“Som medarbejdere | kom-
munen er vi dagligt i kontakt
med tusindvis af borgere. Vi
repraesenterer en offentlig
myndighed og er den profes-
sionelle part i forholdet mel-
lem borger og kommune. Det
skal vores kommunikation af-
spejle”.
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PROFESSIONEL SKRIFTLIG
KOMMUNIKATION

Denne KlarRet handler om, hvilke krav vi som medarbejdere skal leve op
til, ndr vi kommunikerer skriftligt med kommunens borgere. Fokus er pa
vores skriftlige kommunikation, men en del vil ogsa kunne overfores til
vores mundtlige kommunikation.

Som medarbejdere i kommunen er vi dagligt i kontakt med tusindvis af bor-
gere. Vi reprasenterer en offentlig myndighed og er den professionelle part i
forholdet mellem borger og kommune. Det skal vores kommunikation af-
spejle. Vi skal vaere 1 stand til at veksle mellem den mindre formbundne
mundtlige kontakt, vi har med borgerne under moder, telefonsamtaler og
lignende, og den mere formbundne skriftlige kontakt vi har, nar vi skriver til
borgerne — uden at vi giver afkald pa vores professionalisme.

Som medarbejdere i kommunen skal vi hver iszr kunne sta pa mal for, at vores

kommunikation med den enkelte borger er professionel.

TILLID OG BEDRE SAGSFORL@B
En professionel kommunikation er med til at sikre, at borgerne har tillid til
vores arbejde og dermed til kommunen som helhed.

Tillid er med til at skabe bedre dialog, sterre tilfredshed hos borgerne og
mulighed for, at vi kan lose vores opgaver bedst muligt og undga at bruge
tid pa uhensigtsmessige sagsforlob. Tillid skaber pd den méade ogsa mere
arbejdsglaede hos os medarbejdere.

ER DIN SKRIFTLIGE KOMMUNIKATION PROFESSIONEL?

Hvornar skriftlig kommunikation er professionel er ikke en individuel vur-
dering. For at vaere professionel skal den leve op til lovgivningen, princip-
perne for god forvaltningsskik, kommunens vardigrundlag, politikker og
interne retningslinjer, herunder eventuelle lokale sprogpolitikker. Grundleg-
gende vil kravene i lovgivning, principper, retningslinjer mv. pa dette omra-
de vaere 1 harmoni med hinanden. Denne KlarRet tager afset i kravene og
de hensyn, der ligger bag.

Kommunen er en offentlig servicevirksomhed, og det folger af kommunens
vardigrundlag, at vi skal mede borgerne med respekt, ligevaerdighed, dialog
og tillid. Det skal vi naturligvis ogsa leve op til i vores skriftlige kommunika-
tion.



Vi skal formulere os venligt, hensynsfuldt og imgdekommende

Professionel skriftlig kommunikation indebzrer ikke, at vores sprog skal
vere mekanisk eller afvisende. Vi skal altid skrive til borgerne i en venlig,
hensynsfuld og imedekommende tone.

En made at sikre det pa er, at vi overvejer, hvordan indholdet af vores brev

|
VAR HENSYNSFULD

Det er feks. hverken hensynsfuldt eller
sagligt at betegne en borger som 'psy-
kisk syg" eller lignende — med mindre vi
har leegefaglige kvalifikationer til at stille
en psykiatrisk diagnose og vores rolle |
sagen i gvrigt giver os grund til at fore-
tage en legefaglig vurdering.

Vi skal skrive let forstaeligt

eller e-mail ville virke pa os, hvis vi
var i borgerens situation.

Vi ber ikke anvende folelsesladede
vendinger eller give udtryk for vores
personlige, subjektive holdninger —
hverken til borgeren eller sagen. Ind-
holdet skal altid vare sagligt.

Man kan sige, at vi skal udvise pro-
fessionel venlighed.

Borgerne skal have klar kommunikation. De skal let kunne lese og forsta
det, vi skriver. Ellers risikerer borgerne at lide et retstab. Desuden kan uklart
sprog i breve og e-mails give borgerne et indtryk af, at vores sagsbehandling

generelt er darlig eller sjusket.

|
VAR TYDELIG

En borger skriver til sin sagsbehandler
og beder om vejledning om en ydelse.
Det bgr fremga klart af sagsbehandle-
rens svar, at der alene er tale om vej-
ledning om reglerne om ydelsen og
ikke om en afggrelse.

Formen bor derfor vare enkel, og
vores budskab bor fremga klart,
overskueligt og entydigt.

Et velment onske om at vaere venlig
og imodekommende ma f.eks. ikke

resultere i, at vi formulerer en afgo-
relse uklart og upracist, sa borgeren
har svart ved at forsta indholdet af

afgorelsen.

Sproget bor vare tidssvarende og let forstaeligt. Vi bor derfor bruge korte,
overskuelige sztninger og sa vidt muligt undga at bruge fremmedord eller
vanskelige vendinger som “’saledes foranlediget”, "Hermed fremsendes ved-
lagte skrivelse af dags dato, hvortil der 1 ovrigt henvises” og lignende.

