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przez Zarzad Zwiazku Bankow Polskich
w dniu 8 marca 2021 roku




Cztonkowie Grupy roboczej
ds. prostej komunikacji bankowej
przy Zwigzku Bankow Polskich
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Lista osob, ktore przygotowaty Dobre praktyki prostej komunikacji bankowej:

Mikotaj Andruchowicz, Bank Millennium S.A.
Justyna Biatowags, PKO Bank Polski S.A.

Ewa Biskup, Credit Agricole Bank Polska S.A.
Edyta Blachowska, Bank Gospodarstwa Krajowego
Luiza Czaja-Linczewska, Getin Noble Bank S.A.
Marcin Data, Credit Agricole Bank Polska S.A.
Agnieszka Dgbrowska-Uss, Santander Bank Polska S.A.
Kamila Dec, Santander Bank Polska S.A.

Anna Dziura, Bank Millennium S.A.

Justyna Gizewska, Bank Millennium S.A.

Ewa Gotek, Santander Bank Polska S.A.

Aneta Gorska, Bank Millennium S.A.

Aleksandra Gorska, Deutsche Bank Polska S.A.
Marcin Grocki, ING Bank Slaski S.A.

Dorota Jadowska, Santander Bank Polska S.A.
Agnieszka Jaroszewicz, Alior Bank S.A.

Norbert Jeziolowicz, Zwigzek Bankéw Polskich

Emilia Kaliszewska, Alior Bank S.A.
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Joanna Karykowska, Santander Bank Polska S.A.
Edyta Kasprzak, Bank Millennium S.A.
Magdalena Kleinschmidt, Alior Bank S.A.

lwona Kowalska, Bank Pekao S.A.

Sylwia Kubata, Bank Millennium S.A,

Marlena Kupisz, Bank Gospodarstwa Krajowego
Magdalena Lejman, PKO Bank Polski S.A.
Izabela Lipka, Zwigzek Bankow Polskich

Pawet Machata, Bank Pekao S.A.

Sylwia Maj, Bank Millennium S.A.

Katarzyna Michalska, BNP Paribas Bank Polska S.A.

Izabela Moscicka, Bank Gospodarstwa Krajowego
Agnieszka Muszynska-Szymczak, mBank S.A.
Dorota Ordon, Nest Bank S.A.

Shari Osinska, Bank Millennium S.A.

lwona Przybylska, Bank Millennium S.A.

Beata Ramczykowska, Alior Bank S.A.

lwona Ryniewicz, mBank S.A.

Norbert Jeziolowicz
e: norbert.jeziolowicz@zbp.pl
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Jolanta Rytel, Bank BPH S.A.

Pawet Sienkiewicz, Deutsche Bank Polska S.A.
Ewelina Stachowicz, Credit Agricole Bank Polska S.A.
Dorota Stachuta, Santander Bank Polska S.A.

Kamila Stoch, Bank Pocztowy S.A.

Anna Stoszko, mBank S.A.

Pawet Szczepaniec, ING Bank Slaski S.A.

Aleksandra Szlezak, Bank Gospodarstwa Krajowego
Agnieszka Szostak, Bank Millennium S.A.

Stawomira Szymanska, Santander Bank Polska S.A.
Karolina Tomczak, PKO Bank Polski S.A.

Bozena Wasiak, Bank Ochrony Srodowiska S.A.
Agnieszka Wicha, Zwigzek Bankdw Polskich
Matgorzata Wojtowicz, Zwigzek Bankow Polskich
Mariola Wytrykus, Santander Bank Polska S.A.
Katarzyna Ziminska, Bank Gospodarstwa Krajowego
Eliza Zwolinska, Zwigzek Bankow Polskich

Karolina Zurowska, ING Bank Slaski S.A.

Eliza Zwolinska
e: eliza.zwolinska@zbp.pl
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Prosto do celu, czyli tworz teksty uzyteczne, a nie literature cccccccocococacs
Stowa i stowka, czyli jak pisac prosto, elegancko i z Zyciem ccccoccosccosasss
Spojrzysz i wiesz, czyli jak komponowac tekst .ccoscosanoncosnosnoscasanaanoas
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Wstep

W czerwcu 2020 r. przy Zwigzku Bankow Polskich powstata Grupa robocza
ds. prostej komunikacji pomiedzy bankami a ich klientami. Zadaniem
cztonkdéw Grupy byto przygotowanie standardu prostego jezyka
bankowego oraz planu dalszych dziatan ZBP w tym obszarze.

Prosta komunikacja bankowa jest wspodlng, ogdlnosektorowa inicjatywa
polskich bankow w ramach miedzynarodowej koncepcji uproszczonego
jezyka (plain language). Plain language to standard jezykowy zalecany
instytucjom i autorom, ktorzy piszg teksty adresowane do masowego
odbiorcy. Jest on coraz szerzej stosowany w organach administragji
publicznej oraz instytucjach prywatnych na catym swiecie.

Cztonkowie Grupy roboczej wypracowali wspolnie materiat pt.
,Deklaracja bankow w sprawie standardu prostego jezyka”. Do Deklaracji
przystapito 20 bankow — cztonkdw ZBP (stan na 23.02.2021 r.).

Deklaracja wyraza ogolng intencje bankow, ktére dgza do tego, aby
postugiwac sie prostym jezykiem i pisac przejrzyste, w petni zrozumiate dla
odbiorcow teksty. Stanowi zbior wytycznych na przysztos¢ — nie dotyczy
dokumentow, ktore juz istniejg oraz komunikatow przekazanych klientom
w poprzednich latach. Stosowana bedzie przede wszystkim w komunikacji
z klientami detalicznymi.

Grupa robocza ds. prostej komunikacji opracowata rowniez Dobre praktyki
prostej komunikacji bankowej, ktore wtasnie trafiajg do Panstwa.
Zachecamy, aby zapoznali sie Panstwo z nimi i wykorzystywali je, tworzac
informacje kierowane do klientow.

EEERDDHOOOLODOD0OO0O0OOOd

Mamy nadzieje, ze opracowanie spotka sie z Panstwa zainteresowaniem
oraz bedzie stanowito realng pomoc w codziennej pracy.

