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Det ser sa let ud — men kan vaere sveert

Og har vi egentlig nogen regler?

w Albertslund Kommune

www.albertslund.dk
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INDLEDNING

| Albertslund Kommune leegger vi veegt pa at ind-
drage borgerne og har blandt andre forpligtende
dialogstyring, demokrati og den neere relation som
veerdier. De veerdier skal skinne igennem i den méde
vi handler og kammunikerer péa.

Derfor skal vores kommunikation veere neerveerende,
respektfuld, klar og professionel — og altid med ud-
gangspunkt i den konkrete situation.

At vaere naerveerende vil sige at det kan meerkes at
der bagved kommunelogoet er en organisation der
bestér af mennesker. Det kan for eksempel veere at
bruge "vi” i sin kammunikation frem for passive for-
muleringer som "det meddeles hermed at...”

At veere respektfuld i sin kommunikation handler
om at henvende sig venligt til sin modtager med
forstaelse for den situation modtageren star i,
ogséa nér den besked du giver, ikke er den modtage-
ren haber péa.

Klarhed er at veere preecis og forstéelig i sit bud-
skab. Hvad er det preecist du vil have modtageren
til at gere eller vide.

Professionel er at du sikrer dig at det faglige grund-
lag som din kommunikation hviler p8, ogséa kan forstas
og er meningsfuldt for modtageren. Informationerne
skal veere korrekte og opdaterede — men du skal
ogsa bruge din faglighed til at "oversatte” infor-
mationerne s& modtageren forstar dem.

Grundleeggende handler det om at saette sig i sin
modtagers sted i den geeldende situation. Derfor
findes der ikke sort-hvide regler for den gode tekst
og den gode kommunikation. Nar du arbejder med
den konkrete tekst eller kommunikation, m& du hver
gang vurdere hvordan du bedst lever op til de fire
kvaliteter.

Disse kvaliteter er rammerne for Albertslund Kom-
munes kommunikation. De skal saettes i spil pa
albertslund.dk, i breve, foldere og séa videre. Det er
ikke let, og ofte vil | opleve at der ikke er et indlysende
valg nar | skriver, men derimod behov der traskker i
forskellig retning. Det er netop derfor det er vigtigt
at arbejde med at kommunikere s& godt som muligt.
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KOMMUNIKATIONSTRAPPEN

FA RESPONS

Nar du far respons, far du et billede af hvordan modtage-
ren vil forsta din tekst — mens du stadig har mulighed for
at skrive om. Derfor er respons en gave til den gode tekst.

BYG DIN TEKST

En tekst saettes sammen af flere
elementer. Ofte er det en del af
skriveprocessen at bytte om p& dem
undervejs og fa nye ideer til form og
indhold. Du er ikke darlig til at skrive

HVAD SKAL MODTAGEREN GQRE? fordi du skriver om midt i det hele —

Veer helt klar over hvad du gnsker tveertimod!
af din modtager. Hvornar ved du at

din kommunikation er en succes?

MODTAGER

Teenk over hvem du kommunikerer med.
Du henvender dig altid til et menneske
med din kommunikation. Teenk over
hvem det er.
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MODTAGER

Hvem er hun eller han?

Hvordan opfatter modtageren emnet for
teksten? Er modtageren neutralt, positivt eller
negativt indstillet?

Hvilken forudsaetning har modtageren for at
forstd informationerne du vil give dem?

I hvilken situation vil modtageren leese teksten?
Hvad stiller det af krav til teksten?

HVAD SKAL MODTAGEREN GQRE?

Skal du have modtageren til at gere noget spe-
cifikt? Skal du blot sikre dig at modtageren har
faet og forstéet informationen? Skal du eendre
modtagerens holdning og vaerdier?

Gor det klart for modtageren, hvad hun eller han
skal gore.

Det vigtigste — konklusionen —kommer fgrst i
teksten

BYG DIN TEKST

Overskriften skal kunne forstés i sig selv og give
en klar idé om tekstens indhold.

Brgdteksten: Cirka en pointe pr punktum. Spro-
get skal vaere aktivt - ikke passivt, upersonligt
og abstrakt. Teenk pa hvordan du gerne vil have
at din egen kommune henvender sig til dig. Lees
gerne teksten hgjt for dig selv og hgr om du kan
“tale den”. Det er et godt pejlemeaerke

Inddel i afsnit med hver sit emne. Iseer hvis

der er meget tekst. Husk en god overskrift
som ovenfor.

