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ELOSZO

Belegondoltal mar, mekkora tétje van minden egyes levélnek és dokumentumnak,
amelyet nap mint nap megfogalmazol, véleményezel, vagy csak tovabbitasz? Egy egy-
szer(i tajékoztatasnak, egy megkeresésre adott valasznak vagy egy nyomtatvanynak?
Hany ember életét és hogyan érinti, hogy mennyire fogalmazol érthet6en?

Néha elfelejtjiik, hogy az irasunk pontosan annyit ér, amennyit a cimzettje megért
beldle. Lehet egy szoveg hivatalos, szakszer(, jogszer, ha nem érthet6, akkor sajnos
nem sokat ér.

Ha nem kommunikaltal elég érthetéen, akkor nemcsak a te idéd telik visszakérdezé-
sek megvalaszolasaval és magyarazatok kiildésével, de lehet, hogy a kollégaid sem
tudjak hatékonyan végezni a munkajukat. Az Ugyfél pedig elronthat egy igénylést,
elmulaszthatja a hataridejét, és akar eleshet egy szamara létfontossagl tamogatastdl is.

Ha az irasod nem érthet6, akkor sajnos minden igyekezeted ellenére sem segitettél
annak, akinek elkiildted. Ilyenkor a hivatal nem végzi elég j6l a munkajat, és nem elég
j6 partnere az ligyfeleinek, a budapesti lakosoknak.

Mi szeretnénk j6 partnerei lenni az tigyfeleinknek. A Févarosi Onkorméanyzatnal a jové
hivatalan dolgozunk, egyiitt, mindannyian. A jévé hivatalava valni szamunkra azt is
jelenti, hogy a legjobb tudasunk szerint, partnerként segitiink a budapestieknek
a kérdéseik megvalaszolasaban és az iigyeik intézésében.

Ezért fontos, hogy mindannyian elkezdjiink egyszeriien, viligosan, kozérthetden
fogalmazni. A hivatali folyamatok nem egyszerliek, de dsszetett dolgokat is meg
lehet fogalmazni egyszer(ibben, kdzérthetéen. A felelésségi teriiletek sem konnyen
atlathatdak, de ha nem is hozzank tartozik az adott tigy, mar azzal is segitiink, ha
elmondjuk az tigyfélnek, hova fordulhat a kérdéseivel, problémaival.



A vildgos kommunikacié ott kezd8dik, hogy egyenrangii partnerként kezeljiik a
masikat, és betartunk néhany kozérthetéségi alapszabalyt. Nem bijunk jogsza-
balyok mogé, a lényegre téreksziink, és udvariasan, tomoren fogalmazunk. Hogy az
ugyfeleink azonnal érezhessék egy télink kapott levélbe beleolvasva, hogy megkaptak
avalaszt még a ki nem mondott kérdéseikre is, megbizhatnak bennink, és nyugodtan
fordulhatnak hozzank segitségért.

Szivesen vessziik, ha csatlakozol hozzank. Egyiitt le fogunk tudni szamolni a kérilmé-
nyes stilussal, a bikkfanyelvvel, és 6risi lépést tehetiink a pozitiv hivatali tigyfélélmény
felé. Ezzel mas hivataloknak is példat tudunk mutatni.

Legyiink igazi partnerei a budapesti lakosoknak, fogalmazzunk kézérthetéen!



1. BEVEZETES

A kézikonyvben végigvessziik, hogy hogyan épits fel, fogalmazz meg és formazz
meg egy szoveget gy, hogy még érthetdbb legyen. Sok kicsi sokra megy: az itt
Osszegylijtott, aprésagnak tliné szabalyok betartasa vezet majd oda, hogy egyre
érthetébben irj.

Mikor hasznald a kozérthetd fogalmazas szabalyait?

Elsésorban hivatali iigyfeleknek szolé szévegek irasakor, tehat sablonlevelek,
egyedi levelek, tajékoztatok és nyomtatvanyok fogalmazasahoz. A kézikényvben
szerepld példak nagy része is ilyenekbdl szarmazik. De hasznélhatod &ket barmilyen
irdsos kommunikaciéhoz, hiszen a szablyok mas, hosszabb, egybefliggé szovegek
esetében is ugyantgy miikodnek. Es ha eleget gyakorolsz, megfigyelheted majd, hogy
ezek a szabalyok a szébeli kommunikacié soran is hasznosak.

1.1. Hogyan hasznald a kézikonyvet?

Ha elvégezted a kozérthet6 fogalmazashoz kapcsolédé tréninget, vagy elolvastad
a belsé oktatasi segédanyagot, akkor a kézikonyv vagy a kisokos j6 emlékeztetSk
lehetnek, ezekhez barmikor visszanydlhatsz. Ha nem végezted még el a képzést, és
nem lattad a segédanyagot sem, akkor megadjak az alapokat, amelyekre épithetsz.

Ha részt vettél a tréningen, mar tudod, hogy egy sz6veget akkor neveziink kozérthe-
tének, ha a megfogalmazasa, a felépitése és a kinézete olyan vilagos, hogy a célko-
z6nség kdnnyen:

 megtalalja benne azt, amire sziiksége van,
« megérti, amit talalt, és
« fel tudja azt hasznalni.

Tehat a szoveg felépitése, megfogalmazasa és kinézete is szamit. Ezért a kézikdnyvben
végigvessziik, hogyan épits fel, fogalmazz meg és formazz meg egy széveget (gy, hogy
még érthet6bb legyen.



Javasoljuk, hogy olvasd el egyszer elejétél a végéig, hogy képet kapj arrdl, mirélis
van szé, és mit hol taldlsz benne. Majd lapozz bele, ahanyszor csak elbizonytalanodsz,
hogy hogyan fogalmazz meg valamit.

A kézikonyvben szerepld ellendrzd listat pedig hasznald akar naponta, hogy ellendrizd
magad és a sz6vegeidet.

Az 1. melléklet ugyanazokat a fé szabalyokat tartalmazza, mint az ellenérzd lista,
csak b6vebben kifejtve. Ha nyomtatvanyokkal is dolgozol, mindenképpen olvasd
el a rajuk vonatkozo specialis szabalyokat (2. melléklet). A szétarat (3. melléklet) is
hasznald rendszeresen, és segits te is béviteni, frissen tartani. A 4. melléklet segithet
a kozérthet6 fogalmazassal kapcsolatos kétségek eloszlatdsaban. Az 5. mellékletben
pedig tovabbi ajanlott olvasmanyokat taldlsz, ha megfogott a téma.

Javasoljuk azt is, hogy légy tiirelmes magaddal, hiszen senki sem ir tokéletesen, féleg
els6re nem. Ha viszont minden nap csak par (ij szabaly betartaséra figyelsz, mar sokat
fogjavulni azirdsod. Ha pedig id6t szansz a szévegeid Gjraolvasasara, ellendrzésére is,
még tobbet javithatsz rajtuk. Meg fog tériilni a befektetett idé, mert mikézben nagyon
hasznos tudasra teszel szert, a leveleid is egyre hatékonyabbak lesznek, és elsére eléred
veliik a célodat.

J6 olvasést és tanulast kivanunk!

1.2. Mi az a kozértheté fogalmazas?

A kdzértheté fogalmazas definicidjat a nemzetkozi 1ISO 24495-1 szabvany tartalmazza.
Eszerint egy szoveg akkor kdzérthet6, ha a megfogalmazasa, a felépitése és a kiné-
zete olyan vildgos, hogy a célk6zonség konnyen:

 megtalalja benne azt, amire sziiksége van,
o megérti, amit talalt, és
« fel tudja azt hasznalni.

1.3. Miért fontos a kozérthetd fogalmazas?

A kozérthet6 fogalmazas mindenkinek jo, és sz6 szerint is kifizet6dik.



1.3.1. Miért jo az ligyfélnek, ha kozérthetéen
kommunikalunk?

o Megtalalja és megérti az 0j informaciot. Tudja, mit kell tennie vele.

o 1d6t és pénzt takarithat meg.

e Magabiztosabb lesz. Végre nem érzi magat tanacstalannak, butanak vagy meg-
vezetve.

1.3.2. Miért jo nekiink, ha kozérthetéen
kommunikalunk?

 Kevesebb lesz a visszakérdezés, a p6tlas, a javitas és a panasz.
e Tobb lesz a problémamentes ligy, az elégedett ligyfél és azid6 hasznosabb teenddkre.

1.3.3. Miért nehéz kozérthetéen fogalmazni?

Leginkabb azért, mert hajlamosak vagyunk azt gondolni, hogy masok kevesebb infor-
maciobdl is megértenek minket, amikor mi magunk ismerjiik a valaszt.

Egy kisérletben megkértek féiskoldsokat, hogy alkossanak pdrokat két szerepben:
kopogtatoként és hallgatoként. A kopogtatok megkaptdk 25 jol ismert zeneszam
listajat, majd arra kérték Sket, hogy kopogjak le 6ket. A hallgatoknak ki kellett
taldlniuk a zeneszdmokat.

A kopogtatok azt mondtak, hogy tisztan halljak a zeneszamok szévegét és a hoz-
zGjuk tartozo zenei kiséretet, ahogy lekopogtdk a szamokat. Amikor megkérdezték
Oket, hogy szerintiik a szamok mekkora részét fogjak felismerni a hallgatok, azt
mondtak, a felét ki fogjak taldlni. De a hallgatok csak latszélag bsszefiiggéstelen
kopogdsok sorozatat hallottdk. A lekopogott szamoknak minddssze 3 szazalékat
ismerték fel.

Amikor valamirélirsz, akkor altaldban sokat tudsz arrél a bizonyos témardl. Ismered a
kifejezéseket, a folyamatokat, a rendszereket stb. De az olvasdd gyakran nem ismeri
mindezeket. Ezt a jelenséget hivjuk a tudas atkanak.

Ahhoz, hogy levetkdzd a tudés atkat, az olvaséd helyébe kell képzelned magad.
Elészor mindig gondold at, hogy 6 mit tud, mit nem tud, és mire lesz sziiksége a
folyamatnak ezen a pontjan.



