Bilag 8: Koncept/skrivevejledning til BIF borgerbreve

Som offentlig myndighed har BIF kontakt med og indflydelse pd mange borgeres liv pa godt og ondt. En
stor del af kontakten mellem BIF og borgerne foregdr via breve til borgeren. Denne form for
kommunikation er envejs, derfor skal den besked, vi giver borgeren, vaere umiddelbart let at forstd og
handle efter. Brevene bgr skrives i et venligt sprog, sa borgeren - trods eventuelle afslag - faler sig godt
behandlet af BIF.

Det nye koncept for borgerbreve i BIF tager udgangspunkt i Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag
vedtaget af Borgerrepraesentationen okt. 1998.

Vardierne er: dialog - ligevaerdighed - respekt - tillid
og de kommer til udtryk i brevene, ved at vi:

e gennem dialogen dbner op for tovejskommunikation
e viser respekt og anerkender borgeren
e er ligevaerdige i kommunikationen — giver udtryk for, at ingen er mere veerd end den anden
« viser tillid og tror p3, at borgeren ggr det rigtige
Vardierne er konkrete pejlepunkter for, hvordan vi gnsker, borgeren skal opleve kontakten med os
gennem de breve, de modtager.

I det konkrete koncept/skrivevejledningen er veerdierne omsat til nedenstdende 5 bud. Ud fra hvert af
de 5 bud giver skrivevejledningen anvisning pa, hvordan vi skriver til borgerne.

e fem bud om borgerbreve i BIF

1. Overvej dit budskab
- dit brev har altid et formal

2. Strukturér din tekst
- teenk i afsnit og overskrifter

3. Tag udgangspunkt i borgerens situation
- vis empati og handlemuligheder

4. Skriv kort og klart
- uden omsvgb, tak

5. Vaer venlig og hensynsfuld
- hvordan vil du selv tales til?

1. Overvej dit budskab



- dit brev har altid et form3&l

Borgeren har behov for at fa en klar idé om, hvad brevet handler
om, og hvad han/hun skal ggre. Derfor bgr det fremgd af brevet
s3 tidligt som muligt. Det er irriterende at skulle laese langt ned i
brevet, fgr man ved, hvad der forventes af én.

Gor din overskrift sa sigende som muligt

Overskriften skal give et daekkende indtryk af, hvad brevet
handler om, s& der er sammenhaeng mellem overskrift og brevets
indhold. Undga "vedrgrende” og "angdende” i overskriften - det er
ungdvendigt og distancerende fyld.

Skriv det vigtigste i din indledning

Indledningen bgr rumme hovedbudskabet/konklusionen i brevet.
Det er her, borgeren skal have et klart indtryk af, hvorfor vi
skriver til ham/hende, og hvad vi forventer af vedkommende.

Skriv fx
"Partshgring om hvorfor du
ikke kom til samtale den XX”

I stedet for

"Partshgring vedrgrende
udeblivelse fra
opfglgningssamtale den XX".

Skriv fx:

"Jobcenter Kgbenhavn havde
indkaldt dig til samtale d. XX.
Da du ikke mgdte op eller
meldte afbud, har du ikke
lzengere ret til sygedagpenge.
Dine sygedagpenge stopper
derfor den XX. Men du har ret
til at komme med en udtalelse
om, hvorfor du ikke mgdte op.

”

I stedet for

"Jobcenter Kgbenhavn
Sygedagpenge har ved brev af
<dato> anmodet dig om at
komme til samtale den <dato>
Da du ikke kom eller meldte
afbud ....Inden vi treeffer
afggrelse om dette er vi efter
forvaltningslovens § 19
forpligtet til at partshgre dig.”




2. Strukturér din tekst

Som borger kan breve fra kommunen vare svaere at kapere. Er
brevet ogsa teksttungt og uden f.eks. underoverskrifter, kan det
vaere uoverskueligt at orientere sig i. Som en god service til
borgeren bgr breve derfor saettes op i en struktur, der ggr det let
og behageligt for gjet at laese. Chancen for, at budskabet bliver
forstdet, vil pd den made ogsa blive stgrre.

Lav rigeligt med afsnit

Byg brevet op med mindre afsnit, s virker det knap s& tungt. Og
det bliver lettere for borgeren at overskue brevet og genfinde et
afsnit, der maske lige skal lseses igennem igen.

Brug under-overskrifter til afsnittene

Brug sigende underoverskrifter pd de enkelte afsnit. Borgeren
kender ikke indholdet, s3 hjeelp ham/hende med at orientere sig i
brevet. Det er en god service, seerligt hvis brevet er pd mere end
2 side.

