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Jak korzystac z elementéw rozwiagzania
opracowanego w ramach projektu:
,Opracowanie i wdrozenie sposobu i
standardu obstugi klienta z zakresu
przygotowywania dokumentéw w
sposob dostepny”.

Rekomendacje i instrukcje dla Jednostek Samorzgdu Terytorialnego

Dokument przygotowat Lider Projektu QS Zurich Sp. z 0.0. wspdlnie z partnerem Associacié Lectura Facil,
Urzedem Miasta Sopotu i Urzedem Miasta Warszawy.

Warszawa, kwieciert 2022
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Opis modelu

QS Zurich sp. z 0.0. w partnerstwie z Gming Miasta Sopot i Miastem Stotecznym Warszawa oraz
partnerem ponadnarodowym ALF - Asociacion Lectura Facil otrzymato dofinansowanie na stworzenie

nowatorskiego rozwigzania w zakresie ustug publicznych.

W ramach realizowanego projektu ,,Opracowanie i wdrozenie sposobu i standardu obstugi klienta z
zakresu przygotowywania dokumentéw w sposdb dostepny” opracowane zostaty nowe rozwigzania

w zakresie poprawy funkcjonowania jednostek samorzadu terytorialnego w obszarze dostepnosci.
Obejmujg one dwa aspekty:

1. Opracowanie sposobu swiadczenia ustug publicznych, ktéry bedzie dostosowany do potrzeb oséb
o szczegblnych potrzebach. Wytyczne przygotowywania tekstow prawnych, informacyjnych i
administracyjnych w prostym jezyku, ktérych stosowanie ma pomadc czytelnikowi zrozumiec

komunikat. Celem dokumentu jest:
® opisanie sposobu i potrzeb przygotowywania publikacji w sposdb tatwy do zrozumienia,
e zidentyfikowanie gtéwnych grup docelowych tej publikacji,

® przygotowanie sugestii przysztym uzytkownikom przygotowujgcym dokumenty dla oséb ze

specjalnymi potrzebami.

2. Opracowanie standardéw obstugi klientdw dostosowanych do potrzeb oséb o szczegdlnych
potrzebach - w zakresie przygotowywania tekstdw prawnych, informacyjnych i administracyjnych w

prostym jezyku.

Dokument ten wskazuje sposdb wdrozenia i nadzorowania systemu zarzgdzania dokumentacja
dostepna dla oséb majacych problemy ze zrozumieniem tekstu. Standard ten jest opisem
niezbednych kompleksowych procedur (Zarzadzanie, Zasoby Ludzkie, Realizacja Ustugi, Ciggte
doskonalenie) do wdrozenia w urzedzie, badz jego jednostkach, gwarantujagcym wtasciwe

wykorzystanie wytycznych. Zawiera opisy tego, co nalezy zrobi¢ w urzedzie, badz jednostce, aby
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przygotowane wytyczne byly jak najefektywniej wykorzystane. Standard bedzie wptywat na poprawe

funkcjonowania danego urzedu w kontekscie dostepnosci dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami.

Standard zawiera miedzy innymi informacje o niezbednych kwalifikacjach oséb pracujgcych w JST,
badaniu satysfakgcji klientéw, audytach wewnetrznych, przeglagdach zarzadzania standardem,

identyfikacji proceséw, danych wejsciowych i wyjsciowych do procesu wdrozenia wytycznych.

Opis innowacji
Nowatorskie rozwigzanie zaktada zapewnienie dostepnosci do ustug publicznych poprzez

opracowanie sposobu Swiadczenia i standardéw ustug publicznych dostosowanych do potrzeb oséb

ze szczegblnymi potrzebami.

Standard i wytyczne stanowig uniwersalne rozwigzanie, ktére mozna wdraza¢ réwniez w innych
organach administracji publicznej. Dzieki zastosowaniu wskazanych w dokumentach regulacjom
nastgpi poprawa funkcjonowania jednostek samorzadu terytorialnego. Bedzie ona polegac na

usprawnieniu obstugi klientéw poprzez przekazywanie informacji pisemnej w sposéb dostepny.

Inspiracjg do zastosowania modelu zwiekszenia dostepnosci sg doswiadczenia partnera
hiszpanskiego ALF - Asociacion Lectura Facil. Uwzgledniajgc diagnoze potrzeb i preferencji odbiorcéw
opracowany jest standard swiadczenia ustug witgczajacy osoby o szczegdlnych potrzebach do zycia
publicznego, a takze sposéb przygotowania pracownikéw urzedu do obstugi oséb wymagajacych

szczegblnego traktowania.

