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Raport przedstawia wnioski i rekomendacje
z badania najtrudniejszych jezykowo i relacyjnie
tekstow, jakie firmy wysytajg do swoich klientow.
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Serdecznie dziekujemy firmom,
uczestnikom diagnozy przyjaznych upomnien,

za udostepnienie nam swoich tekstow
do badan.
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Dlaczego upomnienia?

Jak badaliSmy upomnienia?
Co nam utrudnia przyswajanie informacji?

Dobre i zte praktyki

Poroéwnanie polskich marek

Whnioski

Zalecenia dla firm




Dlaczego
upomnienia?

Jestesmy tylko ludzmi. Nam tez zdarzyto sie czego$ nie zaptacic.
To byta faktura za prad - zapomniane 79 ztotych. MieliSmy trudny
miesiac: duzo wyjazdow, nowe badania, biblioteka do pdzZna
i jeszcze remont. Stato sie. | wtedy przyszedt on. Monit od mtodszego
specjalisty. Najpierw dowiedzielismy sie, 7e wiekszos¢ mieszkancow
naszej okolicy ,regularnie reguluje swoje naleznosci”. P6zniej byto
duzo wspomnien. O pierwszym spotkaniu, o podpisywaniu umowy
i 0 jakim$ waznym regulaminie, ktéry ,co do zasady” i ,co do
szczegbtu” powinnismyznac. Jakim$cudemw tym gaszczu wyrzutow,
grozb i niepotrzebnych informacji udato nam sie nie przeoczyc
zdania ,Wspomniang wyzej zalegtos¢ nalezy uregulowac w terminie

7 dni od daty doreczenia niniejszego pisma”.

Tak zrodzit sie pomyst badania polskich upomnien. Interesowato
nas kilka kwestii. Przede wszystkim chcielismy sprawdzi¢, czy pol-
skie firmy sa spdjne ze swoja pozostatg komunikacja (np. z reklama-
mi, pismami powitalnymi czy e-mailami obstugowymi). Ale tez - czy
potrafia pisac krotko i konkretnie? Czy uzywaja jezyka zrozumiatego
i pamietajg o dobrych relacjach? | najwazniejsze - czy probuja utrzy-
mac sie w tonie komercyjnym i nie ulegaja pokusie (klatwie?) nasla-

dowania srogiego urzedu, z ktorym nie mozna dyskutowac.

Tomasz Piekot

Ewelina Moron

Grzegorz Zarzeczny

DLACZEGO UPOMNIENIA
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Jak badalismy
upomnienia?

W sumie przeanalizowaliSmy 74 pisma upominawcze. CzeS¢ z nich
dostalismy od firm, ktore zgodzity sie wzig¢ udziat w diagnozie. Po-
zostate pisma przestali nam sami konsumenci. W badaniach wyko-
rzystalismy wroctawski model efektywnego pisania - tzw. prosta
polszczyzne. Staralismy sie sprawdzi¢, czy w polskich monitach sa

zjawiska, ktére:

+ szczegblnie pogarszaja relacje z klientami,
« wydtuzaja czas, jakiego potrzebujemy na lekture tekstu,

« utrudniaja interpretacje informacji.

Kazdy tekst analizowalismy ta sama metoda, to znaczy za pomoca
listy potencjalnie niepozadanych zjawisk. Na jej podstawie utworzy-
lismy baze przyktadow wptywajacych negatywnie na komunikacje
z klientem. Jesli w tekscie pojawiato sie wazne zjawisko spoza listy

- dodawalismy do niej nowa kategorie.

Nasz raport sktada sie z dwdch czesci. W pierwszej omawiamy do-
bre i zte praktyki, na jakie natrafiliSmy w pismach upominawczych.
Wszystkie cytaty pism wykorzystane w tej czesci sg anonimowe. Nie
zmienialiSmy ani nie poprawialismy fragmentow, ktore postuzyty
nam jako cytaty. Jesli przyktad jest napisany kursywa, oznacza to,
ze jest to fragment jakiego$ pisma. Jesli kursywy nie ma - jest to na-
sza propozycja. W drugiej czeSci raportu prezentujemy zestawienie
badanych marek. Jest to wynik poroéwnania 3-4 probek pism kaz-
dej z firm, ktére zgodzity sie poddac ocenie. Za te zgode raz jeszcze
pieknie im dziekujemy.




Co nam utrudnia
przyswajanie
informacji?

Zjawiska utrudniajace lekture podzielilismy na kategorie i zamieni-
liSmy na wskazniki oceny. Niektore z nich mierzyliSmy automatycz-

nie — za pomoca aplikacji Logios Maps. Oto petna ich lista.

PRZYSTEPNOSC TEKSTU - CZYLI CZYTAJ | DZIALAJ
1. Wskaznik oczytania - indeks Logios QR (quick reading)
2. Wskaznik FOG - indeks mglistosci jezyka, a w nim:
a. Dtugosc zdania

b. Procent dtugich wyrazow

OKO SAURONA - CZYLI JAK AUTOR PRZEKAZUJE
NAJWAZNIEJSZE INFORMACJE
3. Przejrzystos¢ kompozycji - czy sa sekcje i nagtéwki?
4. Do dzieta - spychacze informacji
5. Do sedna - méwienie o mowieniu
6. Gtéwna mysl - gdzie jest jej podmiot i orzeczenie?

