COMMUNICATIE ' ADVIES & TRAINING

HOE ZET EN HOUD JE HELDERE TAAL
OP DE KAART IN JOUW ORGANISATIE?

Met een ambassadeur
en schrijfcoaches!

Laat je inspireren door de
gemeente Etten-Leur!
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ETTENFLEUR



Even vooraf ...

Een zwaar gevecht. Een lange adem.

En vooral niet opgeven.

Veel ambtenaren zetten zich hard in om de
communicatie van de overheid te verhelderen.
Want dat is nodig. Noodzakelijk zelfs. ledereen
heeft immers recht op heldere taal. Maar vaak
vechten deze ambtenaren tegen veel weerstand.
Ze moeten een lange adem hebben. En volhouden.
Blijven volhouden.

Deze mensen verdienen een steuntje in de rug!

Dat vinden wij. Want wij zijn een groot voorstander van heldere taal. Daarom
houden wij sinds 5 jaar verkiezingen met stemrondes. En kiest een jury van
communicatiedeskundigen ieder jaar een nieuwe Ambassadeur Heldere Taal.
Samen met die ambassadeur schrijven we een inspirerend boekje over heldere taal.

Wanneer ben je een échte
Ambassadeur Heldere Taal?

ls je een breed draagvlak voor heldere taal kunt creéren in een organisatie.

ls je een grote longinhoud hebt, omdat een traject heldere taal om een lange adem vraagt.
Als je inwoners op de eerste plaats zet en je niet laat leiden door wetten en procedures.

ls je anderen inspireert en motiveert om ook heldere taal te gebruiken.

ls je kijkt naar het effect van je acties rondom heldere taal en daarop anticipeert.

Als je je toegankelijk opstelt naar je collega’s.

Met andere woorden: als je door weer en wind blijft vechten voor heldere taal.

Een échte Ambassadeur Heldere Taal ben je dus niet zomaar.

En blijf je eigenlijk altijd.

Ook nadat je heldere taal in jouw organisatie op de kaart hebt gezet. Want alleen dan
bereik je een blijvend effect met je inspanningen. Dan zorg je ervoor dat jouw organisatie
helder blijft communiceren. ledere dag. Op ieder communicatiemoment.

Die ‘nazorgfase’ wordt nog weleens onderschat. Wat natuurlijk ontzettend zonde is
na alle inspanningen en investeringen ... Daarom zetten we die fase in dit boekje in
de schijnwerpers.




Annemiek Voesenek is
zo’'n échte ambassadeur!

Een ambassadeur die een traject heldere taal niet alleen
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In dit boekje volg je Annemiek en de schrijfcoaches...

... Inhun missie om heldere taal binnen de gemeente Etten-Leur op de kaart te
zetten. Maar vooral ook te houden. Je krijgt antwoord op vragen als: waarom is
nazorg zo belangrijk? Waarom kiest de gemeente Etten-Leur voor nazorg met
schrijfcoaches? Wat doen die coaches precies en hoe? Wat zijn hun gouden tips?
Die zie je ook heel concreet terug in hun feedback op 6 brieven uit hun gemeente.

En lees je hoe je schrijfcoaches in jouw eigen organisatie effectief inzet
Wat zijn bijvoorbeeld de voorwaarden voor een geslaagd coachtraject? Hoe kunnen
coaches het beste feedback geven aan hun collega’s? Wat is wijs om te doen bij

weerstand? En wat zijn handige en effectieve hulpmiddelen om goed te coachen?
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Het begint allemaalin 2012....

In dat jaar besluit de gemeente
Etten-Leur dat de kwaliteit van de
brieven en e-mails omhoog moet. Elke
brief of e-mail moet een visitekaartje
worden dat bij de gemeente past.
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Annemiek Voesenek

Hoe zet je heldere taal op de
kaart in een organisatie?
Dit pad bewandelde Annemiek ...

FEBRUARI 2013

Annemiek pakt de
schrijfwijzer aan
Ze trekt een oude schrijfwijzer
van de plank en gaat ermee
aan de slag. Annemiek
interviewt alle collegeleden,
mt-leden en de secretaris om
zo het concept te actualiseren.
« Watvinden ze van de brieven

== . zet zich hiervoor in! die nu de deur uitgaan?
e Hoe doet ze dat? + Hoe moeten de brieven er
®®ccecccccccccca, straks uitzien?
e®o®®®ce
. ............v

Annemiek en een collega geven een
ludieke presentatie aan het mt
Om zo alle neuzen dezelfde kant op te
krijgen. En het werkt: de mt-leden
komen tot een compromis.
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De weg naar e

heldere taal is
weer vrij! °
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Een obstakel op de weg! Uit de \
gesprekken blijkt dat er verschillende
meningen binnen het mt bestaan over

bepaalde onderwerpen. Wat nu?

