzie wytwarzamy dokumenty adresowane do klientow/interesariuszy, ale
rzadko skupiamy sie przy tym na odbiorcach. Czesciej myslimy o kompletnosci
dokumentow i ich prawnej skutecznosci. To najwieksza stabosc¢ biurokracji, ktorg
tak opisat Feliks Koneczny:

,Biurokracja jest to system papierow kancelaryjnych, dla ktérego cztowiek jest
niczym. Nie dostrzega cztowieka, a gdy przypadkowo dostrzeze, uwaza go za cos
bezwartosciowego, gdyz dla biurokracji istniejg tylko papierki miedzykancelaryjne.
Ruch tych papieréw nazywa sie administracjg, a z cztowiekiem niech sie dzieje co
chce! Byle ,by¢ w porzadku® wzgledem papierow, mozna ignorowacC catkowicie
cztowieka, ktorego formalnie dotyczg. W miescie czy powiecie moze panowac
chaos | bigos wszystkiego ztego; nic to! Wszystko dobrze, jezeli administracja
papierow kancelaryjnych odpowiada przepisom. Przez porzadek w administracji
rozumie sie porzgdek w papierach, chocby kraj caty pogrgzony byt w straszliwym
nieporzadku.”

(Feliks Koneczny, Panstwo i prawo, Krakow 1997, s. 83, wyd. po raz pierwszy w roku 1941)



Styl urzedowy pojawia sie w roznych
okolicznosciach. Oto przyktad jego uzycia
w instrukcji obstugi windy:

W tym przyktadzie uzyto:

* niepotrzebnego doprecyzowania: drzwi
przystankowe

* biurokratycznego zargonu: wezwanie zostaje
pokwitowane

* zastrzezenia, ktore w jezyku urzedowym daje czas
na rozpatrzenie sprawy: dyspozycja bedzie
wykonana w przewidzianej koniecznosci

Ponadto tekst napisany jest bezosobowo: nacisngc,
sprawdzic etc.

Wszystkie te elementy cechujg styl urzedowy i
utrudniajg komunikacje.
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Jak uproscic tekst?
Studium przypadku



Zjednoczone Emiraty Arabskie, Wjazd i pobyt: https://polakzagranica.msz.gov.pl/Panstwo,Zjednoczonych,Emiratow,Arabskich, ARE.html, dostep
online 14.10.2018.

Tekst oryginalny (zachowano ortografie, interpunkcje i formatowanie):

Obywatele polscy nie potrzebuja wizy do wjazdu na terytorium Panstwa Zjednoczonych Emiratow Arabskich (PZEA) jesli udaja sie na okres
maksymalnie obejmujacy 90 dni w okresie p6t rocznym w celach: turystycznych, kulturalnych, naukowych, wizyty u rodziny i znajomych.

Ruch bezwizowy dotyczy posiadaczy nastepujacych waznych dokumentow podrozy: paszportu, , paszportu stuzbowego, paszportu specjalnego i
paszportu dyplomatycznego; dokument musi by¢ wazny jeszcze minimalnie 6 miesiecy od daty wjazdu do PZEA. Osoby posiadajagce dokument
podrozy ktorego waznos¢ uptywa (mniej niz 6 miesiecy) nie zostang wpuszczone do PZEA. Ruch bezwizowy nie obejmuje oséb legitymujacych sie
paszportami tymczasowymi, a wiec osoby legitymujgace sie paszportem tymczasowym nie zostang wpuszczone na terytorium PZEA. Paszporty tego
rodzaju honorowane sg jedynie przy tranzycie przez PZEA lub wyjezdzie z kraju.

W przypadku jakichkolwiek pytan dotyczacych waznosci czy terminu wygasniecia wizy, nalezy kontaktowac sie z emirackim urzedem imigracyjnym
(w Dubaju pod nr telefonu 04-3980000, w Abu Zabi pod nr 02-4024500, a w Polsce - z Ambasadq PZEA w Warszawie).

