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Abstrakt

Juz od dluzszego czasu jako$¢ obstugi w urzedach stanowi przedmiot badan i dyskusji.
Jednostki administracji publicznej wprowadzaja wiele zmian w swoim dzialaniu w celu
zapewnienia lepszego i szybszego $wiadczenia ustug. Dobry wizerunek urzedu tworzg przede
wszystkim kompetencje jego pracownikéw. Warto zauwazy¢, ze $wiadczenie ustug przez
urzednikéw administracji publicznej nie jest tatwym zadaniem. Bardzo waznym aspektem
pracy w kazdym urzedzie jest proces komunikacji. Stosowanie zasad prostego jezyka
ulatwia porozumiewanie si¢ migdzy urzednikami i klientami. Taki sposdb zalecaja eksperci
i zwolennicy idei upraszczania komunikacji publiczne;.

Celem artykutu jest przedstawienie, w jaki sposob stosowanie prostego jezyka w urzedzie
wplywa na jakos$¢ obstugi klienta. Aby zrealizowac zalozony cel, przeprowadzono badanie
wérdd klientéw KRUS z wykorzystaniem metody ankiety bezposredniej.

W artykule przedstawiono klienta w administracji publicznej oraz definicje poje¢, takie
jak: administracja, klient, ustugi i jako$¢. Zaprezentowano réwniez proces komunikacji
z zastosowaniem zasad prostego jezyka. Przed napisaniem artykulu dokonano przegladu
dostepnej literatury poswieconej administracji publicznej oraz standardom prostego jezyka.
Odniesiono si¢ m.in. do prac Marka Bugdola, Tomasza Piekota, publikacji ,,Klient w centrum
uwagi administracji’, a takze do Zintegrowanego Systemu Zarzadzania Kasy Rolniczego

Ubezpieczenia Spolecznego.
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Wstep

W ostatnich latach relacje miedzy urzedem i obywatelem ulegly znacznej prze-
mianie. Nastepstwem nowego podejécia administracji publicznej do obywatela jest
dostrzeganie jego potrzeb oraz prowadzenie dzialan w taki sposob, aby te potrze-
by zaspokoi¢. Obywatel zmienia swdj status z petenta na klienta, ktérego opinia
ma wplyw na ksztattowanie ustugi. Zmienia si¢ rowniez rola urzednika, ktory sta-
je sie jego doradcy. Praca z klientami to podstawowy obowigzek w administracji.
Swiadczenie tego rodzaju ustug nie jest tatwym zajeciem ze wzgledu na przecigzenie
kontaktami interpersonalnymi. Trzeba tu podkresli¢, jak wielkie znaczenie ma od-
powiednie przygotowanie urzednika do pracy z klientem. W tym celu przeprowadza
sie liczne szkolenia, ktdre majg na celu zapoznanie pracownika z praktycznymi na-
rzedziami skutecznej komunikacji i sposobami radzenia sobie z negatywnymi emo-
cjami, a takze pomagaja ksztaltowa¢ potrzebne kompetencje.

Ruch spoteczny prostego jezyka dotarl do Polski w 2010 roku. Wtedy to Minister-
stwo Rozwoju Regionalnego rozpoczelo badania trudnosci jezyka tekstéw o Fundu-
szach Europejskich'. W 2012 roku Rzecznik Praw Obywatelskich (RPO), Wojewoda
Mazowiecki i Rada Jezyka Polskiego zainicjowali projekt ,,Jezyk urzedowy przyja-
zny obywatelom”. Zdaniem RPO podnoszenie poziomu kultury jezyka urzedowego
jest waznym, wrecz niezbednym wsparciem dla dalszego rozwoju spoleczenstwa
obywatelskiego i demokratycznego panstwa. W 2013 roku pod redakcja naukowa
E. Czerwinskiej i R. Pawelca ukazala sie ksiazka ,,Polski z urzedu. O poprawnosci
jezyka urzedowego”, w ktorej omawiane sa podstawowe pojecia kultury jezyka w od-
niesieniu do jezyka urzedowego oraz podstawowe cechy stylu urzedowego i ogdlne
zasady poprawnego formutowania tekstow urzedowych, a takze stownictwo charak-
terystyczne dla stylu urzedowego®.

Administracja publiczna odpowiada za jako$¢ i dostepno$¢ wykonywanych
ustug, i to - jaki stosuje jezyk — ma znaczenie. 17 grudnia 2020 roku szef Stuzby
Cywilnej Dobrostaw Dowiat-Urbanski podpisatl ,,Zalecenie Upowszechniania Pro-
stego Jezyka”. To dokument, ktéry ma pomdc upowszechnié prosty jezyk w stuzbie

cywilnej.

1. J. Miodek, M. Maziarz, T. Piekot et al., Jak pisa¢ o Funduszach Europejskich?, Warszawa 2010.
2. E. Czerwinska, R. Pawelec, Polski z urzedu. O poprawnosci jezyka urzedowego, Warszawa 2013.
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Klient w administracji

Istnieje wiele definicji administracji — zmienialy si¢ one wraz z uplywem czasu.
Administracja publiczna w Polsce byta poczatkowo traktowana jako dziedzina praw-
nicza. Uprawiali ja w wigkszo$ci prawnicy wspierani przez ekspertéw z zarzadza-
nia, organizacji oraz socjologii organizacji. Wspolczesnie administracja publiczna
stopniowo przeksztalca si¢ w dyscypline wazna dla specjalistow z zakresu ekonomii.
Do sektora publicznego docierajg rozwigzania i wzorce wykorzystywane w bizne-
sie, poddawane wczes$niej procesom adaptacyjnym ze wzgledu na charakterystyczne
funkcje instytucji publicznych, ktérych celem jest wytwarzanie dobr publicznych,
a nie czysto rynkowych®.

Obecnie administracja ta odchodzi od modelu doskonalej biurokracji, opartej
na samodzielnym i rutynowym wykonywaniu identycznych prostych zadan. Staje
sie nauka interdyscyplinarng. Stara si¢ rozwija¢ zlozone problemy w sposéb zinsty-
tucjonalizowany, wspdlpracujac z licznymi partnerami krajowymi, zagranicznymi,
lokalnymi, biznesowymi publicznymi oraz spotecznymi*.

Administracja publiczna jest wspdlczesnie definiowana jako zespél dzia-
fan, czynnosci i przedsiewzie¢ organizatorskich i wykonawczych, prowadzonych
na rzecz realizacji interesu publicznego przez rézne podmioty, organy i instytucje,
na podstawie ustawy i w okreslonych prawem formach®. Administracja to nie tylko
zadania, struktura i technologia, lecz takze zbidr czynnikow, ktdre wspottworzg ca-
to$¢, a spoiwem sg ludzie.

Uzywanie okreslenia ,,klient” w odniesieniu do osoby przychodzacej do instytucji
publicznej w celu skorzystania ze swojego prawa lub wykonania swojego obowigzku
nie budzi kontrowersji juz od pewnego czasu. Relacje pomiedzy urzedem i obywatelem
przeszly gleboka transformacje na przestrzeni dziejow. Konsekwencja nowego podej-
$cia administracji publicznej do obywatela jest dostrzeganie jego potrzeb i prowadzenie
wszystkich dziatan w ten sposob, aby te potrzeby zaspokoi¢. Obywatel zmienia swoj
status z petenta zdanego na faske urzednikéw na klienta ,wspotproducenta’, ktérego
opinia wptywa na ksztaltowanie ustugi. Urzednik wchodzi natomiast w nowg role do-
radcy klienta, ulatwiajacego poruszanie sie po gaszczu przepiséw®. Natura i znaczenie

. S. Kowalewski, Nauka o administrowaniu, Wyd. II, Warszawa, Ksigzka i Wiedza, 1982, s. 16-18.

. J. Hausner (red.), Administracja publiczna, Wyd. II, Warszawa, PWN, 2005, s. 7.

. H.Izdebski, M. Kulesza, Administracja publiczna. Zagadnienia ogdlne, Warszawa, Liber, 2004, s. 93.

. Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, Wytyczne do wdrozenia standardow zarzgdzania satysfakcjg klien-
ta w urzedach administracji rzgdowej, Publikacja w ramach projektu: Klient w centrum uwagi admini-
stracji, Warszawa 2012, s5.18.
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potrzeb klienta oraz kategorii satysfakcji nie wymagaja wyjasnien w dzialalnosci przed-
siebiorstw. W biznesie podstawowe znaczenie w dziataniach zapewniajacych prawidto-
wa konstrukeje oferty rynkowej ma zrozumienie potrzeb klientéw. Nalezy zatem przy-
ja¢, ze klientem urzedu jest osoba, ktéra swiadomie zleca wykonanie ustugi przez dany
urzad na swoja rzecz lub na rzecz podmiotu, ktory reprezentuje’.

W nowoczesnych definicjach zarzadzania przyjmuje si¢, ze wszystkie zadania
administracji mozna okresli¢ jako ustugi. Zarzadzanie publiczne musi uwzgledniaé
specyfike funkcjonowania administracji, jej misyjno$¢ wobec spofeczenistwa oraz
nadrzedny cel, jakim jest dobro publiczne. Istotnymi elementami ksztattujacymi
to zarzadzanie sg cechy ustug publicznych.

Usluga publiczna, podobnie jak kazda ustuga, ma wymiar niematerialny i nie-
trwaly — nie mozna jej przechowywac. Cechujq ja takze: brak wlasnosci i nierozdziel-
nosci (ustuga jest jednoczesnie $wiadczona i konsumowana), a takze réznorodno$é
(mimo obowiazujacych w danej organizacji standardéw ustuga za kazdym razem
moze by¢ inna, cho¢ $wiadczy ja ta sama osoba). Ustuga rézni si¢ wiec w istotny
sposdb od produktu, co ma wplyw na zarzadzanie jej jakoscig®.

