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ELOSZO

Belegondoltdl mar, mekkora tétie van minden egyes levélnek és
dokumentumnak, amelyet nap mint nap megfogalmazol, véleményezel, vagy
csak tovabbitasz? Egy egyszer( tajékoztatasnak, egy megkeresésre adott
valasznak vagy egy nyomtatvanynak? Hogy hany ember életét és hogyan érinti,
hogy mennyire fogalmazol érthetéen?

Néha elfelejtjik, hogy az irasunk pontosan annyit ér, amennyit a cimzettje
megért beldle. Lehet egy szbveg hivatalos, szakszer(, jogszer(i, ha nem
érthetd, akkor sajnos nem sokat ér.

Ha nem kommunikaltal elég érthetéen, akkor nemcsak a te idéd telik
visszakérdezések megvalaszolasaval és magyarazatok kildésével, de lehet,
hogy a kollégaid sem tudjak hatékonyan végezni a munkajukat. Az tgyfél pedig
elronthat egy igénylést, elmulaszthatja a hataridejét, és akar eleshet egy
szamara létfontossagu tamogatastol is.

Ha az irasod nem érthetd, akkor sajnos minden igyekezeted ellenére sem
segitettél annak, akinek elkiildted. llyenkor a hivatal nem végzi elég jol
a munkajat, és nem elég j6 partnere az lGigyfeleinek, a budapesti lakosoknak.

A Févarosi Onkormanyzatnal a j6vé hivatalan dolgozunk, egytt, mindannyian.
A jovb hivatalava valni szamunkra azt is jelenti, hogy partnerként segitiink a
budapestiecknek a kérdéseik megvalaszolasaban és az ligyeik
intézésében.

Legyiink igazan jé partnerei a budapesti lakosoknak, fogalmazzunk
kozérthetéen! Ebben a kiadvanyban ehhez nyujtunk segitséget.



MIROL SZOL EZ A
TAJEKOZTATO?

Mi az a kozértheté fogalmazas?
Egy szoveg akkor kdzérthetd, ha a megfogalmazasa, a felépitése és
a kinézete olyan vilagos, hogy a célk6zénség kénnyen

v"  megtalalja benne azt, amire szliksége van,

v' megérti azt, amit talalt, és

v' fel tudja hasznalni.

Miért fontos a kozértheté fogalmazas?
A kodzérthet6 fogalmazas mindenkinek jo, és sz6 szerint is kifizetodik.
Jo6 az ligyfélnek, mert

e megtalalja és megérti az Uj informaciot, és tudja, mit kell tennie vele,
o id6t és pénzt takarithat meg,

e magabiztosabb lesz, és végre nem érzi magat tanacstalannak, butanak
vagy megvezetve.

Jo nekiink is, mert
e Kkevesebb lesz a visszakérdezés, a poétlas, a javitas és a panasz,

o tObb lesz a problémamentes Ugy, az elégedett tgyfél és az idd
hasznosabb teenddkre.

Miért nehéz kozérthetéen fogalmazni?

Amikor valamirél irsz, altalaban sokat tudsz arrél a bizonyos témarol. Ismered
a kifejezéseket, a folyamatokat, a rendszereket stb. De az olvasdd gyakran
nem ismeri mindezt. Ezt a jelenséget hivjuk a tudas atkanak.
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Fzaton szereménk tajekoztatni, hogy # jJarvanylgy!
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KOZERTHETO LEVELEK,
TAJEKOZTATOK

A kozértheté fogalmazas folyamata

A kozérthetd fogalmazas valdjaban mar a vazlatiras el6tt elkezdédik. El6szor
is valts néz6pontot, és prébalj meg az olvasdd fejével gondolkodni.

Ezutan az alabbi lépések szerint haladj:

1. Gondold at, hogy kinek irsz, ki olvassa majd az irasod, és mit tudsz réla.
Gondold at azt is, hogy mi a célod, mit akarsz pontosan elérni a
szOvegeddel.

2. Epitsd fel a szdveget ugy, hogy az az olvasé szamara logikus legyen.

3. ird meg a széveget, azaz fogalmazd meg az egyes bekezdéseket és
mondatokat, valaszd ki a megfelelé szavakat.