7. Top info - czyli wyrdznienie waznych informacji

(np. pogrubienie, kolor czcionki, ramki)

MANIA URZEDOWANIA - NEGATYWNE STRATEGIE NADAWCY
8. Po ludzku - bez straszenia przepisami
9. Normalnie - bez patosu i stbw bufonow

10. Krotko — bez rozwlektosci
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MROCZNA GRAMATYKA
11. Bez rzeczownikdéw zombie
12. Bez czasownikow NN

13. Bez zbednych imiestowow

ODBIORCA PRZEDE WSZYSTKIM
14. H2H - czyli obecnos$¢ nadawcy i odbiorcy w tekscie
15. Strachy na raty - czyli stopniowanie napiecia
16. Mea culpa - czyli pomniejszanie winy

17. Edu - czyli przydatne i mite rady

W nastepnym rozdziale omawiamy szerzej wszystkie kategorie.
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Dobre i zte praktyki

PRZYSTEPNOSC TEKSTU - CZYLI CZYTAJ | DZIALAJ

Pierwsze cztery parametry maja charakter liczbowy - pokazuja, jak
bardzo tekst jest przystepny dla odbiorcy. Dane te uzyskalismy dzie-
ki uprzejmosci grupy badawczej Logios, ktéra zgodzita sie, bysmy

skorzystali z jej aplikacji Logios Maps.

Czy odbiorca musi by¢ oczytany
Wskaznik QUICK READING (QR) i dobrze wyksztatcony, aby dany
tekst czytac z tatwoscia?

Ile lat edukacji musi mie¢ za soba
WSkaZnik FOG (mg“StOé(] tekstu) ’ Odbiorca’ aby dany tekst Czytaé

7 tatwoscig?

Dtugos¢ zdania Ile wyrazéw srednio liczy zdanie?

Jaki procent dtugich wyrazow

Procent dtugich wyrazow (powyze] 3 sylab) znajduje sie

w tekscie?

Wskaznik oczytania QR odpowiada na pytanie, czy odbiorca musi
mie¢ wyzsze wyksztatcenie, aby dany tekst czyta¢ z tatwoscia.
Wskaznik FOG odpowiada na pytanie, ile lat edukacji musi mie¢ za
sobg odbiorca, aby dany tekst czytac z tatwoscia. Na ten wskaznik
sktadaja sie dwa parametry - srednia dtugos$¢ zdania oraz procent
dtugich wyrazoéw. Program wylicza dtugos¢ zdania na podstawie

liczby wyrazow. Dtugie wyrazy to te wyrazy, ktore w swojej wersji

podstawowej maja 4 sylaby i wiecej (np. stowo kot ma jedna sylabe,
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prze-czy-ta¢ ma trzy sylaby, a im-pon-de-ra-bi-lia - szes¢). Jesli ja-
ki$ tekst uzyska wynik FOG = 12, oznacza to, ze odbiorca potrzebuj

matury (12 lat edukacji = 6 szkoty podstawowej + 3 gimnazjum + 3
liceum), aby swobodnie przetwarza¢ tak dtugie zdania i dtugie wy-

razy. Osiagniecia takiego wyniku na pewno nie utatwia zdania typu:

Brak zaptaty we wskazanym terminie moze skutkowac podjeciem dal-
szych dziatan windykacyjnych polegajgcych na sprzedazy wierzytelno-
sci bgdz skierowaniu sprawy na droge postepowania sgdowego i eg-
zekucyjnego, co spowoduje wzrost aktualnie istniejgcego zadtuzenia
0 koszty postepowar, ktore dtuznik zgodnie z przepisami kodeksu

postepowania cywilnego zobowigzany jest zwrdcic wierzycielowi.

OKO SAURONA - CZYLI JAK AUTOR PRZEKAZUJE
NAJWAZNIEJSZE INFORMACJE

Kolejna grupa zjawisk odsyta do percepcji wzrokowej odbiorcy - po-
kazuje, czy odbiorca szybko zauwazy najwazniejsze dla siebie infor-

macje.

Przejrzystos¢ kompozycji - czy sa

sekcje i nagtowki

Do dzieta - bez spychaczy

informacji

Do sedna - méwienie o mowieniu

Gtéwna mysl - gdzie jest jej podmiot

i orzeczenie?

Top info - czyli wyrdznienie waznych
informacji (np. pogrubienie,

kolor czcionki, ramki)

Czy pismo ma przejrzysta

kompozycje?

Czy na poczatku akapitu pojawia
sie wazna dla odbiorcy informacja?

Czy wystepuja wyrazy np. informuje,
nadmieniam, w odpowiedzina (...)

przesytam?

Po ilu wyrazach od poczatku tekstu
pojawia sie informacja, co zrobilismy

lub co powinnismy zrobic?

W jaki sposéb sa przedstawione dane
o dtugu, terminie zaptaty i numerze

konta/ sposobie zaptaty?

%




Jesli pismo jest podzielone na sekcje i nagtéwki, zyskuje przejrzysta

kompozycje. Dzieki temu odbiorca szybciej i z wiekszym spokojem

przechodzi do informacji, ktorej szuka.

