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Abstrakt

Przystepnos¢ oraz badanie stopnia zlozonosci tekstow uzytkowych znajduja si¢ w kregu zaintereso-
wania wielu wspolczesnych badaczy. Obecnie w dobie miniaturyzacji, symplifikacji skladowych zycia
codziennego, przenosnosci oraz dominacji krotkich form tekstowych w srodkach masowego przekazu
mozna zaobserwowac¢ spadek zainteresowania czytelnictwem tekstow wiekszych objetosciowo czy tez
najezonych specjalistycznym, trudnym w odbiorze stownictwem. W taki wtasnie sposdb postrzegane
sa umowy w obrocie konsumenckim (w tym umowy ubezpieczenia). Dlatego tez celem niniejszego
artykulu jest zbadanie i ocena stopnia przystepnosci tekstow wybranych ogolnych warunkéw ubez-
pieczenia (dalej w skrocie: OWU), bedacych integralng czg¢$ciag umowy ubezpieczenia. Aby okresli¢,
czy konstrukcja OWU pod katem jezykowym jest fatwa w odbiorze, precyzyjna i klarowna z punk-
tu widzenia konsumentéw, przeprowadzono ilo$ciowo-jako$ciowa analize z wykorzystaniem testéw
przystepnosci, w szczegdlnosci zas testu FOG-PL — w pelni dostosowanego do specyfiki jezyka pol-
skiego. Badaniu poddano korpusy OWU z czterech réznych grup ubezpieczenia, a takze poréwnano
ich poziom ,,mglisto$ci” jezyka na tle innych tekstow uzytkowych.

Stowa kluczowe: przystepno$é, testy przystepnosci tekstu, ogolne warunki ubezpieczenia, prosty
jezyk.

* Nieoceniony wktad w ksztalt niniejszego artykulu, opartego na pracy doktorskiej, wniosty wyni-
ki uzyskane za pomoca aplikacji Logios udostepnionej przez dr. hab. Tomasza Piekota — pracownika
wroclawskiej Pracowni Prostej Polszczyzny i dr. Marka Maziarza — wowczas z grupy naukowej Lo-
gios, ktérym w tym miejscu autorka chcialaby serdecznie podzigkowac.
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Poczytno$¢, a co za tym idzie — i zasieg od-
dzialywania wypowiedzi zalezy m.in. od stop-
nia zrozumialo$ci jej jezyka.

prof. Walery Pisarek

Wstep

W mysl zacytowanych stéw profesora Walerego Pisarka, ktére znane od prawie
potwiecza nie stracity nadal na aktualnosci, aby przekaz trafit do wigkszego grona
odbiorcéw, a co wazniejsze — aby zostal przez nich odczytany zgodnie z intencja
nadawcy, potrzeba uczyni¢ go mozliwie zrozumiatym. Prosty, zrozumialy jezyk po-
trzebny jest obywatelom w wielu dziedzinach ich zycia. Przystepne powinny by¢ nie
tylko produkty i ustugi finansowe, informacje dla pacjentéw zazywajacych leki, ko-
munikaty biznesowe, powszechnie obowiazujace akty prawne, jezyk publikatoréow
czy przeméwien publicznych, ale tez kazdy aspekt wspdlczesnego zycia i ludzkiej
dziatalnosci. Miarg dzisiejszych czaséw jest zlozonos¢ i znaczny stopien skompli-
kowania narzedzi komunikacji ze spoteczenstwem. Potwierdzajg to coraz diuzsze,
najezone specjalistycznym stownictwem teksty oraz wielos¢ komunikatéw do przy-
swojenia przez przecietnego obywatela zyjacego w pospiechu. Problem ten odnosi
sie do wigkszosci dokumentow, z ktorymi czlowiek styka sie w zyciu codziennym
— w szczegdlnosci tych, ktére musi przyswoic przy zawieraniu umoéw z podmiotami
finansowymi. Ich postanowien nie nalezy lekcewazy¢, gdyz moga zapewni¢ pomno-
zenie posiadanego kapitalu, uzyskanie dodatkowych srodkéw do rozdysponowania,
osiggniecie potencjalnego zysku z inwestycji lub pozadanego wyniku finansowego.
Z drugiej za$ strony moga by¢ gwarantem pokrycia strat w wyniku zajscia nieko-
rzystnego zdarzenia czy tez zapewni¢ kontynuacje dziatalnosci jednostki. Kotem ra-
tunkowym w tej sytuacji jest uzycie w umowach przystepnego, zrozumialego jezyka,
a takze przestrzeganie zasad prostego jezyka podczas ich redagowania. Mozna wow-
czas zminimalizowac¢ ilo$¢ nieporozumien i bledéw, do jakich dochodzi podczas ich
zawierania, oraz umozliwi¢ dokonanie §$wiadomych, racjonalnych decyzji i wyboréw
konsumenckich, co bytoby pozadana praktyka rynkowa.