Wiladze Emiratow arabskich restrykcyjnie podchodza do kwestii podwojnego obywatelstwa, osoba ktora wjezdza do kraju legitymujac sie
dokumentem podrozy wydany przez jeden kraj, powinna wyjecha¢ z PZEA legitymujac sie tym samym dokumentem podrozy. Postlugiwanie sie
dokumentem podr6zy wydany przez inny kraj, niz ten na ktorym wjechato sie do PZEA moze spowodowac opdznienia a nawet zatrzymanie na czas
wyjasnienia sprawy.

Osoby posiadajgce w paszporcie pieczatki wjazdowe Panstwa Izrael moga spodziewac sie przedtuzenia procedury paszportowej przy wjezdzie do
Panstwa Zjednoczonych Emiratow Arabskich. W skrajnych przypadkach moga nie zosta¢ wpuszczeni do kraju.


https://polakzagranica.msz.gov.pl/Panstwo,Zjednoczonych,Emiratow,Arabskich,ARE.html

Analiza:

Bledy ortograficzne: 2

Bledy skladniowe: 3.

Bledy stylistyczne i frazeologiczne: 3.
Bledy interpunkcyjne: 12

Informacje mylace: 1

Informacje niejasne: 1

Klasa trudnosci tekstu: 6/7 (tekst trudny w odbiorze dla przecietnego Polaka)




Tekst uproszczony i zredagowany zgodnie z zasadami komunikacji behawioralnej, adresowany bezposrednio do odbiorcy.

Jezeli wybierasz sie do Zjednoczonych Emiratéw Arabskich (ZEA) na mniej niz 90 dni w celach turystycznych, kulturalnych, naukowych, do
rodziny albo znajomych, nie musisz mie¢ wizy. Bez wizy mozesz wjezdza¢ do ZEA wielokrotnie, ale nie mozesz spedzi¢ tam w sumie wiecej niz
90 dni w ciggu pot roku.

Jezeli masz inny cel podrézy, potrzebujesz wizy. Mozesz ja uzyskac... (brak informacji)
Do ZEA mozesz wjecha¢ na podstawie: paszportu, paszportu stuzbowego, paszportu specjalnego i paszportu dyplomatycznego.
Dokument musi by¢ wazny co najmniej 6 miesiecy od daty wjazdu do ZEA. Jezeli Tw0j paszport wazny jest krocej, nie zostaniesz wpuszczony.

Paszporty tymczasowe honorowane sa tylko przy tranzycie przez ZEA lub wyjezdzie z kraju. Jezeli masz paszport tymczasowy, nie zostaniesz
wpuszczony do ZEA.

Jezeli masz pytania o waznos$¢ lub termin wygasniecia wizy, skontaktuyj sie:
na miejscu z emirackim urzedem imigracyjnym: w Dubaju tel. 04-3980000, w Abu Zabi tel. 02-4024500
w Polsce z Ambasadg ZEA w Warszawie

Jezeli masz podwdjne obywatelstwo, wjezdzajac i wyjezdzajac okaz ten sam dokument podrozy (wydany przez to samo panstwo). Jezeli okazesz

dokument innego panstwa niz przy wyjezdzie, mozesz zostac zatrzymany do czasu wyjasnienia sprawy.

Jezeli masz w paszporcie pieczatki wjazdowe Panstwa Izrael, Twoja odprawa paszportowa przy wjezdzie do ZEA moze potrwac dhuzej. Mozesz
tez w ogole nie zosta¢ wpuszczony do ZEA.

Klasa trudnosci tekstu: 3/7 (tekst tatwy, zrozumiaty dla przecietnego Polaka)



Co zrobilismy?

