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Zaktad Ubezpieczen Spotecznych upraszcza jezyk oficjalnych pism kierowanych do swoich
klientéw. Mniej stron i rubryk beda miaty takze ,zusowskie” formularze. Zaktad przeanalizowat
jakos¢ jezyka uzywanego w kontaktach z klientami. We wspoétpracy z ekspertami z Pracowni

Prostej Polszczyzny Uniwersytetu Wroctawskiego opracowano zasady komunikacji, do ktérych
stosowac sie bedg wszyscy pracownicy ZUS.

— Akcja ,Prosto z ZUS” powstata z myslg o klientach Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych.
Zadanie wymaga duzego naktadu pracy, poniewaz przetozenie ustawowych zwrotéw na
przystepny jezyk, bez utraty pierwotnego sensu jest niezwykle trudne i wymaga specjalistycznej
wiedzy. Wierze, ze koncowy rezultat akcji spotka sie z pozytywnym przyjeciem ze strony
naszych klientéw — méwi Dorota Bieniasz, cztonek zarzadu ZUS nadzorujacy pion $wiadczen i
orzecznictwa.

Wdrozenie zasad ma sprawic, ze pisma nie beda zawiera¢ skomplikowanych okre$len. Zdania
powinny by¢ krétkie i proste, przepisy przedstawione w sposéb zrozumiaty, najlepiej "wtasnymi
stowami”. Najwazniejszym efektem ma by¢ zadowolenie klientow.

Pierwsze zmiany mozna zauwazy¢ w konstrukcji formularzy obowigzujacych w ZUS.
Podzielono je na jasne i czytelne sekcje, zmniejszono liczbe stron, zredukowano ilosé
wymaganych do wpisania danych, dodano prostg instrukcje wypetniania formularzy.

Na bazie 60 dotychczasowych wnioskow tym samym utatwiajgc wtasciwy wybér klientom ZUS.
Aktualnie sg one dostepne dla klientéw tylko trzech oddziatéw w Polsce — w Jadle, Toruniu oraz
w Il Oddziale w Warszawie. Wkrétce nowe formularze bedg do dyspozycji odwiedzajacych
placowki Zaktadu w catym kraju.

ZUS ciggle podnosi standardy komunikacji z klientami. Pracownicy sg sukcesywnie szkoleni w
zakresie jasnego przekazywania informacji oraz udzielania wyjasnien ograniczajgc stosowanie
terminéw z ustaw i rozporzadzen.

Badania opinii publicznej prowadzone przez firme Millward Brown wskazuja,

ze wprowadzane przez ZUS zmiany zyskujg aprobate klientéw. W badaniach doceniono

w szczegodlnosci nowg grafike, redukcje liczby informacji do wypetnienia, proste komunikaty i
zrozumiaty jezyk, jakim operujg nowe wnioski.
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http://www.zus.pl/default.asp?id=1&amp;p=&amp;idk=2853