Geneza powstania modelu

Lider i partnerzy projektu postawili sobie za cel stworzenie poszczegdlnych produktéw rozwigzania,
ktore bedg mogtly egzystowac samodzielnie — kazdy oddzielnie, a takze jako catos¢ — komplet

produktow dotyczacy jezyka prostego i metody ETR.
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W okresie programowania 2007-2013 roku powstata kampania edukacyjna "Prosto i kropka", ktérej
celem byto usprawnienie komunikacji pisemnej Funduszy Europejskich, tak by wiecej oséb mogto

siegac po Fundusze Europejskie, a realizacja projektow byta sprawniejsza.

W ramach kampanii przygotowano miedzy innymi 10 odcinkéw edukacyjnych w formie vloga i
poradnik jak pisa¢ teksty konkursowe (zwtaszcza ogtoszenia i instrukcje, ktore towarzyszyty kolejnym

naborom wnioskdéw o pienigdze z Funduszy Europejskich).

Byt to jeden z pierwszych kamieni milowych w Polsce zwigzanych z uzywaniem jezyka prostego w

komunikacji urzedowe;j.

Jednoczesnie istnieje szereg aktéw prawnych, rozwigzan prawnych wskazujgcych na powinnos¢
uzywania prostego jezyka i tekstu tatwego do czytania i zrozumienia w komunikacji stosowanej przez

jednostki samorzadu terytorialnego.
Jakie sg podstawy prawne i inne dokumenty dotyczace stosowania jezyka prostego w Polsce?
1. Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej,

art. 32 ust. 2 ,,Nikt nie moze by¢ dyskryminowany w zyciu politycznym, spotecznym lub

gospodarczym z jakiejkolwiek przyczyny.”
2. Kodeks postepowania administracyjnego,

art. 11 Organy administracji publicznej powinny wyjasnia¢ stronom zasadnos¢ przestanek,
ktorymi kierujg sie przy zatatwieniu sprawy, aby w ten sposéb w miare moznosci
doprowadzi¢ do wykonania

przez strony decyzji bez potrzeby stosowania srodkéw przymusu.
3. Ustawa z dnia 7 pazdziernika 1999 r. o jezyku polskim,

Art. 2. ,Do ochrony jezyka polskiego s3 obowigzane wszystkie organy wtadzy publicznej oraz

instytucje i organizacje uczestniczgce w zyciu publicznym.”
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Art. 3 ust. 1. ,,Ochrona jezyka polskiego polega w szczegdlnosci
na dbaniu o poprawne uzywanie jezyka i doskonaleniu sprawnosci jezykowej jego
uzytkownikdéw oraz na stwarzaniu warunkéw do wtasciwego rozwoju jezyka jako narzedzia

miedzyludzkiej komunikacji;

4. Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi

potrzebami

Art. 4 ,,Podmiot publiczny zapewnia dostepnos¢ osobom ze szczegdlnymi potrzebami przez

stosowanie uniwersalnego projektowania lub racjonalnych usprawnien.

2. Podmiot publiczny w ramach zapewniania dostepnosci osobom ze szczegdlnymi

potrzebami podejmuje takze dziatania majgce na celu:
1)uwzglednianie ich potrzeb w planowane] i prowadzonej przez ten podmiot dziatalnosci;
2)usuwanie barier, a takze zapobieganie ich powstawaniu.”

»,Zapewnienie na stronie internetowej danego podmiotu informacji
o zakresie jego dziatalnosci — w postaci elektronicznego pliku zawierajgcego tekst
odczytywalny maszynowo, nagrania tresci

w polskim jezyku migowym oraz informacji w tekscie tatwym do czytania”
5. Program rzgdowy Dostepnos¢ Plus na lata 2018 — 2025,

»Warunkiem poprawy dostepnosci podmiotdw realizujgcych zadania publiczne jest wyposazenie
pracownikéw administracji publicznej w kompetencje z zakresu dostepnosci cyfrowej w
tworzeniu i udostepnianiu tresci elektronicznych oraz w tworzeniu dokumentéw w jezyku

prostym, przyjaznym dla obywatela.”
6. Strategia na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami 2021-2030.
Jakie sg korzysci z upraszczania tekstow urzedowych?