Ustugi $wiadczone przez administracje publiczng naleza do grupy ustug pro-
fesjonalnych, charakteryzujacych si¢ swoista nieréwnoscig stron. Ustugodawca
ma wysokie kompetencje natomiast Klienci czesto nie znaja lub nie rozumiejg do-
kiadnie obowigzujacych przepiséw i nie wiedzg, na czym dokfadnie polega ustuga,
ktérg urzad bedzie swiadczy¢ na ich rzecz. Urzednik - profesjonalista przewyzsza
kompetencjami swojego Klienta (dlatego ten szuka ustugi wlasnie u niego), co po-
woduje niemozno$¢ oceny poziomu ich jakosci ze wzgledu na brak fachowej wiedzy
ustugobiorcy. Urzednik jest na pozycji superarbitra jakosci wytwarzanych przez nie-
go ustug. Niezbedne w zwigzku z tym zaufanie ustugobiorcy do ustugodawcy po-
woduje, ze ustugobiorcy nie tylko musza, lecz takze chcg wspotuczestniczy¢ w two-
rzeniu ustugowego produktu, ciggle poszukujac informacji korygujacych poziom
ich zaufania®. Zasadniczg rolg urzedow jest $wiadczenie ustug. Odbiorcy dzialan
organéw administracji publicznej oczekuja zaréwno wykonywania czynnoséci na-
kazanych przez przepisy prawa, jak i tego, aby cechowala je odpowiednia jakos¢.
Przyjmuje si¢, ze ustugi $wiadczone przez administracje publiczng powinny by¢
dostepne dla wszystkich, a procedury ich realizacji musza by¢ znane i opublikowa-
ne. Nalezy mierzy¢ jako$¢ ustug i ustala¢ ich standardy z klientami. Realizowane
ustugi powinny by¢ efektywne i zintegrowane w taki sposéb, aby jeden podmiot

7. Ibidem, s. 20.

8. I Seredocha, Strategie marketingowe uczelni prywatnych w Polsce, Elblag, Wydawnictwo EUH-E, 2007, s.14.

9. W.J. Paluchowski, Niematerialnos¢ ustug i jej psychologiczne implikacje, Katedra Nauk Ekonomicznych
WPiA UAM, Poznan 2001, s.17.
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nadzorowal je na danym obszarze. Muszg takze by¢ zgodne z zasada réwnosci, a ich
jako$¢ taka sama, niezaleznie od poziomu wyksztalcenia klientéw, zamoznosci, plci
czy wyznania'’.

Urzedy pelnig misje spoleczng i dlatego jako$¢ ma dla nich szczegdlne znacze-
nie. Obywatele majg pelne prawo do tego, zeby zada¢ ustug o coraz wyzszej jakosci.
Wymaga to jednak pewnych zmian organizacyjnych i kulturowych. Jako$¢ ustug
$wiadczonych przez administracje publiczng jest wartos$cia, ktdra z kolei przyczynia
sie do wzbogacania jakosci zycia i kultury. To réwniez stopien, w jakim zaspokajane
sg potrzeby indywidualne i zbiorowe spoleczenstwa. Poziom jakosci ustug admini-
stracyjnych nie zawsze jednak odpowiada odczuwalnej jakosci zycia''.

Wadrazanie systemdw jakos$ci wymaga zaangazowania pracownikow, ich dzialan
zapobiegawczych i korygujacych. Duzg role odgrywa takze kultura pracy admini-
stracyjnej czy umiejetno$¢ myslenia na korzy$¢ klientéw zewnetrznych'2.

Profesjonalna obstuga obywateli nie jest tylko wytyczna lub postulatem, to pod-
stawowy obowigzek urzedniczy. Zapisane posrednio lub bezposrednio obowigzki
w tym zakresie znajdziemy w roznych aktach prawnych, poczynajac od Rozdzialu
IT Konstytucji Rzeczpospolitej Polskiej, przez poszczegdlne ustawy, rozporzadzenia
i zarzadzenia regulujace dzialalno$¢ réznych instytucji publicznych, kodeksy ety-
ki, a konczac na misjach i wizjach zawartych w zarzadzeniach szeféw instytucji'.
Wedlug R. Hancewicza obowiazek efektywnego i gospodarnego dziatania dotyczy
kazdego, kto pracuje w sektorze publicznym. Zeby efektywnie i gospodarnie dziataé,
niezbedne jest profesjonalne podejscie do klientow instytucji, dzigki czemu szybciej
i sprawniej ich obslugujemy - pozwala to w tym samym czasie zalatwi¢ wiecej spraw
lub zaoszczedzony czas poswieci¢ na inne wazne sprawy zawodowe'.

Obecnie urzedy staraja sie wypracowaé jak najlepszy wizerunek. Majg temu
sprzyja¢ réznego rodzaju szkolenia, jak réwniez wprowadzane w poszczegolnych
urzedach regulaminy czy instrukcje obstugi klienta. Sg one aktami obowigzujacymi
wewnatrz danego urzedu. Standardy wprowadzone tymi aktami powinny zawie-
ra¢ informacje o wzorcowych sposobach zachowania pracownikéw w kontaktach
z klientem. Poza dokumentami tworzonymi przez poszczegolne jednostki pojawiaja
sie rowniez programy o charakterze ogolnopolskim. Przykladem moze by¢ projekt
»Klient w centrum uwagi administracji” realizowany przez Kancelari¢ Prezesa Rady

10. M. Bugdol, Zarzgdzanie jakoscig w urzedach administracji publicznej: teoria i praktyka, Wyd. I, Warszawa
Difin, 2011, s. 9.

11. Ibidem,s. 18-19.

12. Ibidem, s. 27-28.

13. R. Hancewicz, Profesjonalna obstuga klienta i radzenie sobie z trudnym klientem w urzedzie, Gliwice,
Helion, 2013, s. 14.

14. Ibidem, s. 14-15.
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Ministréw w latach 2010-2012. Wspoélfinansowano go ze srodkéw Unii Europej-
skiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego. Na podstawie tego programu
opracowano publikacje ,Wytyczne do wdrozenia standardéw zarzadzania satysfak-
cja klienta w urzedach administracji rzadowe;j”™".

Na dobry wizerunek urzedu wplywaja przede wszystkim kompetencje jego pra-
cownikow. Kapital ludzki to najcenniejszy z zasoboéw kazdej organizacji. Sktadaja si¢
na niego wiedza, wyksztalcenie, umiejetnosci, zdolnosci danego cztowieka. Dlatego
tak wazne jest, aby na stanowiskach urzedniczych pracowaly kompetentne osoby,
ktére bedg dobrze przygotowane do pracy w administracji.

Na profesjonalng obstuge w instytucji publicznej skladajg sie:

- wiedza i kompetencje merytoryczne urzednikéw rozumiane bardzo szeroko,

tzn. nie tylko jako znajomo$¢ przepiséw prawa;

- kompetencje komunikacyjne, tj. umiejetno$¢ przekazania swojej wiedzy mery-

torycznej klientowi w taki sposdb, zeby zrozumial, o czym méwimy i wiedzial,
jak si¢ ma dalej zachowa¢; bez kompetencji komunikacyjnych nie mozemy li-
czy¢ na odbidr naszych ustug jako profesjonalnych;

- odpowiednia postawa urzednika, czyli otwarto$¢, zaangazowanie, che¢ pomo-

cy i cierpliwos¢;

— dobre rozwigzania organizacyjne, czyli jak najwi¢ksze uproszczenie procedur;

- dobry system informacyjny, ktéry sprawia, ze klient na kazdym etapie zata-

twiania sprawy ma dostep do potrzebnych informacji, m.in. informacji za-
mieszczonych na stronach internetowych, nawigacji w urzedzie, treéci pism
informacyjnych, sposobu udzielania informacji przez telefon;

- sprawno$¢ zalatwiania sprawy i czas po$wigcony na zalatwianie poszczegol-

nych spraw;

— kultura osobista wszystkich pracownikéw urzedu;

- odpowiedni wyglad i mowa ciala wszystkich reprezentantéw urzedu;

- powtarzalno$¢ zachowan, tzn. stan, w ktérym kazdy pracownik kazdego klienta

w kazdej komoérce organizacyjnej urzedu i kazdego dnia pracy obstuzy na tym
samym poziomie's.

Jako$¢ kontaktu oraz jakos¢ samej obstugi sa dla klienta bardziej istotne od kwestii
merytorycznych. Klient, ktérego sprawa nie zostala rozpatrzona pozytywnie moze po-
zosta¢ w przekonaniu, zZe sama obstuga byla bez zarzutu, a pracownik dotozyt wszel-
kich staran, aby rozwigza¢ problem. Indywidualne umiejetnoéci oraz predyspozycje

15. Kancelaria Prezesa Rady Ministréw, Wytyczne do wdrozenia standardow zarzgdzania satysfakcjg
klienta w urzedach administracji rzgdowej, op. cit., s. 23.
16. R. Hancewicz, op. cit., s. 32-34.
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pracownikow Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego w zakresie budowania re-
lacji z klientem, a takze wsparcie ze strony procedur maja znaczenie pierwszoplanowe.
W tym celu powstal Zintegrowany System Zarzadzania w KRUS.

Zintegrowany System Zarzadzania w KRUS

Systemy zarzadzania jako$cig poza tym, ze s3 sposobem na utrzymanie i dosko-
nalenie jako$ci ustug, to réwniez dzieki zawartym w nich $cisle okreslonym procedu-
rom systemowym, utatwiajag podejmowanie decyzji i wprowadzaja tad organizacyjny.
Pelnig funkcje¢ edukacyjng i integrujacg. Ucza urzednikéw biurokratycznych mecha-
nizmoéw zarzadzania, projakosciowego myslenia i dzialania. Laczg procesy w jeden sy-
stem przy pelnym zaangazowaniu wszystkich pracownikow, co przektada si¢ na inte-
gracje spoleczng. Wdrozenie systemu upublicznia biurokratyczne procedury, zwigksza
ich otwarto$¢ i dostepnos¢, dajac klientom wiedze o procesach decyzyjnych.

W Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego dla podniesienia efektywno-
$ci i skutecznodci systemu zarzadzania, minimalizacji ryzyka zwigzanego z utratg
informacji oraz celem uzyskania satysfakcji stron zainteresowanych zostal opra-
cowany, wdrozony i jest utrzymywany Zintegrowany System Zarzadzania zgodny
z wymaganiami norm: PN-EN ISO 9001:2015-10, PN-EN ISO/IEC 27001:2017-06
oraz PN-ISO 37001:2017-05. System ten funkcjonuje we wszystkich jednostkach
i komoérkach organizacyjnych KRUS, jest stale doskonalony, a opisane wewnetrz-
nymi procesami i procedurami standardy dzialania s powszechnie praktykowang
norma'®. W sklad dokumentéw systemowych Zintegrowanego Systemu Zarzadza-
nia wchodzg m.in. Misja i Wizja, a takze Polityka Jako$ci, ktorej jednym z gtéw-
nych celéw obok realizacji zadan nalozonych na KRUS przez Ustawe z 20 grudnia
1990 roku o ubezpieczeniu spotecznym rolnikéw jest wysoka jakos¢ obstugi benefi-
cjentow, w tym rozwdj e-ustug oraz stale podnoszenie kwalifikacji pracownikéow.