Istota przystepnosci jezyka w tekstach z zakresu ubezpieczen

Problem niezrozumialego jezyka uzywanego w réznego typu dokumentach funk-
cjonujacych w przestrzeni publicznej dotyka takze ubezpieczenn — produktu, z kto-
rym mial styczno$¢ niemal kazdy obywatel Polski. Wedlug danych Polskiej Izby
Ubezpieczen (PIU 2019: 14-16) na koniec 2019 roku: aktywnych byto ponad 25 mIn
polis OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, 7 mln oséb mialo polis¢ autocasco,
ponad 3 mln mieszkancéw zakupilo prywatne ubezpieczenie zdrowotne, liczba zas
polis nalezacych do dziatu pozostatych ubezpieczen osobowych i majatkowych wy-
niosta ponad 54 mIn. W zwigzku z powyzszym nalezy domniemywa¢, ze kazdy, kto
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dokonatl zakupu ubezpieczenia, mial tez styczno$¢ z warunkami umowy ubezpie-
czenia zawartymi w OWU. Prawo wymusza na ubezpieczycielu (ktérym jest zaktad
ubezpieczen) obowiazek doreczenia tekstu OWU przed zawarciem umowy, aby na-
bywca mial mozliwo$¢ zapoznania sie z ich najistotniejszymi postanowieniami oraz
wyboru najlepszej oferty. Niestety mimo to panuje przesad, ze dopiero po wystapie-
niu zdarzenia ubezpieczeniowego, a najczesciej w przypadku niemoznosci otrzy-
mania odszkodowania lub otrzymania niezadowalajacej kwoty zados¢uczynienia,
po raz pierwszy siega si¢ po lekture OWU, aby sprawdzi¢, jaki poziom ochrony
gwarantuje nam zakupione ubezpieczenie. Wowczas okazuje sie, z jak zawitym do-
kumentem przychodzi nam si¢ zmierzy¢. W wielu przypadkach moze si¢ zdarzy¢,
ze zakupiony produkt jest zupelnie niedopasowany do naszych potrzeb.

Wyniki ankiety (Barczuk 2018: 184-187) nie pozostawiaja zludzen. Tylko 27%
konsument6w zadaje sobie trud, by przeczyta¢ umowe, ktéra podpisuja, z czego jed-
na pigta deklaruje, ze nie rozumie jej postanowien. Jednym z czynnikéw zniecheca-
jacych konsumentéw do zapoznania si¢ z pelng trescia umoéw ubezpieczenia (poza
brakiem czasu, ich dlugoscig czy malg czcionka) jest wlasnie niezrozumialy jezyk, ja-
kim sg napisane. Prawie 88% respondentéw wskazalo, ze znane sg im przyklady nie-
czytelnych umoéw ubezpieczenia lub wzorcéw umownych, ktére podpisywali. Jako
remedium, a zarazem rekomendacje dla krajowych zakltadéw ubezpieczen ankieto-
wani wskazali konsultacje ze specjalistami branzowymi badz tez lingwistami w kie-
runku sprowadzenia jezyka OWU do poziomu wiedzy i umiejetnosci przecietnego
Polaka. Niemniej jednak wigksza czes¢ respondentéw opowiedziala si¢ za zastoso-
waniem miernikéw przystepnosci, aby mozna bylo doktadnie przyswoic¢ tres¢ do-
kumentéw przed przystapieniem do ubezpieczenia. Z kolei analizujac wyniki innej
ankiety (Iwko 2014: 286), zaobserwowano, iz 68% ankietowanych wskazalo, ze jed-
noznacznie i w sposob zrozumialy skonstruowane OWU to najwazniejszy element
$wiadczacy o wysokiej jakosci ustug ubezpieczeniowych. Reasumujac, z jednej stro-
ny dostrzegalny jest problem zwigzany z nienalezycie przejrzystymi umowami ubez-
pieczenia zawierajacymi trudne sfownictwo i skomplikowany jezyk, co jest sygnalem
do podjecia jak najszybszych krokéw zmierzajacych do poprawy jakosci ich tekstu.
Z drugiej za$, czytelne i przystepne wzorce umowne moga stanowic warto$¢ dodana
dla zakladow ubezpieczen, gdyz sa postrzegane jako kreatory jakosci. Rdwnoczesnie
moga przyczyni¢ si¢ do osiggniecia przewagi konkurencyjnej przez ubezpieczycieli,
bedac kryterium oceny najlepszej oferty ubezpieczen z punktu widzenia klienta.