Fagudtryk, som f.cks. partshoring og aktindsigt, kan vere lette at forsta for
en professionel sagsbehandler, men er det ikke nodvendigvis for borgerne.
Vibor derfor — for at sikre at borgerne kan forsta og handle pa vores kom-
munikation — enten undga fagudtryk og tekniske betegnelser eller forklare

dem nzermere.



Vi skal malrette vores kommunikation

Nar vi skriver til en borger, bor vi altid sxtte os 1 borgerens sted og sa vidt
muligt malrette vores kommunikation efter den konkrete situation og bor-

gerens behov og forudsztninger.

Overvej derfor altid, hvem du skriver til. Er der f.eks. tale om en ordblind
borger, eller en borger der har et synshandicap, sa skal du serge for, at in-
formationen er tilgaengelig for borgeren. Er der tale om en borger, der ikke
forstar og laeser dansk eller engelsk, kan der vare behov for at oversatte

brevet eller e-mailen.

|
SAT DIG | MODTAGERENS STED

En borger beder om skriftlig vejledning
om mulighederne for at ansgge om en
ydelse og oplyser, at han er svart ord-
blind. Vores vejledning til borgeren ber
derfor ikke indeholde lange og kompli-
cerede sztninger med udfgrlige citater
fra lovbestemmelser. Det vil ggre det
sveert for borgeren at laese og forsta
vejledningen og derved kende sine
rettigheder.

Overvej ogsa, hvilken type brev/e-
mail mv., du skriver. Er der f.eks. tale
om en indkaldelse til et made, en
afgorelse, en orientering om sagens
status, en anmodning om at borgeren
kontakter os eller andet. Nar du har
gjort dig det klart, si sorg for at det
er tydeligt for modtageren, hvad
arindet er.

Kravene til vores sprog og formule-
ring mv., nar vi skriver til borgerne,
gaxlder i al vores skriftlige kommuni-
kation, uanset om vi skriver en afgo-
relse, yder borgeren skriftlig vejled-

ning eller andet. Kravene gazlder ogsa, selv om vi anvender standardbreve
eller -formuleringer. Det er vores ansvar som afsendere, at vores breve og e-

mails opfylder kravene.

Vi skal overholde de formelle krav

Ud over de indholdsmassige krav galder desuden visse formelle krav til

vores breve og e-mails.

Serlig vigtigt er det, at modtageren entydigt kan identificere, hvem der er

afsender pa kommunens afgorelser mv. Det folger af forvaltningslovens §
32 b. Identifikationskravet har blandt andet til formal at sikre, at modtage-
ren har mulighed for at vurdere, om afsenderen er inhabil, og gore det mu-
ligt at placere et tjenstligt ansvar.

Breve skal normalt vaere afsendt den dag, de er dateret. En fejlagtig dato kan
blandt andet have betydning for beregning af borgernes klage- eller partsho-
ringsfrist.

Nir vi sender breve og andre dokumenter elektronisk til borgerne, er det et
krav, at indholdet i dokumentet ikke uden videre kan @ndres, efter det er
afsendt — hverken af borgerne, der modtager det, eller af kommunen som
afsender. Det er bl.a. grunden til, at vi ikke sender Word-dokumenter til
borgerne og heller ikke ma anvende dokumentindstillinger, som gor, at da-
tering og underskrift i dokumenter automatisk bliver opdateret, hver gang
dokumentet abnes.



Vi skal holde pa formerne

Hyvis officielle breve fra kommunen udformes individuelt eller lemfzldigt
eller fremstar uordentlige, kan det give et useriost indtryk, der medvirker til
at skabe mistillid til vores indsats, og pavirke kommunens omdemme som
professionel myndighed.

Kommunen har en fzlles designlinje, som senest er fastlagt i Kebenhavns
Kommunes Designupdate 2012. Designupdaten indeholder retningslinjer
og gode rad for kommunens visuelle identitet og for de forskellige typer af
skriftlig kommunikation, herunder vores breve og e-mails til borgerne.
Formalet med designlinjen er blandt andet at sikre ensartethed og stringens i
vores professionelle udtryk.

Der er eksempelvis retningslinjer for vores afsender- og kontaktoplysninger,
som skal fremga af vores breve med en fast placering. Der gazlder ogsa ret-
ningslinjer for brevhovedet og for hvilket brevpapir og hvilken skrifttype, vi
skal bruge — ogsa i vores e-mails. Skrifttypen ber vere den samme overalt i
brodteksten i et brev og i en e-mail.

Ofte vil de enkelte enheder i forvaltningerne have faste skabeloner, som er
sat op efter anvisningerne 1 designlinjen, f.eks. i eDoc. Var derfor opmark-
som pa, om du anvender de korrekte skabeloner og indstillinger.

Du finder retningslinjerne, skabeloner og gode rid i kommunens online

designmanual pa www.kk.dk/design.