Wierzymy, ze klienci bankow przychylnie przyjma dziatania, ktore dotycza
prostej komunikacji. Chcemy, aby prosty i zrozumiaty jezyk polski utatwit
wspotprace i budowanie wzajemnych relagji.

Bedziemy wspotpracowacd, w zakresie prostego jezyka, z innymi
instytucjami, w ktorych powstajg dokumenty — w tym z instytucjami
administracji publicznej. Chcemy, aby tatwy, prosty i przejrzysty jezyk stat
sie normg w komunikacji w naszym kraju.

W trakcie prac nad Dobrymi praktykami cztonkowie Grupy wykorzystali
swoje praktyczne doswiadczenia, nabyte w pracy w bankach oraz dorobek
polskich osrodkow naukowych, ktore zajmujg sie prostg polszczyzna.

Szczegolnie dziekujemy za wspotprace Pracowni Prostej Polszczyzny
Uniwersytetu Wroctawskiego, na czele z jej kierownikiem
dr hab. Tomaszem Piekotem.
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Zanim zaczniesz Prosto do celu, czyli tworz teksty uzyteczne, a nie literature.
Zanim zaczniesz pisa¢, odpowiedz sobie na kilka pytan: 1. Dobry poczatek
W jakim celu tworzysz ten tekst? Zacznij od informacji, ktora jest najwazniejsza dla odbiorcy. To sprawi,
Odpowiadasz na pismo klienta, zmieniasz regulamin czy wprowadzasz ze szybko dotrze do informagji, ktéra jest najwazniejsza w Twoim tekscie.

nowa ustuge?

Od tego zalezy, jaki sposéb wypowiedzi wybierzesz. Nie pisz o tym, co oczywiste — nie informuj, ze informujesz, czyli np.

nie zaczynaj od ,Uprzejmie informuje, ze..."
Do kogo piszesz?

Do wspdtpracownika, ktéry swietnie zna branze, czy do klienta, ktdry Zatytutuj informacje lub wstaw krotkie podsumowanie, w ktorym
dowiaduje sie 0 czyms po raz pierwszy? przedstawisz najwazniejsze przestanie Twojego tekstu.
Zastanow sie, kim jest TwQj odbiorca — co wie o temacie, jak mowi

Inf . - . . Eleacii o, |
na co dzien, jak dobrze go znasz. nformacje administracyjne czy potrzebne do identyfikacji, np. date wptywu

czy numer sprawy, wpisz w metryczce. Metryczke umiesc przed tekstem
Gdzie i w jaki sposob dostarczasz tekst do odbiorcy? gtownym, z lewej strony pisma, pod tytutem.

Tworzysz list, formularz czy moze informacje na strone internetowg?
Kazdy kanat komunikacji rzadzi sie swoimi prawami — poznaj je

| stosuj sie do nich.

Petne nazwy dokumentow, np. regulaminow, ustaw, rozporzadzen
z paragrafami, ustepami i punktami zapisuj w akapicie zatytutowanym

,Podstawa prawna”. Najlepiej umiescic jg za zwrotem pozegnalnym.
Co chcesz przekazac?

Jaka informacja jest najwazniejsza w Twoim tekscie?

Spojrz z perspektywy Twojej i odbiorcy — co Ty chcesz przekazac

| co odbiorca powinien zapamietac. Uprzejmie informujemy, ze wprowadzamy Zmieniamy regulamin.
zmiany do regulaminu.

Co odbiorca powinien zrobic?

Chcesz, aby wypetnit dodatkowy formularz czy tez, by skontaktowat sie W odpowiedzi na pismo z 04.10.2020 r. Data pisma: 4.10.2020 r.
z Tobg w okreslonym czasie? w sprawie mozliwosci zgtoszenia dyspozycji Sprawa: ztozenie dyspozycji przez telefon
Sprawdz, czy odbiorca dostat czytelne wskazdwki, co i w jaki sposéb ma zrobié. telefonicznie Bank informuje, ze nie ma Szanowny Panie, nie moze Pan zgtosic tej
mozliwosci zgtoszenia tej dyspozycji dyspozycji telefonicznie.
Znasz juz odpowiedzi? Kieruj sie nimi w trakcie pisania. telefonicznie. ‘

EEEREERROD0OODODODOOO0OOOAO
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Na podstawie regulaminu promogji... Zgodnie z regulaminami [1] otrzymasz Chcielibysmy przedstawic... Przedstawiamy...
art. 15 ust. 3 oraz regulaminu ogdlnego bonus, jesli otworzysz dzisiaj konto osobiste. , , o ..
éwiadczenia ustug... art. 26 ust. 1, Klient kaczymy pozdrowienia Pragniemy poinformowac, ze dokonamy Zwrocimy na Pana konto 50 zt.
otrzyma bonus, jesli w dniu dzisiejszym Podstawa prawna: 2B S 20 2 F PEGE BEIE
otworzy rachunek oszczednosciowo- - Regulamin promogji... art. 15 ust. 3 W nadziei na dalszg owocna wspotprace Skontaktuj sie z nami, jesli potrzebujesz.
-rozliczeniowy. - Regulamin ogdlny swiadczenia ustug... informujemy, Ze zawsze jesteSmy do
Q art. 26 ust. 1 dyspozycji naszych klientow.

> Pisz konkretnie Od dnia 12.12.2019 r. Od 12.12.2019 r.

Wyrazenia lub zwroty sztampowe brzmig pompatycznie i nieprawdziwie. w miesigcu maju w maju
Odbiorcy zwykle pomijaja je, gdy czytaja tekst. ‘

Przekazuj informacje tak prosto, jak tylko potrafisz. Unikaj stow 3. Pisz krotko i prosto
niejednoznacznych i form przypuszczajacych: ,jakby”,” jakoby”, Pisz krotkie zdania. Bankowy komunikat to nie powiesc. Diugie, wielokrotnie
Jak wiadomo”, chcielibysmy. ztozone zdania utrudniajg jego zrozumienie.

wi Dl ; Skracaj zdania. Zbyt wiele wyrazow w zdaniu wydtuza czytanie tekstu i utrudnia
Przejdz od razu do sedna. Rezygnuj z niepotrzebnych zwrotow (tzw. waty jego zrozumienie. Mdzg czesciej uznaje za prawdziwe zdania proste i krotkie.

stownej), ktore nie niosg dodatkowej informacgji, np.: P ANl o O e

,mamy nadzieje na dalszg owocng wspotprace”,

.doktadamy wszelkich staran”,

,odpowiadajgc na Panstwa zgtoszenie pragniemy poinformowac, ze...”,
,wobec powyzszego ufamy, ze...".