Niewatpliwie do poprawy jakosci tekstow ubezpieczeniowych, niwelowania za-
wartego w nich jezyka prawniczego oraz asymetrii informacyjnej potrzeba wprowa-
dzenia i proklamowania regul prostego jezyka w komunikacji na linii klient-zaktad
ubezpieczen. Standardy prostego jezyka (ang. plain language) z powodzeniem funk-
cjonuja i obowigzuja urzednikéw, regulatoréw, ministerstwa, agencje federalne, or-
ganizacje, ustawodawcow czy instytucje finansowe na catym $wiecie. Stuza przede
wszystkim temu, by komunikaty, pisma czy dokumenty kierowane do obywateli
byly bardziej czytelne i fatwe w odbiorze. Idea pisania stylem ,,prostym’”, rozpo-
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wszechniona z sukcesem najpierw wsréd krajow anglosaskich (ruch Plain English),
dotarla miedzy innymi za sprawg wroctawskiej Pracowni Prostej Polszczyzny takze
do Polski. Podjeto w niej rézne inicjatywy oparte na modelu prostej polszczyzny,
majace na celu wyeliminowanie z powszechnego jezyka trudnych, specjalistycznych
stow zaczerpnietych z jezyka prawniczego, a takze innych jego cech utrudniajacych
zrozumienie przyswajanego tekstu. W zwiazku ze znacznym skomplikowaniem
umoéw ubezpieczenia zawieranych w Polsce, co znajduje potwierdzenie zaréwno
w przytoczonych wczesniej badaniach ankietowych, jak réwniez opierajac si¢ na
subiektywnych odczuciach i majac na wzgledzie echa niedawnych afer (chociazby
problemy posiadaczy tak zwanych polisolokat) oraz liczbe skarg konsumenckich
z zakresu ubezpieczen, wdrozenie odpowiednich rozwigzan i podjgcie natychmia-
stowych dzialan w tym zakresie powinno by¢ zadaniem o najwyzszym priorytecie.
Najbardziej pozadane wydaje si¢ wypracowanie odpowiednich rozwigzan praw-
nych stuzacych uczynieniu uméw ubezpieczenia, w tym OWU, przystepnymi dla
kazdego obywatela, aby pomimo braku specjalistycznej wiedzy ubezpieczeniowej
byt w stanie zrozumie¢, na co si¢ godzi, przystepujac do danego ubezpieczenia.
Dziatania zmierzajace ku wprowadzeniu standardéw prostego jezyka w dziedzinie
ubezpieczen w szczegolnosci powinny mie¢ na wzgledzie interesy takich grup spo-
tecznych, jak osoby starsze, stabowidzace, gluchonieme, ze stabszymi zdolno$ciami
poznawczymi oraz imigrantéw, dla ktorych jezyk polski nie jest jezykiem ojczystym.

Abstrahujac od stricte specjalistycznego stownictwa i skomplikowanego jezyka,
umowy ubezpieczenia sg w istocie dokumentami prawnymi. Wskazuje na to ich spe-
cyficzna konstrukcja wyrazajaca si¢ przez stosowanie w tresci artykulow, paragrafow
czy odsylaczy do innych aktéw normatywnych. W przypadku ubezpieczen obowigz-
kowych konsument nie ma do czynienia z OWU z tego wzgledu, ze warunki ubezpie-
czenia s3 odgdrnie uregulowane rozporzadzeniem Ministra Finanséw, nadrzednie za$
reguluje je ustawa o ubezpieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu
Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz.U. z 2003 r.
Nr 124, poz. 1152 ze zm.). Ksztaltowanie tresci warunkow ubezpieczen dobrowolnych
(ktorych przedmiotem moze by¢ zdrowie, zycie lub posiadany majatek ubezpieczo-
nego) zalezy li tylko od danego zakladu ubezpieczen — z tym tylko wyjatkiem, ze
ubezpieczyciele maja obowiazek dostosowa¢ sie do wymogéw ustawy (zob. art. 16
ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowe;j i reasekuracyjnej) w zakresie obligatoryjnych
elementow OWU, ktdre muszg si¢ znalez¢ w postanowieniach umowy, by te mogly
zosta¢ dopuszczone do obrotu. Nie zmienia to faktu, ze w powszechnej opinii po-
ziom przystepnosci OWU publikowanych przez podmioty wykonujace dziatalnos¢
ubezpieczeniowa w Polsce jest nieakceptowalny. Dlatego tez niezbedne jest dokonanie
wyboru odpowiednich metod, a nastepnie przeprowadzenie wnikliwych badan stuza-
cych pomiarowi ich stopnia trudnosci na tle innych tekstéw uzytkowych.
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Metody pomiaru

Wszystkie dotychczasowe rozwazania uwidaczniajg problem znacznego stopnia
skomplikowania ubezpieczeniowych wzorcéw umownych. Jednoczesnie potwier-
dzajg sens, a nawet i konieczno$¢ dokonania przegladu narzedzi, ktére w istotny spo-
s6b moga przyczynic si¢ do uczytelnienia jezyka stosowanego w OWU na polskim
rynku. W tym celu zostang pokrdtce omdwione najistotniejsze metody temu stuzace.

W czasach, gdy nieznane byly zautomatyzowane metody weryfikacji czytelno-
$ci tekstu pisanego, opierano si¢ na sposobie zliczania stow w tekscie, co stanowi-
fo orientacyjny wskaznik tatwosci wypowiedzi. Obecnie, w dobie komputeryzacji,
przewazajg uwspodlczesnione narzedzia. W ogdlnosci, sposoby oceny poziomu przy-
stepnosci tekstow mozna sprowadzi¢ do trzech podejs¢ (Berry 1997: 31):

a) zorientowane na odbiorce (czytelnika),
B) oparte na opinii ekspertow,
X) zorientowane na tekst.