* przeanalizowalismy tekst pod katem jego przystepnosci za pomoc3a
aplikacji Jasnopis.pl

* wychwycilismy i poprawilismy btedy

e uproscilismy zdania i uzyliSmy drugiej osoby liczby pojedynczej,
zwracajac sie do odbiorcy

* dzieki temu osoba czytajgca tekst tatwiej moze oddzieli¢ informacje,
ktore jej dotyczg, od tych, ktore jej nie dotyczg, i odpowiednio
zareagowac

* klase trudnosci tekstu obnizyliSmy w ten sposéb do poziomu 3/7
(tekst tatwy, zrozumiaty dla przecietnego Polaka).
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Czy to sie optaca?



Eksperyment poznansko-zielonogorski

W 2015 roku w urzedach skarbowych w Poznaniu i Zielonej Gorze
przeprowadzono eksperyment, wysytajgc napisane prostym jezykiem
wezwania do zaptaty zalegtego podatku. Eksperyment pokazat, ze przy
komunikowaniu sie prostym jezykiem rosna:

1. Skutecznos¢ mierzona liczbg wptat:
* tradycyjne pisma: 708
e pisma behawioralne: 1058

2. Szybkosc¢ reakgciji:

e ponad potowa o0sob, ktore dostaty pismo napisane prostym jezykiem, zaptacita w ciggu
tygodnia po otrzymaniu wezwania



Eksperymentalne wezwanie do zapfaty wyglgdato tak:

Szanowna/y Pani/Panie

Jak wynika z naszych danych 8 na 10 mieszkancow wojewodztwa XXXXXX zaplacilo juz podatek dochodowy
za 2014 rok. Nalezy Pan/Pani do nielicznej grupy mieszkancow, ktérzy jeszcze nie spehnili tego obowigzku.

Niezaplacony podatek wynosi XXXX zlotych. Kwota niezaplaconego przez Panig/Pana podatku moze rosngé
o odsetki, jak pokazano w tabeli na odwrocie listu.

Prosze zaplaci¢ podatek na rachunek XXXXXXXXXXXXX lub za posrednictwem przekazu pocztowego.
Jezeli nie zaplaci Pani/Pan podatku, moze Pani/Pan podlega¢ egzekucji administracyjnej. Zweryfikujemy
Pani/Pana reakcje na to pismo.

Jezeli nie ma Pani/Pan mozliwo$ci uregulowania pelnej kwoty od razu albo posiada Pani/Pan jakiekolwiek
pytania, prosimy o kontakt pod numerem telefonu XXXXXXXXXX.
Z gory dziekujemy za spelnienie obywatelskiego obowigzku.



Niezle, choc¢ my uproscilibysmy je jeszcze bardziej:
Szanowna/y Pani/Panie

8 na 10 mieszkancéw naszego wojewodztwa zaplacilo juz podatek dochodowy za 2014 rok. Niestety nalezy
Pan/Pani do tych, ktorzy jeszcze tego nie zrobili.

Pani/Pana zaleglo$¢ to XXXXX. Ta kwota moze wzrosnac o odsetki. Ich naliczanie pokazaliSmy w tabeli na
odwrocie.

Prosze zaplaci¢ podatek na rachunek XXXXXXXXXXXXX lub przekazem pocztowym.

Jezeli nie zaplaci Pani/Pan podatku, rozpoczniemy egzekucje naleznoSci. Sprawdzimy tez Pani/Pana reakcje
na to pismo.

Jezeli nie moze Pani/Pan zaplacic¢ calej kwoty od razu albo ma Pani/Pan pytania, prosimy o kontakt pod
numerem telefonu XXXXXXXXXX.

Z gory dziekujemy za dokonanie szybkiej wplaty.
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Co robimy?

* diagnoza: w pierwszym etapie analizujemy i upraszczamy pakiet
najczesciej uzywanych wzorow pism

* szkolenia: nastepnie szkolimy grupe liderow prostej komunikacji

* dobre praktyki: wspodlnie wypracowujemy dobre praktyki i sledzimy
ich stosowanie
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/apraszamy do wspotpracy!

opusbonum.biuro@gmail.com
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