OKTOBER 2013

Annemiek en een collega maken
de schrijfwijzer
Ze gaan druk aan de slag met alle
opmerkingen. Na weken vol schrijven
en schrappen is de schrijfwijzer af!
Het document wordt de basis voor
schrijftrainingen en voor het

herschrijven van standaardbrieven.

° Nu kan niemand in de organisatie  »
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Annemiek zorgt ervoor dat 200 ¥ " -
mensen worden opgeleid Op elke afdeling komt een
200 Etten-Leurse ambtenaren enthousiaste schrijfcoach
volgen een schrijftraining. ~ De schrijfcoach:
20 fanatiekelingen volgen ook nog Qe N « is het aanspreekpunt voor collega’s
een training voor schrijfcoaches. bij het schrijven van brieven;
] « herschrijft allerlei
soceccn ol ot ® d standaarddocumenten.
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De schrijfcoaches komen onder leiding van
Annemiek regelmatig bijeen.
Om kennis en ervaringen met elkaar te delen.

25 collega’s nomineren
Annemiek stiekem voor
Ambassadeur Heldere Taal
‘Enthousiast’, ‘laagdrempelig’en
‘olievlek’ zijn enkele woorden die zij
gebruiken om haar en haar werk te
omschrijven.

Annemiek is dé nieuwe
Ambassadeur Heldere Taal!

. meer om het belang van heldere taal ‘.
° heen. Heldere taal leeft in de hele
gemeente Etten-Leur!

o Het pad loopt niet dood. o
Integendeel: het blijft doorlopen. P4
Om heldere taal op de kaart te houden! S e
Lees verder in de volgende hoofdstukken
hoe die weg er bij de gemeente
Etten-Leur uitziet.



Hoe houd je heldere
taal op de kaart in een

organisatie?
Na de training begint het pas echt ...

Je las hoe Annemiek heldere taal op de kaart heeft gezet in de gemeente
Etten-Leur. Maar wat misschien nog interessanter is, is hoe zij die heldere
taal levend houdt in de gemeente. Je leest het in dit hoofdstuk.

Je leest meer over ...
.. waarom nazorg zo belangrijk is;
.. de manier waarop de gemeente Etten-Leur aan nazorg doet;
.. over 3 verschillende Etten-Leurse schrijfcoaches.
Inclusief 6 brieven waarop zij feedback geven.

Het belang van nazorg

Martijn Jacobs, directeur bij Loo van Eck, vertelt er meer over ...

“Moeilijke woorden, lange zinnen, ingewikkelde alinea’s.
Onduidelijke taal is het onkruid van schriftelijke communicatie.
Verwijder je het uit de teksten van je organisatie, dan ziet alles
er eventjes glashelder uit. Maar ... zodra je de aandacht laat
verslappen, steekt onduidelijke taal binnen een mum van tijd
weer de kop op. Met andere woorden: je moet ermee bezig blijven. Daarom is de
borging na een opleidingstraject zo belangrijk.

Helder schrijven is erg moeilijk. Mensen onderschatten het,omdat ze denken dat
een tekst die eenvoudig te lezen is, ook makkelijk te schrijven is. Maar niets is
minder waar. Hoe eenvoudiger een tekst moet zijn, hoe moeilijker het is om deze te
schrijven. Vooral als het onderwerp van de tekst abstract of ingewikkeld is.
Hiervoor heb je als schrijver niet alleen een scherpe pen nodig, maar je moet ook
logisch kunnen denken, goed kunnen structureren en kunnen analyseren.
Daarnaast moet je het lef hebben om bepaalde informatie juist niet te vertellen.

Dat je dit alles na een training niet volledig in de vingers hebt, lijkt me logisch.
Daarom moet het leren in de praktijk doorgaan. Dat kan op verschillende manieren.
De basis ligt in het maken van afspraken en mensen daaraan houden. Daarom
adviseren wij organisaties om de schrijfafspraken vast te leggen en op basis
daarvan een meetlat te maken. Met deze meetlat is het mogelijk om de helderheid
van teksten te meten én om mensen met behulp van die uitkomsten te coachen.

Daarnaast zijn er nog veel andere manieren om heldere taal te borgen. Denk aan
coaches, zoals ze die in Etten-Leur inzetten. Maar je kunt bijvoorbeeld ook
gebruikmaken van burgerpanels die feedback geven op de teksten van een
gemeente of software die teksten beoordeelt op leesbaarheid.

Wat ik in ieder geval belangrijk vind om organisaties mee te geven, is dit: als je niet
aan borging doet, gaat het je nooit lukken om helder te communiceren. En realiseer
je dat het eerder jaren dan maanden duurt voordat heldere taal zo in een organisatie
is verankerd dat het onkruid van de lijdende vormen, lange zinnen en het jargon geen
ruimte meer krijgt om te groeien ...”