Misja
Misja Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego jest efektowna i profesjonalna

realizacja zadan wynikajacych z ustawy o ubezpieczeniu spotecznym rolnikéw.

17. J. Lunarski, Systemy jakosci, normalizacji i akredytacji w zarzgdzaniu organizacjami, Wyd. II, Rzeszow,
OWPRz, 2009, s. 151-153.

18. KRUS, Zintegrowany System Zarzgdzania, Ksiega ZSZ, Wydanie XX obowigzujace od 25 sierpnia
2021 roku, s. 5.
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Wizja

Wizja Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego jest osiagniecie statusu innowa-
cyjnej instytucji zaufania spotecznego. Dzialalnos¢ KRUS zostata ukierunkowana
na ciagly rozwdj i doskonalenie instytucji, w ktorej sprawna i rzetelna obstuga klien-
tow realizowana jest na podstawie przepisow prawa, zasad racjonalnego i przejrzy-
stego gospodarowania $rodkami finansowymi, przy wykorzystaniu nowoczesnej
technologii i potencjalu pracownikoéw.

Dokumenty systemowe Zintegrowanego Systemu Zarzadzania sa opracowywane,
opiniowane i akceptowane w wersji papierowej, a po ich zatwierdzeniu przez Prezesa
KRUS - publikowane w aplikacji wspomagajacej ZSZ w formie elektronicznej*.

Zadania powierzone Kasie Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego dotycza
spolecznosci rolniczej w Polsce. KRUS jest obecnie jedng z najwiekszych instytu-
¢ji administracji rzadowej, prowadzaca obstuge ubezpieczenia spotecznego rolni-
kéw i realizujacg inne zadania zlecone, finansowane ze srodkéw budzetu panstwa
na rzecz ludnosci rolniczej z zakresu polityki spolecznej. Wykonywanie tych zadan
jest nadrzednym celem KRUS, na ktérego realizacje sklada sie szereg czynnikéw
zewnetrznych, takich jak:

- zmiany przepiséw prawa, ktdre stanowia podstawe dzialalnosci Kasy;

- indywidualne wymagania i oczekiwania ubezpieczonych i $wiadczeniobior-
cow oraz czynniki wewnetrzne dotyczace: wiedzy, kwalifikacji i kompetencji
posiadanych przez pracownikéw KRUS;

- organizacja KRUS (Regulamin organizacyjny KRUS);

- wlasciwy podzial uprawnien i odpowiedzialnosci poszczegdlnych pracownikdow;

- systemy informatyczne wykorzystywane w KRUS, ktdre determinujg sprawne
funkcjonowanie Kasy®.

Funkcjonowanie systemu zarzadzania w KRUS ma wplyw na standaryzacje pra-
cy, usprawnienie zarzadzania informacja i jej obiegiem w organizacji, wsparcie dla
zmian organizacyjnych, jak réwniez budowanie wizerunku Kasy jako organizacji
profesjonalnej i przyjaznej. Korzyscig dla Kasy jest zmiana nastawienia otoczenia
do urzedu, zwigkszenie zaufania klientéw do organizacji oraz jej Kierownictwa.
Lepsza i sprawniejsza realizacja zadan ustawowych przez KRUS powoduje wiek-
sze zadowolenie ubezpieczonych i $wiadczeniobiorcéw. Punktem odniesienia dla

19. Ibidem,s. 13-14.
20. Ibidem, s. 20.
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dziatalnosci Kasy jest klient zewnetrzny, rozumiany jako osoba fizyczna, a w szcze-
g0lnosci rolnik-beneficjent ustug KRUS oraz kazdy inny podmiot z ktérym Kasa
wspdlpracuje. W KRUS przeprowadzane jest badanie satysfakeji klienta zewnetrzne-
g0, a pozyskiwane wyniki sg analizowane i stuzg podejmowaniu niezbednych dziatan
zmierzajacych do zwiekszenia satysfakeji klientow obstugiwanych przez KRUS*.

Utrzymujac i doskonalac ZSZ, KRUS - poprzez dzialania podejmowane przez
kompetentnych pracownikéw - dazy do spelnienia stusznych potrzeb i oczekiwan
klientéw w granicach obowigzujacego prawa w celu zwigkszenia ich zadowolenia.
Pracownicy sa najwigksza wartoscia tej instytucji — to oni maja najwiekszy wplyw
na jako$¢ i skuteczno$¢ pracy. Jednym z priorytetéw w sferze ZSZ jest ciggle podno-
szenie kwalifikacji pracownikéw Kasy.

Zasadniczym aspektem pracy w kazdej instytucji jest proces komunikacji. Nalezy
pamietad, ze sztuka komunikacji zaktada z jednej strony przekazywanie klientom infor-
macji w odpowiednim czasie, ktore zostana przez nich zrozumiane, z drugiej strony —
na odpowiedniej interpretacji komunikatéw, ktore otrzymuje urzednik. Praca z klien-
tem nie jest fatwa i wymaga szczeg6lnych kompetencji oraz przygotowania. Dlatego tak
istotne s szkolenia i warsztaty z zakresu komunikacji. Biuro Zarzadzania Zasobami
Ludzkimi w KRUS przygotowuje co roku plan szkolen dla swoich pracownikéw. Szko-
lenia przeprowadzaja wyspecjalizowane firmy zewnetrzne, zapewniajac wysoki poziom
ustug. Tematyka szkolen obejmuje zagadnienia m.in. z zakresu komunikacji z klientem,
prowadzenia rozméw, odczytywania potrzeb klienta, reakcji na zachowania agresywne,
a takze stosowania prostego i zrozumiatego jezyka w komunikacji interpersonalne;j.

Roéznorodnos¢ zadan, jakie realizuje Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spolecz-
nego powoduje czesto, ze sprawa z jaka przychodzi do urzedu klient, jest zlozona.
Prowadzone szkolenia przygotowuja pracownikéw do przedstawienia skompliko-
wanego zagadnienia w spos6b prosty i zrozumiaty.

W nastepnej czesci artykutu zostang przyblizone zasady stosowania prostego jezyka.

Ustuga prostego jezyka
Instytucje publiczne, a wéréd nich Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego,
coraz bardziej doceniajg niematerialne aspekty kontaktu z klientem. Takie podej-
$cie ma kluczowe znaczenie dla prowadzonych dziatan. Zwieksza si¢ réwniez liczba
instytucji i firm, ktdre podpisuja ,,Deklaracje Prostego Jezyka”. Prosta komunikacja

to taka, w ktorej uzywa si¢ przystepnego jezyka i stosuje zasady prostego jezyka.

21. Ibidem, s. 22.
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Mysl o odbiorcy

Pisanie prostym jezykiem nie oznacza stosowania jezyka prymitywnego, obni-
zajacego merytoryczny poziom komunikacji. Chodzi o to, zeby czytelnik zrozumiat,
co sie do niego pisze.

Teksty nalezy konstruowa¢ z mysla o odbiorcy, ze swiadomoscia jego potrzeb
i kompetencji jezykowych.

Pisz tak, jakbys pisat do osoby bliskiej, ale stabo wyksztalcone;.

Oznacza to, Ze nalezy pisa¢ w mozliwie prosty i przystepny sposob. Kazdy, nawet
przecietnie wyksztalcony cztowiek, powinien mie¢ szanse zrozumie¢ przekaz. Taka
redakcja pisma pozwoli unikna¢ zarzutu, ze administracja postuguje sie hermetycz-
nym jezykiem.

Sprébuj odpowiedzie¢ na nastepujace pytania:

- Kto jest moim odbiorca?

- Co odbiorca juz wie o sprawie?

- Co odbiorca powinien wiedzie¢?

- Jakie pytania stawia sobie odbiorca?

— Jaki jest cel mojego pisma, co musz¢ napisa¢, zeby to osiggnac?

— Jakie s3 cele odbiorcy, co musze napisa¢, zeby je osiggnat?*

W pismach do klientéw stosowna forma to zwykle ,,Szanowna Pani” lub ,,Szanow-
ny Panie”. Tworzac komunikat powinno si¢ oceni¢, jak tytutowa¢ odbiorce. Unikanie
bezposéredniego zwracania si¢ do czytelnika, np. ,,nalezy uisci¢ opfate’, to typowa wada
jezyka urzedniczego. Pisanie do odbiorcy w drugiej osobie (,ty”) jest powszechne
w instrukcjach, informatorach i internetowych serwisach transakcyjnych. Na stronach
internetowych sg przyciski ,,Zaloguj si¢”, a nie ,,Nalezy sie zalogowac”

Pisz krétkie zdania®

Zeby zbudowad krotkie i zrozumiale zdanie, nalezy wzig¢ orzeczenie i podmiot,
a nastepnie dodac¢ do nich kilka okredlen. Najlepiej, jezeli wszystkie wyrazy pocho-
dza z jezyka ogdlnego, czyli sg zrozumiate dla kazdego, a nie tylko dla ekspertow.

Typowa cechg jezyka urzedniczego jest tendencja do tworzenia dtugich, skom-
plikowanych zdan. Czasami prosty, zrozumialy dla kazdego wyraz jest zamieniany
w diugg i niejasna konstrukcje wielowyrazowsa.

22. Opracowano na podstawie: J. Jaworowski, Redagowanie pism. Czego uczy doswiadczenie dziennikar-
skie?, ,,Przeglad stuzby cywilnej” 2013, nr 2, s. 34-36.

23. Pomysti przyktad pochodza od recenzenta dr. hab. Jarostawa Liberka z Instytutu Filologii Polskiej UAM
w Poznaniu; Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, Komunikacja pisemna. Rekomendacja, Warszawa 2017.
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Zadbayj o strukture pisma

Tekst nalezy zaczyna¢ od najwazniejszych informacji, ktore nizej powinny by¢
uzupelnione o szczegoly i kontekst. Badania pokazuja, Ze pierwsze 30 sekund czyta-
nia decyduje o tym, czy tre$¢ tekstu wzbudzi zainteresowanie. To oznacza, Ze pocza-
tek pisma jest jego najwazniejsza czescia.

