Zatgcznik do Zarzadzenia nr 2147/2021 Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 29.07.2021 r.

Wytyczne dotyczgce redagowania pism i dokumentow w
Magistracie

1. Uwagi ogdlne

Zanim zaczniesz pisac

Zanim zaczniesz pisa¢ odpowiedz, przeanalizuj otrzymane pismo. Wyszukaj (na przyktad poprzez
podkreslenia w tekscie):

e gldwna teze lub wniosek piszacego,
e argumenty uzasadnienia,
e ewentualne pytania, zarzuty lub watpliwosci.

Kwestie merytoryczne
Na poczatku odpowiedzi odnies sie do gtéwnej tezy piszacego:

e jesli Twoja odpowiedz jest pozytywna — nie musisz ocenia¢ lub komentowaé argumentow
uzytych przez autora pisma,
e jesli Twoja odpowiedz jest odmowna — w uzasadnieniu odnie$ sie do argumentéw piszgcego,
oceniajac ich wage w zestawieniu z Twoimi.
Jesli w pismie sg pytania, zarzuty lub watpliwosci — na wszystkie udziel odpowiedzi merytorycznej.

Jesli pismo nacechowane jest tonem sarkastycznym lub zawiera ztosliwe komentarze — nie komentuj
tego, ale prostuj niescistosci i przektamania dotyczagce UMK.

Jesli pismo zawiera wulgaryzmy, zniewagi, grozby karalne lub inne naruszenia prawa — podejmij kroki
przewidziane prawem.

Odniesienie do wiedzy nadawcy
Buduj odpowiedz na tym, co wczesniej przekazaliémy nadawcy.
Unikaj ponownego opisu spraw znanych nadawcy, np. chronologii zdarzen.

Nie pisz o sprawach nieistotnych dla nadawcy, np. naszych ktopotach kadrowych (m. in. urlop, choroba,
zastepstwo) czy brakach w zaopatrzeniu (np. tonera).

Nie uzywaj argumentdéw, o ktdrych istnieniu nadawca nie wie i wiedzieé nie musi.

Jak pisaé¢ — najwazniejsze cechy

e logicznie — postuguj sie uzasadnionymi implikacjami w przedstawianiu wnioskéw, uzasadnien,
dowoddw.

e Prosto — zastepuj tatwiejszymi odpowiednikami trudne zwroty czy obce stowa.

e  Krétko — zrezygnuj ze wszystkiego, co nie jest konieczne, np. emocji, warto$ciowania.

Uwagi

W ponizszym tekscie dobre przyktady zaznaczone sg na niebiesko, a zte — na czerwono.
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2. Uktad i styl tekstu

Wszystkie pisma powinny miec jednolitg forme. Nagtdwki i stopki — pozostajg jak w oryginalnych
pismach. Z punktu widzenia efektywnej lektury, najlepiej bytoby zastosowac ponizsze rozwigzania.

Miejscowos¢ i data w petnej formie
Krakéw, 22 marca 2019 roku

Sposrdod wielu sposobdw zapisu daty najbardziej elegancki to cyfra-stowo-cyfra-stowo. Pomiedzy
miejscowoscig i datg powinien by¢ przecinek.

Formuta powitalna
W standardowej komunikacji:

e Szanowny Panie —mezczyzna,

e Szanowna Pani—kobieta,

e Szanowni Panistwo — grupa ludzi, firma lub instytucja, pojedyncza osoba, ktérej ptci nie znamy
(w takim przypadku nie stosujemy wersji z ukos$nikiem: Szanowna Pani/Szanowny Panie),

e po zwrocie przecinek,

o kolejny wers od matej litery.

W eleganckiej komunikacji (np. pisma prezydenta):
e po podstawowym zwrocie moze pojawié sie rowniez tytut, np. Szanowna Pani Profesor,
e moze konczy¢ sie wykrzyknikiem (zwtaszcza jesli formuta wpisywana jest odrecznie) — wtedy
kolejny wers od duzej litery.

W swobodniejszej komunikacji (np. w niektérych e-mailach):

e Dzien dobry + wykrzyknik (kolejny wers od duzej litery) lub przecinek (kolejny wers od matej
litery).

Formuta pozegnalna
Wszystkie formuty pozegnalne — bez przecinka.

e  Zwyrazami szacunku — formuta standardowa,

e 7 pozdrowieniami —formuta swobodniejsza (np. w niektérych e-mailach).
Wyrodznienia
Zasadniczo w dobrze skomponowanym tekscie powinno by¢ jak najmniej wyrdznien, poniewaz nie
bedzie ryzyka, ze odbiorca przegapi istotng informacje. Jesli jednak muszg sie pojawic:

e pogrubienie — wytgcznie najistotniejsza informacja,

e kursywa — raczej unikaj, zwtaszcza dla dtuzszych partii tekstu, np. cytatow,

e podkreslenie — nie stosuj.
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3. Tytuti metryka

Tytut

Tytut pozwala odbiorcy szybko zorientowaé sie z jakim pismem ma do czynienia — odpowiedzig,
wezwaniem itp.