De nazorg van de
gemeente Etten-Leur:
20 schrijfcoaches

In de gemeente Etten-Leur zorgen onder andere
20 schrijfcoaches ervoor dat heldere taal op de g
kaart blijft staan. leder team binnen de gemeente Maak kennls met

heeft minimaal 1 schrijfcoach. Zodat ambtenaren

van alle afdelingen gemakkelijk om feedback op 3 SChrij fcoaCheS van
hun teksten kunnen vragen.
de gemeente Etten-Leur!

(] [ ] "
(x Kees, Rosanne en Jessica

ARRNARTACARRNAR

3 ambtenaren die hun collega’s coachen in heldere brieven en
e-mails schrijven. Maar ieder met een eigen coachstijl. Die even
effectief is.

“In het voortraject hadden we al bedacht
Kees, Rosanne en Jessica stellen zich aan je voor. Al gauw wordt

dat er schn)fcoaches moesten komen' duidelijk waarom zij zo geschikt zijn om hun collega’s te coachen.
Daarom Uolgden 20 mensen niet alleen Daarna geven zij ieder hun gouden coachtips. En illustreren ze

een schrijftmining bU Loo van ECk, hun manier van feedback geven aan de hand van

" hii htraini 2 brieven of e-mails uit hun gemeente. Dat doen zij in een
madar OoRr een sc Tl]fCOClC raining persoonlijk gesprek met hun collega. Daarom hebben we de

en een Uerdiepingscursus.” concrete aandachtspunten geciteerd.

Annemiek Voesenek Voor de duidelijkheid: de kop en de staart van iedere brief hebben
we achterwege gelaten. Zodat de focus echt op de inleiding, de
kern en het slot ligt. Ohja, we geven zelf ook nog wat aanvullende
feedback op iedere brief of e-mail.

Veel leesplezier en doe er je voordeel mee!

10 11



Maak kennis met
coach Kees

“Als je een uur doceert over
wat er allemaal beter kan

aan een brief, dan komt de
schrijuer niet meer bij je terug.
Daarom focus ik me op

1 tot 3 aandachtspunten.”

Dit is Kees van Dueren.

51 jaar. Schrijfcoach op
de afdeling Grondzaken.

WAAROM KEES PERFECT PAST IN

HET PROFIEL VAN SCHRIJFCOACH ...

®
Kees windt zich op over slecht taalgebruik v
Al zijn leven lang betrapt Kees zichzelf erop dat hij zich enorm stoort aan slecht
taalgebruik. Leest hij in een brief van zijn verzekeraar een zin als ‘hun moeten u een
vergoeding geven? Dan krijgt hij kromme tenen. “Een organisatie die grammaticale
fouten maakt, vind ik onprofessioneel’, zegt Kees. Een krantenartikel met 3
verschillende regelafstanden, wat dubbele spaties of tikfouten? Het irriteert hem
mateloos. “Ook aan de vorm hoort een krant of magazine aandacht te besteden’,
vindt Kees.

Kees wordt blij van schrijven

Kees heeft iets met taal. Los van de irritaties die deze passie voor taal soms oproept,
kan hij ook erg genieten van het lezen en schrijven van teksten. Vroeger produceerde

hijin zijn vrije tijd al artikelen voor zijn voetbalclubkrant. Nu bij gemeente Etten-Leur
vindt hij brieven en andere teksten schrijven vooral heel leuk.

Kees kan goed schrijven

Sinds de voetbalkrant heeft hij zijn schrijfkwaliteiten verder ontwikkeld. De
schrijftraining van Loo van Eck 2 jaar geleden heeft ervoor gezorgd dat er direct een
belletje rinkelt zodra hijin 1 van zijn valkuilen wil stappen: de lange, ingewikkelde
zin. Of die interessante conclusie aan het einde van zijn tekst.

Kees vindt goede communicatie een flinke uitdaging

“Communicerenvind ik 1 van de moeilijkste dingen die er is. Zender en ontvanger op
1lijn krijgen. Het is een uitdaging. Zeker als je schriftelijk communiceert. De toon,
de inhoud, de stijl, ieder woord is van invloed op hoe de boodschap overkomt.

En de boodschap ligt vast, waardoor je extra secuur moet zijn.”

Kees is een echte ambassadeur
Tijdens gesprekken met zijn 7 collega’s op zijn afdeling steekt hij hen aan met zijn
enthousiasme. Met als doel een brief of e-mail zo te schrijven:
- dat de inwoner van Etten-Leur de boodschap(en) snel begrijpt;
Ook als de gemeente informeert over een ingewikkeld besluit met allerlei
juridische voorwaarden.
+ dat de inwoner van Etten-Leur de gemeente vriendelijk vindt;
Ook als de gemeente geen toestemming geeft voor het plaatsen van die dakkapel.
- datde inwoner van Etten-Leur de gemeente altijd een professionele
organisatie vindt. Die aandacht besteedt aan de inwoners. Niet alleen
in de inhoud van de brief, maar ook in de vorm en stijl. Tot in detail. .




WAAROM DE AANPAK VAN KEES Z0 EFFECTIEF IS ...