Pierwszy akapit, skladajacy si¢ z okoto 40-60 stéw, powinien by¢ tak sformu-
fowany, zeby wyjasnial istote sprawy opisana w calym tekscie i budowal zaufanie
obywatela do naszego dzialania. Po przeczytaniu pierwszego akapitu czytelnik po-
winien by¢ w stanie powiedzie¢ dokladnie, o czym jest pismo, co jego autor postulu-
je, by mu pomoc, i czym to uzasadnia. Dalsza cze$¢ tekstu stuzy opisaniu kontekstu
sprawy, uzupelnieniu szczegétéw, a takze rozwinigciu tezy zawartej w pierwszym
zdaniu albo dwdch pierwszych.

Dobre pismo powinno zawiera¢ krotki opis problemu, postulowane przez na-
dawce dzialanie adresata oraz uzasadnienie dla postulatu. Dodatkowo nalezy omo-
wié kontekst sprawy, ale tylko w takim zakresie, w jakim dany problem tego wy-
maga. Czasami z kontekstu sprawy wynika, ze niektore z odpowiedzi na powyzsze
pytania sa oczywiste. Wtedy nie ma potrzeby odpowiada¢ na nie dodatkowo.

Kolejne zdanie powinno logicznie wynika¢ z poprzedniego. To ufatwia czytanie
i zrozumienie tekstu.

Kazda oddzielna mys¢l lub element sprawy powinny by¢, w miare mozliwosci,
opisane w jednym akapicie. Jesli wspomina si¢ o czyms w nastepnym akapicie, to na-
lezy te kwesti¢ opisa¢ do konca i nie powracaé pdzniej w kolejnym akapicie.

Struktura tekstu powinna odpowiada¢ oczekiwaniom odbiorcy. Jezeli opisujemy
komus procedure, warto zachowa¢ porzadek chronologiczny - krok po kroku opisaé
kolejne czynnosci. To pozwoli fatwiej zrozumie¢ istote przedstawianego procesu.

Rysunek 1. Struktura tekstu

Podstawowe informacje

Uszczegotowienia

Informacje poboczne

Tto

Podstawy
prawne

Zrédlo: Kancelaria Prezesa Rady Ministréw, ,, Komunikacja pisemna. Rekomendacje”, Warszawa 2017.
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Poszukaj synonimow

Sklonnos¢ do precyzji i zachowania oficjalnego tonu w pismach urzedowych po-
woduje, ze stosuje sie w nich wyrazy i formuly, ktére maja w codziennej polszczyznie
lepsze, proste odpowiedniki. Sposrdd dostepnych form nalezy stosowac te, ktére sg bar-
dziej zrozumiate. To bardzo skuteczna metoda na poprawe komunikatywnosci tekstu.

Tabela 1. Przyktady sformutowan w jezyku urzedniczym i polszczyznie potocznej

Jezyk urzedniczy

Polszczyzna potoczna

celem aby

dokonac formalnej oceny formalnie oceni¢
dedykowany przeznaczony

komponent sktadnik, czynnik, element

kula zaczepu urzadzenia sprzegajacego pojazd

hak holowniczy

niniejszy ten
nupturienci narzeczeni
sktadam zapytanie pytam
odby¢ spotkanie spotkac sie

ulec pogorszeniu

pogorszyc¢ sie

uzyskac srodki

otrzymac pienigdze

w dniu dzisiejszym dzisiaj
W miesigcu maju w maju
zuwagi na fakt, iz poniewaz

Zrédto: Kancelaria Prezesa Rady Ministréw, ,,Komunikacja pisemna. Rekomendacje”, Warszawa 2017.

Szanuj czas czytelnika

Jezyk urzedowy ma tendencje do rozwleklosci. Zdania potrafig ciagnad sie przez
wiele linijek. Trudno je zrozumie¢, za to fatwo w nich o blad gramatyczny. Czasami
warto zastosowa¢ my$lniki lub punkty.

Paragrafy do przypisow
Pisma urzedowe czesto odwoluja sie do przepiséw, cytuje sie w nich nierzadko
dlugie nazwy ustaw i podaje doktadne dane. Dla jasno$ci wywodu warto zastanowié¢

sie, jaka cze$¢ tych formalnych danych jest niezbedna w gtéwnej czesci dokumentu.
By¢ moze wiele z nich mozna przenie$¢ do przypisow.
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Komunikacja w Internecie

Komunikacja elektroniczna jest jednym z najprostszych i zdecydowanie najszyb-
szych sposobow przekazywania informacji. Uzytkownik Internetu jest wymagajacym
czytelnikiem - przeglada strony szybko, pobieznie, szuka kluczowych informacji. Co-
dziennie trafia do niego kilkaset przekazéw internetowych, ktorych nie czyta tylko ska-
nuje wzrokiem - od lewej do prawej, z géry na dot. Tytul to cze$¢ komunikatu, ktory jako
pierwszy wpada w oko czytelnikowi. Tytul powinien zacheci¢ go do zapoznania sie z ca-
toscig tekstu. Powinien by¢ informacyjny i dynamiczny. Jeli nie zainteresuje czytelnika,
ten nie przeczyta reszty. Tytul nie powinien by¢ zbyt diugi, nalezy budowa¢ go, opierajac
sie na stowach kluczach - najlepiej w formie réwnowaznika zdania lub zdania prostego.

Lead to pierwszy akapit komunikatu, ktéry znajduje si¢ zaraz po tytule. Powinien
by¢ rozwinieciem tytutu i w kilku zdaniach streszcza¢ komunikat. Mozna go wyrdznié
przez pogrubienie lub wypunktowanie. Poda¢ w nim nalezy najwazniejsze informacje.

W tekstach internetowych zawsze nalezy:

- rozwija¢ skrotowce;

- unika¢ powtdrzen, pustostowia, zbednych szczegétow;

— jeden akapit to jedna mysl;

- cytowac tylko celne i krotkie wypowiedzi;

- w dtuzszych tekstach stosowaé srédtytuty i pogrubienia;

- nie pisa¢ wielkimi literami — w Internecie to krzyk*.

Prosta polszczyzna w coraz wigkszym stopniu obecna jest w sferze publiczne;j.
Grono sygnatariuszy ,,Deklaracji Prostego Jezyka” z roku na rok si¢ powieksza. Kasa
Rolniczego Ubezpieczenia Spolecznego podpisala jg 15 listopada 2022 roku. Prosty
jezyk wspiera aktywng, dwustronna komunikacje, ktéra zapewnia pozadany odbior
w formie informacji zwrotne;.

KRUS - wyniki badan wtasnych
oraz mozliwosci doskonalenia jakosci

W dniach od 19 kwietnia 2022 roku do 29 kwietnia 2022 roku zostato przeprowa-
dzone badanie oczekiwan i do§wiadczen zwigzanych z obstugg klienta KRUS w Ka-
liszu. Badanie przeprowadzono wsrdd klientéw KRUS na grupie 100 oséb. Ankiety
byly anonimowe, wylozone w sali obstugi interesantéw. Celem ankiety bylo ustalenie

24. Okre$lone w Rozporzadzeniu RM z 12 kwietnia 2012 roku w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjnosci,
minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej, Dz. U. 2012.

Ubezpieczenia w Rolnictwie — Materiaty i Studia, 1(79)/2023

[237



238

Standardy prostego jezyka i jego wptyw na jakos¢ obstugi klienta KRUS

i

wplywu prostego jezyka na jakos¢ swiadczonych ustug. W prébie badawczej najwiek-
sza grupe stanowily osoby w przedziale wiekowym od 25 lat do 50 lat — 51 oséb.
Ankiety wypelnilo 31 os6b w wieku powyzej 50 lat, 18 0s6b w wieku ponizej 25 lat.
Osoby z wyksztalceniem srednim stanowily 37% badanych, z wyzszym - 27%, zawo-
dowym - 23%, z wyksztalceniem podstawowym - 13%.

Wykres 1. Charakterystyka préoby wedtug wyksztatcenia (n=100)
Srednie 37%
Wyzsze 27%
Zawodowe 23%

Podstawowe 13%

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badania empirycznego.

Wykres 2. Charakterystyka préby wedtug wieku (n=100)
25-50lat 51%
Powyzej 50 lat 31%
Ponizej 25 lat 18%
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie badania empirycznego.

W pytaniu pierwszym ankiety nalezalo wybra¢ jeden z czterech wariantéw od-
powiedzi na pytanie: Czy w kontakcie z Panem/Panig pracownik KRUS przekazy-
wal informacje w sposob prosty/rzeczowy? Zdecydowana wigkszo$¢ respondentdéw
(83%) oséb odpowiedziata tak i raczej tak, 10% oséb nie do konca zrozumiato
przekazywane przez pracownikéw informacje, a tylko 7% osob na pytanie o jasnos¢/
rzeczowo$¢ przekazywanych informacji odpowiedzialo przeczaco.

Wykres 3. Odpowiedzi na pytanie dotyczace sposobu przekazywania informacji
Tak i raczej tak 83%
Raczej nie 10%

Nie 7%

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie badania empirycznego.
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Zupelnie inaczej rozkladaja si¢ oceny dotyczace zrozumienia tresci otrzymywanej
korespondencji z KRUS. 45% respondentéw uznato, ze decyzje i pisma, ktore dosta-
ja, sa dla nich niezrozumiale albo raczej niezrozumiate. 49% o0s6b uznalo, ze raczej
rozumiejg tres¢ wysytanych do nich pism, natomiast tylko 6% badanych stwierdzito,
ze otrzymywana korespondencja jest dla nich jasna, klarowna i zrozumiala.

Wykres 4. Ocena dotyczaca zrozumienia tresci otrzymywanej korespondencji w trzystopniowej skali
Raczej tak 49%
Raczej nie i nie 45%
Tak 6%

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie badania empirycznego.

Ostanie, trzecie pytanie anonimowej ankiety brzmialo: Czy zastosowanie pro-
stego, jasnego jezyka przez obstuge wplynetoby znaczaco wg Pana/Pani na jako$¢
obstugi? Zdecydowana wiekszos¢, bo az 85% osob uznata, ze tak i raczej tak,
przeciwnego zdania bylo natomiast 15% respondentow.