Tytut powinien by¢ stosunkowo krotki — najlepiej w formie réwnowaznika zdania, bez znakdéw
interpunkcyjnych (kropka, pytajnik, dwukropek) na koncu.

Metryka

Metryka to zestawienie danych formalnych — tutaj trafiajg wszystkie informacje potrzebne do
identyfikacji sprawy.

Kategorie (sprawa, znak/sygnatura, data wptywu...) pogrubione, bez dwukropka. Pierwsza kategoria
pod tytutem: sprawa.

Warto wypracowac jednolity (i w ustalonej kolejnosci) zestaw kategorii dla catego urzedu —
wykorzystywanych przez poszczegélne jednostki w zaleznosci od potrzeb.

Daty w metryce warto podawaé w wersji skréconej —22.03.2019 .
Przyktad

Odpowiedz na pismo

Sprawa odszkodowanie za niedostarczenie lokalu
socjalnego dla Pana Ryszarda...
Data pisma XX.XX.2019 .

Data wptywu  XX.XX.2019r.
Znak sprawy XYz

4. Plan tekstu — srodtytuty
Srédtytuty pozwalajg odbiorcy szybko zorientowad sie, w czym mowa w danej czesci pisma.

Pierwszy akapit nie ma srédtytutu, kolejne juz tak — jeden Srédtytut powinien najczesciej obejmowacé
maksymalnie 2-3 akapity. Mozemy zrezygnowac z akapitow, jesli tekst jest krotki.

Srédtytuty moga miec forme:

e zdan wzglednych: Co ustalilismy, Co powinna Pani zrobic itd.

e twierdzen: Dalsze kroki, Podstawa prawna itd.
Najlepiej wypracowaé zestaw uniwersalnych (generycznych) srodtytutéw oraz ich standardowg
kolejnosé. Zestaw ten bedzie sie pojawia¢ w wiekszosci pism urzedu.

5. Pierwszy akapit — najwazniejsza informacja
W pierwszym akapicie powinny znalez¢ sie informacje najwazniejsze dla odbiorcy, np.

e powdd kontaktu — dlaczego piszemy, np. cos sie stato,
o gtdwng mysl — co chcemy powiedzieé, np. wydajemy decyzje,



Zatgcznik do Zarzadzenia nr 2147/2021 Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 29.07.2021 r.

e cel kontaktu — po co piszemy, np. co$ trzeba zrobic,
Jesli w pismie wydajemy decyzje, powinna ona — zaréwno pozytywna, jak i negatywna — znalez¢ sie
w pierwszym akapicie. Decyzje negatywng mozna ,zmiekczy¢”, np. ...niestety, nie mozemy... lub
...niestety jesteSmy zmuszeni odrzucié / rozpatrzy¢ negatywnie...

W niektdrych pismach:

e mozna rozpoczy¢ od podziekowania, np. ...dziekujemy za Pana uwagi...,
e trzeba zaczgé od przeprosin — jesli faktycznie zawinilismy,
e pierwszy akapit mozemy zakonczy¢ zapowiedzig dalszych tresci, np. Ponizej przestawiamy Pani
wszystkie szczegdty tej sprawy albo W tym pismie znajdzie Pani...
Pierwszy akapit nie zawiera nagtéwka — zaczyna sie od nowej linii, zwykle matg literg, bezposrednio po
zwrocie do adresata.

Przyktad
Szanowny Panie,

Pana wniosek rozpatrzylismy negatywnie, poniewaz nie spetnia Pan kryteriéw uprawniajgcych do
przedtuzenia umowy najmu socjalnego lokalu. Ponizej przedstawiam szczegétowe informacje.

(...)
Szanowny Panie,

przepraszam Pana za te sytuacje. Zobowigzatem Dyrektora Zarzadu Zieleni Miejskiej, aby podjat
dziatania systemowe, ktére zapewnig prowadzenie korespondenc;ji elektronicznej, kanatami zgodnymi
z oczekiwaniami klientow. Ponizej przedstawiam szczegdtowe informacje w tej sprawie.

6. Kolejne akapity — efekt H2H

Najwazniejsza zmiana w pozostatej czesci pisma, to pisanie w relacji ,cztowiek — cztowiek”
(ang. ,human to human”, H2H), a nie ,instytucja — cztowiek” (pisanie w trzeciej osobie, np. Urzad
zawiadamia...) lub bezosobowo (np. Wzywa sie...).