1.4. A kozértheto fogalmazas folyamata

A kozérthet6 fogalmazas valdjaban mar az el6tt elkezdddik, hogy elkezdenéd meg-
irni a szoveged vazlatat. ElGszor is valts nézépontot, probalj meg az olvasdd fejével
gondolkodni.

Ezutdn kovesd az alabbi lépéseket:

1. Gondold 4t, hogy kinek irsz, ki olvassa majd az irdsod, és mit tudsz réla. Gon-
dold &t azt is, hogy mi a célod, azaz mit akarsz pontosan elérni a szévegeddel.

2. Epitsd fel a szoveget (gy, hogy az az olvas6 szamara logikus legyen.

3. frd mega szoveget. Azaz fogalmazd meg az egyes bekezdéseket és mondatokat,
valaszd ki a megfeleld szavakat.

4. Formazd meg a szdveget Ggy, hogy attekinthetd legyen.

5. Ellendrizd magad az ellendrz6 lista (31. oldal) segitségével. Ha tudsz, javits
a szOvegen még egy kicsit.

Q@ @ # / @ Q

NEZGPONT- CELOK MEG- FELEPITES iRAs FORMAZAS ELLENGRZES
VALTAS HATAROZASA



2. CELKOZONSEG ES CELOK

2.1. Ki az olvasod?
Erre akérdésre rossz valasz az, hogy ,,barki”. Nincs olyan széveg, amely mindenkihez sz6l.

Ahhoz, hogy megfelel6 hangnemben, felépitéssel és nyelvezettel irj, érdemes
végiggondolnod, hogy ki fogja olvasni az irasodat.

Az a cél, hogy a célkdzonséged els6re megértse, amit irtal. Ehhez célszer(i a lehetd
legtobb informaciot 6sszegydjtened az olvasbidrél, valamint arrdl, hogy milyen hely-
zetben fogjak olvasni a szovegedet.

2.1.1. Mit tudsz az olvasodrol?

Tudod, hogy milyen helyzetben fogja olvasni a széveget? Nem mindegy, hogy
otthon, kényelmes fotelben iilve olvasol el egy leirast, vagy a mobilodon pré-
balod kibogaraszni vakité napsiitéshen, mikozben a vonathoz sietsz.

e Papiron vagy képernydn fog olvasni? Ha képernyén, akkor varhatban rendes
monitoron vagy mobilon?

e Milyen kornyezetben? (PL.: fényviszonyok.)

o Milyen lelkidllapotban? (PL.: tirelmetlen, mérges, nyugodt.)

Mi jellemzi, ami még fontos lehet neked?

e Mennyire ért a témahoz?

e Mennyire iskolazott, mennyire kell egyszer(ien fogalmaznod?
e Mennyire ért a szamitégéphez, az internethez?

e Mennyire lat jol?

Lehet, hogy nem tudod a valaszt ezekre a kérdésekre. Mégis érdemes észben tartani
Oket, mert segithetnek, hogy felkésziilj ,,a legrosszabbra”. Jobb azt feltételezni, hogy az
olvasonak nem lesz sok ideje és tiirelme, és nem szeretné majd az elejétdl a végéig végig-
bogaraszni a szbveget. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy ennek elég nagy esélye van.
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irj Ggy, hogy az olvaséd a lehetd legkevéshé idealis koriilmények kozott és a
legkevesebb eréfeszitéssel megértse, amit mondani szeretnél neki.

2.2. Miértirsz?

Ha mar tudod, hogy kinek irsz, kdvetkezd |épésként azt érdemes végiggondolnod,
hogy mi a célod.

Ehhez eldszor gondold végig, hogy ki kezdeményezi a kommunikaciot, ésennek
megfeleléen hatarozd meg, hogy miértirsz:

« Tajékoztato e-maileknél, leveleknél iltaldban te kezdeményezed a kommu-
nikaciot. Te szeretnél ilyenkor valamit az olvasétol, példaul egy dontésrél vagy
egy kovetkezd |épésrdl tajékoztatod.

« Valaszleveleknél, nyomtatvanyoknal és a weben az olvasé kezdeményezi a
kommunikaciét. O keresi a kérdéseire a valaszt, vagy szeretne valamit elintézni.
Ilyenkor a célod az, hogy valaszt adj a kimondott és kimondatlan kérdéseire, és
hogy segits neki tisztazni vagy elintézni az tigyet, amivel kapcsolatban irt.

Mindig van egy f6 lizeneted, ami miatt egyaltalan irsz az olvas6nak. Prébald meg a
fo iizenetedet a leheto legrovidebben megfogalmazni.

2.3. Mit tegyen az olvaso?

A lehetd legrészletesebben gondold végig, mit szeretnél az olvasotol, és ponto-
san mire lesz sziiksége ehhez. Ha példaul azt szeretnéd, hogy fizessen, akkor ird
le neki, hogy meddig és mennyit fizessen, atutalaskor pedig mit irjon a szamlatulaj-
donos nevéhez és a kozleménybe. Ha viszont nem szeretnéd, hogy barmit is tegyen,
akkor ird le vilagosan, hogy a levéllel nincs teenddje.

Gondold végig, mikor lesz sikeres a kommunikaciéd. Példaul sikeres lehet, ha az
olvasé:

e idében fizet,

e elkiildi neked a kért iratokat,
o tajékozott dontést hoz,

o elfogadja a tajékoztatast,

e nem kérdez vissza.
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2.3.1. Milyen kérdései lehetnek az olvasodnak?

Ezekre a kérdésekre valaszt kell adnod a szévegben. Prébalj meg vélaszolni a rej-
tett, kimondatlan kérdéseire is. A kérdéseit pedig akar alcimként is felhasznalha-
tod (példaul: Milyen egyéb lehet&sége van?).

Arejtett kérdések megvalaszolasa

Amikor vdlaszt akarsz irni egy (gyfélmegkeresésre, akkor meg akarod vdla-
szolni az (igyfél kérdéseit. Néha viszont a kijelentésekben is rejtézhetnek kérdé-
sek, és ezeket sem szabad figyelmen kiviil hagynod. Ha nem valaszolsz ezekre a
rejtett kérdésekre, nem éred el a célodat, és nem zdrod le az ligyet az iigyféllel.

Elemezd az ligyfél levelét, és azonositsd be az Gsszes lehetséges kérdését. Fogj
gyanut, hogy rejtett kérdéssel van dolgod, amikor:

. feltételezett vagy téves informdciéval érvel, vagy
« olyan kifejezéseket haszndl, mint példaul ,nem tudom, hogy...”, ,ugy tudom,

J

hogy...”, ,tudtommal...”, ,attdl tartok, hogy...”.

A vdlaszleveledben fogalmazd meg helyette is a kérdéseit, és valaszold is meg
Oket a lehetd legpontosabban.

2.4. Ellenérizd a tudasodat

 Melyek a legfontosabb kérdések, amelyeket minden esetben végig kell gondol-
nod, mielétt elkezdesz irni?
 Mi az egyik biztosan rossz valasz arra kérdésre, hogy kinek irsz?
o Miért fontos megkiilonboztetni, hogy ki kezdeményezi a kommunikaciot?
e Mitjelent a tudas atka?
Bonuszkérdések:
Vedd elé a legutobbi levelet, amelyet iigyfélnek irtal.
e Ki volt a célkozonséged, mit tudsz az olvasdrél? Hogyan vetted figyelembe eze-
ket az informacidkat a levél irasakor?
e Mivolt a f§ tizenet a levélben? Melyek voltak a kapcsolddé tizenetek?
o Képzeld magad az olvasé helyébe:
aVajon mit fog kérdezni, miutan elolvasta a leveledet? Van olyan informacio,
amelyet beleirhattal volna még a levélbe?
a Es olyan informéci6 van benne, amelyre nincs sziiksége, igy akar ki is hagyhat-

tad volna?
12



3. FELEPITES

Mielo6tt ratérnénk arra, hogy hogyan kellene irnunk, nézziik meg, hogy hogyan olvasunk.

A szemmozgast megfigyeld kutatdsokbdl tudjuk, hogy az emberek F betii alakii
mintazatot kdvetve olvasnak.

1. Az elejét mindenki elolvassa, ezért ide érdemes tenned a legfontosabb
informacidkat.

2. Ezutan a szoveg bal oldalan haladnak lefelé, és ha taldlnak valami érde-
keset, abba beleolvasnak. Nem feltétleniil olvassak el, ami a kivalasztott
rész el6tt vagy utan all.

3. Azalcimek segitenek az olvaséknak megtalalni a szamukra fontos része-
ket. Ha a kapcsolddd informéacidkat egy csoportba rendezziik, akkor az olva-
sok egy helyen talaljak meg a valaszt a kérdéseikre.
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3.1. Kezdj a legfontosabb iizenettel
ROgton a megszolitas utan ird le réviden, hogy miért irsz, mi a legfontosabb lizeneted.

Az iskolaban megtanultuk, hogy egy szoveg bevezetéshdl, targyalasbol és befeje-
zéshél all. Ez utdbbi tartalmazza a legfontosabb kdvetkeztetéseinket. Ez a felépités
jol mikodott a fogalmazasoknal, de a mindennapi életben nem iskolai fogalmazast
irunk. Ezért ezt most felejtsd el, és hasznald inkabb a forditott piramis mddsze-
rét. Kezdd a szdveget a legfontosabb informaciokkal, és csak ezek utan j6jjenek a
kevéshé lényegesek. Ezzel sok id6t sporolsz az olvasédnak.

A SZOVEG ELEJE

Mindenki elolvassa Fé allitas

Ervelés, kapcsolédé informacidk,

Egy résziik elolvassa az olvasé szamdra fontos sorrendben

Hattérinformdciok,

Alig néhanyan olvassak el torténeti informaciok ha sziikséges

A SZOVEG VEGE

A forditott piramis: cs6kkend fontossdgi sorrendben mutasd be az informdciokat
Miért?

e Azolvas) a szoveg elejét biztosan elolvassa, igy ez az lizenet biztosan atmegy.

o ROgton valaszolsz az olvasé elsé kérdéseire: Mi ez? Mirél sz6l ez az oldal? Miért
kaptam ezt a levelet?