Uzywaj stow do 4 sylab. Mozesz uzyc dtuzszego stowa, jesli jest ono
powszechnie znane. Zawsze mozesz je sprawdzi¢ w korpusie jezykowym
https.//sip.pwn.pl/korpus.

W jednym zdaniu zawrzyj jedng mysl. Dtugie zdania ztozone dziel
na krotsze — przecinki zamieniaj na kropki. Jesli w zdaniu jest kilka
elementow, zastosuj wyliczenia.

Unikaj stow, ktére dublujg informacje, np. kwota 50 zt, dnia 4.03.

EEEERENR 0D DODOOODOOOO
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Jesli uzywasz w swoim tekscie zdania wtrgconego, stosuj mysiniki lub Stowa i stowka, czyli jak pisac prosto, elegancko i z zyciem
nawiasy. Odbiorca zauwazy wtrgcong tresc. Czesci mowy i czesci zdania moga by¢ Twoimi sprzymierzencami

| , , , , _ — lub przeciwnie, utrudnic¢ Ci porozumienie z odbiorca. Uzywaj ich Swiadomie.
Stosuj naturalny szyk zdania. W jezyku polskim to: podmiot — orzeczenie

— dopetnienie. 1. Pokochaj czasowniki
Czasowniki sprawiajg, ze teksty nabierajg dynamiki. Czasowniki opowiadajg

Napisz historie, a rzeczowniki opisujg statyczny Swiat.

Zamieniaj rzeczowniki na czasowniki.

Bank informuje réwniez, ze bezposrednia Jesli nie sptacisz zadtuzenia, mozemy:

konsekwencja prawna ewentualnego | - p.rze!<aza.c' Twoja sprawe zewnetrznej Zrezygnuj z rzeczownikow odczasownikowych, czyli stow, ktore ukrywaja
da'sze‘-?’° uchylan'a S 0d Wykor,‘ywar,"a tsmie ‘fv'nd.ylfac}'mej g , czynnosci np. podjecie, przeanalizowanie, podwyzszenie, uzyskanie,
zobowigzania wobec Banku moze byc¢ « wypowiedziec Ci umowe — Twoim ,

rozwigzanie Umowy w trybie obowigzkiem bedzie wowczas sptata catej sprawdzenie.

wypowiedzenia, skutkujgce obowigzkiem naleznosci, i , . L, cutek " g . y
splaty catej naleznosci, pod rygorem . zastrzec karty do konta, Unikaj zwrotow typu: ,w razie...”, ,na skutek ...", ,z powodu ....", ,w celu ...
podjecia przez Bank czynnosci w celu - rozpocza¢ czynnosci egzekucyjne. — zwtaszcza nie zaczynaj nimi zdan. Te zwroty wymuszajg uzycie
zaspokojenia roszczen w ramach rzeczownikow odczasownikowych.

postepowania egzekucyjnego oraz

zastrzezenie kart, jezeli wydane byty . .
do rachunku. Zamiast Napisz

Klient, po otrzymaniu odpowiedzi na Kiedy otrzymasz odpowiedz na reklamacje, W celu przeanalizowania sytuacji... Aby przeanalizowa¢ sytuadje, ...
reklamacje, ma prawo w terminie mozesz odwotac sie od naszej decyz;ji.
31 dni kalendarzowych odwotac sie Masz na to 31 dni. Udostepniamy klientowi mozliwosc Mozesz zawiesi¢c wykonanie umowy.
od decyzji Banku. skorzystania z zawieszenia wykonania

. ., . . . . ¢ , . . . , umowy.
Prosimy zadzwonic na infolinie, ktorej Zadzwon na infolinie — numery telefonow
numery zamiescilismy w zaktadce kontakt, znajdziesz w zaktadce Kontakt : 3 , el : o

: - : : : Bank dokonat analizy funkcjonowania Sprawdzilismy, jak dziatajg bankomaty.

celem uzyskania odpowiedzi na pytania. — a konsultant odpowie na Twoje

: : bankomatow.
‘ wszystkie pytania. ‘

EEEEREERENE (DD OOOODOOO
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2. Unikaj gramatycznych ,utrudniaczy” o
Niektore formy gramatyczne utrudniajg odbior tekstu. Typowe ,utrudniacze” to: amiast
wspomniane rzeczowniki odczasownikowe, strona bierna, formy bezosobowe Nalezy dokona¢ wptaty nie pézniej niz Wptaé pieniadze najpdzniej 3 dni po dniu,
| imiestowy. Te formy ukrywajg nadawce i odbiorce. w 3 dniu po odebraniu telefonu. w ktérym do Ciebie zadzwonimy.
Uzywaj czasownikéw osobowych — od razu wskazuja, kto wykonuje czynnoéé Nalezy dopetnic¢ obowigzku ubezpieczenia Ubezpiecz nieruchomos¢. Jesli tego
(uznaliémy” T o) nieruchomosci. W przeciwnym wypadku nie zrobisz, podniesiemy marze o...
nU Y, «POCJEIISMy AECyE ). marza bedzie podniesiona o... .
Unikaj bezosobowych form czasownikow (,mozna”, ,trzeba”, ,warto”, Odpowiedz zostata wystana przez bank Wystalismy odpowiedz, gdy otrzymalismy
,nalezy"”) oraz stow ktore koncza sie na ,—no”, ,—to” (,uznano”, natychmiast po otrzymaniu pisma. pismo.
.podjeto decyzje”). . . :
A yzje’) Przeanalizowano sytuacje i na tej PrzeanalizowalisSmy sytuacje
Unikaj strony biernej — pisz ,kto zrobit co” zamiast ,co zostato zrobione PEEEENE FEClEE SETAE © . LGRS © .
przez kogos”. Sprawa dotyczaca... Sprawa, ktora dotyczy...
Zrezygnuj z imiestowodw, czyli form czasownika, ktére: Odpowiadajac klientowi, bank powotuje W odpowiedzi do klienta powotujemy
koncza sie na —gc— ,ptacac” zastap ,kiedy bedzie Pani ptacita”, si¢ na zapisy w umowie. ‘ si¢ na umowe.