Teksten skal veere fejIfri. Lees korrektur og tjek
at informationerne er korrekte og opdaterede.

FA RESPONS
Tips til skribenten — brief responsgiveren

Sig til responsgiveren hvad du er mest i tvivl om
og har brug for hjeelp til

Veer praecis om rammerne: Hvornar skal du veere
feerdig, og hvor meget er det muligt at lave om i
teksten?

Tips til responsgiveren - veer konkret, konstruktiv og

kammeratlig

Konkret. Peg prascis pa det sted i teksten

hvor det er rigtig godt —eller kan geres bedre.
Og forklar hvorfor du mener det.

Konstruktiv. Hvis noget skal laves om, s& giv et
forslag til hvordan det skal ggres/skrives
Kammeratlig. Vi behgver ikke at pakke hinanden
ind i vat — men derfor kan vi godt sige tingene pé
en ordentlig made og tage hensyn til at den der
har skrevet teksten, har investeret lidt af sig
selviden.
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Konkret

Responsgiveren skal "pege pa&” praecis hvor i teksten
der er brug for mere arbejde — eller hvor teksten er
saerligt god — og give sin velovervejede begrundelse.
Responsgiveren kan for eksempel henvise til en ind-
viklet saetning og forklare hvorfor den vil fungere
darligt i situationen. Eller pege pa en god formulering
og satte ord pé hvorfor den er velegnet.

Kammeratlig

Selv om vi er p& arbejde, kan det vaere svaert at mod-
tage kritik. Responsgiveren skal altid huske pé& at
skribenten har lagt et stykke arbejde i sin tekst — og
har gjort sit bedste. Derfor er det vigtigt at sige
tingene pa en paen méade. Hvordan ville man helst selv
have respons?

Konstruktiv

Nar noget ber skrives om, ber responsgiveren
komme med sit eget forslag til hvordan, enten helt
eller delvist. Det er en stor hjaelp for skribenten,
iser teet pa deadline. Men det betyder ogséa at re-
sponsgiveren forpligter sig pa sin kritik og tager
ansvar for den. Og vigtigst af alt: Her far respons-
giveren treenet sine egne kommunikationskompe-
tencer. Det er gratis leering, lige der!

Retorisk

Responsgiveren skal veere meget opmesrksom pa
kommunikationstrappens ferste og andet trin. Hvem
er modtageren, og hvad vil man opna med sin kom-
munikation? Det er vigtigt fordi vi ofte forfalder til
at rette kommaer og stavefgjl — men disse ting er
ligegyldige, hvis modtageren alligevel er stéet af ved
punktum nr. 2.

Realistisk

Skribenten forteeller responsgiveren hvad vilkarene
er for at blive feerdig. S& er det responsgiverens an-
svar at tage de rammer alvorligt. Hvis teksten kun
ma fylde to sider og veere feerdig i morgen, nytter
det ikke noget at komme med andringer. Der kraever
lange omskrivninger.

Refleksiv

Hvad kan vi ggre bedre naeste gang? Skrivning er en
proces der gentager sig. Nar vi er opmaerksomme pa
det, kan vi leere meget af den konkrete skriveproces
og respons. Ggr dén overvejelse til en fast del af re-
sponsgivningen.
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KVALITETSKRITERIER FOR RESPONS
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SADAN SKRIVER
VI GODT TIL BORGERNE

N TEKSTENS TONE

Tekstens tone er det billede af afsender som tek-
sten samlet set skaber. Malet er at borgeren hver
gang hun modtager post fra os, far et indtryk af
Albertslund Kommune som naervaerende, respekt-
fuld og professionel.

Sadan kan | skabe en naerveerende,
respektfuld og professionel tone:

Spejl leesereniindledningen

Indledningen er leeserens fprste mpde med teksten
— og dermed ogsd med kommunen. Det er derfor vig-
tigt at borgeren foler sig set her. Det kan | ggre ved
at spejle borgerens henvendelsesform og ved at re-
ferere ordlyden i deres henvendelse. Ved at benyt-
te borgerens eget ordvalg giver | modtageren en
positiv oplevelse af at blive 'hert’ i jeres indledning.
Benytter de hej eller keere? Start for eksempel med
‘Tak for dit brev/e-mail hvori du sperger om...’