4. Formazd meg a szoveget Ugy, hogy az attekintheté legyen.

5. Ellenérizd magad az ellenérz6 lista segitségével (Id. 14. oldal). Ha tudsz,
javits a szovegen még egy kicsit.
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Miért irsz?

Ha mar tudod, hogy kinek irsz, kdvetkezé l1épésként érdemes végiggondolnod,
mi a célod.

Ehhez elészor hatarozd meg, hogy ki kezdeményezi a kommunikaciot,
és hogy miért irsz.

o Tajékoztaté e-maileknél, leveleknél altalaban te kezdeményezed a
kommunikaciot. Te szeretnél ilyenkor valamit az olvasotol, példaul egy
dontésrdl vagy egy kdvetkez6 l1épésrdl tajékoztatod.

e Valaszleveleknél, nyomtatvanyoknal és a weben az olvasé
kezdeményezi a kommunikaciot. O keresi a kérdéseire a valaszt, vagy
szeretne valamit elintézni. llyenkor a célod az, hogy valaszt adj a
kimondott és kimondatlan kérdéseire, és segits neki tisztazni vagy
elintézni az tgyet, amellyel kapcsolatban irt.

Mindig van egy f6 Uzeneted, ami miatt egyaltalan irsz az olvasénak. Prébald
meg a f6 lizenetedet a lehetd legrévidebben megfogalmazni.

Mit tegyen az olvas6?

A lehet6 legrészletesebben gondold végig, mit szeretnél az olvasétél,
és pontosan mire lesz sziiksége ehhez.

Ha példaul azt szeretnéd, hogy fizessen, akkor ird le neki, hogy meddig és
mennyit fizessen, az atutalasnal mit irjon a szdmlatulajdonos nevéhez és a
kdézleménybe. Ha viszont nem szeretnéd, hogy barmit is tegyen, akkor ird le
neki vilagosan, hogy ,ezzel a levéllel nincs teenddje”.

Gondold végig, mikor lesz sikeres a kommunikaciod. Példaul sikeres lehet, ha
az olvasoé id6ében fizet, elklldi neked a kért iratokat, elfogadja a tajékoztatast,
vagy nem kérdez vissza.

Milyen kérdései merulhetnek fel az olvasédnak?

Ezekre a kérdésekre valaszt kell adnod a szévegben. Prébalj meg
valaszolni a rejtett, kimondatlan kérdéseire is. A kérdéseit akar alcimként is
felhasznalhatod (példaul: Milyen egyéb lehetésége van?).



Felépités

A szemmozgast megfigyel6 kutatasokbdl tudjuk, hogy az emberek F beti alaku
mintazatot kdvetve olvasnak.

1.

Az elejét mindenki elolvassa, érdemes ide
tenned a legfontosabb informaciot.

Ezutan a szoveg bal oldalan haladnak
lefelé, és ha talalnak valami érdekeset,
beleolvasnak. Nem feltétlenll olvassak el,
ami a kivalasztott rész el6tt vagy utan all.

Az alcimek segitenek az olvasonak
megtalalni a szamara érdekes részeket. Ha
a kapcsolddé informacidkat egy csoportba
rendezziik, akkor az olvaso6 egy helyen
megtalalja a valaszt az adott kérdésre.

A fentiek alapjan igy épitsd fel a leveled:

v

Kezdj a legfontosabb lizenettel.
Az els6 bekezdésbél derliljon ki az olvasé szamara, hogy mirdl lesz sz6
a szévegben, mi a legfontosabb tudnivalé szamara.

A teendét rogton a f6 lizenet utan ird le.
A kovetkezd blokkban egyértelmilen deriljon ki szamara, hogy mit kell
tennie, vagy mit tud tenni. Az is deriljon ki, ha nem kell tennie semmit.

Onmagukban is érthetd alcimekkel tagold a tovabbi informaciékat.
Minden tovabbi informaciét alcimekkel ellatott blokkokba rendezz 6ssze.
A legérthet8bb megoldéas, ha az alcimekben az olvasdk kérdéseit
fogalmazod meg (példaul: Hogyan tudja leadni a kérelmét?).

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

A jogszabalyi hivatkozasokat labjegyzetben vagy egy kiilon blokkban,

a szOveg végeén tintesd fel. A rdvid hivatkozasok szerepelhetnek az adott
mondat végén, zardjelben is.