O urzedzie, wydziale itp.:

e per,my”, np. ustaliliSmy, prosimy,
e per ,ja” (np. w przypadku pisma podpisanego przez prezydenta, decyzji jednoosobowej, opisu
konkretnych dziatan fizycznych lub emocji).
Do odbiorcy — jak najczesciej — i zawsze zaimkami: Pan, Pani lub Parnstwo.

W standardowym piSmie powinniSmy w miare symetrycznie pisa¢ zaréwno o sobie, jak i do odbiorcy
(H2H). Pisma, w ktérych brakuje (X) jednego lub obu z tych elementéw, zazwyczaj realizujg inny typ
wypowiedzi:

e X2H——typowy dla instrukcji — o sobie nie piszemy w ogdle lub piszemy bezosobowo + piszemy
wyltgcznie do odbiorcy,

e H2X — typowy dla tekstéw autopromocyjnych — piszemy wytgcznie o sobie + o odbiorcy nie
piszemy w ogole lub piszemy bezosobowo,

o X2X —typowy dla tekstow naukowych lub prawnych — zupetnie bezosobowy.
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7. Ostatni akapit — podstawa prawna

W tekscie gtéwnym wszelkie odniesienia do przepisdw i regulacji numerujemy, np. [1], ale nie
przytaczamy ich tytutdw. Jesli podstawe prawng danego pisma stanowi wytgcznie jeden przepis, nie
musimy oznacza¢ go numerem. Mozemy stosowac wprowadzenie typu: Zgodnie z prawem..., Wedtug
przepisow..., ale warto ich nie naduzywad.

W ostatnim akapicie pisma zbieramy tytuty wszystkich regulacji, na ktére powotujemy sie w pismie.
Nagtowek tej sekcji to Podstawa prawna lub Informacje prawne.

Pod tytutami regulacji mozna przywofac¢ tres¢ danego

Przyktad
[fragment tekstu gtdwnego]

Nie mozemy przedtuzy¢ z Panem umowy najmu, poniewaz Pana zachowanie jest sprzeczne
z zasadami wspotzycia spotecznego oraz regulaminem porzagdku domowego, a przez to jest ucigzliwe
dla mieszkancéw [1]. Swiadczg o tym m.in. skargi na hatasy i awantury w godzinach popotudniowych
i nocnych. Interwencje potwierdzit Komisariat Policji w Krakowie.

()

Podstawa prawna

1. § 18 ust. 9 uchwaty Nr XX1/340/15 Rady Miasta Krakowa z dnia 8 lipca 2015 r. w sprawie zasad
wynajmowania lokali wchodzacych w skfad mieszkaniowego zasobu Gminy Miejskiej Krakow
oraz tymczasowych pomieszczen (Dziennik Urzedowy Wojewddztwa Matopolskiego z 2017 r.
poz. 2105 z pdzn. zm.):

dopuszcza sie odmowe zawarcia ponownej umowy hajmu z uwagi na racjonalne
gospodarowanie zasobem, a w szczegdlnosci gdy wnioskodawca, jego matzonek albo
osoba objeta wnioskiem wykraczali w sposdb razacy lub uporczywy przeciwko
porzadkowi domowemu.

8. Budowa zdan — naturalnos¢
Zdania w tekscie powinny:

o byc stosunkowo krétkie — najlepiej do 20 wyrazow,
e zachowywac naturalny szyk — czyli (KTO —) ROBI — CO.
S3 to reguty bardzo ogdlne, co oznacza, ze w niektdrych przypadkach moze to wyglgdac nieco inacze;j.

Warto unika¢ czterech ponizszych konstrukcji gramatycznych, ktére buduja formalny wydzwiek tekstu,
a czesto rowniez — utrudniajg jego zrozumienie. Podobnie jak w przypadku wczeséniejszych regut, nie
oznacza to, ze zadna z nich nigdy nie moze pojawic sie w tekscie.

Rzeczowniki odczasownikowe

czyli formy zakoriczone na: -anie, -enie, -cie (np. wykonanie, zaptacenie, uzycie)
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e Niezaptacenie rachunku skutkowac bedzie rozwigzaniem umowy... -
Jesli nie zaptacg Panstwo rachunku, rozwigzemy z Panstwem umowe...

Strona bierna
czyli formy typu COS — ZOSTALO ZROBIONE (- PRZEZ KOGOS)

e  Whiosek zostat rozpatrzony negatywnie... — Negatywnie rozpatrzyliSmy wniosek...
e Formularz powinien zosta¢ wystany... = Powinni Panstwo wysta¢ formularz...