Afslut venligt

Afslutningen er leeserens sidste mgde med teksten,
og det er derfor vigtigt at lezeseren forlader teksten
med en god fornemmelse. Formuleringer som ‘Jeg
héber, dette var et fyldestggrende svar pa dit spgrgs-
mal’ og 'Du velkommen til at kontakte mig, hvis du har
yderligere spprgsmal’ runder teksten velvilligt af.

Veer til stede som afsender

Generelt geelder det at en tydelig afsender skaber
neerveer i teksten. Brug derfor_jeg hvor det er mu-
ligt, og ellers vi eller afdelingens navn. Undgé sa vidt
muligt Albertslund Kommune som afsender da det
slgrer hvem der har ansvaret, og er med til at skabe
en distance til borgeren.

Inddrag modtageren

Det er ligeledes vigtigt at modtageren er til stede i tek-
sten. Dette gor | ved at skrive i du- eller I-form og ved
at imgdekomme den konkrete borgers specifikke be-
grundelser, bekymringer og oplevelser. Jo mere direkte
| skriver til borgeren, desto vigtigere og mere vedkom-
mende vil borgeren typisk opleve tekstens indhold.

Giv forklaringer og begrundelser

Borgere vil ikke bare have et svar — de vil ogsa for-
st& grundlaget for svaret. For at skabe en respekt-
fuld relation til borgeren er det derfor vigtigt at |
forklarer arsagerne til kommunens almene praksis
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eller giver en klar begrundelse for beslutningen i en
konkret sag.

Husk de impdekommende sméaord

Tekstens tone gemmer sig ofte i de smé& ord. Ord
som tak, desveerre og beklager signalerer forstéelse
for borgerens situation og kan veere med til at blpde
harde budskaber op.

NTEKSTENS AFSNIT

Laeseren vil typisk se pa teksten fgr hun leeser den.
Tekstens inddeling i lange eller korte, mange eller fa
afsnit vil derfor give leeseren et forstehandsindtryk
af teksten som enten kompakt og utilgeengelig eller
let og impdekommende. Under laesningen fungerer
afsnitsinddelingen som en form for vejskilte der sty-
rer leeseren méalrettet igennem teksten. Malet er at
afsnittene giver laeseren overblik over teksten.

Sé&dan kan | inddele teksten
i vejledende afsnit:

Brug afsnitsoverskrifter
Afsnitsoverskrifter inddeler teksten i blokke som
gor det nemt for leeseren at orientere sig i teksten

og danne sig et hurtigt indtryk af indholdet. Ger ger-
ne afsnitsoverskrifterne personlige ved at bruge du
eller vi — for eksempel 'Du har mulighed for at klage’;
'Begrundelsen for vores afslag’.

Benyt typografiske virkemidler konsekvent
Typografiske virkemidler som punktopstilling, kursiv,
fed, linjemellemrum og indryk bliver afkodet af leese-
ren. Det er derfor vigtigt at de har en klar funktion
og bliver brugt ensartet igennem hele teksten.

Disponér efter lzeserens behov

Reekkefplgen af afsnittene skal afspejle leeserens
behov i leesesituationen. Det betyder at | skal pree-
sentere budskabet som det fprste — gerne allerede
i overskriften. | sagsafgerelser vil laeseren typiske
stille disse fire spprgsméal som | derfor med fordel
kan disponere ud fra:

1. Hvad blev resultatet?
(Hovedbudskab, konklusion)

2. Hvorfor blev resultatet sadan? (Begrundelse)

3. Hvilke konsekvenser har det for mig?
(Udfoldelse, konkretisering)

4. Hvilke muligheder har jeg nu?
(Klagevejledning, kontaktmuligheder)
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Lad afsnittene afspejle indholdet

Hvert nyt afsnit er et visuelt signal til lseseren om
at der sker et indholdsmaessigt skift i teksten. Det
er derfor vigtigt at I laver nyt afsnit hver gang | in-
troducerer en ny pointe, sé& laeseren far 'luft’ til at
indoptage noget nyt. Antallet af afsnit i teksten skal
altsé afspejle antallet af pointer.