Spychacze informacji to zwroty i wyrazenia, ktére upodobaty sobie
poczatki akapitow. A w tych wtasnie miejscach odbiorca spodziewa
sie konkretnych informacji lub danych. Méwienie o méwieniu ,nie
wychodzi naprzeciw oczekiwaniom odbiorcy”. Wrecz przeciwnie -
opdznia dotarcie do informacji. W takim przypadku zamiast prosic
odbiorce, zeby zrobit co$ konkretnego (zaptacit rachunek, przeczytat
pismo, zadzwonit w sprawie zadtuzenia) - mowimy, ze moéwimy, pi-

szemy, ze piszemy lub informujemy, ze informujemy.

| spychacze, i mowienie o moéwieniu pochtaniaja uwage odbiorcy
- przyjmuja forme tancuszkowych okreslen, z ktorych nie wynika
nic nowego. To przez nie odbiorca szybko traci zainteresowanie tek-
stem - zanim dotrze do informacji, Zze bank wypowiada mu umowe
lub Ze powinien jak najszybciej zaptacic¢ rachunek, jesli nie chce, aby

elektrownia odcieta mu prad.

Szanowni Panstwo!

W odpowiedzi na pismo z dnia.... uprzejmie informuje, Ze...
W zwigzku z powyzszym nadmienie, iz (...)

Jednoczesnie wyjasniam, ze w zwigzku z tym, iz (...)

Wobec powyzszego postanowiono, Ze (...)

Uprzejmie informujemy, Zze na dzien sporzgdzenia tego pisma {(...)
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Najdtuzszy spychacz, jaki udato nam sie znalez¢, wygladat tak:

W nawigzaniu do udzielonej przez Was gwarancji nr 0 z dnia [data],
ktora stanowi prawne zabezpieczenie kredytu udzielonego na pod-
stawie umowy kredytu nr 00000 z dnia [data] r. Kredytobiorcy [imie x
i nazwisko] w wysokosci 0,00 zt przez [firma] z siedzibg w [adres], e’

oswiadczamy, ze [i tu gtowna mysl]

Jesli odbiorca ma efektywnie przetwarza¢ informacje z tekstu, mu-
simy zrezygnowac ze spychaczy - zwtaszcza na poczatku akapitow.
W ich miejsce wprowadzmy gtowna mysl, a doktadniej - mysl o tym,

czego oczekujemy od odbiorcy.
Oto dobry przyktad:

Szanowny Panie,
niestety, nie otrzymalismy jeszcze Pana kwietniowej raty za samo-

chod. Prosimy o pomoc w wyjasnieniu tej sytuacji. Ponizej znajdzie \/
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Pan szczegoty.

Ostatni wskaznik ocenia pierwsze wrazenie, jakie pismo zrobi na od-
biorcy. Reguta pierwszych sekund dziata nawet w tak nieoczywistym
przypadku, jakim jest pismo upominawcze. Zatozmy, ze odbiorca
nie zaptacit raty za komplet japonskich nozy z chirurgicznej stali,
poniewaz byt pochtoniety przygotowywaniem sushi na 100 nowych
sposobow. Jesli wiec zadtuzenie nie wynika z jego ztej woli - a prze-
ciez powinnismy zawsze to zatozy¢ przy pierwszym przypomnieniu —
utatwmy mu bezbolesne wyjscie z tej sytuacji. Pozwélmy, aby nasz
amator sushiw ciggu tych kilkunastu sekund dowiedziat sie o szcze-
gotach sptaty: ile — do kiedy - na jakie konto. Dzieki temu nie zrani-
my go symbolicznie - stresuje nas przeciez kazda mysl o windykacji,

komorniku, sadzie czy egzekucji komorniczej.




MANIA URZEDOWANIA - NEGATYWNE STRATEGIE NADAWCY

Trzecia grupa zjawisk pozwoli nam dotrze¢ do ukrytego urzedowego
DNA polskich firm.

Po ludzku - bez straszenia ‘ Gdzie w pismie pojawia sie podsta-

przepisami wa prawna?

Czy w tekstach pojawiaja sie stowa
Normalnie - bez stéw bufonow i wyrazenia podnioste (iz, pragnac,
poczawszy od, ufac)?

Czy i wjaki sposéb instytucja uzywa
rozbudowanych zwrotow i wyrazen,
kto harakteryst dla styl
Krotko - bez rozwlektosci oresqcharartensezne dia s
urzedowego (np. W przypadku po-

trzeby uzyskania dodatkowych

DOBRE | ZLE PRAKTYKI

informacji...)?

Nawiazanie do konkretnej podstawy prawnej jest czesto obowiagz-
kowe - nie mozna tego zmieni¢. Mozna jednak zarzadzac lokalizacj

podstawy prawnej w tekscie. Jesli utozymy z podstawy prawnej za-
sieki juz na poczatku pisma, to wielu odbiorcéw polegnie, probujac
je sforsowac. Podstawe prawna lub inne nazwy regulacji najlepiej
przenies¢ na koniec. W zdaniu mozemy ja oznaczy¢ odnosnikiem
(przypisem) - wazne, by odnosnik byt tej samej wielkosci (wyso-
kosci) co gtowny tekst. Przypis bedzie odsytat rekrutow na koniec
pisma - do sekcji ,Podstawy prawne”, ,Informacje prawne” lub
,Szczegoty”, ,Dodatkowe informacje”. W takim przypadku podstawa

prawna bedzie prawdziwa podstawa, na ktorej opiera sie tekst.