koncza sie na —acy, —gca, —gce— ,ptacaca” zastgp ,ktdra ptaci”,

koncza sie na —ny, —ty— ,zaptacony” zastgp ,ktory Pani zaptacita”. 3. Nie pisz jak urzednik i porzué , bank-slang”

Styl urzedowy lubi niezrozumiate, podnioste wyrazenia i zwroty skopiowane
z przepisow prawa. Niezrozumiate dla klienta mogg byc¢ rowniez stowa typowe
dla bankowego zargonu.

Uzywaj prostych stow i zwrotow.

Jesli chcesz napisac stowo typowe dla stylu urzedowego, zastanow sie,
CzZy UZyjesz go w rozmowie ze znajomym.

Jesli musisz uzy¢ terminu bankowego, utatw klientowi jego zrozumienie
np. wyjasnij wkasnymi stowami lub podaj przyktad.

EEEERERENR (DD OOODODOOO
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, Pamietaj, ze stowa ,klient”, ,doradca”, ,bank” pisane wielka literg to btad
Zamiast ortoaraf
graficzny,

Klient dokonat wyptaty srodkow Klient wyptacit pienigdze z bankomatu.
z urzadzenia wielofunkcyjnego

Personalizuj tres¢ — nie zostawiaj w tekscie dwoch form np. ,Szanowna Pani/
Szanowny Panie” lub ,co wybratbys/abys...". Jesli nie mozesz personalizowac

Klient powinien posiadac rachunek Klient powinien miec¢ konto w banku. swojego tekstu, uzyj uniwersalnej formy ,Panstwo” lub , Ty".

bankowy. g .y : : : N
Q Unikaj czasownikow wskazujgcych na pte¢ meska. Mozesz uzyc czasu
terazniejszego np. zamiast zrobites napisz robisz, zamiast bedziesz mogt

napisz mozesz itp.

Dbaj o to, aby formy grzecznosciowe, ktore stosujesz, byty ze sobg spojne:

Jesli w tekscie zwracasz sie do odbiorcy w formie bezposredniej
Uisci¢ optate za operat szacunkowy Zaptaci¢ za operat szacunkowy (czyli ty) | zaczynasz mniej formalnie np. ,Dzien dobry”, konczysz
.Z pozdrowieniami” albo ,tgcze pozdrowienia”.

Nabyc¢ lokal mieszkalny Kupi¢ mieszkanie

Przepisy ulegng zmianie Przepisy zmienig sie
il T e Ten Jesli w tekscie zwracasz sie do odbiorcy bardziej formalnie i zaczynasz
,Szanowny Panie”, ,Szanowna Pani”, ,Szanowni Panstwo”, konczysz

Poprzsz SIZEE ,Z wyrazami szacunku” albo ,tacze wyrazy szacunku”.

1z Ze

Jezell ‘ Jedli Zamiast

Szanowny Panie/ Szanowna Pani, Dzien dobry albo Szanowni Panstwo,

4. Pisz poprawnie W ciggu 14 dni bedziesz mdgt odstapic W ciggu 14 dni mozesz odstgpi¢ od umowy.
Dobry tekst nie ma btedow gramatycznych, ortograficznych i interpunkcyjnych. od umowy.
Nie naduzywaj w nim wielkich liter, ktore sg zarezerwowane dla nazw wtasnych Jeéli bedziesz ptacit ta karta... Jedli zaplacisz ta karta...
| zwrotow grzecznosciowych. Dbaj rowniez o wtasciwe powitanie i dostosowane
do niego pozegnanie Szanowny Panie, Szanowny Panie,

(-..) (-..)

Pozdrawiam Z wyrazami szacunku
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Zasady prostego jezyka 1

Spojrzysz i wiesz, czyli jak komponowac tekst
1. Dbaj o czytelny uktad informacji oraz kompozycje tekstu
Odbiorca przeczyta szybko i ze zrozumieniem tekst, ktory jest zgodny z zasadg
.Spojrzysz i wiesz". To taki tekst, ktéry mozna ogarna¢ w catosci jednym
spojrzeniem i wyciggnac najwazniejsze tresci. Gdy odbiorca widzi sciane tekstu,
w ktorej nie potrafi wyszukac najwazniejszych informacji — zniecheca sie.
Jesli w tekscie sg przynajmniej 2 akapity, nadaj kazdemu z nich srodtytut
(nagtowek), wyroznij go — np. pogrubieniem lub kolorem. Stosu;
konsekwentnie sposob wyroznienia w catym tekscie.

Stosuj wyliczenia. Utatwisz odbiorcy czytanie tekstu i skrocisz swoje zdania.

Wyrdzniaj najwazniejsze informacje — pogrubiaj je, umieszczaj w ramkach,
dodawaj elementy graficzne np. ikonki.

Przedstawiaj dane w tabelach — zwtaszcza przyktady czy wartosci liczbowe.

Dbaj o to, aby teksty podobnego typu (odpowiedzi na reklamacje,
formularze, umowy, regulaminy promocji, itp.) miaty spojng kompozycje.
Dzieki podobnemu uktadowi tresci odbiorca szybciej znajdzie w nich to,
czego potrzebuje.

