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Dlaczego powstat ten
dokument?

Tworzymy produkty cyfrowe dla obywateli i mieszkancow
Polski: aplikacje i serwis mObywatel, strony i serwisy
panstwowe, systemy dla urzednikéw i wiele innych. Jezyk jest
jednym ze sktadnikdw, ktéry sprawia, ze te produkty mogg by¢
dla nas wszystkich przyjazne i uzyteczne. W tym dokumencie
opisujemy, jakim gtosem moéwimy do naszych uzytkownikéw

oraz dlaczego chcemy mowic wtasnie w ten sposob.

To dokument, z ktérego moze korzystac kazdy -

projektanci UX, projektanci tresci, przedstawiciele réznych linii
biznesowych i cztonkowie zespotéw projektowych. Wierzymy,
ze dzieki temu jezyk stanie sie istotng warstwg produktéw,
ktore rozwijamy lub tworzymy od podstaw.




Co znajdziesz w tym
dokumencie?

Znajdziesz tu:

® informacje o tonie i gtosie jezyka, ktérego uzywamy
® zasady, ktore stosujemy, tworzgc tresci
® wskazowki, czego unikac podczas pisania

® krétkie podsumowanie z najwazniejszymi regutami




Gtos

® Czyj jest gtos, ktory opisujemy w tym dokumencie?

To gtos réznych instytucji administracji publiczne,;.

® C(Czym jest gtos komunikac;ji?

Glos to niezmienny element komunikacji marek i instytucji,
ktory oddaje ich tozsamos¢, charakter i osobowos$¢. Mozna
powiedzie(, ze to ogodlny styl komunikacji, ktory wybieramy
do kontaktu z naszymi uzytkownikami. Nasz gtos okreslajg

wartosci, ktére opisujemy w dalszej czeSci dokumentu.




Ton

Ton to sposbb pisania dostosowany do sytuacji komunikacyjnych.
Zmienia sie w zaleznosci od tego, czy opisujemy tematy neutralne,
bolesne, radosne, a takze kiedy informujemy o zyskach lub stratach.
Ton oddaje emocje i pozwala okresli¢, czy nasza komunikacja w dane;

sytuacji powinna byc¢ bardziej czy mniej formalna.
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Gtos i ton pozwalajg nam budowacé zaufanie wsréd uzytkownikéw
i kreowac nasz wizerunek. Oprdécz tego wptywajg na uzytecznosé

tresci, utatwiajgc uzytkownikom realizacje ich celéw.
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Wartosci

Kiedy tworzysz tresci produktow cyfrowych administracji publicznej,
jednoczes$nie wspottworzysz gtos instytucji panstwowych. Zarowno gtos,
jak i ton tej komunikacji wptywa na pierwsze wrazenia uzytkownikéw

oraz ich sposob postrzegania tych instytucji.

Bez wzgledu na to, czy tworzysz tresci aplikacji, serwisow czy innych
produktow cyfrowych - ich jezyk powinien by¢ spojny, a takze utatwiad
uzytkownikom realizacje ich celéw.




Wartosci

Chcemy, aby nasza komunikacja byta przede wszystkim:

Uniwersalna

Dlatego piszemy neutralnie ptciowo i stosujemy powszechnie znane stowa,
unikamy metafor, przyjmujemy perspektywe uzytkownika, ktéry nie
pochodzi z wielkich miast, i dbamy o dostepnos¢ tresci dla os6b ze
szczegblnymi potrzebami (ktére mogg wynikac np. z niepetnospawnosci).

@) Zrozumiata i precyzyjna
z Dlatego korzystamy z zasad prostego jezyka, stownikéw i dostepnych narzedzi,

ktére pozwalajg nam pisac prosto, badamy nasze tresci i ich odbidr przez
uzytkownikoéw, dodajemy definicje do trudniejszych okreslen, a kiedy trzeba -
ttumaczymy uzytkownikom szerszy kontekst, dodajgc dodatkowe tresci.