Brug punktopstillinger

Er der nogen passager i brevet, som borgeren skal vaere saerligt
opmaerksom p&, s& brug punktopstillinger. De er med til at
fremhaeve vigtige elementer, hvis der f.eks. er dokumenter,
borgeren skal sende retur eller medbringe til en samtale.
Punktopstillinger hjaelper ogsd med til at strukturere sideordnede
elementer. Det kan f.eks. handle om flere betingelser, der skal
veere opfyldt i en bestemt situation.

Brug fed pd ord eller satninger (men med mdde)
Fed pa ord eller saetninger kan hjeelpe borgeren med at finde
seerligt vigtige informationer. Men bruger du for meget fed,
udvandes betydningen.

Sortér i oplysningerne

Hvis borgeren skal fange det centrale budskab i brevet og agere
pa det, bgr det ikke vaere for langt. Det er en god idé at sortere i
oplysningerne, sd brevet kun indeholder de centrale budskaber.

For lovgivning anbefales det, at denne type information flyttes til
bilag.

Alle bilag skal naevnes i en bilagsfortegnelse sidst i brevet

For eksempler p3 struktur:
Se det bearbejdede brev side 7




3. Tag udgangspunkt i borgerens situation
- vis empati og handlemuligheder

Hvad betyder det for mig?

Borgeren har en konkret interesse i at finde ud af, hvad der er
sket i hans/hendes sag, og hvad han/hun skal ggre. Derfor bgr
fokus vaere pa borgeren, og ikke fx pd, hvad kommunen er
forpligtet til.

Skriv fx

"Du har ret til at komme med
en udtalelse om, hvorfor du
ikke mgdte op”

I stedet for
"Kommunen er forpligtet til at
foretage en partshgring”.

Besvar borgerens sporgsmal

N&r borgeren har laest indledningen i brevet, vil han/hun have en
raekke spgrgsmal: Hvad betyder det, hvad skal der nu ske og
hvordan. Det er de spgrgsmal, du skal besvare i selve faktadelen,
som kommer efter indledningen.

Opbyg faktadelen logisk, s8 borgeren kan gemmeskue indholdet
og far besvaret sine spgrgsmal til de centrale budskaber.

I faktadelen skal fglgende fremga:

e Begrundelsen eller forklaringen pd budskaberne
e Konsekvenser af budskaberne
« Handlingsanvisning pa, hvad borgeren skal/kan ggre nu

Seet dig i borgerens sted

I faktadelen vil der vaere en raekke informationer eller preemisser,
som borgeren ikke kender. Det kan veere specielle juridiske krav
eller andet. Seet dig i borgerens sted, og spgrg dig selv, hvilke
underliggende krav, der far dig til at skrive, som du ggr, og om
borgeren kender disse underliggende krav. Svarer du nej til det,
sd er det her, du skal bruge forklarende overgange - forklar
hvorfor du lige praecis giver den type information.

Brug et aktivt sprog

For mange passiver ggr teksten svaerere at laese og skjuler ogsa
nogle gange, hvem der ggr hvad. Ved at bruge en aktiv form,
samtidig med, at du skriver om borgeren, ger du det s8 nemt for
borgeren som muligt.

Skriv fx

"Sadan gor du

I udtalelsen skal du begrunde,
hvorfor du ikke mgdte op til
samtalen eller meldte afbud.
Du kan enten sende udtalelsen
pr. brev eller e-mail. Jobcenter
Kgbenhavn skal have din
udtalelse senest mandag d. XX
Hvis vi ikke modtager
udtalelsen fra dig inden d. XX,
traeffer vi en afggrelse

uden din udtalelse.”

Skriv fx

"Ophgr af sygedagpenge
N&r man udebliver fra en
samtale i jobcentret, stopper
udbetalingen af dagpenge
automatisk. Datoen for ophgr
er..”

Skriv fx:

"Du kan tidligst fa
kontanthjzelp fra
ansggningsdatoen”

I stedet for
"Kontanthjaelpen kan tidligst
ydes fra ansggningsdatoen”




4. Skriv kort og klart
- uden omsvob, tak

Lange, knudrede satninger kan ggre en tekst naesten umulig at
laese for almindelige mennesker. Overvej derfor, hvor du kan
seette punktum efter en enkelt saetning. Verbalsubstantiver
(udsagnsord lavet til navneord - eks. afklare/afklaring) kan ggre
en tekst abstrakt. Forsgg derfor ogsa at bruge konkrete,
billedskabende ord og brug udsagnsord i stedet for lange
sammensatte udtryk.

Skriv kort

Prgv at holde lixtallet nede. Det betyder, at du skal undgd lange
ord og lange saetninger. Et lixtal p& omkring 35 svarer til en
avistekst og er malet for en middelsvaer tekst.

Formlen for udregning af LIX
LIX = Gennemsnit af antal ord pr. punktum i teksten +
procentdelen af ord pa 7 bogstaver eller derover.