Dla klientéw urzedéw
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*  krotszy czas na zatatwienie sprawy,

* mniejsza liczba pytan oraz btedéw, przy wypetnianiu dokumentéw,

* skuteczne zatatwianie spraw,

* zadowolenie z obstugi,

* $wiadome podejmowanie decyzji, rozumienie tekstéw
Dla pracownikdéw urzedéw

* zmiana wizerunku,

* wieksza skutecznos¢ pism,

* mniejsza liczba poprawek,

* oszczednos$é papieru,

* oszczednos$é czasu,

* fatwos¢ opracowania pism
Dla urzedéw

* wieksze zaufanie obywateli,

* poprawa wizerunku urzedu,

* wyzsza jakosc ustug,

* dotarcie do szerokiego grona odbiorcéw,

* przeciwdziatanie-wykluczeniu,

* skuteczniejsze Scigganie naleznosci.

Co to jest jezyk tatwy do czytania i zrozumienia (ETR)?
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ETR to metoda adaptacji przekazywanych tresci (dokumentow, informacji i komunikatow)

do potrzeb i mozliwosci osdb, ktére majg trudnosci w czytaniu i zrozumieniu informacji. Odbiorcami

ETR sg osoby, u ktdrych wystepuja trudnosci takie jak:
* wolne czytanie,
* trudnosci w rozumieniu tekstu, jako catosci,
* problemy z okreslaniem waznosci informacji,
* ograniczona znajomos¢ stownictwa.

Doswiadczenie z zakresu zarzadzania systemami Lidera Projektu — jednostki certyfikujgcej QS Zurich
pozwolito nie tylko opracowac luzne dokumenty informujgce jak nalezy pisa¢, ale co najwazniejsze
przygotowac caty standard, ktory krok po kroku opisuje co nalezy zrobi¢, aby cate JST zostato objete

systemem dotyczgcym prostego jezyka.
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Elementy modelu

WYTYCZNE JAK PRZYGOTOWAC DOKUMENTY W PROSTYM JEZYKU | TEKSCIE tATWYM
DO CZYTANIA | ZROZUMIENIA WRAZ Z INFORMACJA DOTYCZACA WDROZENIA

Podstawowym dokumentem nowego rozwigzania sg Wytyczne majgce za zadanie pomoc kazdemu
urzednikowi przygotowac pisma urzedowe w jezyku prostym lub tworzy¢ tekst tatwy do czytania i

zrozumienia.
Wytyczne zalecaja, jak:
. maksymalnie uproscic¢ jezyk urzedowy,

. dostosowac jezyk urzedowy do szerokiego grona odbiorcéw — tak, aby dokumenty urzedowe

byty dostepne dla wszystkich uzytkownikow,

. ujednolici¢ pisma urzedowe — podpowiadajg, jaka powinna by¢ kompozycja pisma, jak

zbudowac zdanie, dobrad stowa,

. zadbac o osoby ze szczegdlnymi potrzebami, ktére mogg miec trudnosci ze zrozumieniem

tekstu.
Jak JST mogg skorzysta¢ z Wytycznych?

Po ich przeczytaniu kazdy urzednik bedzie wiedziat jak napisaé pismo w jezyku prostym. Dokument
zawiera szereg przyktadéw, jest praktycznym przewodnikiem przygotowywania tekstow na co dzien
uzywanych przez uzytkownikdw. Zawiera instrukcje dotyczgce pisania materiatdéw informacyjno -
komunikacyjnych, decyzji administracyjnych. Dokument jest przygotowany w jezyku prostym,
stanowi scigge dla kazdego, kto chciatby zaczg¢ pisaé w jezyku prostym i by¢ bardziej zrozumianym

przez odbiorcow swoich tekstéw.

Wytyczne jak przygotowac dokumenty w prostym jezyku i tekscie tatwym do czytania i zrozumienia
stanowig Zatgcznik numer 1 do niniejszego dokumentu.
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OPIS STANDARDU JASNO WRAZ Z INFORMACJA DOTYCZACA WDROZENIA

Standard dotyczy wprowadzenia, utrzymania i doskonalenia obstugi klienta (zwtaszcza ze
szczegdlnymi potrzebami, w tym osdb starszych i osdb z niepetnosprawnosciami) w zakresie
uproszczenia tekstow prawnych i informacyjnych tworzonych przez pracownikéw jednostek

samorzadu terytorialnego zgodnie z Wytycznymi.

Standard wpisuje sie w Program Dostepnosc¢ Plus 2018-2025, ktdrego celem jest zapewnienie
swobodnego dostepu do ddbr, ustug oraz mozliwosci udziatu w zyciu spotecznym i publicznym oséb
o szczegblnych potrzebach. Program koncentruje sie na dostosowaniu przestrzeni publicznej,
architektury, transportu i produktéw do wymagan wszystkich obywateli. Wspoétdziata takze z Ustawa
z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Ustawa ta
okresla srodki stuzgce zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami oraz obowigzki

podmiotéw publicznych w tym zakresie.