W przypadku opdznienia w sptacie zadtuzenia, zgodnie z art. 481 k.c., x
Mo’

nalezne sq odsetki ustawowe.

Po tym terminie - zgodnie z prawem [1] - bedziemy musieli naliczy¢

tzw. odsetki ustawowe. (...) \/
PODSTAWA PRAWNA

[1] Art. 481 Kodeksu cywilnego

T —
Czasem nie powotujemy sie na konkretne podstawy prawne, ale

sama konstrukcja zdania przywotuje formalny ton urzedowy:

W przypadku nieurequlowania zadtuzenia wraz z naleznymi odsetka-
mi ustawowymi sprawe dochodzenia naszej wierzytelnosci skieruje-
my na droge postepowania sgdowego, co narazi Paristwa na ponie-

sienie dodatkowych kosztow zwigzanych z tym postepowaniem.
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Tymczasem bez problemu mozna podkresli¢ nieprzyjemne konse-

kwencje w zwyklejszy sposéb — w wersji tagodniejszej:

Pismo, ktdre trzyma Pan w reku, jest ostatecznym wezwaniem do za-
ptaty. Mozemy wypowiedzie¢ Panu umowe. W konsekwencji bedzie
Pan miat obowigzek sptaty catego zadtuzenia, czyli 9 000 ztotych.
W odzyskaniu dtugu moze nam pomoc komornik lub sgd. Zgodnie
7 prawem to Pan poniesie koszty ich pracy.
————e e

Nadawca pism formalnych moze probowac budowac swoj autorytet
komunikacyjny przez stowa, ktére brzmia dumnie, tajemniczo lub
podniosle. Nazywamy je w skrocie stowami bufonami, a strategie ich
uzywania - strategiag budowania powagi. Przeciez ,iz” brzmi powaz-
niej niz swojskie ,ze”, a ,dokonanie wptaty” réwna sie ranga ,doko-

nania uroczystego otwarcia obchodéw Swiatowego dnia swistaka”.




Ewentualnie ,dokonaniu odkrycia” lub innych wielkich rzeczy. Osta-
tecznie - kazdy z nas dokona tez zywota. Lepiej wiec wptacajmy,
a nie ,dokonujmy wptaty”. | nie czarujmy odbiorcy emocjonalnymi

westchnieniami: ,pragne nadmienic¢”, ,ufam, iz”, ,poczawszy od”.

Sptaty zadtuzenia nalezy dokona¢ najpozniej do dnia [data] roku

na rachunek bankowy:

Pamietaj, ze wéwczas nasi pracownicy mogq poprosic Cie o dostar-

czenie dowodu wptaty.

Wptaty nalezy dokonac 7 odpowiednim wyprzedzeniem, bowiem za
date zaptaty uwaza sie date wptywu Srodkow na podany rachunek

bankowy.

Osobnym przypadkiem bufonady sa zdania, ktore kojarza sie nieco
z hastami propagandowymi minionego ustroju:
Prawidtowa obstuga rachunku to dobra historia w Biurze Informacji

Kredytowej.

Najgorsze wrazenie robia formalne, usztywnione i rozwlekte wyra-
zenia w tych czesciach pisma, ktére méwia o czyms$ dobrym dla na-
szego odbiorcy.

W przypadku potrzeby uzyskania dodatkowych informacji...
O ile wskazane w tresci niniejszego pisma zadtuzenie zostato uregu-
lowane przed datg otrzymania przypomnienia prosimy o jego zigno-

rowanie.
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MROCZNA GRAMATYKA

Szczegolny mrok roztacza sie nad zjawiskami gramatycznymi, ktore
moga utrudniac¢ odbiorcy przetwarzanie informacji.

. . Czy w tekscie wystepujg stowa na
Rzeczowniki zombie

-anie, -enie, -cie?

Czy w tekscie wystepuja formy
Czasowniki NN ’ bezosobowe na-no, -to, formy z sie

czy nalezy?

Zte imiestowy ‘ Czy w tekscie wystepuja imiestowy

na-ac, -acy/ -aca/ -ace?

Rzeczowniki odczasownikowe to wyrazy, ktore ukrywaja przed nami
czynnosci. Najczesciej koncza sie na -anie, -enie lub -cie (np. odpo-
wiadanie, robienie, pisanie). Bedziemy je nazywac rzeczownikami
zombie - zgodnie z ich natura. Rzeczowniki zombie umartwiaja bo-
wiem caty tekst - nie maja w sobie zycia czasownikéw. Dodatkowo

tacza sie w stada - jeden zombie ciggnie za soba nastepne.
Oto przyktady takiej watahy:
Dlatego na odwrocie tego listu zamiescilismy wskazowki dotyczg-

ce postepowania w razie ich zaistnienia wraz z podstawg prawng

dochodzenia roszczenia.

Nieztozenie dokumentow we wskazanym powyzej terminie bedzie
skutkowac¢ podwyzszeniem marzy [firmy] o 1 punkt procentowy po-

czqwszy od 15 dnia od daty doreczenia niniejszego powiadomienia.