Hogyan?

o Az elsd egy-két mondatban tisztazd a szoveg témajat, céljat és lényegét,
attél fliggden, hogy mi segithet jobban az olvasénak.

o Afd iizenetben ne idézz jogszabalybol. Egy-egy jogszabaly teljes cimét és sza-
mat seittird le. Ha azért szeretnél jogszabalyra utalni, hogy hangsilyozd a téma
fontossagat, ird azt réviden, hogy ,,térvényi elGiras miatt” vagy ,a jogszabalyok
szerint”. Ha fontos az elején tisztazni, hogy melyik jogszabalyrél van szd, akkor
ird le a témajat (példaul: ,a kozati forgalomrol sz6l6 kormanyrendelet”). Beil-
leszthetsz labjegyzetet is, és ott pontosithatod a jogszabaly cimét és a vonat-
kozb bekezdés szamat.

« A fo iizenet elé ne irj alcimet. Kozvetleniil a megsz6litas utan furcsan hatna,
hiszen azonnal megakasztana a parbeszédet az olvaséval.
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3.2. Ha van teenddje, azt rogton a f6 iizenet utan ird le

ird le egyértelmiien, mit kell tennie az olvasénak, rogton a f6 iizenet utan. Adj
meg hozza minden informaciot, amire csak sziiksége lehet.

Azt is itt ird le neki, ha nincs teenddje, és azt is, ha csak javasolni szeretnéd neki,
hogy mit tegyen.
Miért?

e Az olvasé a levél elejét biztosan elolvassa.

e ROgton valaszolsz az olvasdban felmeriil6 tovabbi kérdésekre is: Kell valamit
tennem? Mit varnak t6lem? Mit tehetek?

Hogyan?

« Szolitsd fel udvariasan, de egyértelmiien. Egy aktiv, felszolito modban irt
igével kérd meg, hogy tegye ezt vagy azt. Errél bévebben ,A cselekvést igével
fejezd ki, ne fénévvel” szabalynal olvashatsz.

« Kezdd az igével a felszolité mondatokat, és ha hasznlsz felsorolast, akkor
a felsorolas elemeit. Példaul: ,Csatolja az okirat masolatat.” Ha sziikségesnek
érzed, akkor természetesen irhatod azt, hogy ,Kérjiik, csatolja az okirat masola-
tat” vagy ,Javasoljuk, hogy forduljon a k6zos képvisel6jéhez.”

« Adj meg minden fontos informaciot a teenddjéhez ott, ahol a teendét lei-
rod. Legyen ott példaul a hataridé és a link. Levélnél a leiras épésrél épésre,
hogy hogyan taldlja meg a weboldalt és a sziikséges dokumentum pontos neve.
Ne kelljen keresgélnie.

« Ha hosszabb a teendé leirasa egy-két mondatnal, akkor adj ennek a rész-
nek kiilon alcimet, és alatta, kiilon blokkban ird le a teenddket. Példaul: ,Mi a
teendgje...?” ,Kiildje el a szilkséges dokumentumokat.”

« Ha nincs teenddéje, akkor ezt ird le. Példaul: ,Onnek ezzel kapcsolatban nincs

tovabbi teenddje.” Ilyenkor nem sziikséges kiilon alcimet sem adni ennek a résznek.
Példa

Mi lehet a legfontosabb informacié tamogatas igénylésekor?
1. Milyen jogszabalyok vonatkoznak az ligyfélre.
2. Azigénylés feltételei, és hogy be kell kiildenie egy kitoltott, alairt nyom-
tatvanyt, és csatolnia kell bizonyos dokumentumokat.
3. Milyen elérhet6ségen tud kapcsolatba lépni a hivatallal.
Helyes valasz: 2.
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Ezutan johet majd a teend? kifejtése egy Ujabb részben, hogy pontosan hol szerezze
be a nyomtatvanyt, milyen dokumentumokat csatoljon, és hogyan nyUjtsa be az
igénylést. Ezt kdvetben szerepeljen barmilyen egyéb hattérinformacid, jogszabaly
és részlet.

3.3. irj pontos és 6nmagukban is értheté alcimeket
Ha fél oldalnal hosszabb egy szoveg, hasznalj benne alcimeket.

A f6 lizenet és a teendGk utan csoportositsd a maradék informaciét témak szerint
blokkokba, és ezeknek a blokkoknak adj egy-egy alcimet.
Miért?

e A jo alcimek olyanok, mint az Gtjelzé tablak: megmutatjak, hol mirél van sz a
szovegben. Segitenek eldnteni az olvasdnak, mit olvasson még el beldle.

« Az alcimek neked is segitenek, hogy jol épitsd fel a sz6veget, és atlasd, valdban
minden fontos kérdésre valaszoltal-e.

Hogyan?

o Irds el6tt elészor mindig vedd végig az olvasé lehetséges (vagy hozzad eljut-
tatott) kérdéseit. Ez segit abban is, hogy atgondold, mirdl fogsz irni, és milyen
sorrendben.

« Fogalmazd meg az alcimekben az olvasoé lehetséges vagy konkrét kérdéseit.

o Az alcimeket rendezd az olvasé szamara logikus sorrendbe. Ugy, ahogy
benne valdszinileg egymas utan felmerilnének.

o Az alcimmel tegyél fel kérdést, amelyre a hozza tartozd blokk valaszol. Ez segit
abban, hogy az olvaséddal parbeszédet folytass.

« Alegjobb, ha az alcim konkrétan egy kérdés, kérddjellel a végén. Egy olyan kér-
dés, amelyet az olvasé is feltehetne. Példaul: ,Meggondolta magat?”

e Fogalmazz egyes szam harmadik személyben. Példaul: ,Hol tudja leadni a kérel-
met?”

o ElGszor taldld ki az alcimeket (azaz a sz6veg felépitését), és csak utdnaird mega
részleteket. A f6 Uizenet elé ne irj alcimet.

¢ Az alcim legyen 6nmagaban is érthetd, és tartalmazza a kulcsszavakat.
Tehat ne irj olyat, hogy példaul ,,Fontos informaciok”.
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Példa

Kozérthetd alcim ugyanahhoz az informacios blokkhoz:
e Hogyan tudja leadni a kérelmet? (kérdés)
o A kérelem leadasanak modja (témamegjelolés)
o A kérelmet csak e-papiron tudja leadni (gllitds)
Akérdés formaju a legérthet6bb, de barmilyen alcim jobb, mint ha nincs alcim.

3.4. Ajogszabalyokat érthetéen magyarazd el,
a hivatkozast pedig hagyd a végére

Néha kotelezé beleirni egy levélbe olyan informacidkat, amelyek nem feltétlendil
hasznosak az olvasonak. Jellemzéen ilyen, amikor valamit jogszabaly ir el6.

Ne aggddj, kis kreativitassal és odafigyeléssel megoldhaté igy is, hogy a felesleges
informéacid ne rontsa az érthetGséget. A legjobb, ha azilyet ,elrejted” az olvasé eldl.
Miért?

 Minden, az adott kommunikacibval kapcsolatban felesleges informacié rontja a
szbveged érthet6ségét.

e A hivatali szovegekkel gyakran ez a legfeltlin6bb gond. Semmivel sem tudod
jobban 6sszezavarni és gyorsabban elvesziteni az olvasddat, mint amikor egy
hosszl jogszabalyi hivatkozassal, esetleg idézettel kezded a mondandddat. Ez
ugyanis elrejti a lényeget.

Hogyan?

« Neidézd szo szerint ajogszabalyt, mert az altalaban nem kozérthetd. Helyette
magyarazd el a lényegét.

« Illeszd be ajogszabalyhelyre vald hivatkozast iigy, hogy ,,ne legyen litban”.
Ezzel betartod az el8irdsokat is, és az olvasénak is segitesz elérni a céljat. igy aki
szeretné, az el tudja olvasni, aki pedig nem, annak nem kell atragnia rajta magat.

« Rendezd kiilon blokkba a szoveg végén. Ha hosszabb informéaciérdl van szo,
példaul tobb jogszabaly vonatkozik az adott tigyre, és ezekrél hosszabban kell
irnod, akkor hasznos lehet, ha a szbveg végén Gsszegyljtod ezeket egy kiilon
blokkba, egy beszédes alcim alatt.

« Tedd labjegyzetbe. Ha olyan informaci6rdl van sz6, amely a szévegnek csak egy
vagy néhany részéhez tartozik, akkor labjegyzetbe teheted, és hivatkozhatsz ra a sz6-
veg megfelel6 helyén. Alabjegyzet pont erre van. Segit, hogy elérhet6 legyen az adott
lizenethez tartozé kiegészit6 informacio, de ne akassza meg a gondolatmenetet.
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o Ugyanakkor kerlild a kereszthivatkozasokat, példaul ,Az 1. c) alatti személyek a
4. d) alatti esetekben...” Hiszen ezek is tobbletmunkara kényszeritik az olvasot,
és megszakitjak a gondolatmenetet. Es soha ne rejts el labjegyzetben az olvasé
szamara val6ban fontos informéacidkat, hiszen ez az olvasé becsapasa lenne.

« ird amondat végére zaréjelben. Ha egészen réviden is hivatkozhatsz valamire
az elGirasok szerint, akkor akar az adott mondatba is belefogalmazhatod. llyen-
kor a mondat legvégén, zardjelben tiintesd fel a vonatkozd jogszabalyhelyet.

« Ha viszont az ligyfél kifejezetten hivatkozott jogszabalyokra, és neki valaszolsz,
akkor természetesen hangsulyozhatod hatarozottabban a jogszabalyhelyeket.