Csak arrdl irj, amire az olvasénak sziiksége van, és amirdl irnod kell.
A cél, hogy az olvasé megtaldlja a valaszt a kérdéseire. Csak olyan
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informacio szerepeljen a szévegben, amelyre sziiksége van az Ugy adott
fazisaban, vagy amelyet kotelezé beleirnod. (Ne irj példaul a hivatal belsé
mikodési folyamatairél, sem olyan dolgokrél, amelyekre a folyamatnak
egy kovetkez6 fazisaban lesz sziikség.)

Fejléc, elérhet6ségek, targy

Fészdveg

Koszontés

F6 lizenet

Teenddk

Részletez6 blokk alcimmel

Részletezd blokk alcimmel

Részletezd blokk alcimmel

Elkészonés

Labjegyzet, jogszabalyi hivatkozasok




Megfogalmazas

v

Szo6litsd meg az olvasét. Hozza beszélj, ne rola.

Az olvasé szamara legyen vilagos, hogy mikor van réla szo, és mikor a
hivatalrdl vagy valaki masrdl. Az olvaséra ne hivatkozz egyes szam
harmadik személyben (példaul: ,az tgyfél”, ,az igényld”), hanem
egyértelmiien szolitsd meg (,On”), a hivatalra pedig tébbes szam elsé
személyben hivatkozz.

Példa: ,Dijtamogatasra az a raszorul6 természetes szemely jogosult,
aki...” helyett ,On akkor kaphat rezsitamogatast, ha...”

Hasznald az olvaso6 szavait. Ha szakszé6t kell hasznalnod, magyarazd
meg.

Az olvasé szamara legyen érthet6 a szOvegben hasznalt 6sszes sz6

és kifejezés.

Példa: ,hatralékban van” helyett ,tartozik”, ,helyesbit” helyett ,javit”

A cselekvést igével fejezd ki, ne fénévvel.
Ha nem rejtjiik el az igét egy fénévben, akkor egyértelmiien kideril, hogy
ki a cselekvé, ezaltal érthetébb a széveg.

Példa: ,nyilatkozat benyujtasa sziikséges” helyett ,nyujtson be
nyilatkozatot”, ,jovahagyasra kerul” helyett ,jovahagyjuk”

Weboldalakhoz egyértelmii linket vagy elérési utvonalat adj meg.
E-mailben a linket jeldl6 szdvegbdl derlljon ki az olvasé szaméra, hogy
hova fog jutni, ha rakattint. Levélben szerepeljen, hogy hogyan jut el az
adott weboldalhoz [épésrél [épésre.

Egy mondat csak egy dologrodl szoéljon, és legfeljebb 15-20 sz6bdl
alljon.

A mondat elején szerepeljen az alany és az allitmany, hogy azonnal
kideruljon, ki a cselekvd, és mir8l van sz6. Ne szakitsa meg a mondatot
kdzbevetés, példaul egy jogszabalyi utalas. Ahol kell, felsorolassal segitsd
a megértést.



v"  Huzd ki a felesleges szavakat.
Ne terheljék a szOveget jelentés nélklli szavak, kifejezések (példaul
.Kérem, engedje meg, hogy jelen levélben tajékoztassam arrdl...”).
Hasznald a lehetd legegyszer(ibb szavakat, kifejezéseket.

Példa: ,amennyiben” helyett ,ha”, ,tekintettel arra, hogy” helyett ,mivel”,
Jjavaslatot tesz” helyett ,javasol”

v irj rovid bekezdéseket.
Egy bekezdés egy témardl szodljon, igy az olvasé nem ugrik at olyan
informaciokat, amelyekre sziiksége lehet.

v irj udvarias és partneri hangnemben.
Az olvas6 a megfogalmazasbdl is érezze, hogy a hivatal partnerként
kezeli. (Udvariasan készond meg, ha megkeresett benneteket, fejezd ki
a sajnalatotokat, ha nem tudtok segiteni, és kertild a hivatali levelekben
megszokott koriilményes fordulatokat, mint pl. ,Kérjik tajékoztatasunk
tudomasulvételét’.)