Wykres 5. Wptyw zastosowania prostego jezyka na jakos¢ obstugi w dwustopniowej skali

Tak i raczej tak 85%

Raczej nie i nie 15%

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badania empirycznego.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze jakos$¢ ustug $wiadczonych przez KRUS
nie jest w pelni satysfakcjonujaca dla klienta. KRUS pelni misje spoteczng i dlatego
jakos¢ ustug musi mie¢ znaczenie szczegdlne. Obywatele maja pelne prawo do tego,
zeby zadac ustug o coraz wyzszej jakosci. Wysoka jakos§¢ ustug moze doprowadzi¢
do wzrostu zaufania do instytucji. W odrdznieniu od sfery ustugowej i przemysto-
wej, w administracji publicznej lojalno$¢ nie ma odzwierciedlenia w dokonywaniu
decyzji konsumenckich. Niezadowolony klient nie ma innej mozliwosci i musi nadal
korzysta¢ z ustug danego urzedu.

Analizujac wyniki badan, mozna zauwazy¢, ze potrzeby klientéw zwigzane z re-
alizacja ustug zmieniaja si¢ wraz ze zmieniajacym si¢ trybem zycia. Klienci oczekuja
od urzedu prostej, przystepnej komunikacji. Jak wynika z przeprowadzonej ankiety,
zdecydowana wiekszos¢ klientow, bo az 83%, potwierdzita prosty i rzeczowy przekaz
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informacji. Pozostaje jednak 17% klientéw, dla ktérych sposdb przekazywanych
informacji nie byt wystarczajaco prosty. Taki wynik badan ukazuje, ze szkolenie
pracownikéow w zakresie komunikacji interpersonalnej przynosi efekty. Niemniej
konieczne jest ciagle doskonalenie kompetencji pracownikéw, niezbednych do prze-
strzegania zasad prostego jezyka.

Znacznie gorzej ankietowani oceniajg przystepno$¢ wysylanej korespondencji.
A7 45% badanych uznaje decyzje i pisma urzedu jako niezrozumiale. Zatem uprosz-
czenie pism i dokumentow, ktére otrzymuje klient z KRUS przyniostoby wiele korzy-
$ci. KRUS moze uzyskac¢ opini¢ bardziej przyjaznej instytucji — otwartej na swoich
klientéw, ktdrzy beda bardziej zadowoleni z jakosci otrzymywanych ustug.

Podsumowanie

Dynamiczny rozwdj otaczajacego nas swiata powoduje, ze jestesmy $wiadkami
zmian zachodzacych we wszystkich dziedzinach zycia. W przesziosci sektor publicz-
ny stanowit zamkniety system, w ktérym o zakresie oraz poziomie $wiadczenia ustug
stanowili specjaliéci i eksperci lub urzednicy, poniewaz tylko oni posiadali niezbedna
wiedze o potrzebach, priorytetach, zasobach i kierunkach polityki. Zdystansowane
podejscie do czlowieka uzasadniano konieczno$cig przestrzegania prawa w zakresie
réwnego, bezstronnego traktowania wszystkich obywateli. Wspolczesne instytucje
publiczne w coraz wigkszym stopniu zmieniajg si¢ w organizacje zorientowane na ze-
wnatrz, rozwijajace nowe typy interakcji i relacji z réznymi interesariuszami w celu
realizacji réznych zestawow zadan®.Urzedy pelnia misje spoleczna i dlatego jakos¢
ma dla nich szczegélne znaczenie. Wizerunek urzedéw instytucji panstwowych
w duzym stopniu buduje czynnik ludzki. Oczekiwania spoleczenstwa wobec pracow-
nikéw stuzb publicznych sg bardzo konkretne i jednoznaczne. Kazdy obywatel ocze-
kuje, ze zostanie obstuzony przez mitego, cierpliwego i kompetentnego urzednika.

Kluczem do sukcesu administracji panstowej jest wspolczesnie kompleksowe
i systemowe spojrzenie na organizacje¢ z uwzglednieniem satysfakeji klienta. Konse-
kwencja nowego podejscia do obywatela jest dostrzeganie jego potrzeb jako klienta
i prowadzenie wszystkich dziatan w taki sposdb, by te potrzeby zaspokoié. Spetnienie
oczekiwan klienta sektora publicznego jest jednak skomplikowanym zadaniem?.

25. Serwis Rzeczypospolitej Polskiej, Zarzgdzanie satysfakcjg klienta. Podrecznik szkoleniowy, https://
www.gov.pl/web/sluzbacywilna/klient-w-centrum-uwagi-administracji, dostep 20.04.2022.

26. Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, Wytyczne do wdrozenia standardéw zarzqdzania satysfakcjg
klienta w urzedach administracji rzgdowej, op. cit., s. 8.
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W najblizszej przyszlosci zmiany cywilizacyjne i technologiczne beda w duzym
stopniu warunkowa¢ sposob odbioru informacji urzedowych. Utrzymanie jakosci
wiedzy na dotychczasowym poziomie wymaga¢ bedzie od instytucji korzystania
z nowego jezyka — lekkiego w odbiorze, przystosowanego do szybkiej lektury w do-
wolnym miejscu i czasie. Wazne jest, aby jezyk urzedowy byl prosty, zrozumiaty
i przyjazny w odbiorze, aby urzednicy mysleli o odbiorcy, do ktérego kierujg swoj
tekst, jego potrzebach i kompetencjach jezykowych. Korzysci to wyzsza jako$¢ i do-
stepnos$¢ ustug publicznych, ksztaltowanie pozytywnego wizerunku stuzby cywilnej
oraz oszczednos¢ czasu zaréwno urzednikow, jak i klientéw urzedu.

Celem artykulu bylo przedstawienie, w jaki sposob stosowanie prostego jezy-
ka w urzedzie wplywa na jakos$¢ obstugi klienta. Jak wynika z przeprowadzonego
w KRUS badania ankietowego, decyzje i pisma urzedowe pisane jezykiem urzedo-
wym, nie zawsze s3 w pelni zrozumiale dla odbiorcédw. Sztywna, bezosobowa forma
oraz cytowanie artykuléw ustawy powoduja, ze trudno od razu stwierdzi¢, jaka jest
sentencja decyzji.

Wedtug naukowcéw Pracowni Prostej Polszczyzny UW wydanie decyzji w for-
mie pisma nie przekracza decyzyjnosci aktu. Wazne, aby urzednicy upraszczajacy
decyzje zatroszczyli si¢ 0 obecno$¢ w tekscie czterech wymaganych komponentdw,
tzn. oznaczenia organu, wskazania adresata, rozstrzygniecia sprawy i podpisu osoby
upowaznione;.

Przepisy prawa nie narzucaja kolejnosci elementéw decyzji. Inicjalna pozycja
podstawy prawnej jest ugruntowana polwieczna praktyka redakcyjna i zalozeniem
o racjonalno$ci dwczesnego ustawodawcy. W ramach obecnego prawa mozliwe jest
zatem wypracowanie innej kolejnosci elementéw decyzji pod warunkiem, Ze nowa
struktura bedzie wyraza¢ logiczny proces wnioskowania i zachowa wymagane
prawem elementy. Podstawy prawne uproszczonych decyzji moglyby sie znalez¢
np. po sentencji lub nawet na koncu dokumentu, ale przed podpisem.

Organ wydajacy decyzje moze ja pisa¢ w pierwszej osobie. Przy zatozeniu, Ze de-
cyzja zawiera jednoznaczne oznaczenie wydajacego organu oraz, ze organ uzywa
w niej czasownikowych znamion decyzji, np. zezwala¢, stwierdza¢, nakazywac.

Decyzja kierowana do osoby fizycznej moze zosta¢ zindywidualizowana zwrota-
mi bezposrednimi. Korespondencyjno$¢ decyzji w polaczeniu z wymogiem jej in-
dywidualizacji pozwala wprowadzi¢ do jej tresci zwroty grzecznosciowe (Pan, Pani).
Dotyczy to przede wszystkim decyzji, ktorych strong jest jedna osoba?.

27. T. Piekot, W poszukiwaniu uniwersalnej metody upraszczania pism urzedowych i decyzji administra-
cyjnych, Wroctaw, Instytut Filologii Polskiej, 2018, s. 118.

Ubezpieczenia w Rolnictwie — Materiaty i Studia, 1(79)/2023

[241



242

Standardy prostego jezyka i jego wptyw na jakos¢ obstugi klienta KRUS

Coraz wigcej jednostek administracji publicznej, dostrzegajac potrzeby swoich
klientéw, jak réwniez majac na wzgledzie poprawe wizerunku, interesuje si¢ wpro-
wadzeniem standardéw prostego jezyka.

15 listopada 2022 roku w Ministerstwie Funduszy i Polityki Regionalnej odbyto
sie uroczyste podpisanie ,,Deklaracji Prostego Jezyka” przez przedstawicieli dziesie-
ciu instytucji publicznych. W imieniu Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
deklaracje przyjeta Prezes dr Aleksandra Hadzik. Sygnatariusze deklaracji zobowia-
zali sie, ze bedg m.in.:

- dazy¢ do tego, aby ich pracownicy doskonalili kompetencje niezbedne do prze-

strzegania zasad prostego jezyka w mowie i pismie;

- tworzy¢ standardy jezykowe i zachecaé pracownikéw do ich stosowania;

- uwrazliwia¢ pracownikéw na potrzeby innych - bez wzgledu na wiek, poziom

niepelnosprawnosci czy poziom wyksztalcenia;

- wprowadza¢ rozwigzania zgodne z ideg prostego jezyka oraz propagowac

je wéréd innych.

Stosowanie standardéw prostego jezyka ma znaczny wplyw na odbidr ustug,
a co za tym idzie zadowolenie klientow.
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Standards of plain language
and its impact on the quality of customer
service of the Agricultural Social
Insurance Fund (KRUS)

Renata Cieslak, Anna Kryst

Abstract

The quality of service in government offices has long been a subject of research and discussion.
Public administration units are introducing many changes in their operation to ensure better and
faster service delivery. The good image of an office is created primarily by the competence of its
employees. It is worth noting that the provision of services by government officials is not an easy
task. A very important aspect of working in any office is the communication process. The use of
plain language principles facilitates communication between officials and customers. This is the
way recommended by experts and advocates of the idea of simplifying public communication.

The purpose of this article is to show how the use of plain language in the office affects
the quality of customer service. To achieve the assumed objective, a survey among KRUS
customers was conducted using a face-to-face survey method.