Példa

Tdjékoztatom, hogy a Budapest kozlekedésszervezési feladatainak ellatdsardl
s2016 20/2012. (Ill. 14.) Fév. Kgy. rendelet 1. § (1) szerint ,,A Févdrosi Onkormany-
zat az autobusszal végzett menetrend szerinti személyszallitasrél szol6 2012. évi
XLI. térvény, a vasiti kbzlekedésrdl szolo 2005. évi CLXXXIIL. térvény, tovabbad a
koziti kozlekedésrdl szol6 1988. évi l. térvény szerint a Févdrosi Onkormdnyzat
feladatainak - e rendeletben meghatdrozott kérben és médon torténd - ellata-
sdra a BKK Budapesti Kozlekedési Kézpont Zartkériien Mikédé Részvénytdarsa-
sdgot mint kozlekedésszervezét jeloli ki.”

Kozérthetébb valtozat:

A BKK ldtja el kézlekedésszervezbként a Févdrosi Onkormdnyzat kézosségi kbz-
lekedéssel kapcsolatos feladatait (Budapest Févdros Onkormdnyzata Kézgy(ilé-
sének 20/2012. [lll. 14.] a Budapest kozlekedésszervezési feladatainak ellatdsa-
rol sz6l6 rendeletének 1. § [1] bekezdése alapjan).

3.5. Csak arrol irj, amire az olvasénak sziiksége van,
es amirol irnod kell

Valaszold meg az olvaso osszes konkrét és lehetséges kérdését.

irj le mindent, ami ahhoz fontos, hogy elérje a céljat, és te is elérd a célodat az adott
levéllel.

Ne terheld a szoveget és az olvasodat olyan informaciokkal, amelyek nem
sziikségesek vagy hasznosak szamara az adott iigy adott fazisaban.
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Miért?

« Mert ha feleslegesen traktalod szamara érdektelen dolgokkal, elveszited a figyel-
mét és a bizalmat.

o A kozérthetd fogalmazassal a célod egyfajta akadalymentesités - az, hogy ne meg-
nehezitsd, hanem megkdnnyitsd az olvaséd dolgat. Az az informaci6, amely nem
segiti 6t a tajékozoddasban vagy az ligye megoldasaban, csak Gjabb akadaly szamara.

o A cél az, hogy ne kelljen visszakérdeznie, miutan elolvasta a szoveget. Legyen
benne minden olyan informacid, amire az adott tigy elintézéséhez sziiksége van.

igy mindketten jol jartok:

 neked nem lesz az ligyével Gjra dolgod,

« §is gyorsabban, egyszer(ibben tajékozddhat és intézkedhet.

Hogyan?

o Miutan atgondoltad a kimondott és kimondatlan kérdéseit, majd 6sszeszedted
a sziikséges informacidkat, gondold at még egyszer, hogy tényleg sziiksége
lesz-e ebbdl minden egyes informaciéra. Ha nem, akkor nyugodtan torsld
a sz6vegbOl, ami nem kell.

o Ha tett fel kérdést a témaval kapcsolatban, arra mindenképpen valaszolj.

o Vetkdzd le a tudas atkat. A tudas atka azt jelenti, hogy nem tudsz elvonatkoztatni
attdl, amit mar tudsz. Azaz kdnnyen belecslszhatsz abba a hibaba, hogy elfelejted,
hogy az olvasé nincs birtokdban minden informaciénak, aminek te igen. igy eléfor-
dulhat, hogy amikor levelet irsz neki, olyan szavakat hasznalsz, vagy olyan folyama-
tokra utalsz, amelyeket 6 nem ért. Ezért mindig képzeld magad az olvasdd helyébe,
és adj at neki minden informaciét, amire az adott pillanatban sziiksége lehet.

e A témahoz kapcsol6dd, de csak késébbi idépontban hasznos informacidkat
viszont érdemes tordlni, mert ezekkel nem tud most mit kezdeni. Késébb érde-
mes megirnod neki, amikor majd fel is tudja ezeket hasznalni.

« Altaldban az olvasénak nincs sziiksége arra sem, hogy ismerje az énkorméanyzat
bels6 m(ikodését, vagyis hogy tudjon arrél, mi torténik a hattérben. A hivatal
nyugodtan lehet szdmara fekete doboz. Az ilyen informacidkat is téréld.

e Ha az olvasddnak csak kis eséllyel lesz szliksége egy adott informaciora, vagy
csak kevés olvasodat érintheti, akkor azt ne toréld ki, hanem ird le a széveg
végén. Vagy jelezd, hogy hol tud utananézni.

e Végiil gondold magad az olvasod helyébe, és probald meg elképzelni, milyen
kimondatlan kérdése lenne még. Mi az, ami neked egyértelm, de lehet, hogy
neki nem? Mi az, amit 6 taldn nem tud, csak te?
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o A sziikséges informacidkat pedig csoportositva ird bele a szévegbe. Az 6sszetar-
tozd informaciok ugyanabban a blokkban vagy bekezdésben szerepeljenek.

« Torekedj egészséges egyensulyra a tomorség és a teljes korii tajékoztatas
kozott. Ha tilsagosan hosszl lenne a sz6veg akkor, ha mindent beleirnal, amire
sziiksége lehet, inkabb iranyitsd el az olvasét tovabbi informaciéért példaul a
honlapra (e-mailben természetesen konkrét linkkel).

3.6. Ellenérizd a tudasodat

e Hogyan olvasunk? Melyik bettire hasonlit az olvasasi térképiink?
o Melyik szovegfelépitési szabalyt érdemes elfelejteniink az iskoldban tanultak
kozil?
e Ha te kezdeményezted a kommunikaciot, altalaban melyik kérdésre kell valaszt
adnod az irdsodban minél elbb?
e Igaz vagy hamis? Ha (j széveget irsz, jobb, ha el6sz6r megfogalmazod a bekezdé-
seket, és utana beszédes alcimeket irsz hozzajuk.
e Igaz vagy hamis? Amellett, hogy az alcimek kulcsszavakat is tartalmazzanak, az
is fontos, hogy 6nmagukban értelmesek legyenek.
Bonuszkérdések és feladatok:
Vedd elé a legutobbi levelet, amelyet iigyfélnek irtal.
*Olvasd el az els6 bekezdést. Tartalmazza a legfontosabb lizenetet? Ha nem, akkor
keresd meg, holirtad le.
¢ Olvasd el a bekezdések elsé szavat (kifejezését vagy tagmondatat). Benne van-
nak a bekezdések kulcsszavai?
eHasznaltal alcimeket?
o Ha igen, nézd meg, tudnal-e rajtuk még javitani.
o Ha nem, ird meg éket most. Ha kell, csoportositsd Gjra az informacidkat, és
javits a teljes szoveg felépitésén.
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4. MEGFOGALMAZAS

4.1. Szolitsd meg az olvasot - Hozza beszélj, ne réla

Az olvasédhoz beszélj (,0n”), ne pedig réla (,az igénylé”). Az, hogy tegezed vagy
magazod, mar a helyzettdl, a belsé szabalyoktdl és a szoveg jellegétdl figg.

Ennek a szabalynak a masik oldala, hogy az 6nkormanyzatra tébbes szam elsé sze-
mélyben (,mi”) hivatkozz.
Miért?

« Egyrészt azért, hogy ne az olvasénak kelljen kikovetkeztetnie, hogy ,a kérel-
mez6” vagy ,az igénylé” 6t magat jelenti-e, vagy valaki mast. Rdadasul egy szoveg-
ben akar tobb alkalommal is. Ez ugyanis mindig olyan plusz agymunka, amely
jelentésen megneheziti a széveg értelmezését.

« Masrészt azért, hogy konnyebben folytass vele parbeszédet. A parbeszéd
segiti a leirtak megértését, és kozosséget, partneri kapcsolatot hoz létre kozte-
tek, egyuttal lebontja a hivatali falakat.

Hogyan?

« Beszélj az olvasodhoz egyes szam harmadik személyben (,On”, ,,Onnek”). Ez
nem azt jelenti, hogy minden mondatba bele kell szirnod, hogy ,,On”. Csak hasz-
nald a megfelelé szamot és személyt, abbdl egyértelmd lesz, hogy hozzé beszélsz.

« Magadra és magatokra elsd személyben hivatkozz:

o arra a szervezeti egységre, amelynek a nevében irsz (6nkormanyzat, tgyfél-
szolgalat), tobbes szam els6 személyben (,,mi”, ,,Hivjon minket”),
o sajat magadra pedig egyes szam elsé személyben (,én”, ,,Kérem, kozvetleniil
engem keressen”).
Példa

Bevallas benyujtasara kotelezett a kisvallalkozd, amennyiben...

Kozérthetobb valtozat:

Kisvallalkozéként Onnek akkor kell bevallast benydjtania, ha...
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4.2. Hasznald az olvaso szavait

Aranyszabaly, hogy hasznald mindig a legegyszeriibb szot azok koziil, amelyek
pontosan azt jelentik, amit ki szeretnél fejezni.

Keriild az idegen szavakat, ha van helyettiik megfelel6 magyar szb, és a szokatlan
roviditéseket is. Ha megkeresésre valaszolsz, vedd figyelembe, milyen szavakat és
milyen értelemben hasznalt az, aki kiildte.

Keriild a szakszavakat, a zsargont, vagy ha feltétlenil sziikséges hasznalnod,
akkor magyarazd meg. Csak akkor ne magyarazd meg, ha egészen biztos vagy benne,
hogy mindenki érteni fogja. Sajnos nem elég, hogy ,.érteniiik kéne”, vagy ,jo lenne,
ha értenék”. Ha el6fordulhat, hogy nem értik, érdemes megmagyaraznod.

Nem feladatod j szavakat, kifejezéseket tanitani az iigyfeleknek, nekik pedig
nem dolguk, hogy 0] szavakat, kifejezéseket tanuljanak téled. Tartsd tiszteletben,
hogy 6k nem kollégak, és nem is szakmabeliek. Fogalmazz gy, hogy ennek ne is
legyen jelent6sége.

Miért?