4 COACHTIPS!

Pick your battles!

Kees maakt een selectie van de verbeterpunten die hij tegenkomt tijdens het
analyseren van een tekst. “Als je een uur doceert over wat er allemaal beter
kan aan een brief, dan komt de schrijver niet meer bij je terug. Daarom focus
ik me op 1 tot 3 aandachtspunten. Die punten waar ik de meeste winst mee
boek. Ik merk namelijk dat de volgende brief van die schrijver sterk is
verbeterd op die punten. En dan zijn die andere verbeterpunten aan de
beurt”

Stel je gelijkwaardig op

Kees staat naast zijn collega’s. Zeker niet erboven. “Daar koop je niets
voor. Ik houd altijd in mijn achterhoofd dat ik dit doe om mijn collega te
helpen een betere brief te schrijven. Dat betekent ook dat ik opensta voor
suggesties. Soms begrijp ik waarom de schrijver toch kiest voor een
andere aanpak dan de mijne. Bijvoorbeeld nadat ik meer heb gehoord
over de context. Ik vlieg het gesprek altijd zo vriendelijk mogelijk aan, ook
als een tekst bar slecht is. Conflicten vermijd ik. Ik probeer de schrijver in
te laten zien hoe het ook anders kan. Maar altijd stel ik me gelijkwaardig

op.”

Ga 1-op-1in gesprek

Kees coacht. Hij verbetert de teksten dus niet zelf. “Ik ga altijd in gesprek
met de schrijver. Ik koppel nooit schriftelijk mijn feedback terug. Want ik wil
de reactie op mijn feedback peilen. Merk ik dat de schrijver niet overtuigd
is? Dan moet ik extra mijn best doen. Hij moet er wel van leren. Merk ik dat
de kernboodschap van een brief onderaan staat? Dan stel ik richting-
gevende vragen zoals: wat zou mevrouw Pol als allereerste willen weten?
Waar is ze het meest nieuwsgierig naar? Wat is voor haar het belangrijkste
om weten? Al gauw valt dan het kwartje en vinden schrijvers zelf een
oplossing. Ik doe mijn best om hen het nut van een goede brief te laten
ervaren. Soms is dat besef al ontstaan als de schrijver de training heeft
gevolgd. Nieuwe medewerkers die de training nog niet volgden, staan er
nog blanco in. Dan moet ik eerst nog voor die denkomslag zorgen. En heb
ik even een heel andere rol”

Vraag tijd om te kunnen coachen

Kees krijgt vanuit het management tijd om zijn collega’s te coachen. “Als
ik het coachen naast mijn gebruikelijke taken zou moeten doen, dan
kwam het er niet van. Dan had het namelijk minder prioriteit. Terwijl
coachen dat juist wel verdient. Echtinplannen lukt niet. Omdat de
schrijver tijdens het schrijven ergens tegenaan loopt en op dat moment
mijn hulp vraagt. Dat is vooral op onverwachte momenten. Want wie heeft
er nou tijd over op een werkdag?”




DE FEEDBACK VAN KEES OP 2 BRIEVEN ...

Brief 1. Verzoek aanvulling aangifte i Kees: Je kiest voor de wij-vorm. In deze relatief eenvoudige brief (een verzoek om
i aanvullende gegevens) ligt de ik-vorm (jij, de schrijver van de brief) volgens mij meer
voor de hand. Ik adviseer het overigens niet als de wettelijke regelgeving zich verzet
" | tegen het ondertekenen van een medewerker. Maar dat is in dit geval niet zo. ’
i Mijn voorstel: wijzig de wij-vorm in de ik-vorm. Tenzij je echt onze organisatie als
geheel bedoelt”

Loo van Eck: “Goed dat je eerst kort de context van deze brief schetst!”:

- Kees:“Mooi dat je kopjes gebruikt. Zo ziet de lezer snel waar deze brief over gaat.”

""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" < Kees: “Ik vermoed dat dit een standaardalinea is. Mijn advies is om deze op maat te

Aanvullen aangifte { maken. Want moet dit echt een opsomming zijn waarin jij als schrijver de relevante zaken
Om uw aangifte compleet te maken, hebben wij van u nodig: i aankruist?Vaak ontbreekt/ontbreken er slechts 1 of 2 zaken. Zelden de hele lijst. '
+ Een kopie van uw identiteitsbewijs i Mijnvoorstel: laat de zaken die de lezer wel heeft aangeleverd weg. En vermeld alleen die

+ Een kopie van het identiteitsbewijs van de hoofdbewoner van uw nieuwe adres zaken die de lezer nog moet aanleveren. Zijn er 3 of meer zaken niet aangeleverd? Dan is

+ Een kopie van het huurcontract voor het nieuwe adres een opsomming prima.”

- Deverhuisdatum

» Uw handtekening Loo van Eck: “Voor de lezer is dit niet de belangrijkste boodschap.