Pierwsza grupa koncentruje si¢ wokoét metod opierajacych si¢ na informacji zwrot-
nej od odbiorcéw. Do tego celu wykorzystuje si¢ na przyklad programy komputerowe
$ledzace sposdb selekcji informacji, ruchy gatek ocznych lub naciskanych klawiszy,
ale tez protokoly werbalne umozliwiajace respondentom glos$ne relacjonowanie my-
8li, ktore sg nagrywane. Drugie podejscie opiera sie na opiniach zespotu niezaleznych
ekspertow — 0s6b ze znaczng wiedza w danej dziedzinie, co moze stanowi¢ narze-
dzie pomocnicze, ale nie gléwne, podczas oceny stopnia przystepnosci tekstu. Z ko-
lei ostatnia grupa dotyczy metod ilosciowych, wykorzystujacych statystyczng ana-
lize jezykowa do okredlania poziomu przystepnosci dowolnego tekstu. Wsrdd nich
prym wioda testy przystepnosci (ang. readability formulas), synonimicznie nazywane
miernikami albo tez indeksami. Niewatpliwa ich zaletg jest pelna komputeryzacja,
mozliwo$¢ pracy nad wielkimi korpusami tekstow, a takze prosty i wygodny sposob
pomiaru dajacy odpowiedz, czy analizowany tekst spelnia warunki prostego jezyka.
Dzigki swojej uniwersalnosci z powodzeniem moga znalez¢ zastosowanie w branzy
ubezpieczeniowej do analizy OWU pod katem przystepnosci, dostarczajac informacji
o statystykach wyrazéw. Na tej podstawie mozna wnioskowac o poziomie umiejetno-
$ci, ktére pozwalajg odbiorcom na catkowite zrozumienie przez nich tekstu czytanego.

Na przestrzeni ostatnich dziesiecioleci powstalo wiele zalecen, rekomendacji dla
autorow tekstow uzytkowych dotyczacych ich czytelnosci, sposobow jej pomiaru, jak
réwniez technik efektywnego pisania. Nastapil tez rozwdj zautomatyzowanych metod
zorientowanych na tekst, ktére majg posta¢ formul matematycznych. Do najbardziej
znanych nalezg dwie:

— formuta Rudolfa Flescha, nazwana jego nazwiskiem — Flesch Reading Ease
Formula (FREF) — oparta na dwoch zmiennych: $redniej liczbie stéow w zdaniu
i $redniej liczbie sylab w stowie. Ocena tekstu odbywa si¢ w zakresie 0-100 punk-
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tow, a wyzszy wynik $wiadczy o bardziej przystepnym tekscie. Najbardziej pozada-
ny jest wynik 60-70 i wyzszy (Flesch 1948: 221-223).

— indeks Roberta Gunninga, nazywany wskaznikiem mglistosci — FOG (z ang.
mgla) — uwzglednia dwa czynniki: dlugo$¢ zdania mierzona liczba wyrazéw oraz
stopien trudnosci stownictwa jako odsetek trudnych wyrazéw (trzysylabowych
i wiecej). Pozadany wynik oscyluje w granicach 8 i oznacza liczbe lat edukacji szkol-
nej odbiorcy, umozliwiajacg mu zrozumienie danego tekstu (Gunning 1952).

Powyzsze testy odnoszg sie do tekstow anglojezycznych. Zadania przeksztalcenia
i dostosowania jednego z nich do specyfiki jezyka polskiego podjat si¢ prof. Walery
Pisarek w 1969 roku. Na podstawie indeksu FOG stworzyt formule oparta na analizie
skladni i stownictwa, by dzigki niej bada¢ stopien skomplikowania przekazéw w je-
zyku polskim (szerzej na ten temat zob. Pisarek 1969). Majac na wzgledzie odkrycie
Gunninga oraz dokonania prof. Pisarka, wroctawscy naukowcy z grupy badawczej Lo-
gios stworzyli aplikacje o tej samej nazwie, ktdra korzysta z polskiej odmiany indeksu
»mglistosci” — FOG-PL. Jest ona udostgpniona w internecie, intuicyjna i prosta w ob-
studze, poniewaz automatycznie przetwarza analizowany tekst i dokonuje pomiaru
jego stylu komunikacji oraz jezyka w nim uzytego. Warunkiem uzyskania miarodaj-
nych rezultatéw jest wklejenie tak zwanego czystego tekstu — wczesniej odpowied-
nio sformatowanego (bez nagléwkow, wypunktowan, numeracji, paragraféw). Dzigki
uniwersalno$ci FOG-PL znakomicie nadaje si¢ do badania percepcji tresci ogélnych
warunkow ubezpieczenia polskich produktéw ubezpieczeniowych. Dla osiagniecia
lepszych rezultatéw, $wiadczacych o malo skomplikowanym tekscie pod wzgledem
jezykowym i jego tatwosci w odbiorze przez konsumentéw, powstaty nastepujace za-
sady prostej polszczyzny, ktore mogg okazac si¢ przydatne dla ich redaktoréw (Pisarek
1966: 52-53; Miodek et al. 2010: 17-19, 123-126):

— budowanie krotkich zdan, ztozonych z wyrazéw do trzech sylab i powszech-
nie znanych,

— unikanie zargonu, archaizméw, wyrazéw abstrakcyjnych, obcych i branzowych,

— stosowanie naglowkow ($rédtytutéw) petnigcych funkeje streszczenia/pod-
sumowania, zawierajacych mysl przewodnia nastepujacych po nich tekstow,

— unikanie form bezosobowych, strony biernej, szyku przestawnego czy rze-
czownikéw odczasownikowych,

— pisanie tekstu z mysla o odbiorcy z zastosowaniem mniej sformalizowanego stylu,

— rozsadne rozplanowanie tekstu (nieumieszczanie zbyt wielu informacji na jed-
nej stronie),

— stosowanie wyraznej, duzej czcionki, list numerowanych i wypunktowan,

— przestrzeganie zasad interpunkc;ji i ortografii.