Nem az a cél, hogy irodalmi érték( vagy ijeszté szakszavakkal teletlizdelt legyen a sz6-
veg, hanem az, hogy minél konnyebben megértse az olvasé. Ez nem azt jelenti, hogy
slebutitod” a sz6veget. Pontosnak és szakszer(inek kell maradnod. De lehetsz pontos
és szakszert gy is, hogy kozben mindenki szamara érthet6 leszel.

Hogyan?

« Helyettesitsd a nehezen érthetd szot kozérthetdvel, ha van olyan, amelyik

abban a helyzetben ugyanazt jelenti, és
o rovidebb (,amennyiben” helyett ,ha”),
o egyszer(ibb (,elektronikus Gton” helyett ,,e-mailben”),
o pontosabb (,illetve” helyett ,és”, ,vagy”).

« Ha kénytelen vagy szakszot hasznalni, akkor magyarazd el, mit jelent. Ez
eléfordulhat olyankor, amikor jogszabaly irja el6 a hasznalatat, vagy amikor egy-
szerlien nincs koznapi megfeleldje.

« Hasznalj magyar eredetii szavakat az idegen szavak helyett. Kivéve, ha az
adottidegen sz6 az elterjedtebb a kdznyelvben (példaul wifi, SMS, internet, e-mail).

« Ugyanazt a dolgot végig ugyanigy hivd. A széismétléssel valdjaban nincs
semmi baj, mert egyértelmuvé teszi, hogy még mindig ugyanarrél a dologrél
van sz0. Ugyanazt a sz6t pedig ne hasznald kiilonb6z6 dolgokra.
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4.3. A cselekvést igével fejezd ki, ne fonévvel

Ne rejtsd el a cselekvést a fénevekben.
Miért?

« Egy mondatot mindig az alanyon és az allitmanyon keresztiil értelmeziink
(és a targyon, ha van): ki csinal, mit csinal. Amikor a cselekvést nem igével fejez-
ziik ki, hanem fénévben rejtjiik el, akkor plusz agymunkara kényszeritjik az
olvasét. Ki kell csomagolnia a fénevet, és meg kell talalnia benne az elrejtett igét
(benyijtas > benyijt, nyilatkozattétel > nyilatkozatot tesz > nyilatkozik).

o Azige mar a széfajaval is jelzi, hogy cselekvésrdl van szé, a fénév ezt elfedi.

« A fonévbal nem deriil ki, hogy ki a cselekvd, mig az ige mar a ragjaval is utal
erre, és ki is egészithetd a cselekvével (alany + allitmany).

Hogyan?

o Gondold végig, hogy konkrétan ki és mit csinal, és a cselekvést igével fejezd ki. Nézd
meg a féneveket, nem rejtézik-e benniik egy elrejtett cselekvés. Kiilonosen figyelj az -as,
-és végli fonevekre, ezeket gyakran képezziik igéb6l (példaul bejelentés, igénylés, alairas).

« Keriild a terpeszkeds kifejezéseket. Amikor egy kifejezé igét (javasol) elrejtesz
egy fénévben (javaslat), majd kiegészitesz egy semmitmondé igével (tesz), azt ter-
peszked§ kifejezésnek hivjuk. igy lesz a ,javasol” igébdl ,javaslatot tesz”, a ,hat”-
bél ,hatast gyakorol”, az ,ellenériz”-bél ,ellenérzést folytat”.

o, Esetén”, ,hianyaban”: mindig fogj gyanut, ha ezeket a kifejezéseket latod, és gon-
dold at, ki tudod-e fejezni igével a mondanivalddat. Példaul az ,ligyfélszolgalaton
térténd benydjtas esetén” helyett vildgosabb lesz, ha azt irod, ,ha On az tigyfél-
szolgélaton nydjtja be”. Ugyanigy: ,hozzajarulas hidnyaban” helyett érthetébb az,
hogy ,,ha On nem jarul hozza”.

Példa
Akeriileti 5nkormanyzat a szaba- > Akertileti 6nkormanyzat
lyozas keretei kozott a kedvez- bévitheti azoknak a korét, akik
ményes varakozasra jogosultak kedvezményesen parkolhatnak.
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korének bovitésére jogosult.

Kotelezettséget vallalok arra, > Vallalom, hogy ha meggondolom
hogy a kérelem visszavonasara magam, és mégsem szeretnék
vonatkoz6 szandékomat irdsban nyugdijashazi bérlakast, akkor
bejelentem a Fépolgarmesteri ezt irasban bejelentem a F6pol-
Hivatalnak. garmesteri Hivatalnak.



4.4. Weboldalakhoz egyértelmii linket vagy elérési
utvonalat adj meg

Levélben részletes leirdssal tudod segiteni, hogy az olvasdé megtalalja az adott web-
oldalt, e-mailben linkkel. A linket jel6lé sz6vegbdl deriiljon ki az olvasd szamara,
hogy hova fog jutni, ha rakattint.
Miért?
« Hogy azonnal lassa, hova jut, és mi térténik vele, ha a linkre kattint.
« Hogy ne akassza meg a gondolatmenetet egy, a mondatbdl kilogd és Gnmagaban
sem értelmes linkfelirat vagy szoveg.
Hogyan?
o Alinket jelold szoveg legyen rovid, de beszédes. Arulja el, hogy pontosan hova
jut el az olvasé.
« A link szovege legyen szerves része a mondatnak. Ertelmesen és logikusan
illeszkedjen a gondolatmenetbe, ahogyan a tébbi sz és kifejezés is.
« A link a leheté legpontosabban mutasson a kérdéses webhelyre, hogy ott
mar ne kelljen keresgélnie az olvasonak a hivatkozott forrast vagy informéaciot.
o Alink legyen alahiizva, hogy latsszon, hogy kattinthat6. Mas ne legyen aldhizva
a szOvegben, csak a linkek.
Példa

Akitoltési Gtmutato letoltéséhez > Toltse le a kitoltési Gtmutatdt.
kattintson ide.

4.5. Egy mondat csak egy dologrél széljon,
es legfeljebb 15-20 szobol alljon

Egy mondat egy dologrol szoljon. Lehetdleg ne legyen benne tébb hidrom tag-
mondatnal, és hisz szonal semmiképp se legyen hosszabb.

Hasznalj felsorolast vagy tablazatot, ha barmelyik segiti a megértést.
Miért?
e Minél hosszabb mondatot irsz, annal jobban megterheled az olvaséd révid tava
memoridjat, hiszen annal tébb mindent kell észben tartania.
e Minél hosszabb a mondat, annal bonyolultabb lesz, és annal tobb logikai kapcso-
latot kell kdzben az olvasénak feldolgoznia.
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Hogyan?

 Egy mondat egy informaciot adjon at. Sziikség esetén még egy szorosan kap-
csolddo informacidval kiegészitheted a mondatot.

« Az alany és az allitmany minél elébb szerepeljen a mondatban. Ha van,
akkor a targy is. Ha sziikséges, a mondat elejére johet valami lényeges informa-
cio, de csak roviden. Ne kelljen tal sok mindent elolvasnia az olvasénak, mire meg-
érti, hogy ki és mit csinal.

« Keriild a kozbevetéseket. Megakasztjak a gondolatmenetet, és nehezen felfog-
hat6va teszik a mondatot.

« Alényeget ird az elejére, azindoklast pedig hagyd a mondat végére, mas kie-
gészitd informaciokhoz hasonldan.

« A feltételes mondatokat kezdd a feltétellel. igy, ha az olvasédra nem igaz a
feltétel, akkor nem kell feleslegesen végigolvasnia a mondatot.

« Ha mondaton beliil van a felsorolas, akkor irj elé egy felvezeté mondatrészt,
amely utan tegyél kettéspontot. A felvezet6 mondatrész alkosson kerek egész
mondatot a lista barmelyik elemével 6sszeolvasva, és az Gsszes elemével egyiitt is.

o Egymas utani [épésekhez haszndlj szamozott listat. Akkor is, amikor dsszetet-
tebb listat irsz, amelynél fontos, hogy pontosan hany eleme van.

« Tablazatot csak olyankor hasznalj, amikor egy egyszerii listanem megoldas.
A lehet6 legegyszer(ibb tablazatot hasznald, mert a bonyolultabb tablazatokat
nem mindenki tudja értelmezni.

4.6. Huzd ki a felesleges szavakat

Kovesd ,,a kevesebb tobb” elvét, és tordlj minden sz6t, amely nem ad Gj informaciot.
Ha nem ad hozza semmit, akkor felesleges. Ha pedig felesleges, akkor térlendd: ne
terheld vele a sz6veget és az olvasét.

Miért?

Minden felesleges sz6 elolvasasa felesleges agymunka és sok kis agymunka egyiitt
tesz nehezen olvashatova egy szoveget.

Hogyan?

. ,Eziton tajékoztatjuk, hogy”: Ne mondd, hogy tajékoztatod, hanem tajékoz-
tasd. Nyugodtan elhagyhatod. Ne félj belevagni a mondandddba, és elhagyni az
ehhez hasonl6 felesleges fordulatokat. Az olvasdd értékelni fogja, mert a lényeg
kozelebb keriil a mondat elejéhez, igy konnyebben értheté lesz az egész mondat.
llyen még a ,,szeretnénk felhivni szives figyelmét, hogy...”, a ,,szeretnék ramutatni

arra, hogy...” vagy az ,értesitjlk, hogy...” is.
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« ,,Mai nappal”, ,,oktober honap folyaman”: Toréld a jelentéssel nem biré szava-
kat, amelyek terjengdssé, koriilményessé teszik a stilusod. Inkabb fejezd ki magad
roviden (,ma”, ,,oktoberben”).

. ,,Az ligyfeleink szamara”: Azaz: ,az ligyfeleinknek”. Itt felesleges sz6 all a mon-
datban egy egyszeri rag helyett. Lasd még ,a mellékhatasok tekintetében” >

»a mellékhatasokrdl”, ,személyes ligyintézés tjan” > ,személyesen”.

o Mértékkel. Nem cél, hogy témondatokbdl alljon a teljes széveg, és ettdl esetleg
lecsupaszitott, személytelen hatast keltsen. Hasznald ezt a szabalyt 6kolszabaly-
ként, azaz belatasod szerint. De tartsd észben, és amikor eltérsz téle, tudatosan tedd.