W przypadku potrzeby uzyskania dodatkowych informacji




Rzeczowniki zombie mozemy zamieni¢ na czasowniki — postepo-
wanie na postepowac, zaistnienie na zaistniec¢ (lub na prostsze byc).
Powinnismy tylko uwazac, by byty to czasowniki osobowe, ktére od
razu wskazuja na wykonawce czynnosci, a nie czasowniki NN, czy-
li te o nieustalonej tozsamosci. Do czasownikdw NN nalezg formy
konczace sie na -no, -to i sie, np. przygotowano, ustalono, wygenero-
wato sie. Zaliczymy do tej grupy takze bezokoliczniki, przed ktérymi
stoja takie stowa jak: warto, mozna, trzeba, nalezy (nalezy optacic,
dodatkowe informacje mozna uzyskac). Ostatni typ to takie zdania w
stronie biernej, ktére niepotrzebnie ukrywaja wykonawce czynnosci

(naleznosc¢ nie zostata uregulowanay.

Dodatkowe informacje mozna uzyskac pod numerem infolinii [numer]

lub na stronie www [nazwa strony].

Saldo zadtuzenia moze zawierac kare za zerwanie warunkow promo-
¢ji, o ile rozwigzanie umowy nastgpito przed uptywem okresu, na kto-

ry Umowa zostata zawarta.

Trzecim zjawiskiem mrocznej gramatyki jest uzywanie ztych imiesto-
wow - ktore kohcza sie na -gc (odpowiadajgc, podpisujgc) lub na

-gcy/ -gca/ -gce (dotyczgcy, monitujgce, przewyzszajgca). Zte imie-

stowy takze wydtuzaja przetwarzanie informacje przez odbiorce.

Ukrywaja osobe, ktéra jest odpowiedzialna za dana czynnos¢ (Od-
powiadajgc na pismo nalezy podac numer zgtoszenia), lub ukrywaja
osrodek osobnego zdania (klient zalegajgcy z zaptatq to klient, ktory

z nig zalega).
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ODBIORCA PRZEDE WSZYSTKIM

Ostatnia grupa zjawisk pokazuje, w jaki sposob budujemy poprzez
tekst relacje z odbiorca. Nawet jesli zadtuzenie wynika z jego winy

lub zaniedbania.

Hatuha (H2H) - czyli obecnoée Ile razy w pismie nadawca wskazuje
na siebie (ja/ my) lub wota odbiorce
(Ty/ Wy/ Pan/ Pan/ Panstwo)?

nadawcy i odbiorcy w tekscie

Strachy na raty - czyli stopnio- Czy jest réznica miedzy tekstami

wanie napiecia réznych windykacji - tej samej firmy?

Mea culpa - czyli pomniejszanie winy Czyijak firmatagodzi wine odbiorcy?

Edu - czyli przydatne i mite rady Czy tekst edukuje odbiorce?
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Hatuha (ang. H2H - human to human) to - wbrew pozorom - zwierze
stadne. Naturalnym Srodowiskiem tego sposobu komunikacji jest
tekst, w ktorym nadawca sprawiedliwie nawotuje odbiorce i wska-
zuje na siebie. W jezyku polskim H2H przyjmuje forme czasownikow
osobowych (Szanowny Panie, prosimy o informacje...; Poméz nam
wyjasnic te sprawe) lub zaimkow (Szanowny Panie, prosimy o infor-
macje...; Pomoz nam wyjasnic te sprawe). Wazna uwaga - jesli nie
znamy ptci odbiorcy lub system nie pozwala nam wybra¢ odpowied-
nich form (np. zgodnie z PESEL-em lub imieniem), zwracajmy sie do
odbiorcy per Szanowni Pahstwo. Nie zostawiajmy odbiorcy wyboru,

ktory polega na czynnosci ,niepotrzebne skreslic”:

Szanowny Panie/ Szanowna Pani, z przykroscig informujemy, ze na
Pana/ Pani rachunku [numer] wystepuje zalegtos¢ w sptacie zadtu-

zenia.




Przeplatanka H2H dziata cuda w sprawach trudnych, delikatnych
lub skomplikowanych. Jej przeciwienstwem jest nadawca ekspert,
ktory pisze jak bot. Botowi obce sa zachowania ludzkie, poniewaz
bot woli pisa¢ do rzeczy, a nie do ludzi. Uderza co prawda w spe-
cjalistyczne tony, ale sg one zupetnie pozbawione empatii, grzecz-
nosci, osobowosci czy personalizacji. Bot uwielbia czasowniki NN
i rzeczowniki zombie. Bot przejmuje kontrole nad relacjami nadaw-
cy, gdy ten chce stworzy¢ dystans komunikacyjny. Dzieje sie tak, gdy
nadawca nie jest pewny swoich racji i musi zastaniac sie procedura-
mi lub kiedy nie zalezy mu na dobrych relacjach z odbiorca (nawet
jesli deklaruje cos przeciwnego, np. W trosce o jakosc dalszej wspot-
pracy nalezy sptacic¢ wierzytelnosci.; Dobra historia zapewnia wiele

korzysci przy dalszej wspotpracy z Bankiem).