Zasady te zostaly wypracowane na podstawie analizy tekstow zycia codziennego
i sposobu komunikowania si¢ réznych instytucji z konsumentami. Wcielenie ich
w zycie w wypadku zakladéw ubezpieczen moze przynies¢ ogromne korzysci dla
obu stron. Osoba przystepujaca do ubezpieczenia bedzie lepiej poinformowana, zy-
ska $wiadomo$¢ produktu poprzez znajomos¢ podstawowych parametréw oferty, to
jest: przedmiotu i zakresu ubezpieczenia, ograniczen odpowiedzialnosci ubezpie-
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czyciela czy sposobu likwidacji przez niego szkody. W efekcie zmaleje liczba bezza-
sadnie zgtaszanych szkdd badz tez wnioskdow o wyplate $wiadczenia z tytulu zajscia
okreslonego zdarzenia ubezpieczeniowego, wzrosnie poziom zaufania do branzy
ubezpieczeniowej i jako$¢ ustug swiadczonych przez ubezpieczycieli.

Metody zorientowane na tekst i wykorzystujace analiz¢ jezykowa do oceny przy-
stepnosci tekstow z zycia codziennego znalazly zastosowanie w wielu dziedzinach.
Z powodzeniem mogg zosta¢ wykorzystane w branzy ubezpieczeniowej, z czego
skorzystali ustawodawcy w wielu krajach. Jak do tej pory brakuje rozwigzan praw-
nych w Polsce wymuszajacych na ubezpieczycielach stosowanie testow przystepno-
§ci czy tez zasad prostego jezyka polskiego. Zeby uzmystowi¢ naglacg potrzebe ure-
gulowania tej kwestii w polskim prawie, przeprowadzono badania pokazujace, jak
wypadaja teksty OWU pod wzgledem przystepnosci i jak plasuja si¢ w poréwnaniu
do jezyka innych tekstow uzytkowych.

Przebieg badan, wyniki i wnioski

Skoro wiadomo, ze zastosowanie metody badawczej w postaci indeksu FOG-PL po-
zwala okresli¢ stopien przystepnosci uméw ubezpieczenia, przeprowadzone zostato
badanie majace na celu pokazanie, czy konstrukcja OWU pod katem jezykowym
jest fatwa w odbiorze, precyzyjna i klarowna z punktu widzenia konsumentéw. Ma-
jac na wzgledzie mnogo$¢ produktéw ubezpieczeniowych na polskim rynku, liczba
tekstow warunkow ubezpieczenia zostala ograniczona do tych, ktére sg zblizone
objetosciowo oraz wyselekcjonowana wedlug kryterium popularnosci (rozumianej
dwojako — jako dotyczacej gléwnych produktéw oraz tych, na ktére najczesciej
uskarzaja si¢ konsumenci). Dodatkowo prowadzone badanie oparto na tak zwanym
czystym tekscie, co oznacza uprzednie jego formatowanie (usunieto wypunktowa-
nia, spisy tresci, logo, symbole paragraféw, numeracje, nagtéwki, tabele, wykresy
i rysunki). Aby poglebi¢ analize, poréwnaniu poddane zostaly — poza aktualnymi
— takze archiwalne wersje ubezpieczen tego samego typu i tych samych ubezpie-
czycieli. W zwiazku z tym, ze OWU z dawnych lat przypominaly fizyczng ksiazecz-
ke niepoddang nigdy digitalizacji, historyczne warunki otrzymano w formie ska-
néw od Rzecznika Finansowego. Ostatecznie oceng lingwistyczng przeprowadzono
na o$miu korpusach (,,starych” i ,nowych”) OWU dla nastepujacych produktow:

— ubezpieczenie na zycie (UNZ),

— ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym (UNZ
z UFK),

— ubezpieczenie autocasco (AC),

— ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej w zyciu prywatnym! (OC w zyciu
prywatnym).

1 Warto wspomnieé, ze w przestrzeni publicznej funkcjonuja jego dwie nazwy. Spotka¢ mozna

zaréwno sformulowanie ,,ubezpieczenie odpowiedzialnosci cywilnej’, jak i ,,ubezpieczenie od odpo-
wiedzialnosci cywilnej’, cho¢ tylko pierwsza wersja przyjeta jest za poprawna.

Oblicza komunikacji 11, 2019
© for this edition by CNS

79



80

KATARZYNA BARCZUK-GREDZINSKA

Co istotne, wszystkie osiem korpuséw OWU (wersje aktualne oraz archiwalne
do czterech powyzszych produktéw) pochodzily od ubezpieczycieli obecnie dzia-
tajacych na rynku i posiadajacych w obowiazujacej ofercie ubezpieczenia, ktérych
warianty archiwalne pozyskano do analizy lingwistycznej. Jako zwieniczenie badan
nad przystepnoscia jezyka wybranych OWU postanowiono wykorzysta¢ kilka kor-
puséw poréwnawczych jako punkt odniesienia do otrzymanych wynikéw uzyska-
nych przez korpusy OWU. Wsréd préobek tekstowych znalazly sie teksty reprezen-
tujace rézne poziomy trudnosci, to znaczy: ogélnopolskie dzienniki, teksty czysto
naukowe, polskie ustawy czy rozporzadzenia Unii Europejskiej. Ich dobér mial na
celu umozliwienie uplasowania tekstow ogoélnych warunkéw ubezpieczenia pod
wzgledem gramatyki tekstu, uzytego jezyka i przystepnosci w odbiorze w polskiej
przestrzeni publicznej. Oczywiste jest wykorzystanie indeksu dopasowanego do je-
zyka polskiego (FOG-PL), gwarantujacego uzyskanie wiarygodnych wynikéw. Jako
rezultat otrzymano zestaw cech stylistycznych tekstu oraz diagnoz¢ — przez jaka
grupe wiekowg bedzie on uznany za przystepny. Tym samym na podstawie wyniku
podanego jako $rednia liczba lat edukacji mozna wywnioskowac o spelnieniu (badz
tez nie) kryterium przystepnosci danego tekstu dla masowego odbiorcy.