Klient, po podpisaniu umowy, ma prawo Mozesz odstgpic od podpisanej umowy.
w terminie 14 dni kalendarzowych odstapic Masz na to 14 dni. Zrobisz to:

od niej w oddziale, telefonicznie - w dowolnym oddziale banku,

(900 123 123) lub mailowo (mail@mail.pl). - telefonicznie (900 123 123),

‘ - e-mailowo (mail@mail.pl).
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W przypadku wykonania transakgji karta Wartosc¢ transakgji
do 500,00 ztotych, klient otrzyma 2% zwrotu karta:

wysokosci transakcji na konto. W przypadku do 500,00 zt
transakcji o powyzej 500,01 ztotych 500,01 - 1000 zt

i do 1000,00 ztotych — 2,5% zwrotu, powyzej 1000,01 zt

a w przypadku transakcji powyzej
1000,01 ztotych — 2,7% zwrotu.

<

2. Mysl wizualnie
Zadbaj o to, by Twqj tekst byt atrakcyjny wizualnie.
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Wysokosc zwrotu,

ktory otrzymasz:
2,0%
2,5%
2,7%

Wpus¢ do tekstu swiatto, czyli dobierz odpowiednig interlinie i odstepy

miedzy akapitami oraz krdj i wielkos¢ czcionki.

Zaimki (mqj, Twqj), przyimki (na, w) spgjniki (i, lub, oraz, czy, lub), wyrazy,
ktore majg mniegj niz 5 znakow przenies do nastepnej linijki. Dbaj o to, aby
kilkuwyrazowe nazwy wtasne, daty, kwoty zapisane cyfrowo, kwoty i waluty

byty w tej samej linijce.

Upewnij sig, ze zastosowane ilustracje czy piktogramy sg czytelne

| adekwatne — nie majg byc jedynie ozdoba.

Unikaj graficznego chaosu. Rézne czcionki i nadmiar koloréw meczg wzrok,
drukowanymi literami ,krzyczysz" do odbiorcy, a kursywy moga nie odczytac

osoby z dysfunkcjg wzroku.



Edukacja i promocja prostego jezyka

Masz przed soba krotki poradnik promowania standardu prostego jezyka.
Znajdziesz w nim przydatne wskazowki, ktore mozesz wykorzystac. Wybieraj te
dziatania, ktore bedga najbardziej efektywne w twojej firmie.

Cele i efekty
Jakie mamy cele? Chcemy:

szerzyC idee i standard prostego jezyka wsrod pracownikow bankow

edukowac pracownikow i rozwijac ich umiejetnosci zrozumiatego mowienia
| pisania

szkoli¢, prowadzi¢ warsztaty, pogadanki i inne aktywnosci
wdrozy¢ standard prostego jezyka
zmieni¢ komunikacje pisemng z klientem

Jakie efekty chcemy osiagnac?

iIm wiecej pracownikow bedzie miato wiedze o standardzie prostego jezyka
— tym lepigj dla klientéw i dla naszego wizerunku

zmienimy jezyk bankowy tak, by klienci nie tracili czasu i rozumieli wszystko,
co do nich mowimy i piszemy

wprowadzimy jezyk, ktory bedzie profesjonalny, bez urzedowego dystansu
| prawniczych sformutowan

bedziemy pisac i mowic uprzejmie, bez przerysowanych emogji i przesadnej
kurtuazji, empatycznie, transparentnie w pozytywnych i negatywnych
informacjach.
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Dziatania marketingowe dla pracownikow

1. Strony intranetowe, na ktérych publikujemy artykuty i ciekawostki.
2. Spotkania inspiracyjne z ekspertami.
3. Kalendarze, notatniki, torby, dtugopisy, wlepki, bannery i inne materiaty promocyjne.
4. Wygaszacze ekranow, ktore promujg projekt upraszczania jezyka lub wprost
— zasady prostego jezyka.

Dziatania marketingowe dla klientow

1. Konferencje z prostym jezykiem i komunikagja.

2. Kampanie komunikacyjno-wizerunkowe w mediach spotecznosciowych.

3. Krotka informacja o zmianach w kazdym pismie, dokumencie — przez pét roku
do wdrozenia projektu.

Dziatania edukacyjne dla pracownikow

1. ,Pigutki wiedzy”, ,newslettery” — do wszystkich pracownikow lub tylko do konkretnej
grupy, zainteresowanej tematem.

2. Szkolenia e-learningowe.

3. Podreczniki i dobre praktyki.

4. Zasady drukowane i dystrybuowane w formie podrecznych gadzetow (np. kalendarzy).

5. Warsztaty | szkolenia stacjonarne oraz online.

6. Quizy / zabawy | konkursy jezykowe (najlepiej z nagrodami).

7. Odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania dostepne dla wszystkich, ktorzy
zajmujg sie komunikagja.

8. Dni otwarte — czas dla pracownikdw na omowienie ich wiasnych wyzwan z zakresu
prostego jezyka z konsultantami / ambasadorami.

9. Kampanie promocyjne poszczegolnych zasad prostej komunikacji. Jedna kampania
na jedng zasade. Promowanie zasad w formie wlepek, baneréw w intranecie,
mailingow itp.



Edukacja i promocja prostego jezyka 1 BANKOW
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Dziatania projektowe i komunikacyjne w firmie Wywiad Karoliny Zurowskiej z Tomaszem Piekotem ,Prosty jezyk jest jak rosot
1. Powotanie i usankcjonowanie konkretnego projektu, ktory dotyczy — czysty, klarowny, pozbawiony szumowin” | Serwis Spotecznos¢ ING
upraszczania jezyka, jest zaakceptowany przez Zarzad, ma swoj https://spolecznosc.ing.pl/-/Blog/Prosty-]%C4%99zyk-jest-jak-ros%C3%B3%C5%
budzet i harmonogram. 82-czysty-klarowny-pozbawiony-szumowin/ba-p/7698
2. Wybor | nama§zc.zer.1ie ambasa.doréw / konsultan.téw / ekspert,éw / itp. Filmy na YouTube z cyklu ,Prosto i kropka”
do promowania idei prostego jezyka, upraszczania dokumentow https://www.youtube.com/watch?v=uTlufyW5mE4o
| szkolenia pracownikéw. ]
3. Stata wymiana wiedzy miedzy ambasadorami / konsultantami, aby wszyscy Ksigzki:
w taki sam sposob rozumieli zasady prostego jezyka. Magia stow — Jak pisac dobre teksty, ktore porwa ttumy, Joanna Wrycza-Bekier
4. Dni prostego jezyka — wzmacnianie tematu i projektow. o .
Wy2wanig Mowi sie, Porady jezykowe profesora Bralczyka, Jerzy Bralczyk
1. Utrzymanie w dtugiej perspektywie poczatkowego entuzjazmu. Potyczki z polszczyzng, Ewa Kotodziejek
24 Nie.zraZanie sie p?\{vol.nai) zmiang pode.jécia do stosowania prostego jezyka. S e T T e B R e R T e
3. Zmiana przekonan i mitdw o prostym jezyku.
4. Tworzenie zespotow przeznaczonych do realizacji zadan, ktore sg zwigzane Piekny styl, Steven Pinker
z upraszczaniem komunikacji.
[ ] Artykuty:
Inspiracje .Prosta polszczyzna w praktyce. Standaryzacja jezyka serwisu Obywatel.gov.pl”
Podcast ,Nie tylko design” | odcinek 020 — Prosty jezyk (NTD, 101,5MB)
https://hwcdn.libsyn.com/p/e/7/a/e7a3f6abaae05f45/NTD020-Prosty-jezyk Publikacje Pracowni Prostej Polszczyzny