Byg hvert afsnit lzesevenligt op

Hvert afsnit indgér i tekstens helhed, men det skal
0ogsa give mening i sig selv. Et godt afsnit fungerer
som en selvstendig, afrundet meningsenhed der
preesenter en pointe som bliver foldet ud og run-
det af. Et leesevenligt afsnit er saledes bygget op
af tre satninger: en kort indledende sestning der
introducerer afsnittets pointe; en eller flere seet-
ninger der folder ud og underbygger; og evt. en kort
afsluttende saetning der slar pointen fast — typisk
ved hjeelp af konklusionsmarkerer som alts&, derfor
eller sdledes.

Traek lovgrundlag ud af brodteksten

I er forpligtet pa at lade et eventuelt lovgrundlag ind-
ga i jeres tekster. Men for de fleste borgere vil lov-
henvisninger veere mere forstyrrende end oplysende
under leesningen. Overvej derfor om lovgrundlaget
kan placeres i noter eller samles til sidst i et eget af-
snit. Dette har endvidere den fordel at | far plads til
at skrive lovens navn fuldt ud.

N TEKSTENS SATNINGER

Hvor afsnittene appellerer til leeserens syn, dér ap-
pellerer saetningerne til lzeserens gre. Saetningerne
er tekstens rytme eller &ndedrest. Det er vigtigt at
Jjeres seetninger er lzesevenlige s laeseren hverken
bliver stak&ndet eller holder pause de forkerte steder.

Sadan kan | skrive lzesevenlige tekster:

Hav kun én information pr. punktum

Hvert punktum fungerer som en pause i teksten. Ved
at adskille informationer med punktum giver | leese-
ren en pause til at forsta en information fgr hun skal
forsté den neeste. Hvis teksten indeholder flere in-
formationer i hver saetning, bliver det op til leeseren
at gennemskue hvornar en information slutter og en
ny begynder. Teksten bliver sveerere at leese. Veer her
opmeerksom p& om | kan erstatte kommaer foran og,
men, der og som med punktum.

Begraens passiv

Problemet med passive satninger er at | tager den
handlende part ud af setningen. Sammenlign for
eksempel den aktive saetning 'Miljg og Teknik bygger
om’ med den tilsvarende passive 'der bygges om/
bliver bygget om’. Det betyder at det bliver uklart
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for borgeren hvem der har ansvaret for en given
handling. Det ger teksten mindre prascis og géar sam-
tidig ud over naerveeret i teksten.

Start med grundled og udsagnsled

Leeseren vil altid spge efter grundled og udsagnsled i
enhver saetning. Det er derfor lzesevenligt at placere
disse to led s4 tidligt i seetningen som muligt.

Slut af med vigtige eller sveere ord

Dét der stér lige foran et punktum, far seerlig vaegt
i en saetning. Seetningens vigtigste, sveereste eller
leengste ord kan derfor med fordel placeres til sidst
i seetningen sa leeseren far mulighed for at holde en
lille pause umiddelbart efter.

Skriv enkle seetninger

Indskud, lovhenvisninger og ordrigdom er med til at
gore seetninger omsteendelige at laese. Tilstraeb der-
for enkle seetningskonstruktioner der ger teksten
let at laese. Det gor | for eksempel ved at placere ind-
skud og lovhenvisninger i selvstaendige seetninger og
ved at slette overflgdige ord.

Brug horeproven

Gor det til en vane at laese hele eller dele af jeres tek-
ster op. Opleesningen vil ofte afslgre om saetninger
er blevet for lange, korte eller komplekse.

N TEKSTENS ORD

Ordene er tekstens mindste dele, men de kan ikke de-
sto mindre veere med til at skabe stor afstand. Det
er i vores interesse at bruge ord der sikrer borge-
rens forstéelse og understptter indtrykket af en
kommune i dialog med sine borgere. Mélet er her at |
bruger ord, der er ligefremme.

Malet er her, at | bruger ord,
der er ligefremme.

Begraens fagtermer

Tekniske termer og fagtermer er ofte de mest pree-
cise, men kan veere sveere at forsté for leegmand. De
kan derfor vaere med til at skabe bade forvirring og di-
stance til borgeren. Prgv derfor sé vidt muligt at undgé
fagtermer eller forklar dem hvor de ikke kan undgas.