Tabela 1. Wyniki pomiaru przystepnosci tekstow wybranych OWU wraz z najwazniejszymi charak-
terystykami

e, | AUTOCASCO | OWU UNZ OWltJJEKNZ O"\VNZL;C?“C
Wyszozggolnle— z prywatnym
nie
stare nowe stare nowe stare nowe stare nowe
(1996) | (2016) | (2003) | (2017) | (2002) | (2016) | (1997) | (2016)
FOG-PL [lata] 17,84 | 1970 | 18,65 | 1930 | 17,93 | 21,77 | 1947 | 21,70
Flesch Reading 1969 | 21,36 | 17,71 | 1833 | 22,05 | 20,90 | 22,01 | 23,70
Score [lata]
liczba stow 5206 | 6329 | 3326 | 4740 | 2554 | 14317 | 1679 | 4746

$rednia dlugoéé

. 25,27 28,10 26,37 27,52 20,03 30,09 27,00 29,28
zdania [slowa]

odsetek trudnych |0 1001 | 020 | 021 | 025 | 024 | 022 | 025
stow

edukacyjny poziom 18 i wiecej 18 i wiecej 18 i wiecej 18 i wiecej
tekstu [lata] €9 € &) )
$rednia liczba lat 19 )1 17 18 2 21 21 23

edukacji*

* Srednia liczba lat edukacji potrzebna do zrozumienia tekstu OWU wyliczona na podstawie nastepu-
jacych testow: Gunning FOG, Flesch-Kincaid Grade Level, SMOG, ARI, Coleman Liau (w zaokragle-
niu do pelnych lat edukacji szkolnej).

Zrédto: Barczuk 2018: 248.
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Ocena lingwistyczna wybranych korpuséw OWU testem FOG-PL (tabela 1) do-
starczyla informacji, ze we wszystkich przypadkach wersje archiwalne okazaly sie
krétsze i bardziej przyjazne dla klienta zakladu ubezpieczen pod wzgledem czytel-
nosci niz ich aktualne odpowiedniki. Dodatkowo do powtdrnej weryfikacji uzyto
formuly Flesch i innych testow (wcze$niej usuwajac z analizowanych tekstow lite-
ry diakrytyczne), ktérych rezultaty koresponduja z wynikami uzyskanymi formula
dopasowang do standardéw prostego jezyka polskiego. Warto zauwazy¢, ze w cig-
gu lat korpus tekstu OWU zwigzany z ubezpieczeniem na zycie z UFK zwigkszyt
swoja objetos¢ ponad 4,5 raza, ale pod wzgledem parametru okreslajacego odsetek
trudnych stow w tekscie, uzyskat lepszy rezultat w poréwnaniu z pierwowzorem.
Kolejny wniosek, jaki nasuwa si¢ po przestudiowaniu tabeli 1, dotyczy przecigtne-
go wyksztalcenia odbiorcy potrzebnego do zrozumienia czytanych OWU. Wska-
zania zaréwno testu FOG-PL, jak i pozostalych sugeruja, ze edukacyjny poziom
tekstu wyraznie wykracza poza umiejetnosci przecietnego Polaka. Srednia liczba
lat edukacji pozwalajaca na zrozumienie przeanalizowanych wzorcéw umownych
wyniosta ponad 19. Opierajac si¢ na raporcie dotyczacym rozwoju ludzkiego opub-
likowanym przez Agencj¢ ds. Rozwoju ONZ, wskaznik $redniej liczby lat edukacji
populacji 0s6b w wieku 25+ na koniec 2019 roku w Polsce wyniést 12,3 (United
Nations Development Programme 2019: 300). To oznacza, ze teksty OWU sg bar-
dzo skomplikowane, praktycznie nie do zrozumienia przez przecietnego obywatela,
gdyz ich przystepnos¢ szacowana jest na poziomie studiéw doktoranckich?. Aktual-
na wersja OWU ubezpieczenia na zycie z UFK zawierala w swoim tekscie najwigk-
szg liczbe stéw wsrdd analizowanych korpuséw. Poziom 14 317 wyrazéw mozna
przyrowna¢ do Makbeta Williama Szekspira (okoto 17 100 stéw) albo Kordiana
Juliusza Stowackiego (okoto 18 500 wyrazéw), na ktorych przeczytanie poswigcic
nalezy co najmniej godzine. Trudno wyobrazi¢ sobie sytuacje w oddziale ubez-
pieczyciela albo podczas spotkania z agentem ubezpieczeniowym, kiedy to przed
podpisaniem umowy ubezpieczenia klient prosi doradce o czas niezbedny na zapo-
znanie si¢ z warunkami ubezpieczenia, a pracownik zakladu ubezpieczen czeka do
momentu, az klient skoficzy czyta¢ OWU i wyrazi swojg zgode co do postanowien
w nich zawartych. Jest to gwarant, by konsument poznat swoje prawa i obowiazki
wynikajgce z umowy, ktorg zamierza podpisa¢, cho¢ oczywiscie osobng kwestig jest
zrozumienie przez niego przeczytanego tekstu.