Du kan ogsd male lix’en ved at g ind pa www.elkan.dk

Skriv konkret

Ord, der danner billeder pd nethinden, er nemmere at forsta og
huske end ord, der ikke fremkalder noget billede. Vaer derfor s
konkret som muligt

Skriv verbalt

Beskeder til borgeren skal ikke pakkes ind i administrative floskler.

Det er en service over for borgeren at sige tingene klart. Det ggr
man fx ved at bruge udsagnsord i stedet for navneord.

Skriv fx

"Er du sygemeldt fra et job? Sa
skal du give din arbejdsgiver
besked, hvis du ikke laengere
har ret til sygedagpenge. Det
har betydning for arbejdsgivers
refusion”

I stedet for

"Safremt du er sygemeldt fra
en arbejdsgiver skal vi ggre dig
opmaerksom pa, at personer,
der modtager ydelser efter
sygedagpengeloven, skal
underrette arbejdsgiver om
forandringer eller andre
omstaendigheder, der kan
medfgre bortfald af
sygedagpenge, herunder
arbejdsgivers mulighed for at
kunne modtage refusion.”

Skriv fx

" Dine muligheder for
forsgrgelse”

i overskriften, hvis det er det,
afsnittet handler om.

I stedet for blot
"Vigtig orientering”

Skriv fx

"vurdere”

I stedet for
"foretage en vurdering”




5. Vaer venlig og hensynsfuld
- hvordan vil du selv tales til?

Kodeordet er respekt. Der er ingen grund til at skrive meget koldt
og myndighedsagtigt, hvis du kan skrive blgdt. Budskabet skal
veere klart, og du skal ikke beklage dine afggrelser, men overvej,
hvordan du selv gerne vil tales eller skrives til.

Abn for dialog

Selv om du ggr dig umage med at skrive dit brev, kan borgeren
have spgrgsmal til indholdet. Vaer venlig og 8bn op for en dialog
ved at give borgeren mulighed for at stille spgrgsmal. Det sender
et positivt signal til borgeren om BIF som afsender. Derfor
forbehold afslutningen til at runde brevet paent og positivt af.

Det er venligt at skrive
"Tilbud” i stedet for
"Foranstaltning”

Og det er venligt ikke at
skrive
"skal vi henvise dig til”

Skriv hellere
"rdder vi dig til at kontakte”

Skriv fx

"Har du spgrgsmal?

S3 er du velkommen til at ringe
til Jobcenter Kgbenhavn pa tlf.
82 56 56 82. Vores
telefontider er:

ma - to kl. 8.30 - 16.00, fre kl.
8.30 - 15.00.”




BIF borgerbreve
- et eksempel pa et brev

Overskrift

s |

Partshering om hvorfor du ikke kom til samtale den XX Indledning

Jobcenter Kobenhavn, Sygedagpenge havde indkaldt dig til samtale den XX. Da du /]
ikke medte op eller meldte afbud, har du ikke leengere ret til sygedagpenge. Dine
sygedagpenge stopper derfor den XX. Men du har ret til at komme med en udtalelse

om, hvorfor du ikke medte op.
Lovgrundlag - Sygedagpengelovens § XX. Faktadel

Sadan ger du

I udtalelsen skal du begrunde, hvorfor du ikke medte op til samtalen eller meldte
afbud. Du kan enten sende udtalelsen pr. brev eller e-mail. Jobcenter Kebenhavn,
Sygedagpenge skal have din udtalelse senest mandag den XX.

Hvis vi ikke modtager en udtalelse fra dig, treeffer vi en endelig beslutning uden din
udtalelse.

e

Ophor af sygedagpenge

Nér man udebliver fra en samtale i jobcentret, stopper udbetalingen af dagpenge
automatisk. Datoen for opher af dine sygedagpenge er beregnet ud fra den dag, du
skulle have madt til samtale.

Dine muligheder

Kan du ikke genoptage arbejdet, og kan du heller ikke finde et andet job, s kan du
mede op 1 jobcentret, hvor vi vil hjelpe dig med at finde ud af, hvilke muligheder du
har. Henvend dig hurtigst muligt.

e Kan du ikke std til rddighed for job, kan du sege om kontanthjaelp i1 jobcentret
— her kan du henvende dig i modtagelsen i Nyropsgade 41-43, 1602 Kbh. V.

Ver opmaerksom pa: Er du sygemeldt fra et job? Sa skal du give besked til din
arbejdsgiver, hvis du ikke lngere har ret til sygedagpenge.

Har du spergsmal?
Sa er du velkommen til at ringe til os pa telefon 82 56 48 00.
Vores telefontider er ma — to kl. 8.30 — 16.00, fre kl. 8.30 — 15.00. ¥~

Afslutning
Venlig hilsen

Jobcenter Kebenhavn, Sygedagpenge
Baldersgade 24
2200 Kgbenhavn N