The article introduces the customer in public administration and definitions of terms
such as administration, customer, service and quality. The process of communication
using plain language principles was also presented. Before the article was written, a review
of the available literature on public administration and plain language standards had been
conducted. References were made to the works of Marek Bugdol, Tomasz Piekot, the article
“Customer at the heart of administration”, and the Integrated Management System of the

Agricultural Social Insurance Fund, among others.

Keywords: public administration, quality, customer, plain language, customer satisfaction, office,

services.
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Introduction

In recent years, the relationship between the office and the citizen has undergone
a significant transformation. The consequence of the new approach of the public
administration to the citizen is that it recognizes his/her needs and carries out activi-
ties so as to meet such needs. The citizen changes his/her status from an interested
person to customer whose opinion has an impact on shaping the service. The role of
an official, who becomes his/her advisor, is also changing. Working with customers
is a basic duty in administration. Providing this kind of service is not an easy job due
to the overload of interpersonal contacts. It is important to emphasize here the im-
portance of proper preparation of an official to work with the customer. To this end,
numerous training sessions are conducted to familiarize an employee with practical
tools for effective communication and ways to deal with negative emotions, as well
as to help shape the necessary competencies.

The social movement of plain language reached Poland in 2010. Then the Min-
istry of Regional Development began to study the difficulty of the language of
texts about European Funds'. In 2012, the Commissioner for Human Rights, the
Mazovian Governor and the Council for the Polish Language initiated the “Citizen
Friendly Official Language” project. According to the Commissioner for Human
Rights, raising the level of official language culture is an important, even essential,
support for the further development of civil society and a democratic state. In 2013,
under the scientific editorship of E. Czerwinska and R. Pawelec the book titled “Pol-
ish from the office. On the correctness of official language” was published. It dis-
cusses the basic concepts of language culture in relation to official language, as well
as the basic features of official style and the general principles of correct formulation
of official texts, as well as the terminology characteristic of official style”.

The public administration is responsible for the quality and accessibility of the
services it provides, and the language it uses is relevant. On 17 December 2020, the
Civil Service Chief Dobrostaw Dowiat-Urbanski signed the “Recommendation for
the Dissemination of Plain Language”. This is a document intended to help spread
plain language in the civil service.

1. J. Miodek, M. Maziarz, T. Piekot et al., Jak pisa¢ o Funduszach Europejskich?, Warszawa 2010.
2. E. Czerwinska, R. Pawelec, Polski z urzedu. O poprawnosci jezyka urzedowego, Warszawa 2013.
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Customer in administration

There are many definitions of administration - they have changed over time.
Public administration in Poland was initially treated as a legal field. It was mostly
practised by lawyers supported by experts in management, organization and or-
ganization sociology. Nowadays, public administration is gradually transforming
into a discipline that is important for economic specialists. Solutions and patterns
used in business, previously subjected to adaptation processes due to the distinctive
functions of public institutions aimed at producing public goods, rather than purely
market-based ones, are reaching the public sector®.

Today, this administration is moving away from the model of a perfect bureau-
cracy, based on the independent and routine performance of identical simple tasks.
It is becoming an interdisciplinary science. It strives to develop complex problems in
an institutionalized manner, working with numerous domestic, foreign, local, public
business and social partners*.

Public administration is nowadays defined as a set of organizational and execu-
tive activities, actions and undertakings carried out for the realization of the public
interest by various entities, bodies and institutions, on the basis of the law and in the
forms prescribed by law®. Administration is not only tasks, structure and technol-
ogy, but also a set of factors that co-create the whole, tied by people.

The use of the term “customer” to refer to a person coming to a public institution
to exercise his/her right or perform his/her duty has not been controversial for some
time. The relationship between the office and the citizen has undergone a profound
transformation throughout history. The consequence of the new approach of the
public administration to the citizen is that it recognizes his/her needs and carries out
activities so as to meet such needs. The citizen changes his/her status from an inter-
ested person at the mercy of officials to the customer “co-producer”, whose opinion
shapes the service. On the other hand, an official assumes a new role as a customer’s
advisor, making it easier for the customer to navigate through the maze of regula-
tions®. The nature and importance of customers’ needs and satisfaction categories
need not be clarified in business operations. In business, understanding customers’

. S. Kowalewski, Nauka o administrowaniu, Wyd. II, Warszawa, Ksigzka i Wiedza, 1982, p. 16-18.

. J. Hausner (red.), Administracja publiczna, Wyd. II, Warszawa, PWN, 2005, p. 7.

. H.Izdebski, M. Kulesza, Administracja publiczna. Zagadnienia ogolne, Warszawa, Liber, 2004, p. 93.

. Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, Wytyczne do wdrozenia standardow zarzgdzania satysfakcjg klien-
ta w urzedach administracji rzgdowej, article published as part of the project titled: Klient w centrum
uwagi administracji, Warszawa 2012, p.18.

O\ Ul W W
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needs is fundamental in the activities that ensure the correct structure of products
and services offered in the market. Therefore, it should be assumed that a customer
of an office is a person who knowingly orders the performance of a service by a giv-
en office for his/her own benefit or for the benefit of the entity he/she represents’.

Modern definitions of management assume that all administrative tasks can be
described as services. Public management must take into account the peculiarities
of the administration’s functioning, its mission to members of the public and the
overriding goal of the public interest. The important elements that shape this man-
agement are the features of public services.

A public service, like any service, has an intangible and perishable aspect - it
cannot be stored. It is also characterized by lack of ownership and inseparability (the
service is provided and consumed at the same time), as well as diversity (despite the
organization’s standards, the service may be different each time, even though it is
provided by the same person). The service is therefore significantly different from
the product, which has implications for managing its quality®.

Services provided by the public administration are classified as professional ser-
vices, characterized by the inequality of parties. The service provider is highly com-
petent while customers often do not know or understand exactly what the applicable
regulations are and do not know exactly what the service the office will provide
to them consists of. An official — a professional’s competence exceeds that of his/
her Customer (which is why the latter seeks services from him/her), which results
in the inability to assess their level of quality due to the lack of expertise of the ser-
vice recipient. An official is in the position of a super-arbitrator of the quality of the
services he/she provides. The necessary trust that the service recipient must have in
the service provider, therefore, causes service recipients not only to have to, but also
to want to, participate in the creation of a service product, constantly seeking infor-
mation to correct their level of trust’. The essential role of the offices is to provide
services. Recipients of the activities of public administration authorities expect both
the performance of activities prescribed by law and that they be of quality. It is as-
sumed that the services provided by the public administration should be accessible
to all, and the procedures for their implementation must be known and published.
Service quality should be measured and standards should be set with customers. The
services implemented should be efficient and integrated in such a way that one entity

7. Ibidem, p. 20.

8. I.Seredocha, Strategie marketingowe uczelni prywatnych w Polsce, Elblag, Wydawnictwo EUH-E, 2007,
p.14.

9. W.J. Paluchowski, Niematerialnos¢ ustug i jej psychologiczne implikacje, Katedra Nauk Ekonomicznych
WPiA UAM, Poznan 2001, p.17.
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oversees them in a given area. They must also comply with the principle of equal-
ity, and their quality must be the same, regardless of customers’ level of education,
wealth, gender or religion'’.

Offices have a social mission and therefore quality is of particular importance
to them. Citizens are fully entitled to demand ever higher quality services. However,
this requires some organizational and cultural changes. The quality of public admin-
istration services is a value that in turn contributes to enriching the quality of life
and culture. It is also the degree to which individual and collective needs of society
are met. However, the level of quality of administrative services does not always cor-
respond to the perceived quality of life'".

The implementation of quality systems requires the involvement of employees,
their preventive and corrective measures. The culture of administrative work or the
ability to think in favour of third-party customers also plays a huge role'2.

Professional service to citizens is not just a guideline or demand, it is a basic offi-
cial duty. The obligations in this regard, whether express or implied, can be found in
various legislative acts, starting with Chapter II of the Constitution of the Republic
of Poland, through the various statutes, regulations and orders regulating the activi-
ties of various public institutions, codes of ethics, and ending with the missions and
visions contained in the orders of the heads of institutions'’. According to R. Hance-
wicz, the duty to act efficiently and cost-effectively applies to everyone who works
in the public sector. To operate efficiently and cost-effectively, it is necessary to have
a professional approach to the institution’s customers, so that we serve them faster
and more efficiently - this makes it possible to handle more cases at the same time
or devote the time saved to other important business matters'.

Currently, offices are trying to develop the best possible image. This is to be fa-
cilitated by various types of training, as well as rules and regulations or customer
service manuals introduced in individual offices. These are acts that apply within
a given office. The standards introduced by these acts should include information
on standard ways for employees to behave when dealing with customers. In addition
to documents created by individual units, nationwide programs are also emerging.
The “Customer at the heart of administration” project implemented by the Prime
Minister’s Office in 2010-2012. It was co-financed by the European Union under

10. M. Bugdol, Zarzgdzanie jakoscig w urzedach administracji publicznej: teoria i praktyka, Wyd. II, War-
szawa Difin, 2011, p. 9.

11. Ibidem, p. 18-19.

12. Ibidem, p. 27-28.

13. R. Hancewicz, Profesjonalna obstuga klienta i radzenie sobie z trudnym klientem w urzedzie, Gliwice,
Helion, 2013, p. 14.

14. Ibidem, p. 14-15.
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the European Social Fund. Based on this program, the article “Guidelines for the
Implementation of Customer Satisfaction Management Standards in Government
Offices” was developed®.

The good image of an office is affected primarily by the competence of its em-
ployees. Human capital is the most valuable resource of any organization. It consists
of a person’s knowledge, education, skills, abilities. That is why it is so important
to have competent people in official positions who are well prepared for administra-
tive work.

Professional service in a public institution consists of:

- knowledge and substantive competence of officials understood very broadly,

i.e., not only as knowledge of the law;

- communicative competence, i.e. the ability to communicate one’s substantive
knowledge to the customer in such a way that he/she understands what we are
talking about and knows how to proceed; without communicative competence,
we cannot expect our services to be perceived as professional;

- official’s right attitude, that is, openness, commitment, willingness to help and
patience;

- good organizational solutions, i.e. streamlining procedures as much as possible;

- good information system that ensures that the customer has access to the in-
formation he/she needs at every stage of handling a case, including informa-
tion posted on websites, navigation in the office, the content of information
letters, and how to provide information over the phone;

— the efficiency of handling a case and the time spent on handling individual cases;

- personal etiquette of all office employees;

- appropriate appearance and body language of all office representatives;

- repeatability of behaviour, i.e., a state in which every employee of every cus-
tomer in every organizational unit of the office and on every working day will
serve at the same level's.