Undga verbalsubstantiver

Ord der ender pé -ing og -else er udsagnsord der er
blevet omdannet til navneord, de sdkaldte verbalsub-
stantiver. Endelserne gor hvert ord leengere og mere
passivt — for eksempel renovering i stedet for reno-
vere, vedligeholdelse i stedet for vedligeholde. Scan
Jjeres tekster for disse endelser og omdan verbalsub-
stantiverne til aktive udsagnsord, hvor det er muligt.
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Brug nutidige og ubureaukratiske ord

Ord som pé&klages, p&geeldende, informationsskrivelse,
forvaltningsomrédet, inddragelsesproces, realiser-
barhed, infrastruktur og implementere er med til at
skabe et gammeldags og bureaukratisk indtryk af
Albertslund Kommune. Prgv derfor sa vidt muligt at
erstatte de tunge forvaltningsord med mere alment
kendte ord.

Veelg det kortest mulige ord
Generelt geelder det at jo laeengere et ord er, jo ster-

re distance risikerer det at skabe til borgeren.

Her er nogle fa eksempler pd ord og udtryk der kan
forkortes eller omskrives uden at meningen gar tabt:

- vedrgrende og angdende kan erstattes med om
- henvendelse kan erstattes med mail eller brev
+ udtrykket séledes at kan forkortes til s§

- udtrykket i henhold til kan erstattes med ud fra
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DE SMA DETALJER

KZRE ELLER HEJ
Mange eritvivl. Derfor har vi besluttet at gere saddan
her i Albertslund Kommune:

BORGMESTERBREVE

Borgmesterbreve indledes altid med
"Keere Fornavn Navnesen” og afsluttes
med "Med venlig hilsen Steen Christiansen”
0og p& neeste linje "Borgmester”.

Hvis borgmesteren gnsker et andet ord-
valg, s¢rger borgmestersekreteeren for
at lave rettelsen i teksten.

Tip: Spejl din modtager

Inden for de ovenst&ende rammer er det en god idé
at spejle borgerens eget valg. Hvis borgeren skriver
"Keere Fornavn Navnesen” i sin e-mail, vil det veere

passende at svare med "Keere Fornavn Navnesen”

BREVE

Du kan veelge imellem:

1) ”Keere Fornavn Navnesen”

2) En overskrift der formidler brevets
indhold enkelt og klart

Du skal ikke skrive:
"Keere Fornavn” eller "Hej” i breve

Afslut brevet sédan:
"Med venlig hilsen Fornavn Navnesen”

E-MAIL

Du kan veelge imellem:
1) Hej

2) Keere

Afslut med:
1) Med venlig hilsen
2] Hilsen

| e-mail er det valgfrit om man vil bruge
fornavn eller fornavn efternavn. Dette
geelder bade for modtagerens navn og ens
eget navn.
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RESPONSHJULET

DIT ARBEJDSREDSKAB | HVERDAGEN



Teksten er nem at orientere sig i

Teksten er disponeret efter laeserens behov

Hvert afsnit indeholder en klar pointe

TEKSTENS
AFSNIT

skaber overblik

Borgeren er tydeligt til stede
Afsenderen er tydeligt til stede TEKSTENS TONE

er nzrvarende, respekt-
fuld og professionel

Gode forklaringer og begrundelser

Borgeren bliver imgdekommet

TEKSTENS
SZATNINGER

er laesevenlige

TEKSTENS ORD

er ligefremme

Passiver er s8 vidt muligt undgéet

Der er kun én information pr. punktum

Grundled og udsagnsled stéar tidligt i seetningen

Fagtermer er brugt forstéeligt
Ordene er nutidige og ubureaukratiske

Ord, der ender pé -ing og else
s8 vidt muligt undgéet

Skriv godt - Responshjulet 15



HVAD ER GOD KOMMUNIKATION FOR 057

Her i Albertslund Kommune g¢nsker vi at vores kommunikation med omverdenen er
naervaerende, respektfuld, klar og professionel. Og at vi altid tager udgangspunkt i
den konkrete situation. Det lyder ligetil — men kan veere sveert. | denne pixi kan du
laese hvordan du griber arbejdet an sa kommunikationen lykkes.

Albertslund Kommune