+ De handtekening van de hoofbewoner van uw nieuwe adres Voor hem is het prettig om eerst de belangrijkste informatie te lezen.

Ons voorstel: begin met de 2e zin van deze alinea. Eventueel leg je daarna

Binnen vier weken i uit dat die termijn wettelijk is bepaald. Maar dat is niet eens noodzakelijk.”

Voor het aanvullen van uw aangifte staat een wettelijke termijn van vier wekenna -

de datum van deze brief. Stuurt u ons de volledige informatie vé6r 11 februari 2016, A it il (6 ST Ouenoot i (9l epires Cvour ZIG el M=t s
i volgend jaar bedoelt.” :

dan weet u zeker dat wij uw verhuizing kunnen verwerken.

Vragen? Loo van Eck: “Deze zin is vrij lang. Er staan 2 boodschappen in voor de lezer.
Heeft u nog vragen over deze brief, neemt u dan contact op met <naam> van het CEi STEEE B B0 ATIHICHIE Clere),
i Ons voorstel: formuleer de e boodschap als vraag (komma wordt een

team Publiekszaken. U kunt haar bereiken op het vijfcijferig telefoonnummer i
P yiediena i vraagteken) en de 2e boodschap als antwoord.”

el e . S RIS

) | Kees:“Waarom kies je hier voor dit telefoonnummer? Geef de lezer zo concreet
o mogelijke informatie. Deze persoon heeft een direct telefoonnummer. Mijn voorstel:
geef haar rechtstreekse telefoonnummer. En vermeld ook het e-mailadres erbij.
i Sommige lezers vinden dat gemakkelijker”




Brief 2. Positief besluit over klein evenement

In 2015 ontvingen wij uw meldingen voor het houden van kleine evenementen in 2016 bij
<locatie> in <plaats>.

Het gaat dan om:

- <datum>, West Brabant show, show en keuren van koeien;

- <datum>, Paarden Fok en Showdag, keuren en show van paarden;
- <datum>, Pony keuring, show en keuren van pony’s.

Alle activiteiten vinden plaats tussen 9.00 uur en 18.00 uur. Ten tijde van de evenementen wordt

er muziek gedraaid en worden er omroepen gedaan. Er worden 150 bezoekers gelijktijdig

verwacht. Tijdens de dagen wordt er vanuit de rijpak (mobiele bar) een drankje verstrekt.

Wettelijk kader
Uw aanvraag is getbetst aan artikel 1:8, 2:25 en 4:6 van de Algemene plaatselijke
verordening Etten-Leur 2015 (hierna: Apv). Tevens is aanvraag getoetst aan de artikelen
3, 8, 35 van de Drank- en Horecawet.

Besluit

Ten behoeve van de verschillende activiteiten bij <locatie> is het volgende besloten:

1. Het college heeft op grond van artikel 4:6 Apv besloten om een ontheffing te verlenen
van het verbod om in de open lucht en/of daarmee gelijkgestelde objecten toestellen of

geluidsapparaten in werking te hebben of handelingen te verrichten op een zodanige -

wijze dat voor een omwonenden of voor de omgeving geluidshinder wordt veroorzaakt
op 26 januari 2016, 14 augustus 2016 en 20 augustus 2016 van 9.00 uur tot 18.00 uur.

2. Het treffen van de volgende tijdelijke verkeersmaatregelen op grond van artikel 17 van
de Wegenverkeerswet en artikel 34 Besluit administratieve bepalingen inzake het
wegverkeer voor 29 januari 2016, 14 augustus 2016 en 20 augustus 2016 van 9.00 uur
tot 18.00 uur:

- Het instellen van een parkeerverbod aan beide zijden van het <locatie> in <plaats>,
gedeelte tussen huisnummer 5 en 31.

3. Een ontheffing te verlenen op grond van artikel 35 van de Drank- en Horecawet om op
29 januari 2016, 14 augustus 2016 en 20 augustus 2016 van 9.00 uur tot 18.00 uur

vanuit een mobile bar, met inachtneming van de voorschriften opgenomen in de bijlage, ...

zwakalcoholhoudende drank te mogen verstrekken waarbij de volgende persoon als
leidinggevende optreed: Mevrouw <naam>, geboren op <datum>.

Op 11 december is er voor <locatie> een nieuwe gebruiksmelding afgegeven waarin de
activiteiten zijn meegenomen. De voorschriften zijn van kracht en dienen in acht te worden
genomen tijdens de evenementen op 29 januari 2016, 14 augustus 2016 en 20 augustus

2016 VAN 9.00 UUF tOE 1B.O0[UUR +-++---+-050-55050 o

N e ]

Loo van Eck: “Zijn het meldingen of aanvragen?