ER DINE E-MAILS PROFESSIONELLE?

Nir vi skriver e-mails til borgerne, skal vi vaere sztlig opmarksomme pa
ikke at bruge talesprog eller lade sproget blive personligt og uprofessionelt.
Uanset hvor uformelt og personligt en borger matte formulere sig i en e-
mail til kommunen, gelder der de samme indholdsmassige krav, som er
beskrevet i denne KlarRet, nar vi skal besvare borgerens henvendelse pr. e-
mail.

Personlige hilsener, udtryksformer og lignende bor derfor undlades, uanset
hvor velmente de er.

I stedet kan vi bruge som tommelfingerregel, at hvis vi ikke ville skrive det 1
et brev, sa bor vi heller ikke skrive det i en e-mail. Det gzlder bade for
sproget og for indholdet. Vores e-mails til borgerne skal kunne tile aktind-
sigt.

I et brev ville vi eksempelvis ikke:

« Adressere en borger familizrt eller venskabeligt

o Skrive ”Jeg hiber, at du har det godt” eller andet personligt
« Bruge © eller ! og lignende fremhzvende udtryksformer

» Bruge talesprog eller usedvanlige, ikke gaengse forkortelser
« Bruge forstyrrende farver, grafik og billeder


http://www.kk.dk/design�

Vi skal altid indsatte vores autosignatur, som skal leve op til kommunens
retningslinjer. Autosignaturen sikrer, at det er tydeligt, hvem der er afsender
og hvem, borgeren skal sende svar til eller kontakte, hvis der er sporgsmal.

Du finder retningslinjer og skabeloner pa www.kk.dk/design.

Husk i ovrigt at personfelsomme oplysninger altid skal krypteres for at blive
sendt sikkert til borgeren.

DIGITALISERINGEN STILLER YDERLIGERE KRAV
Som led i den stigende digitalisering skal borgerne i hoj grad anvende digita-
le selvbetjeningslosninger, herunder ved ansegninger. Det betyder blandt

andet, at kravene, til at borgerne selv
| o Cere .
GENERELLE \/EJLEDN”\IGSTEKSTER kan lzse og forstd Skl'lfthg informati-

FRIKKE ALTID LET FORSTAELIGE ~ on og vejledning, skarpes, fordi de i
mindre grad modtager individuel,

En undersggelse foretaget af Rigsrevi-  mundtlig vejledning,

sionen i 2013-2014 viste blandt andet,

at en vigtig falgetekst til ansggnings- Hyvis en borger ikke forstar selvbetje-
skemaer om kontanthjaelp var sveert ningslosningens skriftlige vejledning,

forstaelig. Sveerhedsgraden ld pa niveau  gkal vi som medarbejdere vare i
med videnskabelige artikler og lovtek- 1204 il at rette op pi dette ved at
ster (Statsrevisorernes Beretning ive boroeren en klar oo let forsticli
: : - & 8 g g

10/2013 om fejludbetaling af sociale Jedni ikke blot

delser). vejledning, som ikke blot er en gen-
Y givelse af selvbetjeningslosningens
s vejledningstekst.

_____________________________________________________________
HUSKELISTE

o Skriv sd det er let at forsta for den konkrete modtager

» Brug en enkel og pracis form og skriv i korte, overskuelige sztninger

» Fagudtryk anvendes kun blandt fagfolk: undga eller forklar fagudtryk og
tekniske ord

» Husk eventuelle lovkrav, f.eks. forvaltningslovens krav om begrundelse i
afgorelser (§§ 22-24) — vi skal bl.a. henvise korrekt og fyldestgorende til
de relevante retsregler

o Der kan galde krav om entydig identifikation af, hvem der er afsender

o Var opmarksom pa retningslinjer for brevpapir, skrifttype og afsender-
og kontaktoplysninger

» Brug altid din autosignatur i e-mails til borgere

o Hyvis du ikke ville skrive det i et brev, s bor du ikke skrive det i en e-mail

» Var opmarksom pi at lokale politikker og retningslinjer i de enkelte
forvaltninger kan stille strengere krav.


http://www.kk.dk/design�

LAS MERE

Vejledning til forvaltningsloven, punkt 214-217

Kegbenhavns Kommunes verdigrundlag

E-mail og internetpolitik for Kebenhavns Kommune (internt link)
Kobenhavns Kommunes Designupdate 2012
Kobenhavns Kommunes online designmanual

Borgerradgiverens Beretning 2005, s. 118
Borgerradgiverens Beretning 2007, s. 141

Klar Ret 02 — Borgerradgiverens guide om rammerne for borgerbetjening
og retssikkerhed i Kebenhavns Kommune
Klar Ret 03 — Borgerradgiverens guide om kommunens vejledningspligt

KONTAKT BORGERRADGIVEREN
Du er velkommen til at kontakte Borgerradgiveren for rad, vejledning og

undervisning pa telefon 33 66 14 00 eller via e-mail til borgerraadgive-
ren@kk.dk
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