-Tomasz-Piekot.mp3?c id=17979592&cs id=17979592&expiration=1622117141
&hwt=da8341b3bd38b489f8f524e4306f167a

Prelekcja ,Jezyk trzech pach” | Tomasz Piekot [TEDxKatowice
https://production-blue.amara.org/en/videos/N1GrGPyDOwbc/info/jezyk
-trzech-pach-tomasz-piekot-tedxkatowice/
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https://hwcdn.libsyn.com/p/e/7/a/e7a3f6a6aae05f45/NTD020-Prosty-jezyk-Tomasz-Piekot.mp3?c_id=17979592&cs_id=17979592&expiration=1622117141&hwt=da8341b3bd38b489f8f524e4306f167a
https://hwcdn.libsyn.com/p/e/7/a/e7a3f6a6aae05f45/NTD020-Prosty-jezyk-Tomasz-Piekot.mp3?c_id=17979592&cs_id=17979592&expiration=1622117141&hwt=da8341b3bd38b489f8f524e4306f167a
https://hwcdn.libsyn.com/p/e/7/a/e7a3f6a6aae05f45/NTD020-Prosty-jezyk-Tomasz-Piekot.mp3?c_id=17979592&cs_id=17979592&expiration=1622117141&hwt=da8341b3bd38b489f8f524e4306f167a
https://production-blue.amara.org/en/videos/N1GrGPyD0wbc/info/jezyk-trzech-pach-tomasz-piekot-tedxkatowice/
https://production-blue.amara.org/en/videos/N1GrGPyD0wbc/info/jezyk-trzech-pach-tomasz-piekot-tedxkatowice/
https://spolecznosc.ing.pl/-/Blog/Prosty-j%C4%99zyk-jest-jak-ros%C3%B3%C5%82-czysty-klarowny-pozbawiony-szumowin/ba-p/7698
https://spolecznosc.ing.pl/-/Blog/Prosty-j%C4%99zyk-jest-jak-ros%C3%B3%C5%82-czysty-klarowny-pozbawiony-szumowin/ba-p/7698
https://www.youtube.com/watch?v=u1ufyW5mE4o

I ZWIAZEK
BANKOW

POLSKICH

Standardy dokumentow w prostym jezyku

Prosty jezyk w regulaminach promogji Jak sie zwracac do klienta:

Chcemy, aby nasi klienci: unikamy ,Szanowny Panie/Szanowna Pani/Szanowni Panstwo”,

leli mocji i kor ni r k . . . - . ,
rozumieli zasady promodji i zasady korzystania z produktu, stosujemy forme ,per Ty" lub ,klient”. Jedli to mozliwe unikamy sformutowan

sktadali mniej reklamacji dot. promogji. takich jak: uczestnik promocji, posiadacz, wtasciciel, kredytobiorca,

Rekomendacje ogdlne: piszemy uniwersalnie, aby nie faworyzowac tylko jednej ptci — unikamy

uzywamy czcionki, ktdra jest czytelna i odpowiedniej wielkosci. Dokument
bedzie jasny | przyjemny w odbiorze,

w stowniku definiujemy tylko te stowa trudne, niepospolite lub skroty,
ktoérych uzywamy w regulaminie wiecej niz jeden raz. Uzywamy prostych

| powszechnie znanych wyrazow, a stownik nie bedzie potrzebny lub bedzie
znacznie krotszy,

tytuty rozdziatow powinny jasno wskazywac, co klient moze w nich znalezc,

zwrotow takich jak: podpisates, przystgpites, otworzytes (mozemy zmienic
czas, ktorego uzywamy lub perspektywe na ,my").

<

Jakie informacje o organizatorze podawac:

otworzytes konto otworzylismy dla Ciebie konto

jako organizatora promocji wskazujemy bank, podajemy jego petng nazwe

rozdziat ,Postanowienia koncowe” powinien zawierac tylko informacje, ktore ,
| adres oraz dane kontaktowe,

nie zostaty uwzglednione w innych rozdziatach, a sg wazne,

dane rejestrowe umieszczamy w stopce — uzywamy skrotow, np. NIP, KRS,

unikamy odwotan do aktow prawnych i numerow punktow czy ustepow. ; L . e
Y P Y P R wskazujemy nazwe sadu, ale bez rozwiniecia o ,rejestr przedsiebiorcow”.

Jesli musimy, to podajemy tytut aktu prawnego, ale bez odniesienia
do Dziennika Ustaw,

jesli regulamin jest w wersji elektronicznej, to kazdy odnosnik do strony
internetowej lub innego dokumentu powinien byc aktywny/podlinkowany.
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| Standardy dokumentow w prostym jezyku

, podajemy przyktady, a wazne informacje oznaczamy grafika,
Zamiast

stosujemy wypunktowania oraz tabelki.