Ons voorstel: kies voor 1 term om het niet onnodig verwarrend te maken.”
Kees: “Deze tekst hoort niet in de inleiding thuis. Het is gedetailleerde informatie die
i de aanvrager zelf al in zijn aanvraag beschreef. Het is niet nodig om dat allemaal te

herhalen. Bovendien: de lezer is benieuwd naar ons besluit, daar moet hij nu langer
i op wachten. Mijn voorstel: vervang deze informatie door een slotzin van de inleiding:

i ‘In deze brief leest u ons besluit op deze meldingen (of aanvragen)””’

Kees: “Ditis niet de belangrijkste boodschap voor de lezer. Dat is namelijk dat we
i toestemming geven voor het houden van de 3 evenementen. Met de voorwaarden
die daarbij horen. Mijn voorstel: vermeld hier expliciet dat de lezer toestemming
krijgt om de 3 kleine evenementen te houden (met vermelding van een aantal

”

i voorwaarden)

i Kees: “Er staan heel veel artikelnummers en wetten in deze opsomming. Die
informatie is voor de lezer niet zo interessant. Het gaat erom wat die wetten en
artikelen voor hem betekenen. Mijn voorstel: kort de tekst in. Schrap juridische
onderbouwing waar dat kan. Kan het niet? Leg dan eerst uit wat het voor de lezer
i concreet betekent en zet het artikelnummer er tussen haakjes achter. Zorg ook

dat je data niet herhaalt, dat leest vervelend.”

Loo van Eck: “Al deze zinnen zijn erg lang. De kans is groot dat de lezer ze niet begrijpt
i na 1x lezen. Qok zijn de zinnen heel ouderwets geformuleerd. En de belangrijkste
i informatie staat vaak aan het einde van de zinnen. Ons voorstel: zorg voor

1 boodschap per zin. Zet dus wat vaker een punt in plaats van een komma. Zorg voor

begrijpelijke taal. Gebruik woorden die de lezer kent. Zorg ervoor dat je zin begint met
i de belangrijkste informatie.” '

Kees: “Ik mis nog een afsluitende alinea. Een gesprek rond je ook netjes af toch?

Mijn voorstel: maak nog een apart slotalinea. Daarin geef je bijvoorbeeld aan
i waar de lezer terecht kan met vragen, inclusief de contactgegevens.”

- Loo van Eck:“Mooi deze zin. Heel persoonlijk en vriendelijk!”




Maak kennis met
coach Rosanne

“Ik wil lezers
graag positief
verrassen!”

Dit is Rosanne Schellekens. 26 jaar.
Schrijfcoach op de afdeling
Concernondersteuning.

WAAROM ROSANNE PERFECT PAST IN
HET PROFIEL VAN SCHRIJFCOACH ...

Rosanne houdt van mensen

Mensen. Rosanne heeft ze altijd al leuk gevonden: “Ik ben graag onder de mensen.
En ik maak mensen graag blij. Dat heb ik altijd al gehad. Zo speelde ik vroeger vaak
hotelletje. Samen met een vriendin bedacht ik van alles om een mooie plek te maken
voor onze gasten. Een plek waar ze blij van werden.” Taal is de manier waarop je
contact maakt met mensen. Niet gek dus dat Rosanne nu schrijfcoach is. Een functie
waarin ze haar liefde voor mensen én taal kan combineren. “Ik houd van het contact
met collega’s. Het maakt me trots als een collega blij naar me toe komt om me te
vertellen dat hij een positieve reactie heeft gekregen op een brief”

o\

Rosanne vindt onduidelijke taal zonde van de tijd en energie

Rosanne merkt dat mensen het in brieven vaak onnodig moeilijk maken. Voor
zichzelf en voor anderen. Onduidelijke brieven zorgen voor ergernissen. Je weet niet
wat er van je verwacht wordt, dus bel je nog eens naar de klantenservice. Dat kost
tijd en energie. En dat vind ik zonde.”

Rosanne vindt het leuk om haar lezers te verrassen

“Ik wil lezers graag positief verrassen. Ervoor zorgen dat ze blij zijn om onze brieven
te lezen. Bijvoorbeeld doordat ze geen vragen meer hebben na het lezen van een
brief. Of doordat ze moeten glimlachen omdat een schrijver dingen eens anders
verwoordt of een leuke afsluiting toevoegt.”

Rosanne is niet bang voor een uitdaging

Sinds kort heeft Rosanne namelijk een nieuwe taak: ze is de nieuwe Annemiek.
Oftewel: ze is de nieuwe projectleider van de schrijfwijzer. Dat betekent dat ze alle
schrijfcoaches begeleidt in het coachen. En ze zorgt ervoor dat de schrijfwijzer onder
de aandacht blijft.