Jesli Scigganie zadtuzenia/ wierzytelnosci/ dtugu/ zalegtej sktadki/
wymagalnej naleznosci/ zalegtosci w sptacie zadtuzenia/ ptatnosci/
zobowigzania ma kilka etapow, stopniujmy napiecie i wywieranie na

odbiorce presji. Stowami zakazanymi w pierwszym monicie sa:
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wezwanie, wzywac

zadtuzenie, wymagalna naleznosc
monit

upomnienie

naleznosc

Zamiast stow, ktore zaktadaja ztg wole odbiorcy lub poteguja uczu-
cie opresji, uzyjmy stow wskazujacych na nieumyslne opoznienie

w sptacie:

przypomnienie, przypominamy - ze uptyngt termin

v

kwota do zaptaty




Kolejnym gestem dobrej woli wobec odbiorcy - gestem, ktéry po-
zwoli budowad pozytywne skojarzenia z marka - jest tagodzenie
winy odbiorcy (nawet jesli jest ewidentna). Nazwiemy te strategie
strategia mea culpa. Przyjmuje ona kilka wariantow, np. zatozenie,

ze nasza ksiegowa na chwile stracita wzrok:

na dzien sporzqgdzenia tego pisma nie zarejestrowaliSmy wptywu

sktadki

nie otrzymat nastepujgcych dokumentow \/
nie otrzymalismy sktadki

nie odnotowalismy wptywu

T ——
Przeciwienstwem takiej strategii jest pisanie wprost, ze to dana oso-

ba nie wptacita pieniedzy:

nie zostaty uregulowane naleznosci

W przypadku nieuregulowania zadtuzenia wraz z naleznymi odset-
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kami ustawowymi sprawe dochodzenia naszej wierzytelnosci skieru- x
jemy na droge postepowania sgdowego, co narazi Paristwa na ponie-

sienie dodatkowych kosztow zwigzanych z tym postepowaniem.

Mozemy tez wzmocni¢ pozytywny przekaz, dodajac wyrazy delikat-

nej empatii:

z przykrosciq informujemy
prosimy o wyjasnienie
W przypadku nie uregulowania w/w kwoty do pigtku, 13 maja, \/

bedziemy zmuszeni podjg¢ odpowiednie procedury, czego chcieli-

bysmy unikng¢.




Inny wariant to dyskretna zmiana tematu, aby zatrze¢ przykrosc,
ktorg bylismy zmuszeni sprawic¢ odbiorcy:
Szanowni Panstwo,

informujemy, ze mingt termin ptatnosci biezgcego rachunku. Do dzis

nie odnotowalismy wptaty [kwota] ztotych.

Obraz faktury oraz rozliczenie salda znajdujg sie w systemie [nazwa \/
P

systemu).

Dla Panstwa wygody uruchomilismy ustuge e-ptatnosci, dzieki

ktorej szybko i bezpiecznie mogq Panstwo optacac rachunki.

T —
Zdarzaja sie pisma, ktore problem niezaptaconych pieniedzy i préby

jego rozwigzania umieszczajg w szerszym, pozytywnym kontekscie:

31 pazdziernika obchodzimy Swiatowy Dzieri Oszczedzanialll To jedna
Z najstarszych miedzynarodowych inicjatyw edukacyjnych, promujg-

cych swiadome odpowiedzialne zarzqdzanie wtasnymi finansami.

W dzisiejszych czasach, zarzgdzanie budzetem domowym nie jest ta-
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twym zadaniem. Jak sobie z tg kwestig poradzic, jezeli dodatkowo

mamy dtugi?

Wspierajgc kampanie oszczedzania, wychodzimy do Panstwa z nieco-

dzienng propozycjq.

Dla wszystkich osob zadtuzonych w [firma] przygotowalismy specjal-
ny rabat, ktéry pozwoli Paristwu zaoszczedzi¢ konkretne pienigdze
iczas!!!

Jesli nie zaktadamy ztej woli odbiorcy, ale pomytke z powodu nie-
doczytania/ niezrozumienia/ niezapamietania wszystkich naszych re-
gulacji, mozemy dodac sekcje edukacyjna w pismie. Aby byta skutecz-
na, musi by¢ jednak napisana prostym jezykiem. Komunikat ponizej
wywota raczej u odbiorcy ironiczny usmiech lub irytacje, a nie - ulge

czy wdziecznos¢:




Za date spetnienia swiadczenia uwaza sie moment uznania na rachun-

ku wierzyciela.

A oto dwa przyktady lepiej brzmiacych czesci edukacyjnych:

Zdajemy sobie sprawe z tego, ze brak ptatnosci moze by¢ spowodo-
wany roznymi sytuacjami. Dlatego na odwrocie tego listu zamiescili-
smy wskazowki dotyczgce postepowania w razie ich zaistnienia wraz
7 podstawqg prawng dochodzenia roszczenia. Prosimy o zapoznanie
sie znimi.

Moze Pan dokonac ptatnosci przelewem lub kartg kredytowq, dzwo-
nigc na naszq infolinie. W tym celu prosimy o kontakt pod nr [numer]
lub [numer], wybranie opcji Obstuga ubezpieczenia, a nastepnie Ob-
stuga ubezpieczeri na zycie i bankowych.

S ———

Do fragmentu ponizej mamy mieszane uczucia. Pojawia sie w nim

wazna edukacyjnie kwestia, ale brzmi jak grozba:
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(...) informuje, ze zgodnie z art. 75c ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r.
- Prawo bankowe, w terminie 14 dni roboczych od daty otrzymania
niniejszego wezwania do zaptaty, Kredytobiorca ma mozliwosc ztozenia

wniosku o restrukturyzacje zadtuzenia.