Bank X z siedzibg w Warszawie przy ul. ....... , bank X o numerze KRS ................,
wpisany do rejestru przedsiebiorcéw NIP ..ooovviiiinnns, Co pisac o reklamacjach:
Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad - kapitat zaktadowy (wptacony) , _ , L, :
Rejonowy dla m.st. Warszawy, XIll Wydziat ~ ..................... zt, piszemy o tym, ze klient na prawo ztozyc reklamadje,
Eg;p:udr::rzyml(g?f?iT?E:;Z;Zi;:ﬁ?nz - wskazujemy migjsce lub konkretny dokument, w ktorym klient znajdzie
identyfikacji podatkowej NIP: ............., szczegoty (np. strona internetowa, osobny dokument — regulamin
o wptaconym w catosci kapitale zaktadowym, reklamacji lub podobny). Dzieki temu klient bedzie znat swoje prawa,
ktorego wysokosc wg stanu na dzien ale regulamin promogji nie bedzie gtdwnie regulaminem obstugi reklamacji.
XX XXXXXX r. wynosi ........... zt zwany dalej
Bankiem. Q Co pisac o administracji danych osobowych:

Jak definiowaé terminy promociji: piszemy, kto jest administratorem danych osobowych,

w regulaminie promocji moze byc kilka waznych dla klienta terminow

wskazujemy, gdzie klient znajdzie wiecej informacji na ten temat.
(na przyktad termin, gdy klient moze przystgpi¢ do promogji, termin, kiedy

ma spetni¢ warunki oraz termin, kiedy otrzyma benefity). Opisujemy je tak, Informacje dodatkowe:
aby byty czytelne | zrozumiate. Podajemy przyktady. Mozemy takze podajemy dodatkowe informacje, jesli wymaga tego prawo,
dodatkowo narysowac ,0$ czasu”, na ktorej zaznaczymy kolejne etapy np. dla produktéw kredytowych podajemy przyktad reprezentatywny,

.Zycla promogjl”,
unikamy informacji zbednych, ktére moga tylko utrudnic rozumienie

wskazujemy precyzyjnie daty graniczne oraz uprawnienia i obowigzki regulaminu, nie wnoszg dodatkowej wartosci merytorycznej i nie wymagaja
klienta, ktore z nich wynikaja. ich przepisy.

Jak opisywac zasady promocg;ji: Ryzyka:
piszemy zwiezle i krotko, ale tak, zeby odbiorca otrzymat wszystkie Ryzyka prawne — departamenty i dziaty prawne, compliance, ryzyka
potrzebne informacje, operacyjnego bankow mogg mie¢ odmienne opinie np. na temat skroconej

informacji o administratorze danych osobowych czy reklamacji.

. y 3 /. | o e + . | 1Al . ’ . . . . 04
uzywamy krotkich zdan. Im mniej ztozone tym lepiej, PotwierdzZ z nimi, ze mozesz stosowac te zasady.
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Badania i mierniki dotyczace prostego jezyka 1

Jak mierzy¢ efektywnos¢ upraszczania jezyka

Dobra praktyka jest mierzenie efektow upraszczania jezyka. Na poczatek warto
monitorowac kilka wskaznikow — wazne jest, aby robic to regularnie. Dzieki
temu bedziemy wiedziec, jak nam idzie. Tego typu dane przydaja sie w réznych
sytuacjach, np. w rozmowach z menedzerami.

Miary efektywnosci upraszczania jezyka mozemy pogrupowac w zaleznosci
od tego, czego dotyczy korzysc. A moze ona dotyczycC: czasu, PR-u, pieniedzy,
dziatan, tekstow, deklaracji, wiedzy i jakosci procesow.

Czas

Perspektywa odbiorcy

Co mierzyc

1. Liczba kontaktow, by zatatwic sprawe
(FCR - First Contact Resolution)

2. Szybkosc reakgji po lekturze

3. Czas czytania tekstu

E B R EEEEEEEEENEN [ []000O

Sprawdz, czy liczba kontaktow po
(uproszczonych) tekstach obstugowych
zmniejsza sie, a po tekstach
marketingowych — zwieksza.

Sprawdz, jak szybko ludzie reaguja
na prosbe o zrobienie czegos,
np. uzupetnienie danych kontaktowych.

Zmierz, ile zajmuje lektura danego tekstu.
Czy jego prostsza forma przyspieszyta
czytanie?

4. Czas szukania informacji w tekscie

5. Czas wdrazania nowego pracownika

6. Dlugosc rozmowy telefonicznej

7. Wspotczynnik odrzucen
(czas przebywania na stronie)

8. Liczba stow w tekscie

ZWIAZEK
BANKOW
POLSKICH

Mierz, ile czasu potrzebuja np. Twoi
pracownicy, aby znalez¢ cos w bazie
wiedzy. Na przyktad FedEx znacznie
skrocit ten czas.

Sprawdz, czy (np. po uproszczeniu
szkolen na start) czas, jaki potrzebujesz
na wdrozenie nowego pracownika,

sie skraca.

Rozmowy serwisowe powinny sie skrocic.
Sprzedazowe mog3 sie nieznacznie
wydtuzyc (sa bardziej relacyjne), ale
powinny przynosic lepsze efekty.

Po uproszczeniu tresci wspotczynnik
odrzucen sie zmniejsza, a 0ogolny czas
przebywania na stronie — wydtuza.
Tak byto w przypadku strony ing.pl.

W uproszczonym tekscie liczba stow sie
zmniejsza, czyli skraca sie czas czytania.
Sprawdz, czy tak jest w Twoim przypadku.
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Perspektywa nadawcy 13. Liczba uproszczonych tekstow To podstawowy wskaznik, ktory mowi, jak
) ) dobrze idzie Wam upraszczanie
SledZ go miesigc po miesigcu.
9. Czas pisania jednego tekstu Sprawdzaj, czy prostsze pisanie przektada
sie na krotszy czas redagowania 14. Liczba przeszkolonych pracownikow To podstawowy wskaznik, dzieki ktoremu
odpowiedzi. wiesz, ktorzy pracownicy mieli juz szkolenie
: : : == : _r : : z prostego jezyka.
10. Liczba dni na wystanie odpowiedzi Mierz, czy dzieki prostemu jezykowi Od nich mozesz wymagac wiecej.
odpowiedzi do klientow wysytane sg
szybciej.
Pienigdze
11. % tekstow wystanych szybka sciezka Systematycznie sprawdzaj, jaki % Perspektywa organizacji
odpowiedzi (np. na reklamacje) udaje sie
zatatwic szybka sciezka. Upraszczanie . ;
komunikacji i procedur powinno przyniesc
dobre rezultaty (miesiac do miesigca).
15. Zwiekszenie wptywow Dobrym przyktadem jest prostszy proces /
komunikacja windykacyjna, ktora od razu
PR zwieksza wptywy. Tak byto w przypadku
Perspektywa organizacji Banku éwiatowego, KAS czy stanu

Waszyngton.