Rosanne is creatief

Rosanne maakt mensen graag op een creatieve manier bewust van het belang van
heldere taal. Zo organiseerde ze met Annemiek ‘De week van de brief’. In die week
brachten de 2 taalfanaten de schrijfwijzer intern weer even onder de aandacht.
Rosanne: “We organiseerden allerlei leuke activiteiten. Collega’s konden bijvoorbeeld
brieven insturen en zo prijzen winnen in verschillende categorieén: beste kopjes,
beste inleiding, beste afsluiting, enzovoort. Op basis van de ingestuurde brieven
riepen we vervolgens mensen op spreekuur bij ‘De schrijfdokter’. Die mensen gaven
we mondeling advies. Dat was een leuke manier om collega’s weer bewust te maken
van de schrijfwijzer”




WAAROM DE AANPAK VAN ROSANNE ZO EFFECTIEF IS ...
3 COACHTIPS!

Geef feedback op een positieve manier

Rosanne legt de focus op wat al goed is aan een tekst. “In elke brief of e-mail
staan goede dingen. Die benoem ik altijd als eerste. Vervolgens vraag ik aan
de schrijver hoe hij wat er goed gaat in de ene alinea ook toe kan passen in
een alinea die wat minder goed geschreven is. Dat levert vaak constructieve
gesprekken op. En dat zorgt ervoor dat collega’s gemakkelijker terugkomen
om feedback te vragen. Als collega’s vaker komen, pakken ze datgene waar
ik ze als eerste feedback op gegeven heb vaak goed op. Dus dan let ik weer
op andere dingen. Bijvoorbeeld: voeg eens iets leuks toe aan je brief”

Doe suggesties

Rosanne laat haar collega’s zien hoe het anders kan. “Vaak willen mensen
wel betere brieven schrijven, maar hebben ze geen idee hoe ze dit moeten
doen. Daarom doe ik altijd suggesties. Laatst had ik bijvoorbeeld een gesprek
met een collega. Ik had 2 voorstellen gedaan voor een tekst. Die voorstellen
legden we naast haar eigen tekst. Vervolgens vroeg ik haar:‘Wat voor reacties
roepen de teksten op, denk je?. Mijn collega kon daardoor zelf kiezen welke
reactie ze het beste vond passen bij haar brief”

Breng jouw enthousiasme over
taal over op anderen

Rosanne vindt taal leuk. En dat wil ze haar collega’s ook graag in laten zien.
“Als schrijfcoach is het belangrijk om je enthousiasme over taal over te
brengen op anderen. Om collega’s er bewust van te maken dat het een leuke
afwisseling is van de dagelijkse bezigheden. Met taal kun je je lezer blij
maken. Hem positief verrassen. En dat levert ook voor de schrijver weer
leuke reacties op”




DE FEEDBACK VAN ROSANNE OP 2 BRIEVEN ...

Brief 1. Negatief besluit over aanplant haagje

Op 15 februari 2016 stuurde uw actiecomité ons een brief. In deze brief reageert u op onze brief van
3 februari 2016. In deze brief leest u onze reactie.

Voorstel actiecomité; keuze aanplant haagje voorleggen aan bewoners
In uw brief geeft u opnieuw uw mening waarom de aanplant van een haag tussen het fiets- en voetpad
mogelijk moet zijn en u stelt voor dit als keuze bij de bewoners voor te leggen. In onze briefwisselingen
en het uitvoerige gesprek dat wij met uw comité hebben gehad, hebben wij voldoende uitgelegd waarom

wij dit niet doen. Wij begrijpen uw teleurstelling maar wij komen niet terug op dit besluit.------cccccccoeeeeeeees

Advies ANWB

In de adviezen van de ANWB kunt u het volgende lezen:

» Een afscheiding tussen het voet- en fietspad is niet noodzakelijk.

» Het is gebruikelijk en goed mogelijk om fietspaden direct naast voetpaden te leggen met alleen een
hoogteverschil in de vorm van een trottoirband of schuine rand.

» Het is niet noodzakelijk hier een bufferruimte tussen te hebben.

Het advies van de ANWB komt exact overeen met hetgeen wij als gemeente al eerder gesteld hebben.
Ons besluit om paaltjes te plaatsen met een ketting was bedoeld om toch enigszins aan uw wensen
tegemoet te komen. Dat de ANWB hier niet positief in adviseert, bevreemt ons overigens niet omdat wij
ook volgens de geldende richtlijnen werken. Wij komen niet terug op dit besluit maar vinden het wel
wenselijk dat deze keuze (paaltjes met ketting of geen paaltjes met ketting) wel aan de bewoners wordt
voorgelegd. Wij willen nogmaals benadrukken dat veiligheid bij ons bovenaan staat.

Informatieavond plaatsen paaltjes als afscheiding tussen voet- en fietspad

Er wordt een informatieavond gehouden waarin wij ons besluit tot de huidige planvorming nogmaals
willen toelichten. Dit is nadrukkelijk een wens van uw comité. Het is zeker niet de bedoeling het plan
opnieuw ter discussie te stellen. Wel willen we aan de bewoners van de woningen - waarvan de voortuin
direct aan het voet/fietspad aansluiten - de keuze voorleggen of ze als afscheiding paaltjes met een
ketting willen of geen afscheiding tussen het fiets- en voetpad zoals overigens op veel plaatsen in deze
gemeente is toegepast.