Kinézet

v' Az alcimeket emeld ki nagyobb, félkovér betlikkel.
Az alcimeket jeldld két ponttal nagyobb, vastagitott betlikkel, hogy az
olvaso kénnyen atlassa a felépitést. Hagyj el6ttik tdbb helyet, hogy jol
latsszon, hogy a kdvetkezé blokkhoz tartoznak.

v Alényeget emeld ki félkdvérrel.
Vastagitsd ki a lényeges informacidkat, hogy az olvasé kénnyen
megtalalja 6ket. A kiemelések legyenek rovidek, 6nmagukban is
értelmesek, és legyen kevés beldlik.



SEGEDLET KOZERTHETO
NYOMTATVANYOKHOZ

Az Ugyfelek szamara egy nyomtatvany eszk6z arra, hogy elérjék a céljukat,
am gyakran inkabb akadaly, amelyet le kell kiizdeniuk. A mi feladatunk az,
hogy a lehet legkdnnyebben le tudjak kizdeni ezt az akadalyt, és minél
toébben ki tudjak tolteni sikeresen az adott nyomtatvanyt.

Csak a szuikséges adatokat kérd be

v' Kiiléndsen igaz itt, hogy ne kérj be olyan adatot, amelyre nincsen
feltétleniil sziikség. Minden egyes pluszmez6 csokkenti azoknak
a szamat, akik sikeresen kitoltik a nyomtatvanyt.

Példa: ha az ugyfélnek csatolnia kell egy igazolast egy ellatas
folyositasardl, ne kérd be téle kilon az igazolas szamat és a kiallitd
hatésag nevét is. Ezek mind szerepelnek a csatolt igazolason.

v' Mindig legyen egyértelmii, melyik mezd/csatolmany kotelezd, és
melyik nem, illetve milyen esetben kételezé. Ha minden egyes mezd
koételez6, azt nem kell kiilon jeldlni. Egyéb esetben ne vard el az olvasotol,
hogy tudni fogja, ha valami ra nem vonatkozik. Egyrészt nem biztos, hogy
tudni fogja, masrészt, ha ra is jon, akkor is pluszidét és eréfeszitést
igényel téle.

Legyen minél kdnnyebb a kitoltés

v Adj segitséget a kitoltéshez a bonyolultabb kérdéseknél. Ezt
elhelyezheted zardéjelben is a mezd cimkéje utan, vagy hasznalhatsz
magyarazé szévegdobozt. Mar az is segithet, ha par példat felsorolsz.

v" Add meg, hogy hol taldlja meg a szilkséges adatot, vagy honnan
szerezheti be az adott iratot.

Példa: ,Felhasznalasi hely azonositészama (a szamla 1. oldalan a
.Felhasznalasi hely cime” utani ,H” betlvel kezd6d6 azonositd).”
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v Amikor csak lehetséges, mar a formazassal jelezd, hogy milyen
adatot varsz.

Példa: ha adészamot kérsz be, akkor a - - mez6bdél
rogton latszik, hogy mit varsz el, és kevesebben fogjak az addéazonositd
jellket beirni.

v'  Haviszonylag kevés és rovid valaszlehet6ség van, akkor add meg
o6ket. Az olvasénak is kdnnyebb lesz a dolga, és te is pontosabb
valaszokat kapsz.

Példa: a csaladi allapot utan ne egy szabadszavas mez6ét adj meg, hanem
ikszelhet valaszlehet6ségeket: [ egyedulallé [ hazas stb.

v" Fontold meg egy ,,GYIK” (gyakran ismételt kérdések) beillesztését
a nyomtatvany végére: itt megvalaszolhatod az olvasékban
leggyakrabban felmer(lé kérdéseket.

Példa: Hogyan tudja beadni a kérelmet? Mire szamithat, miutan beadta
a kérelmet?