The quality of the contact and the quality of the service itself are more im-
portant to the customer than substantive issues. A customer whose case was not
resolved favourably may be left with the belief that the service itself was flawless
and that the employee made every effort to resolve the problem. The individu-
al skills and aptitude of the employees of the Agricultural Social Insurance Fund
in building relationships with customers, as well as support from procedures are of

15. Prime Minister’s Office, Guidelines for Implementation of Customer Satisfaction Management Stan-
dards in Government Offices, op. cit., p. 23.
16. R. Hancewicz, op. cit., p. 32-34.
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primary importance. To this end, the Integrated Management System at KRUS was
created.

Integrated Management System at KRUS

In addition to being a way to maintain and improve the quality of services, quali-
ty management systems also facilitate decision-making and introduce organization-
al governance through the well-defined system procedures they contain. They serve
an educational and integrative function. They teach officials bureaucratic manage-
ment mechanisms, pro-quality thinking and action. They combine processes into
a single system with the full involvement of all employees, which translates into
social integration. Implementation of the system makes bureaucratic procedures
public, increases their openness and accessibility, giving customers knowledge of
decision-making processes'.

At the Agricultural Social Insurance Fund, in order to increase the efficiency and
effectiveness of the management system, to minimize the risk of information loss and
to achieve stakeholder satisfaction, the Integrated Management System has been de-
veloped, implemented and is being maintained in accordance with the requirements of
standards. PN-EN ISO 9001:2015-10, PN-EN ISO/IEC 27001:2017-06 and PN-ISO
37001:2017-05. The system is in place at all KRUS units and organizational units, it
is constantly being improved, and the standards of operation described by internal
processes and procedures are a commonly practised norm'®. The system documents
of the Integrated Management System include, among others, the Mission and Vision,
as well as the Quality Policy, one of the main goals of which, in addition to the imple-
mentation of the tasks imposed on KRUS by the Act of 20 December 1990 on social
insurance for farmers, is the high quality of service to beneficiaries, including the de-
velopment of e-services and the continuous improvement of employee qualifications.

Mission

The mission of the Agricultural Social Insurance Fund is the effective and profes-
sional implementation of tasks under the Act on social insurance of farmers.

17. J. Lunarski, Systemy jakosci, normalizacji i akredytacji w zarzgdzaniu organizacjami, Wyd. II, Rze-
sz6w, OWPRz, 2009, p. 151-153.
18. KRUS, Zintegrowany System Zarzgdzania, Ksiega ZSZ, Issue XX effective 25 August 2021, p. 5.
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Vision

The vision of the Agricultural Social Insurance Fund is to become an innovative
institution of public trust. The activities of KRUS have been focused on the continu-
ous development and improvement of the institution, where efficient and reliable
customer service is carried out on the basis of the law, the principles of rational and
transparent management of financial resources, using modern technology and the
potential of employees.

System documents of the Integrated Management System are developed, reviewed
and approved in hard copy, and after their approval by the President of KRUS - they
are published in the application supporting the IMS in electronic form.

The tasks entrusted to the Agricultural Social Insurance Fund concern the agri-
cultural community in Poland. KRUS is currently one of the largest institutions of
government administration, providing social insurance services to farmers and carry-
ing out other commissioned tasks financed from the state budget for the benefit of the
agricultural population in the field of social policy. Performance of these tasks is the
overriding objective of KRUS which involves a number of external factors, such as:

- changes in the law based on which the Fund operates;

- individual requirements and expectations of the insured and benefit recipients,
as well as internal factors concerning: knowledge, qualifications and compe-
tence held by KRUS employees;

- KRUS organization (KRUS organizational regulations);

- proper allocation of powers and responsibilities of individual employees;

- IT systems used at KRUS, which determine the efficient functioning of the Fund®.

The functioning of the management system at KRUS has an impact on stan-
dardization of work, improvement of information management and its circula-
tion in the organization, support for organizational changes, as well as building the
image of KRUS as a professional and friendly organization. The Fund will benefit
from a change in the attitude of the environment towards the office, an increase in
the confidence of customers in the organization and its Management. Better and
more efficient implementation of statutory tasks by KRUS results in greater satis-
faction of the insured and benefit recipients. The point of reference for the Fund’s
activities is the external customer, understood as a natural person, in particular,

19. Ibidem, p. 13-14.
20. Ibidem, p. 20.
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the farmer-beneficiary of KRUS services and any other entity with which the Fund
cooperates. An external customer satisfaction survey is conducted at KRUS, and the
results obtained are analyzed and used to take the necessary measures to increase
the satisfaction of customers served by KRUS?'.

While maintaining and improving the IMS, KRUS - through the actions taken
by competent employees - strives to meet the legitimate needs and expectations of
customers within the limits of the law in order to increase their satisfaction. Em-
ployees are the institution’s greatest asset — they have the greatest impact on the qual-
ity and efficiency of work. One of the priorities in the IMS sphere is the continuous
improvement of the qualifications of the Fund’s employees.

An essential aspect of working in any institution is the communication process.
It should be remembered that the art of communication implies, on the one hand,
giving customers understandable information in a timely manner, and, on the other
hand, proper interpretation of the messages that the official receives. Working with
customers is not easy and requires special competence and preparation. That is why
communication training sessions and workshops are so important. The Office of
Human Resource Management at KRUS prepares a training plan for its employees
every year. Training is carried out by specialized third-party firms ensuring a high
level of service. Training topics include issues such as communication with custom-
ers, holding conversations, interpreting customer needs, responding to aggressive
behaviour, and using plain and clear language in interpersonal communication.

The variety of tasks carried out by the Agricultural Social Insurance Fund often
results in the complexity of a case which a customer brings to the office. The training
sessions prepare employees to present a complex issue in a simple and understand-
able way.

The next part of the article will introduce the use of plain language.

Plain language service

Public institutions, including the Agricultural Social Insurance Fund, increas-
ingly value the intangible aspects of customer contact. This approach is crucial to the
activities carried out. The number of institutions and companies that subscribe
to the “Plain Language Declaration” is also increasing. Simple communication is
one that uses accessible language and applies the principles of plain language.

21. Ibidem, p. 22.
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Thinking about the recipient

Writing in plain language does not mean using primitive language, lowering the
substantive level of communication. The idea is to make sure that the reader under-
stands what is written to him/her.

Texts should be drafted with a recipient in mind and an awareness of his/her
needs and linguistic competence.

Write as if you were writing to a close but poorly educated person.

This means keeping the text as simple and accessible as possible. Everyone, even
an average educated person, should have an opportunity to understand the message.
A text so formulated will make it possible to avoid criticism that the administration
uses airtight language.

Try to answer the following questions:

- Who is my recipient?

— What does the recipient know about the case already?

— What should the recipient know?

- What questions does the recipient ask to himself/herself?

— What is the purpose of my text, what do I need to write to achieve it?

— What are the recipient’s goals, what do I need to write to achieve them?*

In letters addressed to customers, the appropriate form is usually “Dear Madam”
or “Dear Sir”. When creating a message, one should consider how to title the recipi-
ent. Avoiding directly addressing the reader, such as “a fee must be paid’, is a typi-
cal flaw in official language. Writing to a recipient using the second person (“you”)
is common in manuals, guides and online transaction services. The websites have

“Sign in” buttons, not “One should sign in”.
Keep sentences short*

To build a short and understandable sentence, you need to take a predicate and
a subject, and then add some terms to them. Ideally, all words should come from the
general language, which is understandable to everyone, not just experts.

Official language tends to have long, complex sentences. Sometimes a simple word
that everyone understands is turned into a long and vague multi-word structure.

22. Prepared on the basis of: J. Jaworowski, Redagowanie pism. Czego uczy doswiadczenie dziennikarskie?,
“Przeglad stuzby cywilnej” 2013, nr 2, p. 34-36.

23. The idea and example come from reviewer dr. hab. Jarostaw Liberek, of the Institute of Polish Philol-
ogy at Adam Mickiewicz University in Poznan; Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, Komunikacja
pisemna. Rekomendacja, Warszawa 2017.
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Take care of the structure of text

The text should begin with the most important information, which should be
filled with details and context. Research shows that the first 30 seconds of reading
determines whether the content of the text will be interesting. This means that the
beginning of the text is its most important part.

The first paragraph, consisting of about 40-60 words, should be drafted so as
to explain the essence of the matter described throughout the text and build citizen
confidence in our action. After reading the first paragraph, the reader should be able
to tell exactly what the writing is about, what its author is demanding to help him,
and how he/she justifies this. The remainder of the text serves to describe the context
of the case, fill in the details, and develop the thesis of the first one or two sentences.

A good text should contain a brief description of the problem, the action de-
manded by the sender to the addressee, and the justification for the demand. In
addition, the context of the case should be discussed, but only to the extent that the
issue requires it. Sometimes some of the answers to the above questions are obvious
from the context of the case. In such case, there is no need for additional answers.

Any subsequent sentence should follow logically from the previous one. This
makes it easier to read and understand the text.

Each separate thought or element of the case should, if possible, be described
in a single paragraph. If something is mentioned in the next paragraph, the issue
should be described to the end and not referred to again later in the next paragraph.

The structure of the text should meet the recipient’s expectations. If a procedure
is described to someone, it is a good idea to keep a chronological order - a step-
by-step description of the next activities. This will make it easier to understand the
essence of the process presented.

Figure 1. Text structure

Basic information

Further details

Secondary information
Background

Legal
basis

Source: Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, “Komunikacja pisemna. Rekomendacje”, Warszawa 2017.
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Search for synonyms

The tendency to be precise and maintain an official tone in official letters results

in the use of words and expressions that have better, simple equivalents in everyday

Polish. Use those of the available forms that are more understandable. This is a very

effective method to improve the communicability of the text.

Table 1. Examples of wording in official language and colloquial Polish

Official language

Colloquial Polish

celem

aby

dokonac formalnej oceny

formalnie oceni¢

dedykowany

przeznaczony

komponent

sktadnik, czynnik, element

kula zaczepu urzadzenia sprzegajacego pojazd

hak holowniczy

niniejszy ten
nupturienci narzeczeni
sktadam zapytanie pytam
odby¢ spotkanie spotkac sie

ulec pogorszeniu

pogorszyc sie

uzyskac srodki

otrzymac pienigdze

w dniu dzisiejszym dzisiaj
W miesigcu maju w maju
z uwagi na fakt, iz poniewaz

Source: Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, “Komunikacja pisemna. Rekomendacje”, Warszawa 2017.