§®2 Rzetelna
W komunikacji jesteSmy apolityczni, nie ukrywamy naszych intencji, ani
waznych informacji, nawet jesli wigze sie to z negatywnymi konsekwencjami
dla uzytkownika, a takze unikamy tresci marketingowych.

Empatyczna
Chcemy utatwia¢ uzytkownikom realizacje ich celéw, dlatego przyjmujemy

perspektywe uzytkownika, prébujemy przewidzie¢ ich emocje w danym
momencie ich Sciezki w naszych produktach, zapobiegamy potencjalnym
btedom, dodajac tresci i oznaczenia, ktére mogg utatwic dotarcie do celu.
Oprécz tego bazujemy na badaniach, ktére pozwalajg nam poznad
uzytkownikéw naszych produktow cyfrowych.



Zasady, ktore stosujemy

Gtos naszej komunikacji przypomina gtos przewodnika po produktach
cyfrowych. Zalezy nam na tym, aby uzytkownicy czuli sie dobrze i wiedzieli,
co majg robic. Kiedy piszemy, przede wszystkim trzymamy sie zasad jezyka
polskiego i zasad prostego jezyka. Jesli tworzysz tresci, pamietaj o kilku

najwazniejszych zasadach:

Pisz z perspektywy uzytkownika.
Uzywaj zrozumiatych stow.
Tworz krétkie zdania. Stosuj zasade: jedna mysl = jedno zdanie.

Stosuj naturalny szyk zdania.
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Pisz aktywnie i osobowo - tak, aby byto jasne, kto ma wykonac dang

czynnos¢. Zapomnij o czasownikach bezosobowych takich jak:

wystano, napisano, przekazano.

6. Unikaj trudnego stownictwa - wybierz stowa, ktére znamy wszyscy.

/. Porzadkuj tekst wizualnie. Dziel dtuzszy tekst srédtytutami, stosuj
punktory lub inny podziat, ktéry utatwi zapoznanie sie z tekstem.

8. Ograniczaj szczegbly - napisz tyle, ile faktycznie potrzebuje

uzytkownik, aby moc zrobic kolejny krok w swoim procesie.

Nie musisz zawrze¢ wszystkich informacji na jednym ekranie.



Czego unikamy?

1. Trudnych prawnych sformutowan, ktére wydajg sie bardziej powazne.

2. Kursywy i podkreslen - wyrdznienia w tekscie oznaczamy
pogrubieniem.

3. Czasownikéw zakonczonych na -no, -to, na przyktad: nie otrzymano
potwierdzenia.

4. Pustych stow takich jak: informujemy, w odniesieniu do powyzszego,
pragniemy nadmienic.

5. stéw bufonéw takich jak: dokonaé¢, pragna¢, posiada¢, ufac iz.

6. Strony biernej (cho¢ czasem jest nam potrzebna) - na przyktad:
sprawa zostata przekazana, czynnosci zostaty podjete.

7. Form analitycznych takich jak: dokona¢ weryfikacji, sprawowac
kontrole, dawac gwarancje.
Imiestowdw, czyli stéw takich jak: wnioskujgc, informujgc, odwotujgc.
Rzeczownikow odczasownikowych takich jak: wystanie, napisanie,
zawnioskowanie.

10. Czasu przesztego - powoduje same ktopoty i trudnosci z doborem

odpowiedniej formy czasownika, ktory bytby neutralny ptciowo.



Zapamietaqj

1. Pisz z perspektywy uzytkownika.
2. Pisz krotko i bezposrednio.
3. Pamietaj: jedna mysl = jedno zdanie.
4. W naszej komunikacji nadawca to my (instytucje panstwowe),
a odbiorca to Ty (uzytkownik).
5. Pokochaj czasowniki i uzywaj ich jak najczesciej.
6. Stosuj stowa, ktére wszyscy rozumiejg.
7. Dodaj instrukcje dla uzytkownika, gdy uwazasz, ze warto.
8. Dziel tekst na logiczne fragmenty. Uzytkownicy beda Ci wdzieczni.
9. Unikaj stow bufonow.