4.7. irj udvarias és partneri hangnemben

Azért, hogy olvas6 a megfogalmazashdl is érezze: a hivatal partnerként kezeli.
Miért?

A Févarosi Onkorméanyzat célja, hogy tigyfelei segité partnerként tekintsenek ra. Saj-
nos sokat ronthatunk ezen a képen rideg és tavolsagtarté kommunikacidval, de akkor
is, ha hivataloskoddan és koriilményesen fogalmazunk.

Hogyan?

« Udvariasan készond meg, ha hozzatok fordult. Jelezd vissza, hogy értékelitek,
hogy bizalommal fordult a hivatalhoz az tigyében. Ha nem vagy illetékes, akkor ezt
valészinlileg nem tudta, és nem szandékosan akart olyan kérdéssel vagy probléma-
val terhelni, amelyben nem tudsz segiteni. Ilyen esetben kiilonésen fontos, hogy az
ugyfélélményét egy udvarias, partneri hangvétell koszonettel javitsd. Példaul igy:

»K0szonjuk, hogy megkeresett benniinket... kapcsolatban.”

« Fejezd ki a sajnalatotokat, ha nem tudsz segiteni. Val6szin(ileg gyakran kapsz
olyan megkereséseket, amelyekkel nem hozzad kellett volna fordulnia az tigyfélnek.
llyenkor nyugodtan fejezd ki réviden, de udvariasan az egyiittérzéseteket amiatt,
hogy mashova kell fordulnia, vagy ha tovabbitod az ligyét, akkor amiatt, hogy tob-
bet kell varnia a valaszra. Elutasitas esetén ugyanigy érdemes egytittérz6en kozolni
vele a rossz hirt, akkor is, ha nyilvanvaléan nem felelt meg a feltételeknek. Példaul
igy: ,Sajnos a... Bizottsag elutasitotta. .. tdmogatasi igényét.”

« Keriild a hivatali levelekben megszokott koriilményes fordulatokat, mert
ezek akar udvariatlannak is hathatnak. Példaul a ,Kérjlk tajékoztatasunk tudo-
masulvételét!” fordulat rendreutasitdlag hathat. Az olvasé konnyen értelmez-
heti passziv-agressziv megnyilvanulasként, mintha azt irtuk volna, hogy ,Vegye
tudomasul!”, és érezheti Ggy, hogy le akarjak razni. Ehelyett vagy ne irj semmit,
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csak udvariasan készonj el, miutan mindent leirtal, vagy zard kevésbé hivatalos-
kodd, segitékész kéréssel, informacidval a mondandddat. Példaul igy: ,A donté-
sig szives tlirelmét kérjik.”

4.8. Ellendrizd a tudasodat

o Add meg a lenti tablazatban a terpeszkedd szerkezet(i kifejezések érthet6bb, cse-
lekvé szerkezetli megfelelgjét.

javaslatot tesz

hatast gyakorol
ellen6rzést folytat
tajékoztatast nydjtunk
jovahagyasra kerlt

o Lehetéleg legfeljebb hany szébdl alljon egy mondat?
« Milyen esetben ajanlott, hogy felszdlitasban tagadast hasznalj?
e Hol szerepeljen az alany és az allitmany a mondaton beldl?
e Igaz vagy hamis? A feltételes mondatot a feltétellel inditsd.
e Mire jo a felsorolas, és mire a szamozott lista?
o Legfeljebb hany témardl széljon egy bekezdés?
Bonuszkérdések és feladatok:
Vedd elé a legutobbi levelet, amelyet iigyfélnek irtal.
« Olvasd el az els6 bekezdést. At tudnad fogalmazni Ggy, hogy témérebb legyen, de
a lényeg még mindig benne legyen?
o Parbeszédet folytattal az olvaséddal? Ha nem végig, fogalmazd at a mondataidat
(akar csak magadban).
e Hasznaltal felsorolast vagy szamozott listat? Hasznalhattal volna?
e Van benne olyan mondat vagy bekezdés, amit ketté lehetne vagni? Keresd meg, hol.
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5. KINEZET

5.1. Az alcimeket emeld ki nagyobb, félkovér betiikkel

Emeld ki a vizualisan is az Gtjelzo tablakat, azaz az alcimeket.
Miért?

e Az olvasé valdszinlileg nem fogja az elejét6l a végéig elolvasni a leveledet. Nem
lesz ra ideje, nem lesz hozz4 tiirelme, és nem is akarja. O szeretné megérteni, mit
is kell tennie, és ha van egyéb részlet, ami hasznos neki a szovegben. Ehhez elsz6r
meg kell talalnia ezeket az informacidkat, ebben pedig az alcimek kiemelésével
segithetsz neki.

o Emellett, ha az olvasé valamit elsé pillantasra attekinthetének talal, akkor azt
tudattalanul régtén konnyebben értelmezhetének is gondolja, és emiatt kony-
nyebben is fogja értelmezni. Ennek a forditottja is igaz: ha valamit elsé pillantasra
bonyolultnak gondol, akkor azt nehezebben is fogja megérteni.

Hogyan?

o Az alcimeket a f6szévegnél 2 ponttal nagyobb, vastagitott betiikkel emeld ki.
Ha tobbszintl alcimeket hasznalsz, akkor minden szint kozott legyen legalabb 2
pont kiilénbség betliméretben.

« Az alcim elétt hagyj ki egy sort, de utana ne. igy azonnal latszik, hogy az utana
kovetkez6 blokkhoz tartozik, abbdl, hogy kézelebb van hozza.

+ Ne hasznalj csupa nagybetiit. Egyrészt, mert rontja a sz6képet, igy az olvashaté-
sagot, masrészt, mert az olvasdnak az lesz az érzése, hogy kiabalnak vele.

« Ne hasznalj dolt betiiket, mert az is rontja a sz6képet, igy az olvashat6sagot. Rit-
kan hasznalhatod, példaul hogy elkiilonits egy cimet a szdveg tobbi részétél.

¢ Ne haszndlj aldhtizast. Egyrészt rontja a szbképet és az olvashatésagot, mas-
részt e-mailben, honlapon félrevezetd, ha nem linknél hasznalod.

5.2. A lényeget emeld ki félkoveérrel

Vastagitsd ki a lényeget, hogy az olvasdo konnyen megtalilja dket.
Akiemelések legyenek révidek, nmagukban is értelmesek, és legyen kevés bel6liik.
Miért?
« Akiemelések sokat segithetnek, hogy az egyes blokkokon és bekezdéseken beliil
gyorsan megtalalja az olvasé a fontos informacidkat.
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e Az olvasdd nagy valésziniiséggel nem fogja az elejétdl a végéig elolvasni a teljes
szOveget elsére. Kiemelésekkel segithetsz neki, hogy azonnal atlassa, hogy mir6l
van sz06, mik a leglényegesebb tudnivalok és teenddk, és mik a valaszok az esetle-
ges kérdéseire.

Hogyan?

« Félkovérrel, ugyanolyan méretii betiikkel emeld ki a lényeges szavakat, mon-
datrészeket. igy megkiilonboztethetéek maradnak az esetleges alcimektél is,
amelyeket érdemes a f6sz6vegnél 2 ponttal nagyobb méretli félkovér betiikkel
jelolni.

« A kiemelések legyenek rovidek, de 6nmagukban is értelmesek, kiilonben
nem segitik a megértést.

« Ne legyen tul sok kiemelés a szévegben, mert az nagyon zavaré lehet, és nem
éri el a kiemelés a céljat. Gondolj arra, hogy amikor minden ki van emelve, akkor
gyakorlatilag semmi sincs kiemelve.

5.3. Ellendrizd a tudasodat

o Igaz vagy hamis? Az tigyfélnek kellemetlen informacidkat célszer(i apro betdvel irni.
e Igaz vagy hamis? A nagyon fontos lizeneteket ajanlott csupa nagybettvel irni.
Bonuszkérdések és feladatok:
Vedd elé a legutobbi levelet, amelyet iigyfélnek irtal.
o Hasznaltal apré betlt vagy labjegyzetet? JOI? Van olyan rész a szbvegben, ami
(még) odakeriilhetett volna?
o Kiemelted a [ényeget? Félkdvérrel? A megfeleld szavakat? Ha nem, akkor gondold
at, mit kellett volna kiemelni inkabb.
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6. ELLENORZES

Elkésziiltél egy fontos széveg els6 valtozataval? Pihenj egy kicsit, foglalkozz massal.
Adj neki par 6rat, akar egy-két napot, ha méd van ra.

Ezutan olvasd el Gjra a szdveget, lehetdleg kinyomtatva. gy tébb mindent veszel
észre, mint ha képernydn olvasnad.

Végiil hasznald Gjra az ellen6rz6 listat. Gondolkodj az olvasdd fejével, és javits még a
szbvegeden. Ha teheted, kérd meg egy kollégadat is, hogy olvassa at, és vesse 6ssze
az ellendrz6 listaval.

6.1. Ellenorzo lista

Hasznald nap mint nap az ellendrzd listat, hogy ellenérizd magad és az irdsodat.
1. Felépités
A legfontosabb lizenettel kezdtem?
EgyértelmUen irtam le, hogy mit tegyen vagy tehet az olvasd?
Erthetd, pontos alcimeket irtam?
Elrejtettem a kotelez6, de az olvasé szamara lényegtelen informaciokat?
Toroltem minden olyan informaciot, amelyre most nincs sziiksége az olvasénak?
1. Megfogalmazas
Az olvasdhoz beszélek? Parbeszédet folytatok vele?
Az olvasd szavait hasznalom? Ha zsargont kellett hasznadlnom, megmagyaraztam?
Igékkel fejeztem ki a cselekvéseket?
Egyértelmdi linket vagy elérési tvonalat adtam meg a weboldalakhoz?
Rovidek a mondatok? Mindegyik csak egy dologrdl szdl, és a lényeggel kezd6dik?
KihGztam a felesleges szavakat és fordulatokat?
Udvarias, partneri hangnemben irtam?
11. Kinézet
Kiemeltem az alcimeket nagyobb, félkovér betlikkel?
Kiemeltem a lényeget félkovér betlikkel?