Porownanie
polskich marek

Ponizej prezentujemy zestawienie marek przyjaznych odbiorcy.

Swoje pisma do analizy zgtosito szes¢ firm:

Allianz

Bank Gospodarstwa Krajowego

EGB Investments

Ergo Hestia

ING Bank Slaski

Polska Grupa Energetyczna

Do analizy wybralismy po trzy pisma upominawcze kazdej firmy. Na-
stepne przeanalizowalismy je pod wzgledem ilosciowym (wskazniki
QR i FOG) oraz jakosciowym.

W przypadku wskaznika QR podajemy, ile z badanych tekstéw nie
wymaga od czytelnika duzego oczytania. Dla FOG oraz jego sktado-
wych podajemy usungac najnizsza i najwyzsza wartosc.

W pozostatych przypadkach - jesli w danej komorce pojawia sie
strzatka w gbre, oznacza to, ze tekst uwzglednia dobre zjawisko lub
unika negatywnego. Strzatka w dot oznacza, ze tekst wpadt w sidta

negatywnego zjawiska lub umknat dobremu. Kazda firma, ktora

wzieta udziat w naszym badaniu, stara sie utatwi¢ odbiorcy przetwa-

rzanie informacji.
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PRZYSTEPNOSC TEKSTU
- NA POCZATEK GARSC DANYCH ILOSCIOWYCH

Ergo ING Bank

Allianz BGK EGB Hestia Slqski

Wskaznik QUICK 3/4 0/3 3/3 2/4 3/3 1/3
READING (QR)

Wskaznik FOG 12-14 15-18 10-17 9-18 8-11 15-19

(lata edukacji)

Dtugos¢ zdania 16-18 20-30 11-20 11-27 10-13 18-25

Procent dtugich 14-16% 16-19% 11-21% 13-21% 10-15% 14-22%
wyrazow

OKO SAURONA
- CZY ODBIORCA SZYBKO ZAUWAZY WAZNE INFORMACJE

Ergo ING Bank

Allianz BGK Hestia Slqski
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Przejrzystosc i i
kompozycji - czy sa
sekcje i nagtéwki?

Do dzieta - bez
spychaczy informacji

Do sedna - bez
mowienia o mowie-
niu

Gtowna mysl - gdzie
jest jej podmiot
i orzeczenie?

Top info - czyli
wyrdznienie
waznych informacji




MANIA URZEDOWANIA
- NEGATYWNE STRATEGIE NADAWCY

Ergo ING Bank

Hestia Slaski PGE

Allianz BGK

Po ludzku - bez ~ 2~
straszenia przepisami

Normalnie - bez
stow bufondow

Krétko — bez rozwlektosci

MROCZNA GRAMATYKA

Ergo ING Bank

Hestia Slaski PGE

Allianz BGK

Brak rzeczownikow N% N
zombie

Brak czasownikow NN N 2~

Brak ztych imiestwéw
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ODBIORCA PRZEDE WSZYSTKIM

Ergo ING Bank

Hestia Slaski PGE

Allianz BGK

H2H - obecnos¢ nadaw- 2~ 2~
cy i odbiorcy w tekscie

Strachy na raty - stop-
niowanie napiecia

Mea culpa -
pomniejszanie winy

Edu - przydatne
i mite rady




WhniosKi

Badania monitéw pokazaty, ze polskie firmy rzadko uwalniaja sie od
DNA urzedowego. Oznacza to, ze mniej lub bardziej Swiadomie za-
mieniaja sie w surowy, nieprzyjazny urzad, ktoremu tatwiej odzyskac
zalegte pieniagdze. Niestety, klienci z powodu tego urzedowego trak-
towania moga odczuwac spory dyskomfort, zwtaszcza jesli zalegte
kwoty sa niewielkie lub jesli nie wptacili ich przez przypadek (np.

z braku czasu lub roztargnienia).

POLSKIE UPOMNIENIA W LICZBACH

Oczytanie (QR). Na 20 pism 8 wymagato od klienta duzego oczy-
tania.
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Lata edukacji (FOG). Tylko jedna firma wszystkie swoje pisma
napisata lekka fraza. Do ich swobodnej lektury wystarcza 12 lat
edukacji (matura). Pozostate firmy nie miaty jednolitego stylu.
Niektore ich pisma byty dos¢ przystepne (matura), ale inne wy-

magaty kompetencji potrzebnych do pracy nad doktoratem (19
lat edukacji).

Zdaniowe tasiemce (dtugosc zdania). Tylko jedna firma tworzyta
zdania srednio ponizej 15 wyrazow. Wszystkie pozostate zblizyty
sie do 20 wyrazow - lub te warto$¢ przekroczyty. Najdtuzsze zda-
nie, ktére znalezlismy w zgtoszonych do badan upomnieniach,
miato ponad 45 wyrazow. To juz sktadniowy tasiemiec.

Trudne stowa (procent dtugich wyrazoéw). Tylko dwie firmy sta-
raty sie ograniczy¢ poziom trudnego stownictwa (15% i mniej to
wynik bardzo dobry). Pozostate zblizaty sie do 20%, a pamietaj-
my, ze eurozargon (jezyk biurokratyczny UE) ma ich okoto 23%.