Czasowniki bezosobowe
czyli formy zakoniczone na -no, -to, sie (np. stwierdzono, uzyto, wzywa sie) oraz mozna, trzeba, nalezy

e Ustalono, ze Pana... — Ustalilismy, ze Pana...

e Wzywa sie do osobistego stawiennictwa... — Prosimy przyjs¢ / Prosimy, aby zjawit sie Pan
osobiscie...

e Optate nalezy wnies¢ do... — Prosimy zaptacic¢ do...

Imiestowy
czyli formy zakoriczone na -3c lub -3cy

e Rozpoczynajac dziatalnos$é, prosimy... — Kiedy rozpoczynajg Panstwo dziatalnos¢, prosimy...
e Pismo stanowigce zatagcznik... — Pismo, ktore stanowi zatgcznik...

9. Stownictwo

Z pism warto usungc¢ wszystkie stowa i konstrukcje, ktére nie wnoszg zadnych dodatkowych informacji,
majg swoje prostsze odpowiedniki albo budujg negatywny wizerunek urzedu. Do takich nalezg miedzy
innymi nastepujace kategorie:

e mowienie o méwieniu (informuje, ze..., dodac nalezy...),

e spychacze mysli (warto w tym miejscu zaznaczyg, ze..., podkreslenia wymaga...),
e szablon i manieryzm jezykowy (pragne, ufamy, w trosce o...),

e wyrazenia podnioste i patetyczne (dokonac),

e urzedyzmy (niniejszym, niniejszy, przedmiotowy),

e rozwlektosci (dnia 20 czerwca..., zaréwno, jak i...),

e zwroty ponizajgce lub agresywne (cigzy na Pani obowigzek..., petent).

10.Wizualizacja - lista, tabela, schemat

Jesli to tylko mozliwe, warto stosowac wizualizacje informacji w formie list, tabeli czy schematow.
Dobre wyliczenie:

® ma co najmniej trzy elementy — lub dwa bardzo rozbudowane,

e jest numerowane — jesli kolejno$¢ ma znaczenie,

e jest nienumerowane — jesli kolejnos¢ nie ma znaczenia,

e ma krdtka zapowiedz — maksymalnie 10 wyrazéw przed dwukropkiem,
e ma symetryczng budowe — zwtaszcza pod wzgledem gramatycznym,

e nie konczy sie pionowym zdaniem — bez dopowiedzen na koricu.
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Czytelna tabela nie ma rozpraszaczy wizualnych, np. cieniowania, obramowania, pionowych linii.

Przyktad

Jezeli bedzie Pani miatfa pytania, prosimy sie z nami skontaktowad:

. osobiscie — Grodzki Urzad Pracy w Krakowie ul. Wawozowa 34 pok. 219
o telefonicznie — 12 68 68 236
o e-mailowo — statystyka@gupkrakow.pl

(...)

W tabeli ponizej znajdzie Pani wykaz naszych decyzji za ostatnie dwa lata.

2018 2019 razem
pozytywne 64 44 108
negatywne 3 4 7
razem 67 48 115
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T\ rakKow Krakéw, 29 kwietnia 2021 .

KS-04

[adresat]
[adresat]
[adresat]

Odpowiedz na pismo

Dotyczy odszkodowanie za niedostarczenie
lokalu socjalnego pani XY i pani XY

Data pisma XX XX.2021r.

Data wptywu XX XX.2021r,

Znak sprawy XYZ

Szanowny Panie,

Lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem
ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum
lorem ipsum [1].

Lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem
ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum lorem ipsum
lorem ipsum [2].

Z kim sie kontaktowac

Jesli ma Pan pytania, moze Pan skontaktowac:

. telefonicznie - (12) 616-82-39

. osobiscie - Referat ds. Roszczeri Odszkodowawczych Zwigzanych z Wyrokami
Eksmisyjnymi, ul. Wielopole 17A, pokéj 103.

Z wyrazami szacunku

PODPIS PODPIS

Podstawa prawna

[1] Procedura ML-29 dotyczaca wyptaty odszkodowania z tytutu niedostarczenia lokalu osobom
uprawnionym do zawarcia umowy najmu socjalnego lokalu, wyptata naleznego odszkodowania na konto
bankowe wskazane przez wierzyciela nastepuje zgodnie z zawarta ugoda, wyrokiem lub na podstawie
wezwania do zaptaty uznanych przez Urzad Miasta Krakowa kwot, po przeprowadzeniu postepowania
wyjasniajacego.

[2) Art. 20 ust. 1 ustawy z dnia 26 lipca 1991 r. o podatku dochodowym od 0s6b fizycznych

Urzad Miasta Krakowa
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