Gtéwnym celem wprowadzenia, utrzymania i doskonalenia STANDARDU JASNO jest poprawa

funkcjonowania jednostki samorzadu terytorialnego (JST) w zakresie dostepnosci tworzonych tresci.

Usprawnienie procesu obstugi klientéw urzedu nastgpi poprzez tworzenie dokumentéw w prostym

jezyku oraz za pomoca tekstu tatwego do czytania i zrozumienia.

Zasady przygotowania tresci zgodnych z obiema metodami opisujg Wytyczne, ktére sg nieodtgczna

czescig Standardu.

Pozostate cele w ramach wprowadzenia Standardu powinny:

o zostac potgczone z celami danej JST,

. uwzgledniaé regulacje prawne obowigzujgce w JST,
. zostac przekazane stronom zainteresowanym,

0 stuzy¢ poprawie zadowolenia klienta,

o podlega¢ monitorowaniu i aktualizowaniu,
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o uwzgledniad specyfike i wielkos¢ JST.

Podstawowym zatozeniem Standardu JASNO jest wprowadzenie dopasowanego do potrzeb JST
podejscia do upraszczania tworzonych dokumentéw. Efektem tych dziatan bedzie dostarczanie ustug,

ktore spetnig wymagania klienta (zwtaszcza klienta ze szczegdlnymi potrzebami).

Zadania w ramach Standardu JASNO:

a) przeprowadzenie analizy i wybor Sciezki postepowania,

b) przydziat kompetencji, zadan i odpowiedzialnosci za dane obszary w JST,
c) dostosowanie Standardu do potrzeb JST,

d) doskonalenie sposobu obstugi klienta przez dziatania dodatkowe takie jak:

szkolenia pracownikow,
zbieranie informacji zwrotnej od klienta oraz pracownikéw,
kontrole wewnetrzng,

inne dziatania uznane za witasciwe i konieczne przez dang JST.

Standard nie stoi w sprzecznosci z ogélnymi przepisami prawa. Zawarte rozwigzania odpowiadajg na
wymagania dotyczace poprawy dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej. Jego zapisy uwzgledniaja

regulacje zawarte w dokumentach organizacyjnych obowigzujacych w danej JST.

Przedstawione rozwigzania (Standardu, Wytycznych) nalezy wdrozy¢ zarzagdzeniem
wojta/burmistrza/prezydenta dotyczgcym wprowadzenia zasad jezyka prostego oraz tworzenia

tekstéw tatwych do czytania i zrozumienia w JST.

Standard JASNO stanowi Zatgcznik numer 2 do niniejszego dokumentu.

Instrukcja dotyczgce wdrozenia standardu stanowig Zatgcznik numer 3 do niniejszego dokumentu
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OPIS PROGRAMU SZKOLEN STACJONARNYCH WRAZ Z INFORMACJA DOTYCZACA
WDROZENIA

Program szkolen stacjonarnych zostat przygotowany na 3 dni szkoleniowe. Kazdy dzien szkoleniowy

stanowi oddzielny temat:
e  Kurs prostego jezyka
e Opracowywanie decyzji administracyjnych i tekstéw prawnych w jezyku prostym

e Kurs ETR: Easy to read

Szkolenia mozna realizowa¢ w nastepujgcych konfiguracjach:

1.Samodzielnie Kurs prostego jezyka,
2. Samodzielnie Kurs ETR: Easy to read,

3. Kurs prostego jezyka i Opracowywanie decyzji administracyjnych i tekstéw prawnych w jezyku

prostym jako 2 dni szkoleniowe.
4. Wszystkie 3 dni szkoleniowe po kolei — wersja najbardziej petna.

Kazde szkolenie zawiera prezentacje i zeszyt éwiczen do praktycznego wykorzystania wiedzy

zdobywanej podczas szkolenia.

Rekomendowane jest aby szkoleniowcy prowadzgcy szkolenie ukonczyli minimum 5 dniowe szkolenie

dotyczace prostego jezyka i 2 dniowe szkolenie dotyczgce przygotowywania tekstéw w jezyku ETR.