Co mierzyc , , , : =
16. Redukcja kosztow druku Uproszczenie tekstu powinno przetozyc

sie na mniejszg liczbe stron, a co za tym
idzie — na mniejsze koszty druku.

Tak byto z umowa Play i w Ministerstwie
Zdrowia USA.

12. Odbior marki Prostsza firma / marka to jej lepszy
wizerunek. Potwierdzito sie to
np. w badaniach ZUS i ING. Sprawdz, czy
i w Twoim przypadku tak jest.

17. Uwolnione zasoby pracownicze Po uproszczeniu pracownicy piszg szybciej
i mniej tekstow, dlatego mozna
wykorzystac¢ nadwyzke etatow. Tak byto
w urzedzie komunikacyjnym USA.
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| Badania i mierniki dotyczace prostego jezyka 1

Dziatania

Perspektywa organizacji

Co mierzyc

Perspektywa odbiorcy

Co mierzyc¢

18. Konwersja sprzedazowa
(z www, infolinii itp.)

22. Liczba kontaktow (np. pism, telefonow)
w jednym procesie

Jesli uproscisz dany proces i komunikacje,
ktora mu towarzyszy — zauwazysz tez
mniejszg liczbe pism (wychodzacych /
przychodzacych). Do dzieta!

Sprawdz, czy uproszczenie jezyka zwiekszy
sprzedaz na www czy infolinii.

Po zmianie skryptu sprzedazowego

na infolinii — udato sie to osiggnac polskiej

firmie energetyczne;j. 23. Skutecznos¢ kontroli menadzerskiej

Tam, gdzie menedzer kontroluje np. jakosc
korespondencji, zauwazysz, ze
— po wprowadzeniu prostego jezyka

— pracuje mu sie prosciej.

19. Liczba kontaktow (pism, telefonow)
po otrzymaniu tekstu

Powinno byc ich mniej po otrzymaniu
tekstu obstugowego i wiecej po
otrzymaniu tekstu marketingowego.
Byto tak w przypadku weteranow USA,
Ministerstwa Pracy / Przemystu USA,
firmy Sabre.

Teksty
Perspektywa organizacji

Co mierzyc

20. Liczba btedow w formularzu Zobacz, czy po uproszczeniu formularza
zmniejsza sie liczba btedow
(jak w przypadku wniosku o polski dowod

osobisty czy w firmie Alberta Agriculture).

24. Trudnosc lub prostota tekstu Wazny wskaznik, dzieki ktéoremu

kontrolujesz sytuacje. Przyktady: ZUS

21. Liczba pustych pol w formularzu

E B N EEEEEEEEEEEENE (][]

Sprawdz, czy po uproszczeniu formularza
zmniejsza sie liczba pustych pol.

Byto tak w przypadku wniosku o polski
dowod osobisty.

25. Liczba zdobytych punktow z listy
kontrolnej

stosuje indeks FOG, ING — indeks PLI,
a mBank - indeks mKanonu.
A jak zrobisz to Ty?

Oceniaj teksty regularnie w skali punktowej
na podstawie waznych dla Ciebie pytan
kontrolnych (robi tak np. ZUS). Stale
monitoruj wyniki tych audytow i na tej
podstawie podejmuj decyzje

— np. o szkoleniach.
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Deklaracje

Perspektywa odbiorcy tekstu

Co mierzyc

26. Satysfakcja pracownika

27. % 0so6b chcagcych polecac¢ marke
lub NPS

28. Atrakcyjnosc tekstu

E B EEEEEEEEEEEEEEEE ]

Zobacz, czy pracownicy czuja sie lepiej,
gdy uzywaja bardziej naturalnego jezyka
(tak byto np. w kanadyjskim banku).
Badaj ich satysfakcje np. na infolinii

czy w oddziatach.

Jak pokazuje Brand Simplicity Index,

% 0sob chcacych polecac marke / NPS
rosnie, gdy ta jest prostsza (w roznych
wymiarach swojej dziatalnosci).

Mozesz sprawdzac zwigzek upraszczania
jezyka z NPS-em.

Wiele badan polega na poréwnaniu dwoch
tekstow przed i po zmianach. To jedna

z najprostszych form sprawdzenia, czy
uproszczenie jezyka przyniosto
zamierzony efekt.

Wiedza i jakos¢ procesow
Perspektywa odbiorcy tekstu

Co mierzyc

29. Liczba pytan o rozumienie procesow
(np. na infolinii)

30. Liczba reklamacji z powodu
nieznajomosci procesow

Perspektywa organizacji

Co mierzyc

31. Wielkosc¢ bazy wiedzy (w stowach)

32. Liczba szablonow

Na przyktadzie infolinii: kontroluje sie
liczbe pytan o procesy obstugowe. Im
prostsze procesy, tym mniej pytan
bedziesz obserwowac.

Analogicznie, mozesz sprawdzac liczbe
reklamacji nieuznanych z powodu braku
wiedzy o procesach. Im prostsze, tym
mniej reklamacji bedziesz obserwowac.

Prostsza baza wiedzy powinna byc tez
mniejsza (w stowach). Sprawdzaj ten trend
w Twoim przypadku.

Uproszczenie danej komunikacji powinno
przetozyc sie na mniejszg liczbe szablonow.
Byto tak w ZUS-ie i w firmie Allianz

(tam liczba szablonow zmniejszyta sie

0 30%).
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