Innym parametrem oceny czytelnosci tekstow jest $rednia dtugos¢ zdania (liczo-
na w wyrazach). W analizowanych OWU ta zmienna najlepiej wypadla w odniesie-
niu do ubezpieczen na zycie i wyniosta 20 stéw, aczkolwiek aktualna wersja OWU
uzyskata najwigksza réznice wsrod analizowanych grup produktéw, bo az o 10 stow
wigcej w stosunku do wersji sprzed lat. W wypadku pozostatych tekstow parametr

2 Analiza tekstéw warunkéw prywatnego ubezpieczenia zdrowotnego w USA dostarczyta podob-
nych wnioskéw i sklonita prawodawcow do podjecia dzialan w zakresie zwigkszenia ich czytelnosci
(zob. Cogan 2009).
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ten oscylowal w granicy 25. Przyjmuje sig, ze wskaznik liczby stéw powyzej 15 in-
formuje o zdaniu trudnym w zrozumieniu.

Postanowiono réwniez sprawdzi¢, jak wypadaja OWU pod wzgledem czytelno-
$ci na tle innych tekstow wzietych z zycia codziennego. Jako korpusy poréwnawcze
zostaly wziete: artykuly z ogélnopolskiego tabloidu ,,Fakt’, artykuty ze spoteczno-
-politycznego tygodnika ,Newsweek’, teksty naukowe, rozporzadzenia UE i ustawy
RP. Sugerujac si¢ badaniami prowadzonymi przez wroctawski zesp6t jezykoznaw-
cow dzialajacych przy Pracowni Prostej Polszczyzny, do analizy wlaczony zostal
takze korpus frekwencyjny jezyka polskiego, bedacy zbiorem tekstéw z réznych
zrédel, wykorzystywany w celu wyszukiwania czesto$ci uzycia wyrazéw, a tak-
ze form czy kontekstow, w jakich moga si¢ pojawia¢. Postuzy on jako wyznacz-
nik trudnosci tekstow dla jezyka polskiego i wskaze poziom, od ktdérego przecietny
Polak nie bedzie w stanie zrozumie¢ czytanego tekstu. Do badania wykorzystano
wylacznie indeks FOG-PL, pokazujacy poziom mglistosci wybranych OWU oraz
tekstow kontrolnych (rysunek 1). Tak jak w przypadku analizy pojedynczych korpu-
séw ogdlnych warunkéw w ramach wybranych grup ubezpieczenia réwniez po ich
przyréownaniu do réznych tekstow uzytkowych przystepnos¢ OWU na rodzimym
rynku rysuje si¢ niekorzystnie. Wypadaja one poréwnywalnie z tekstami polskich
ustaw rzadowych i dyrektyw unijnych, ktére w przewazajacej opinii obywateli nale-
23 do najbardziej skomplikowanych pod wzgledem jezykowym. Spowodowane jest
to wszechobecnym jezykiem prawniczym, ktéry niewielu jest w stanie zrozumiec.
Otrzymane wyniki nie rdznig si¢ znaczaco od spodziewanych rezultatéw, opartych
na zdaniu ankietowanych czy tez uznawanych w opinii powszechne;j.

SREDNIA WARTOSC INDEKSU FOG-PL

Ustawy RP ‘ ‘ ‘ ‘ 7] 26,4

Rozporzadzenia UE ‘ ‘ ‘ — 1223
owu 19,5

Teksty naukowe ‘ ‘ ‘ | 17 :

,Newsweek” | 11,

Korpus frekwencyjny 10,1
Fakt [T 7.4

0 5 10 15 20 25 30

%

Rysunek 1. Stopien przystepnosci tekstow OWU na tle innych tekstow uzytkowych

Zrédlo: badania i opracowanie wlasne na podstawie Broda et al. 2003: 30.
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Subiektywnie, poréwnujac wizualnie dokumenty OWU poddanych badaniu, z cala
stanowczo$cig rzec mozna, ze starsze wersje byly bardziej przyjemne w odbiorze ze
wzgledu na duza, wyrazng czcionke, niestosowanie wielu wyrdznien, przejrzystszy
uklad i mniejszg liczbe elementéw odciagajacych uwage czytelnika podczas zapo-
znawania si¢ z ich treécig. Patrzac na wskazania testu FOG-PL, kazda archiwalna
wersja OWU byta bardziej przystepna od aktualnej (cho¢ nadal niespelniajaca kry-
terium prostego jezyka) — wiec moze ubezpieczyciele powinni wréci¢ do technik
i praktyk uzywanych przy redagowaniu OWU sprzed lat, aby ulepszy¢ ich odbidr?