Program szkoler: stacjonarnych wraz Zeszytem Cwiczen stanowia Zatgcznik numer 4 do niniejszego

dokumentu.
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OPIS SZKOLEN E-LEARNINGOWYCH WRAZ Z INFORMACJA DOTYCZACA WDROZENIA

W ramach projektu zostaty przygotowane 3 szkolenia e-learningowe. Dostepne sg one na platformie
e-jasnostandard.com.pl. Kazdy pracownik JST bedzie miat mozliwos¢ skorzystania z przygotowanych
szkolen logujac sie na platforme i przechodzac w dowolnym czasie wszystkie 3 kursy tgcznie, albo

wybrany kurs z dostepnych na platformie.

Platforma e-learningowa i szkolenia e-learningowe opracowane zostaty w formie dostepnej dla oséb

z niepetnosprawnosciami. Spetniajg standardy dostepnosci cyfrowej.
Na platformie dostepne sg nastepujgce szkolenia:
e Kurs prostego jezyka
e Opracowywanie decyzji administracyjnych i tekstéw prawnych w jezyku prostym

e Kurs ETR: Easy to read

Instrukcja korzystania z platformy e-learningowej stanowi Zatgcznik numer 5 do niniejszego

dokumentu.

Zrzuty z ekrandw szkolen e-learningowych przedstawiajgce cate kursy e-learningowe stanowig
Zatgcznik numer 6 do niniejszego dokumentu i prezentujg przygotowane szkolenia w formie

nieinteraktywne;j.
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Podsumowanie

1. Wdrozenie nowego rozwigzania STANDARDU JASNO majacego na celu wdrozenia w JST
jezyka prostego moze zostac przeprowadzone w ramach obecnych warunkdow krajowych, bez

wymogu dokonania zmian legislacyjnych.

2. Nakfady finansowe - wdrozenie nowego rozwigzania STANDARDU JASNO majgcego na celu

wdrozenia w JST jezyka prostego nie wymaga specjalnych, dodatkowych naktadéw finansowych.

3. Wymagania kadrowe — wdrozenie nowego rozwigzania STANDARDU JASNO majgcego na celu
wdrozenia w JST jezyka prostego nie wymaga dodatkowych zasobéw kompetencyjno-kadrowych.
Zespot wdrozeniowy moze zostac stworzony z wybranych przez JST Pracownikéw. Podziat
kompetencji i odpowiedzialnosci w procesie wdrazania STANDARDU JASNO lezy w gestii

Kierownictwa.

4, Nakfad czasu i pracy — wdrozenie STANDARDU JASNO, wymaga zaangazowania, szczegdlnie w
pierwszym okresie: zapoznanie sie z dokumentacja, przeprowadzenie audytu wewnetrznego,
zidentyfikowanie szans i zagrozen oraz kontekstu organizacji. Warto zatem stworzy¢ zaangazowany i

odpowiedzialny zespét pracujacy nad wdrozeniem.

5. Poziom skomplikowania dokumentéw — dokumenty zostaty bardzo uproszczone wzgledem

wersji testowej, tak aby umozliwi¢ uzycie rozwigzania jak najwiekszej liczbie pracownikéw JST.

6. Dostep on-line do platformy umozliwia zapoznania sie z zasadami pisania w sposéb prosty (ze
szczegolnym uwzglednieniem decyzji administracyjnych) kazdego dnia, z dowolnego miejsca.

Jednoczesnie scenariusz szkolen zostat przygotowany tak aby uczgc bawic.
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Lista zatgcznikow do dokumentu

Zatgcznik numer 1: Jak przygotowac dokumenty w prostym jezyku i tekscie tatwym do czytania i

zrozumienia — Wytyczne;
Zatgcznik numer 2: Standard JASNO;
Zatgcznik numer 3 : Jak wdrozy¢ Standard JASNO?;

Zatgcznik numer 4: Materiaty szkoleniowe (prezentacja i zeszyt ¢wiczen) do prowadzenia szkolen

stacjonarnych;
Zatgcznik numer 5: Jak korzystac z platformy https: e-jasnostandard.com.pl?

Zatgcznik numer 6: Slajdy ze szkolen e-learningowych;
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Zatacznik numer 1: Jak przygotowacé dokumenty w prostym jezyku i

tekscie tatwym do czytania i zrozumienia — Wytyczne
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Zatacznik numer 2: Standard JASNO
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Zatacznik numer 3 : Jak wdrozy¢ Standard JASNO?
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Zatacznik numer 4: Materiaty szkoleniowe (prezentacja i zeszyt

¢wiczen) do prowadzenia szkolen stacjonarnych
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Zatacznik numer 5: Jak korzystac z platformy https: e-

jasnostandard.com.pl?
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Zatacznik numer 6: Slajdy ze szkolen e-learningowych
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