Respect the reader’s time

The official language tends to be long-winded. Sentences can drag on for many

lines. It is difficult to understand them albeit easy to make a grammatical error in

them. Sometimes it is useful to use hyphens or points.
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Paragraphs for footnotes

Official letters often refer to regulations, often quoting the long names of statutes
and providing precise data. For the sake of clarity of argument, it is worth consider-
ing what part of this formal data is necessary in the main body of the document.
Perhaps many of them can be moved to footnotes.

Communication on the Internet

Electronic communication is one of the easiest and by far the fastest ways
to transmit information. The Internet user is a discerning reader — he/she browses
quickly, superficially, and looks for key information. Every day he/she receives sev-
eral hundred online messages, which he/she does not read but scans with his/her
eyes — from left to right, top to bottom. The title is the part of the message that first
catches the reader’s eye. The title should encourage him/her to read the entire text. It
should be informative and dynamic. If it is not interesting to the reader, he/she will
not read the remaining part. The title should not be too long, and should be based on
key words — preferably in the form of a sentence equivalent or simple sentence.

The lead is the first paragraph of the message, which comes right after the title.
It should be an expansion of the title and summarize the message in a few sentences.
It can be highlighted by bolding or bulleting. The most important information
should be provided in it.

In web texts, you should always:

- develop abbreviations;

- avoid repetition, empty words, unnecessary details;

— one paragraph means one thought;

- quote only accurate and brief statements;

- in longer texts, use mid-headings and bold print;

- no capital letters — on the Internet this is a written equivalent of shouting®.

Plain Polish language is increasingly present in the public sphere. A group of
signatories of the “Plain Language Declaration” is growing every year. The Agricul-
tural Social Insurance Fund signed the “Declaration” on 15 November 2022. Plain
language supports active, two-way communication that ensures the desired recep-
tion in the form of feedback.

24. Specified in Rozporzadzenie RM z 12 kwietnia 2012 roku w sprawie Krajowych Ram Interoperacyj-
nosci, minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej,
Dz. U. 2012.
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Agricultural Social Insurance Fund - results
of own research and opportunities for quality improvement

A study of expectations and experiences of KRUS customer service in Kalisz was
carried out in the period from 19 April 2022 to 29 April 2022. The survey was con-
ducted among KRUS customers on a sample of 100 people. The questionnaire was
anonymous, displayed in the customer service room. The purpose of the study was
to determine the impact of plain language on the quality of services provided. In the
research sample, the largest group was made up of people aged 25 to 50 (51) people.
The survey was filled out by 31 people aged more than 50, 18 people under the age
of 25. Those with secondary education accounted for 37% of respondents, those
with higher education 27%, those with vocational education 23%, and those with
primary education 13%.

Figure 2. Sample characteristics by education (n=100)

Secondary education 37%
Higher education 27%
Vocational education 23%

Primary education 13%

Source: Own elaboration based on an empirical study.

Figure 3. Sample characteristics by education (n=100)
People aged 25 to 50 51%
People aged more than 50 31%
People under the age of 25 18%
Source: Own elaboration based on an empirical study.
In question one of the survey, one of four options had to be chosen to answer
the question: “When contacting you, did the KRUS employee convey information

in a straightforward/meaningful manner?” The vast majority of respondents (83%)
answered “yes” and “rather yes’, 10% did not fully understand the information
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provided by employees, and only 7% answered in the negative when asked about the
clarity/meaningfulness of the information provided.
Figure 4. Answers to the question on how to provide information
“Yes” and “rather yes” 83%
“Rather no” 10%
“No” 7%
Source: Own elaboration based on an empirical study.

The evaluations regarding the understanding of the content of the correspon-
dence received from KRUS are quite different. 45% of respondents found the deci-
sions and letters they receive incomprehensible or rather incomprehensible. 49%
of respondents said they tended to understand the content of letters sent to them,

while only 6% of respondents said the correspondence they receive is clear, lucid and
understandable to them.

Figure 5. Evaluation regarding the understanding of the content of the correspondence received
on a three-point scale

“Rather yes” 49%
“Rather no” and “no” 45%

“Yes" 6%

Source: Own elaboration based on an empirical study.

The final, third question of the anonymous survey was: “Would the use of
plain, clear language by the staff significantly affect the quality of service according
to you?” The vast majority, as many as 85%, said “yes” and “rather yes”, while the op-
posite opinion was held by 15% of respondents.

Figure 6. Impact of using plain language on quality of service on a two-point scale

“Yes” and “rather yes” 85%

“Rather no” and “no” 15%

Source: Own elaboration based on an empirical study.
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The survey shows that the quality of services provided by KRUS is not fully sat-
isfactory to the customer. KRUS has a social mission and therefore the quality of
services must be of special importance. Citizens are fully entitled to demand ever
higher quality services. High quality service can lead to increased trust in institu-
tions. Unlike in the service and industrial sectors, in public administration loyalty
is not reflected in making consumer decisions. A dissatisfied customer has no other
option and must continue to use the services of the authority in question.

Analyzing the survey results, it can be seen that customers’ service delivery needs
are changing with changing lifestyles. Customers expect simple, accessible commu-
nication from the office. According to the survey, the vast majority of customers, as
many as 83%, confirmed that the information had been provided in a simple and
meaningful manner. However, that leaves 17% of customers for whom the manner
of information provided was not simple enough. This result of survey shows that
training employees in interpersonal communication is effective. However, it is nec-
essary to continuously improve the competence of employees necessary to follow the
rules of plain language.

Survey respondents evaluate the understandability of the correspondence sent
much lower. As many as 45% of respondents find the office’s decisions and letters
incomprehensible. Therefore, simplifying the letters and documents that a custom-
er receives from KRUS would bring many benefits. KRUS can get a reputation as
a friendlier institution - open to its customers, and therefore more satisfied with the
quality of the services they receive.

Summary

The dynamic development of the world around us means that we are witnessing
changes taking place in all aspects of life. In the past, the public sector was a closed
system in which the scope and level of service delivery was determined by specialists
and experts or officials, since only they had the necessary knowledge of needs, priori-
ties, resources and policy directions. The distanced approach to human beings was
justified by the need to comply with the law in terms of equal, impartial treatment of
all citizens. Today’s public institutions are increasingly evolving into outward-looking
organizations, developing new types of interactions and relationships with different
stakeholders to accomplish different sets of tasks?. Offices have a social mission and

25. Serwis Rzeczypospolitej Polskiej, Zarzgdzanie satysfakcjg klienta. Podrecznik szkoleniowy, https://
www.gov.pl/web/sluzbacywilna/klient-w-centrum-uwagi-administracji, access 20.04.2022.
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therefore quality is of particular importance to them. The image of the offices of state
institutions is largely built by the human factor. The expectations of members of the
public with regard to public service employees are very specific and unambiguous.
Every citizen expects to be served by a kind, patient and competent official.

The key to the success of state administration today is a comprehensive and sys-
temic view of the organization, taking into account customer satisfaction. The con-
sequence of the new approach to the citizen is to recognize his/her needs as a cus-
tomer and to conduct all activities in such a way as to meet those needs. However,
meeting the expectations of a public sector customer is a complicated task*.

In the near future, changes in civilization and technology will largely determine
how official information is received. Maintaining the quality of knowledge at the
current level will require institutions to use a new language — one that is easy to read,
adapted for quick reading anywhere, any time. It is important that the official lan-
guage is plain, understandable and user-friendly, so that officials think about the ad-
dressees, their needs and linguistic competence. The benefits include higher quality
and availability of public services, shaping a positive image of the civil service, and
saving time for both civil servants and customers of the office.

The purpose of the article is to show how the use of plain language in the office
affects the quality of customer service. According to a survey conducted at KRUS, de-
cisions and official letters written in official language are not always fully understand-
able to recipients. The rigid, impersonal form and reference to articles of a statute
make it difficult to deduce straight away what the operative part of the decision is.

According to researchers at the Plain Polish Language Workshop of the University
of Warsaw, issuing a decision in the form of a letter does not exceed the decisiveness
of the act. It is important that officials simplifying decisions take care of the presence
in the text of the four required components, i.e. the name of the authority, the name of
the addressee, the outcome of the case and the signature of the authorized person.

The law does not dictate the order in which these elements of a decision must
appear. The initial position of the legal basis is grounded in half a century of drafting
practice and the assumption of the rationality of the legislator at the time. Therefore,
under the current law, it is possible to develop a different order of elements of a de-
cision, provided that the new structure expresses a logical process of inference and
retains the elements required by law. The legal basis for simplified decisions could be
found, for example, following the operative part or even at the end of the document,
but preceding the signature.

26. Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, Wytyczne do wdrozenia standardow zarzgdzania satysfakcjg
klienta w urzedach administracji rzgdowej, op. cit., p. 8.
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The authority issuing the decision may draft it in the first person. Assuming that
the decision contains an unambiguous name of the issuing authority and that the
authority uses the verbs of the decision, e.g. allow, conclude, order.

A decision addressed to a natural person can be made individual with the use of
direct phrases. The correspondence of the decision, combined with the requirement
to make it individual, allows for polite phrases (Mr., Mrs.) to be inserted in it. This
applies primarily to decisions to which one person is a party?.

More and more public administration units, recognizing their customers’ needs,
as well as with a view to improving their image, are interested in introducing plain
language standards.

On 15 November 2022, a ceremony was held at the Ministry of Funds and Re-
gional Policy to sign the “Plain Language Declaration’ by representatives of ten public
institutions. On behalf of the Agricultural Social Insurance Fund, the “Declaration”
was accepted by President dr Aleksandra Hadzik. Signatories of the “Declaration”
undertook, among others, to:

- strive to ensure that their employees improve the competencies necessary

to follow the rules of plain language in speaking and writing;

- create language standards and encourage employees to use them;

- making employees sensitive to the needs of others - regardless of age, level of

disability or level of education;

- introduce solutions in line with the idea of plain language and promote them

to others.

The use of plain language standards has a significant impact on the receipt of
services and, consequently, customer satisfaction.
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