Ugy latod, minden szempontnak megfelel a széveged? Gratulalunk! Elkésziiltél.
Hasznald nap mint nap a tanult szabalyokat, tippeket és az ellen6rzé listat, hogy
beépiiljenek a tanultak.

Igy te is egyre gyorsabban és kénnyebben irsz majd kézérthetben, és egyre tobbet
teszel majd azért, hogy érthet6bbek legyenek a hivatali sz6vegek.

J6 munkat és tovabbi j6 tanulast! 31



1.

A

MELLEKLET:
KOZERTHETO FOGAL-

MAZAS SZABALYAINAK
OSSZEFOGLALASA

I. Felépités

1.

2.

3.

4.

Kezdj a legfontosabb iizenettel

Az els6 bekezdésbdl deriiljon ki az olvasé szamara, hogy mir6l lesz sz6 a sz6-
vegben, mi a legfontosabb tudnival6 szamara.

Ateendot rogton a 6 ilizenet utanird le

A kovetkez6 blokkban egyértelmiien deriiljon ki szamara, hogy mit kell tennie,
vagy mit tud tenni. Az is derdiljon ki, ha nem kell tennie semmit.
Onmagukban érthetd alcimekkel tagold a tovabbi informaciokat

Az alcimek jel6ljék meg pontosan a kovetkezd blokk témajat. A legérthetébb
megoldas, ha az alcimekben az olvasdk kérdéseit fogalmazod meg.

A jogszabalyokat érthetéen magyarazd el, a hivatkozast pedig hagyd a
végére

Ajogszabalyi hivatkozasokat labjegyzetben vagy egy kiilon blokkban, a sz6-
veg végén tiintesd fel. A révid hivatkozasok szerepelhetnek az adott mondat
végén, zardjelben is.

Csak arrolirj, amire az olvasonak sziiksége van, és amirdl irnod kell

Az olvasé talalja meg a valaszt a felmeriil6 kérdéseire. Csak olyan informéacié
legyen a szOvegben, amelyre sziiksége van az ligy adott fazisaban, vagy amit
kotelez6 beleirnod.

1. Megfogalmazas

6.
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Szolitsd meg az olvasot, hozza beszélj, ne réla

Az olvasé szamara legyen vilagos, hogy mikor van sz6 réla, és mikor a hivatal-
rél vagy valaki masrél. Az olvaséhoz 6t megszélitva beszélj (,0n”), a hivatalra
pedig tobbes szam elsé személyben hivatkozz.



7.

10.

11.

12.

Hasznald az olvaso szavait, ha pedig szakszot kell hasznalnod, magya-
razd meg

Az olvasé szamara legyen érthet6 a szovegben hasznalt az 6sszes sz6 és kife-
jezés. Valaszd a legegyszer(ibb szavakat. Ha bizonytalan vagy, hogy ismeri-e
az altalad hasznalt kifejezéseket az olvasd, mindig magyarazd meg Sket.

A cselekvést igével fejezd ki, ne fonévvel

Az igékbdl deriiljon ki egyértelmien, hogy ki a cselekvé. (Példaul a ,nyilat-
kozat benyujtasa sziikséges” helyett ,nyljtson be nyilatkozatot”.)
Weboldalakhoz egyértelmii linket vagy elérési iitvonalat adj meg
E-mailben a linket jel6l6 szévegbdl derliljon ki az olvasd szamara, hogy hova
fog jutni, ha rakattint. Levélben szerepeljen, hogy hogyan jut el az adott
weboldalhoz [épésrél lépésre.

Egy mondat csak egy dologrol széljon, és legfeljebb 15-20 szobél alljon
A mondat elején szerepeljen az alany és az allitmany, hogy azonnal kide-
riljon, hogy ki a cselekvo, és mir6l van szo. Ne szakitsa meg a mondatot
kozbevetés. Ahol kell, felsorolassal segitsd a megértést.

Hizd ki a felesleges szavakat

Ne terheljék a szoveget jelentés nélkili szavak, kifejezések. (Példaul: ,Tajé-
koztatom, hogy...”)

irj udvarias és partneri hangnemben

Az olvas6 a megfogalmazasbolis érezze, hogy a hivatal partnerként kezeli.
Udvariasan készond meg, ha megkeresett benneteket, fejezd ki sajnalatotokat,
ha nem tudtok segiteni, és keriild a hivatali levelekben megszokott koriilmé-
nyes fordulatokat, mint példaul ,,Kérjiik tajékoztatasunk tudomasulvételét!”.)

111. Kinézet

13.

14.

Az alcimeket emeld ki nagyobb, félkovér betiikkel

Az alcimeket jelold 2 ponttal nagyobb, vastagitott betlikkel, hogy az olvasé
konnyen atlassa a felépitést. Hagyj el6ttiik tobb helyet, hogy jol latsszon,
hogy a kovetkezé blokkhoz tartoznak.

Alényeget emeld ki félkovérrel

Vastagitsd ki a lényeges informacidkat, hogy az olvasé kdnnyen megtalalja
Gket. A kiemelések legyenek rovidek, 5nmagukban is értelmesek, és legyen
kevés bel6liik.
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2. MELLEKLET:
KIEGESZITO SEGEDLET
KOZERTHETO
NYOMTATVANYOKHOZ

Az tgyfelek szdmara egy nyomtatvany csak eszkoz arra, hogy elérjék a céljukat. Sok-
szor azonban inkabb akadaly, amelyet le kell kiizdenitik. A mi feladatunk az, hogy a
lehet6 legkdnnyebben le tudjak kiizdeni ezt az akadalyt, és minél tobben ki tudjak
tolteni sikeresen a nyomtatvanyt.

Ezzel a sajat munkankat is megkonnyitjiik, mert kevesebb kérdés fog érkezni mind
hozzank, mind az tigyfélszolgalathoz. Tovabba kevesebb hidnypoétlasra lesz sziikség,
ami az tigyfélnek is, nekiink is id6t és energiat sporol.

A kozérthetGség szabalyai ugyanigy alkalmazhatéak a nyomtatvanyokra is, mint
barmilyen mas, hosszabb, egybefliggd irasos dokumentumra. Van azonban néhany
tovabbi szempont, amelyre érdemes figyelni a nyomtatvanyok készitésekor. Ezek
kozil a legtobb szabaly online (rlapok esetében is hasznalhatd, de az alabbiak
elsGdlegesen a papiralapl nyomtatvanyokra vonatkoznak.

Csak a sziikséges adatokat kérd be

« Kiilondsen igaz itt, hogy ne kérj be olyan adatot, amelyre nincsen feltétle-
niil sziikség.
Minden egyes pluszmez6 csokkenti azoknak a szamat, akik sikeresen kitoltik a nyom-
tatvanyt.
Példa

Ha az iigyfélnek csatolnia kell egy igazolast egy ellatas folyositasarol, akkor ne
kérd be téle kiilon az igazolds szamat és a kidllité hatdsdag nevét is. Ezek mind
szerepelnek a csatolt igazolason.
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« Legyen egyértelmii, hogy melyik mezé/csatolmany kotelezd, és melyik nem,
illetve milyen esetben kételezé.
Ha minden egyes mezd kotelezd, akkor azt nem kell kiilon jel6lni. Egyéb esetben ne
vard el az olvas6tél, hogy tudni fogja, mi vonatkozik ra. Mert nem biztos, hogy tudni
fogja, de ha rais jon, akkor is id6t és koncentraciot igényel téle.
Példa

A bekért csatolmanyok kozétt ,az épittetStdl kapott meghatalmazds” helyett ird
azt, hogy ,az épittetdtdl kapott meghatalmazds (ha nem On az épittetd)”.

Ha csak par mezdé van, ami nem kotelezd, akkor azokat a mezéket jelold igy:
»Bankszdamlaszam (nem kételezd)”.

Legyen minél konnyebb a kitoltés

« Adj segitséget a kitoltéshez a bonyolultabb kérdéseknél
Ezt elhelyezheted zardjelben a mezé cimkéje utan, vagy hasznalhatsz magyarazo
szbvegdobozt. Mar az is segithet, ha néhany példat felsorolsz.

« Add meg, hogy hol talalja a sziikséges adatot, vagy honnan szerezheti be az
adott iratot
Példa

}

Felhaszndldsi hely azonositészama (a szamla 1. oldaldn a ,Felhasznaldsi hely cime’
utani ,H” bettivel kezdédd azonosito)

Ha van, érvényes kéziitkezeldi és/vagy forgalomtechnikai kezeldi hozzdjarulds. Ezeket
a hozzajarulasokat a Budapest Kozat Zrt. adja ki, és 6k dontik el, melyikre van sziikség.

« Amikor lehetséges, mar a formazassal jelezd, milyen adatot varsz
Példa

Ha adészamot kérsz be, akkor a - mezébdl régtén latszik, hogy

mit vdrsz el, és kevesebben fogjak az adéazonosité jeliiket beirni.

« Ha viszonylag kevés és rovid valaszlehetdség van, akkor add meg oket
Az olvasénak is konnyebb lesz a dolga, és te is pontosabb valaszokat kapsz.
Példa

A csaladi dllapot utdn ne egy szabadszavas mezét adj meg, hanem ikszelhetd
valaszlehetéségeket: O egyediildllé O hdzas
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« Fontold meg GYIK (gyakran ismételt kérdések) beillesztését a nyomtatvany
végére
Itt megvalaszolhatod az olvasdkban leggyakrabban felmeriilé kérdéseket.
Példa

Hogyan tudja beadni a kérelmet?

Mire szamithat, miutdn beadta a kérelmet?

Legyen attekintheté

« Ajo nyomtatvany szellds és attekinthetd
A kozérthetbség a legfontosabb. A tomorség és a révidség csak masodlagos, bar fon-
tos szempontok. Hasznalj béven white space-t (negativ, iires teret) arra, hogy elkilo-
nitsd az egyes logikai egységeket.