W ramach podsumowania, biorac pod uwage dostepne publikacje (Orlicki 2011:
76-78; Dwyer 1993: 337-338) oraz doswiadczenia wlasne, mozna usystematyzowac
elementy utrudniajgce zrozumienie tekstu warunkéw ubezpieczen, wskazujac na te
wymagajace reakcji ze strony ubezpieczycieli, nastepujaco:

— problematyczna konstrukcja (przypominajaca bardziej dokument prawny niz
pisany dla konsumenta: paragrafy zamiast punktéw czy rozdziatéw; bledy w edycji,
diugie zdania),

— skomplikowany jezyk (bardzo formalny, zawierajacy trudng w odbiorze ter-
minologie ubezpieczeniows, zamieszczanie w tre§ci OWU przepiséw obowiazuja-
cego prawa i licznych odestan),

— ,ubarwianie” prowadzace do nietadu (brak spéjnosci migdzy ubezpieczycie-
lami w edycji OWU: kolorystyka, pisownia ,,0.w.u” vs. ,OWU”, rézne sposoby wy-
réznien, stowa bez znaczenia zaciemniajace klarowno$¢ i sens przekazu),

— bledy merytoryczne (niespdjnos¢ definicyjna, pomijanie niezbednych infor-
macji, nieprecyzyjnie opisany zakres ochrony ubezpieczeniowej, niesp6jne cytowa-
nie aktéw prawnych, literowki),

— naduzycia ze strony ubezpieczycieli (naduzycie zaufania konsumentéw, po-
stanowienia wprowadzajace w blad klientéw, klauzule abuzywne).

Niestety nie ma zadnych skutecznych narzedzi bedacych w stanie wskaza¢, ktore
elementy wymagaja poprawy, by dostosowa¢ jezyk OWU adekwatnie do wiedzy
i umiejetnosci przecietnego odbiorcy i mie¢ pewnos¢, ze po przeczytaniu wszyst-
kie postanowienia wynikajace z umowy zostang nalezycie zrozumiane. Nawet za-
stosowanie si¢ do zasad prostego jezyka nie oznacza pelnego zrozumienia prze-
ksztatconego tekstu przez odbiorce. Niemniej jednak testy przystepnosci moga by¢
nieoceniong pomocy dla zakladéw ubezpieczen, celem wyeliminowania zargonu
i niezrozumialego stownictwa z tekstow OWU udostepnionych dla klienta masowe-
go. W efekcie ustuga przez nich §wiadczona bedzie postrzegana jako ta o wysokiej
jakosci z poszanowaniem standardéw etyki i dobrych obyczajow (warunkujacych
zawarcie uczciwej transakgji).
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Zakonczenie

Badanie OWU dla wszystkich wybranych grup ubezpieczen dostarczylo wystarcza-
jacej podstawy, aby stwierdzi¢, ze jezyk w nich zawarty nie spetnia kryterium przy-
stepnosci dla zwyklego obywatela. W zwigzku z tym uwidacznia si¢ potrzeba ich
rekonstrukeji w taki sposdb, azeby ulatwity konsumentom zrozumienie produktu,
jaki nabywajg. Latwe w zrozumieniu warunki ubezpieczen $wiadcza o nieistnieniu
zamiaru ukrycia waznych informacji i stosowaniu uczciwych zasad firm ubezpie-
czeniowych w stosunku do swoich klientéw. Z kolei upraszczanie zgodne z zasa-
dami prostej polszczyzny powinno by¢ dla krajowych ubezpieczycieli podstawa
prowadzenia dzialalnosci, dla regulatorow zas przestanka do podjecia stosownych
dzialan (imitujacych rozwigzania stosowane z powodzeniem przez zagraniczne
podmioty). Wykorzystanie indekséw stylistyczno-statystycznych przy ocenie przy-
stepnosci jezyka OWU, takich jak FOG-PL, z pewnoscig ma wartos$¢ praktyczng dla
zakladow ubezpieczen prowadzacych swoja dzialalno$¢ w Polsce. Warto zwrdcié
uwage, ze stowo readability thumaczone z jezyka angielskiego na polski (okreslajace
formuly i testy przystepnosci) oznacza bycie latwym, interesujacym oraz przyjem-
nym w czytaniu. Nalezy oczekiwac, ze tak wlasnie powinny by¢ postrzegane OWU
dopuszczone do obrotu rynkowego w Polsce. Dlatego tez potrzebne jest podejmo-
wanie wszelkich czynnosci prowadzacych do tego, aby konsumenci bedacy klien-
tami zakladow ubezpieczen albo tez zamierzajacy naby¢ produkt ubezpieczeniowy,
uznawali dokument OWU za fatwy i interesujacy, a jednoczesnie odczuwali przy-
jemnos¢ wynikajacg z zaglebienia si¢ w ich lekturze.
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Research on the readability of the chosen General Insurance
Terms and Conditions on the Polish market

Summary

Readability and the study of complexity of functional texts are of interest to many contemporary re-
searchers. Nowadays, in the age of miniaturization, simplification of our everyday life components,
portability, and domination of short text forms in the mass media, we can observe a decrease in in-
terest in reading larger texts or those containing specialized, difficult to understand vocabulary. This is
how consumer contracts (including insurance contracts) are perceived. The purpose of this article
is, therefore, to examine and evaluate the readability of the General Insurance Terms and Conditions
(hereinafter referred as: Insurance GTC) — an integral part of the insurance contract. In order to
determine whether the language of the Insurance GTC is easy to understand, precise and clear for con-
sumers, a quantitative and qualitative analysis was carried out using readability formulas, in particular
FOG-PL — fully adapted to the specificity of the Polish language. The Insurance GTC corpus from
four different insurance groups was examined, and its level of language “fogginess” was compared with
other utility texts.

Keywords: readability, readability formulas, general insurance terms and conditions, plain language.
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