CO JESZCZE WYNIKA Z BADAN?
5. Zczterema zjawiskami firmy miaty najwieksze problemy. Sa to:

a) spychacze informacji, ktére wystepowaty w strategicznych
miejscach tekstu (poczatek tekstu lub poczatki akapitow);

b) stowa bufony, czyli wyrazy dodajace tematowi pisma
powagi, doniostosci, waznosci — najczestsze z nich to iz,
dokonac, pragngc;

c) wielostowie - czyli wyrazenia i zwroty rozwlekte (np. nalez
ne odsetki ustawowe, kwota pieniedzy, dnia 14.05.2016 roku);

d) rzeczowniki zombie - czyli stowa odbierajace naturalnym
zdaniom zycie (np. nieuregulowanie, poniesienie),

e) czasowniki NN - czyli zwroty bezosobowe (nalezy uiscic,
nie otrzymano, nie zostata uregulowana).

6. Zjedna kwestig badane firmy radzity sobie catkiem dobrze (5/6).
Mowa tu o symbolicznym i etykietalnym umniejszaniu winy
klienta. Najczesciej pojawiat sie tu tzw. efekt niedowidzenia (np.
W naszym systemie nie zauwazyliSmy jeszcze wptaty Panstwa
sktadki...).

Z czterema kolejnymi kwestiami badane firmy radzity sobie dos¢
dobrze (4/6). Byty to:

a) wyréznianie waznych informacji (najczesciej pogrubie-
niem, kolorem lub osobna sekcja),

b) okazywanie empatii (z przykrosciq, niestety, chcielibysmy
tego unikngc);
c) strachy na raty - czyli stopniowanie nieprzyjaznego tonu

i Srodkéw przymusu;

d) dodatkowa edukacja - czyli monity zawieraty dodatkowe
sekcje edukacyjne lub fragmenty z poradami, jak uniknac
takich probleméw w przysztosci.

WNIOSKI
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Zalecenia dla firm

Oto kilka propozycji dobrych praktyk, ktére sprawia, Ze upomnienia
beda proste, szczere i skuteczne:

wtasny jezyk

Szukajcie wtasnego jezyka, nie nasladujcie stylu urzedowego. Monity
moga by¢ naturalne i nieszablonowe - zwtaszcza te pierwsze, ktore
maja tylko przypomniec klientowi o spoznieniu. Pokazcie klientowi,
ze wierzycie w jego dobra wole, poproscie o pomoc w wyjasnieniu
sprawy. Zwtaszcza na pierwszym etapie upomnien uzywajcie neu-
tralnego stownictwa (kwota do zaptaty zamiast nalezna kwota czy
wierzytelnos¢, ktdra zostanie sprzedana).

osobowo, wprost i o ludziach

Piszcie o ludziach - ujawniajcie sie w pismie (jako ja i my), ale tez
czesto zwracajcie sie do odbiorcy (Szanowny Panie, niestety, nie
odnotowalismy na naszym koncie Pana wptaty...). Unikajcie strony
biernej (np. nie zostata urequlowana) i czasownikéw bezosobowych,
ktore koncza sie na -no, -to i sie. Jesli przekazujecie klientowi, co ma
zrobi¢, piszcie o tym wprost (np. Prosimy, aby zaptacita Pani 14,75 zt
do 3marca 2016 roku zamiast Wyzej wymieniong kwote nalezy zapta-
ci¢ 7.dni od dnia nadania niniejszego pisma).

15 wyrazow i kropka

Tworzcie krotkie zdania - najlepiej z kropka juz po 15 wyrazach.

naturalny ton

Uzywajcie naturalnego, szczerego tonu. Nie piszcie stylem podnio-
stym, napuszonym (nie: uprzejmie informuje, iz na Pani koncie...
tylko krotko: Na Pani koncie...). Jesli dwa wyrazy maja to samo zna-




czenie, wybierze ten wyraz, ktéry jest powszechniejszy (np. to pismo
zamiast niniejsze pismo; Zze zamiast iz; przekazac zamiast poinformo-
wac; konto zamiast rachunek).

najwazniejszy jest poczatek

Poczatki akapitdw sg najwazniejsze — wstawiajcie w te pozycje gtow-
ne informacje, a nie konwencjonalne zwroty typu: pragne nadmie-
ni¢ czy jednoczesnie wyjasniam. Czytelnik powinien dowiedziec sie
jak najszybciej, ile, kiedy i na jakie konto powinien zaptacic.

grafika

Nie oszczedzajcie na upomnieniach - zaprojektujcie pismo tak,
by klient wszystko miat jak na dtoni. Podzielcie tekst na sekcje, na-
dajcie im $rodtytuty, podkresicie graficznie najwazniejsze informa-
cje. Poeksperymentujecie z przejrzysta infografika.

=
o
o
<<
i}
(a)]
=
=2
L
(©]
w
]
<<
N




Jeszcze raz dziekujemy wszystkim firmom
I uzytkownikom portali spotecznosciowych za
za teksty, ktore nam przestali do analizy. Mamy
nadzieje, ze nasz raport pomoze ,uszczerzyc”
I ,umili¢” komunikacje miedzy instytucjami
a klientami. Oby monity staty sie czytelne,
a spoznione kwoty — zaptacone.

PROSTO PO POLSKU

X\ Uniwersytet
ﬁﬂg Wroctawski