« Haszndlj itt is alcimeket arra, hogy atlathatova tedd a szerkezeti felépitést
Példa

Személyes adatok. Az alcimeket itt is emeld ki a szintjiiknek megfelelSen.

« Hasznald kovetkezetesen a térkozoket, betliiméreteket, behiizasokat
Legyen egységes a nyomtatvany kinézete.

« Legyenek a betiik olvashato méretiiek
Gondolj azokra is, akiknek nem olyan j6 a szemiik, vagy nem engedhetik meg maguk-
nak a szemiveget. Ha a célkdzonséged idGs, érdemes még nagyobbra venni a bettiket.

« Legyen elegendé hely a mezék kitoltésére
Nem mindenki tud apré bettikkel irni.

« Hasznalj vizudlisan elkiiloniilé szovegdobozokat a hosszabb vagy fonto-
sabb kiegészité magyarazatokra és itmutatasokra.
Példa (a csatolando iratok kozott)

A teleplilésképi bejelentési eljaras eredményeképpen sziiletett dokumentum
vagy annak igazoldsa, hogy nem sziikséges teleplilésképi bejelentési eljardast
lefolytatni

® Az eljardst a teriiletileg illetékes févarosi kertileti hivatalndl kell kérnie.
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3. MELLEKLET: _ _
KOZERTHETO SZOTAR

Ezt a szétarat akkor hasznald, ha kozérthetébb szot szeretnél hasznalni egy kevéshé

vilagos kifejezés helyett.

Nyugodtan hasznalj szavakat a bal oldalrél is néha, ha szinesiteni szeretnéd veliik az
irdsodat. De ne feledd: a legfontosabb cél mindig az érthetéség.

Ha hianyolsz valamit a szotarbdl, kérjiik, kiildd el a javaslatod
a kozertheto@budapest.hu e-mail-cimre. Koszonjiik!

Eredeti kifejezés

(hénap) folyaman

a mai napon

abban az esetben, ha...
amennyiben

annak érdekében, hogy
anomalia

applikacié

autoném

azon tény fényében, hogy
azonban

banki atutalas

egyszeri alkalommal
elektronikus Gton
eléadast tart

ennek érdekében
érdeklédést mutat
Fontos!

gépjarmlivezetdi engedély
hagyaték

hatralék / hidnyaban

Kozérthetobb kifejezés

(hénap)ban

ma

ha

ha

azért, hogy
szabalytalansag, hiba
alkalmazas, app
6nallé

mivel

de

atutalas

egyszer

e-mailben

eléad

ezért

érdeklédik

- (emeld ki mdashogyan)
jogositvany

orokség

tartozas / nélkil (vagy ird at pozitivra:

»csak akkor...”)
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illetve

intézkedést foganatosit
jelen levellinkben
kérelmet benyijt
palyazat keretében
kiegyenlit (tartozast)
kihangsulyoz
kotelezettség
kovetkezésképpen
kritérium
megrendezésre kerdil
mindamellett
mindazonaltal

nem haladja meg
oktdber honap folyaman
Onkormanyzat,
Févérosi Onkorméanyzat stb.
postai Gton

rendez (dijat, blintetést)
rogzitésre keriilt
szamara

szignifikans

sziveskedjen ...-ni
tajékoztatast nyijt
tdmogatas nem allapithaté meg
tekintetében
tekintettel arra, hogy...
tovabba

tudomasara jut
ugyanakkor
ugyfél/igénylo stb.
valamint

vizsgalat targyava teszi
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legtobbszor: és, vagy
intézkedik
leveliinkben

kér

palyazaton

befizet

hangsulyoz

tartozas

ezért

feltétel, szempont
megrendezzik

de, viszont

de, viszont
legfeljebb oktdberben

mi

postan

fizet
rogzitették/rogzitettiik
-nak, -nek

jelentés (ha nem statisztikailag szignifikans
értelemben haszndlod)
kérijlik,... (felszolitassal)
tajékoztat

nem kaphat tdmogatast
-rél, -rél

mivel

és

megtud

de, viszont

On

és

megvizsgal/kivizsgal



4, MELLEKLET GYAKORI
KETSEGEK ES VALASZOK

« ,Eddig is igy csinaltuk, és jol miikodott”
A régi beidegzGdések és a bonyolult nyelvezet sokszor félreértéshez és frusztracidhoz
vezetnek. A kozérthetGség segit az ligyintézésben.

 ,Nem lesz ezigy szakmaiatlan?”
A kozérthetd nyelv nem butitja le az informaciot, és nem teszi komolytalanna
a levélirét. Segit, hogy mindenki megértse, amit mondani szeretnénk, mikozben
a szakmaisag is megmarad.

« ,,Nekiink meg kell felelniink a jogszabalyoknak. A jogi szovegek nem egy-
szeriisithetok”
A kozérthetd fogalmazas csokkenti a félreértés esélyét. A részletek pontosabba val-
nak, és mindenki ugyanazt érti beléliik. Sokat segithetsz az lgyfélnek, ha kozért-
hetéen elmagyarazod neki a kapcsol6dé jogszabaly alapjan 6t érint6 tudnivaldkat
ahelyett, hogy sz6 szerint idéznéd Sket.

« ,,Azemberek lgyis értik a szakmai nyelvezetet, vagy legalabb megtanuljak”
Még a képzett emberek is 6riilnek az egyszer(ibb fogalmazasnak. Mindenkinek kony-
nyebb és gyorsabb érthetd levelekkel és dokumentumokkal dolgozni. Nem dolgod
0j szavakat tanitani az olvasédnak, és neki sem dolga, hogy szakszavakat tanuljon.

« ,Erre nincs idénk és pénziink”
Az elején lehet, hogy tobb id6t és energiat igényel az anyagok atdolgozasa, vagy akar
azis, hogy a kdzérthetéség szabalyainak megfeleléen irj. De hosszd tavon a kevesebb
kérdés és ligyintézési hiba miatt mindenki id6t és pénzt spérol.

. ,,0gysem mérheto az eredménye”
A kevesebb visszakérdezés, az alacsonyabb hibaszdm és a gyorsabb ligyintézés
egyértelmuien jelezhetik a kdzértheté kommunikacié eredményességét.

 ,Megszoktam, ahogy irok, van egy sajat stilusom”
Barki megtanulhat kozérthetéen fogalmazni, aki szeretne, és raszanja az idét. A kozért-
hetd fogalmazas nagyon hasznos (j készség, amely a munkad és az élet sok teriiletén

a hasznodra lehet. Tovabbfejlesztheted vele a személyes stilusodat.
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5. MELLEKLET: )
AJANLOTT IRODALOM ES
WEBOLDALAK

Ajanlott olvasmanyok

A pontos fogalmazas miivészete
Az Eurdpai Bizottsag révid kiadvanya, minden unids nyelven megjelent. Az egyet-
len magyar nyelv(i irodalom a témaban. Ingyenesen letolthetd innen: Publica-
tions Office of the European Union.
https://publications.europa.eu/resource/cellar/725b7eb0-d92e-11e5-8fea-01laa-

75ed71a1.0009.01/DOC 1

Federal Plain Language Guidelines
Az amerikai allam szovetségi alkalmazottainak irtdk, de mindenkinek hasznos
6sszefoglald a kozérthetd fogalmazasrdl. Ingyenesen letdlthetd.

Martin Cutts: Oxford Guide to Plain English
Részletesebb Utmutatd a kozérthetd fogalmazasrdl, rengeteg példaval.
Janice (Ginny) Redish: Letting Go of the Words: Writing Web Content that Works
Kifejezetten webes szévegek irasdhoz késziilt, nagyon gyakorlatias kézikonyv.

Joseph Kimble: Writing for Dollars, Writing to Please
A kényv 50 olyan esetet mutat be, ahol szamszerUsitették a kbzérthetéen meg-
fogalmazott szovegek elényét. Bemutatja, mennyibe keriilt az atiras, és mennyit
sporoltak vele.

Jenn Visocky 0’Grady, Ken Visocky O’Grady: The Information Design Handbook
Az informacibtervezés (information design) alapjait mutatja be rengeteg valds
példan keresztiil.

Lynda Harris: Rewrite: How to overcome daily sabotage of your brand and profit
Utmutat6 ahhoz, ha egy egész szervezet irdssmédjat szeretnéd megvéltoztatni.
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Ajanlott weboldalak

Kozerthetofogalmazas.hu

http://kozerthetofogalmazas.hu

Magyarorszag egyetlen kézérthet6 fogalmazassal foglalkozd weboldala.

Plain Language Association InterNational (PLAIN)
http://plainlanguagenetwork.or:
A kozérthet6 fogalmazassal foglalkozd szakemberek nemzetkoézi szervezete.

Clarity
https://www.clarity-international.org

A kozérthet6 jogi nyelvvel foglalkozd szakemberek nemzetkozi szervezete.

Center for Plain Language

https://centerforplainlanguage.org
Amerikai civil szervezet, ami tobbek kdzott rendszeresen értékeli, hogy mennyire
tartja be a kormanyzat a kozérthetd fogalmazast eléird torvényt.

PlainLanguage.gov

http://PlainLanguage.gov

Példak, Gtmutatdk, hasznos oldalak gyljteménye.

PLAIN - Lmkedln csoport

A legnagyobb kozertheto fogalmazassal foglalkoz6 LinkedIn-csoport.

Nielsen Norman Group
https://www.nngroup.com/topic/writing-web
A Nielsen Norman Group a felhasznaloi élményt kutatja, és a kutatasok eredmé-
nyei alapjan irnak révidebb cikkeket, illetve hosszabb elemzéseket. A hivatkozas
a webes szovegirassal foglalkozd cikkeikre mutat, de a tébbi témaval foglalkozd
cikkeikbe is érdemes belenézni.

1SO 24495-1:2023
https://www.iso.org/standard/78907.html
Plain language governing principles and guidelines - A kozértheté fogalmazas
nemzetkdzi szabvanya.
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Sajat jegyzetek
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