Legyen attekinthet6

v A j6 nyomtatvany szell6s és attekintheto.
A kozérthetdség a legfontosabb, a tdmorség és a rovidség csak
masodlagos — bar fontos — szempontok. Hasznalj béven Ures teret arra,
hogy elkulénitsd az egyes logikai egységeket.

v' Hasznalj alcimeket, hogy atlathatova tedd a szerkezeti felépitést.
Az alcimeket itt is emeld ki a szintjuknek megfeleléen (pl.: Személyes
adatok).

v Hasznald kovetkezetesen a térkozoket, betiiméreteket, behtizasokat.
Legyen egységes formailag a nyomtatvany.

v" Legyenek a betiik olvashaté méretiiek.
Gondolj azokra is, akiknek nem olyan j6 a szemik, vagy nem engedhetik
meg maguknak a szemiveget. Ha a célk6zonséged idds, érdemes még
nagyobbra venni a betiket.
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v" Legyen elegendé hely a mezék kitoltésére.
Nem mindenki tud apré betiikkel irni.

v'Hasznalj vizualisan elkiiloniilé sz6vegdobozokat a hosszabb vagy
fontosabb kiegészité magyarazatokra és utmutatasokra.

Példaul a csatoland¢ iratok kdzott: a telepllésképi bejelentési eljaras
eredményeképpen szlletett dokumentum vagy annak igazolasa, hogy
nem szikséges teleplilésképi bejelentési eljarast lefolytatni.

® Az eljarast a terlletileg illetékes févarosi kerlleti hivatalnal kell
kérnie.
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KOZERTHETOEN
FOGALMAZTAM?

Segité lépések, hogy ellenérizhessiik

I. FELEPITES

w- Alegfontosabb lzenettel kezdtem?

@ Egyértelmiien irtam le, hogy mit tegyen vagy tehet az olvasé?
B Erthetd, pontos alcimeket irtam?

® Elrejtettem a kitelezd, de az olvas6 szamara lényegtelen
informaciokat?

ag Tordltem minden olyan informaciot, amelyre most nincs
sziilksége az olvasonak?

Il. MEGFOGALMALZAS
M, Azolvasohoz beszélek? Parbeszédet folytatok vele?

___ Azolvasé szavait hasznalom? Ha zsargont kellett hasznalnom,
" megmagyaraztam?

7 Igékkel fejeztem ki a cselekvéseket?

0] Egyértelmdi linket vagy elérési tvonalat adtam meg
a weboldalakhoz?

-. Rovidek a mondatok? Mindegyik csak egy dologrol szol,
* és a lényeggel kezdodik?

I Kih(ztam a felesleges szavakat és fordulatokat?
% Udvarias, partneri hangnemben irtam?

Il. KINEZET

#* Kiemeltem az alcimeket nagyobb, félkévér betlikkel?
B Kiemeltem a lényeget félkivér betiikkel?




Ennek az 6sszefoglalonak a bévitett valtozata,
a Hogyan irjunk k6zérthetéen? - kézikonyyv is letolthet6 ingyen az
otlet.budapest.hu/oldal/dokumentumok oldalrol

Kiadja:
Budapest Févaros Fépolgarmesteri Hivatal
Koordinacios Fbosztaly
»Nyitott Budapest” Tarsadalmi Egylttmikodési Osztaly
Részvételiségi csoport

Budapest, 2025
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»Legyenek kozérthetdek a hivatali levelek, dokumentumok”

A kdzossegi koltségvetés 2022-ben nyert 6tletének megvalésitasara a
palyazat utjan bevont Vilagos Beszéd csapata a kdvetkez6 feladatokat
végezte el:

v

v
v

v

Az altalunk atadott hivatali leveleket, sablonokat, nyomtatvanyokat (40
oldal) atirta kdzérthetdre, ezeket vellink egyeztette, felhasznaldkkal
tesztelte.

Elkészitett egy kézikdnyvet és egy ellendrzd listat. Ez a kisokos a
kézikdnyv roviditett valtozata.

Személyes tananyagot (képzést) és ahhoz tartoz6 képzdi segédletet
(képz6k képzése) adott at a hivatal részére.

Harom csoportnak is tartott képzést.

Harom hivatali munkatarsat felkészitett arra, hogy képzéként
tovabbadjak a tudast.

Atadtak egy belsé oktatasi segédanyagot.

Budapest Fépolgarmesteri Hivatalaban a kdzérthet6ség kultarajanak
megteremtéséhez ezzel megtettik az elsé lépéseket, az utat azonban
ezek utan kézésen kell még bejarnunk.

KOZOSSEGI
KOLTSEGVETES I
otlet.budapest.hu