Vervolgstappen/planning
Onder verwijzing naar onze eerdere brief merken wij op dat zodra de aannemer bekend is en deze een
planning heeft gemaakt, wij alle bewoners nader informeren.

Vragen?

In deze brief hebben wij gereageerd op uw brief over de plannen voor het onderhoud van de fiets- en
voetpaden van <naam>. Heeft u ondanks deze brief nog vragen? Dan kunt u contact opnemen met de
heer <naam>. Hij is per mail te bereiken via <e-mailadres>of telefonisch op <telefoonnummer>.

Rosanne: “Goede inleiding volgens het Klopt Klopt Da’s mooi-principe! Het is alleen

verwarrend omdat er 4 keer ‘brief’ staat. En het gaat over 3 verschillende brieven.

Mijn voorstel: ‘Daarin reageert u op <concreet aangeven waarop ze reageren>. Dan pas§
: weet de lezer waar je het precies over hebt. ‘Hieronder leest u onze reactie” :

... Loovan Eck: “Mooi dat je kopjes gebruikt! Ze zeggen iets

over wat de lezer gaat lezen in de alinea eronder”
Rosanne: “Wat denk je dat de lezer als allereerste wil weten als hij deze brief
i ontvangt? Of je terugkomt op zijn besluit! Dat antwoord komt nu wat laat voor de

lezer. Waardoor hij de informatie ervoor ook minder goed in zich opneemt.

Mijn voorstel: zet die informatie (de kernboodschap) dan ook in de eerste zin van
deze alinea. Het argument daarbij zet je eronder”

! Rosanne: “Deze zin is een mooie basisuitspraak voor het begin van deze alinea.
i Vervolgens kun je aangeven wat die adviezen ook alweer zijn. Dan volgt de

i opsomming die hierboven staat. De lezer kan de inhoud dan beter plaatsen.

i Het is een logischere volgorde voor hem.”

Loo van Eck:“Is dit een belangrijke boodschap voor de lezer? Ja!
¢ Ons voorstel: geef het nadrukkelijker weer. Bijvoorbeeld in een aparte
alinea met een nieuw kopje.”
Rosanne: “Ook dit is belangrijke informatie. Bovendien is het argumentatie bij het
! besluit. Mijn voorstel: zet het onder de kernboodschap in de eerste alinea. Of maak
i een aparte alinea over veiligheid.”

Loo van Eck: “In deze zin staan veel onnodige werkwoorden. Welke werkwoorden kun

K je schrappen? Ons voorstel: schrijf actief en persoonlijk. Dan verdwijnen die woorden

bijna vanzelf”

Loo van Eck: “Deze zin kan wat onaardig overkomen. Ons voorstel: ‘Houdt u er

rekening mee dat we niet opnieuw discussiéren over dit plan?””

Rosanne: “Mooie complete afsluiting!




Brief 2. Positief besluit over aankoop gemeentegrond

293

-+ Rosanne:“Mijn voorstel: ‘onze reactie’

Loo van Eck: “Deze hele alinea onder dit kopje is eigenlijk inleidende informatie.

U heeft een verzoek ingediend om een stuk gemeentegrond aan te kopen. In deze brief sliet berieal o v €0 | ezar vl EErlepe.

oy R e Ons voorstel: vat deze informatie kort samen en zet die in de inleiding. Zo wordt de
“ inleiding meteen concreter.”

leest u de gemeentelijk reactie.

GEWENSt StUK GEMEEMEEGIOMM s
U wenst de grond naast uw woonperceel aan <naam> aan te kopen. Uw verzoek betreft

Verkoop stuk gemeentegrond :

De gemeente stemt in met uw verzoek tot aankoop. - :

De grondprijs bedfaagt € 150,- per m2. Omdat het gaat om circa .. m? is de totale koopprijs _

voor dit stuk grond €5.250,- kosten koper. Informatie over de verkoop leest u in de Rosanne: “Dit is de kernboodschap.

bijgevoegde overeenkomst. Mijn voorstel: dit als eerste alinea. Als je de vorige opmerkingen hebt doorgevoerd,

is dit automatisch de eerste alinea na de inleiding.”

Ondertekening overeenkomst e T e

Graag ontvang ik binnen twee weken na dagtekening van deze brigf: -« “i Rosanne: “Ouderwetse taal. Mijn voorstel: ‘is?”

 Beide exemplaren van deze brief met bijlagen ondertekend en geparafeerd ettt R .
(iedere pagina); Rosanne: “Stel je als adviseur op. Mijn voorstel: ‘Stuurt u binnen twee wekenna

+ Een kopie van uw legitimatiebewijs. dagtekening van deze brief de volgende documenten aan mij terug? Dan maak ik

T —— i alles verder voor u in orde. En nog beter is het om nog concreter te zijn en een

i specifieke datum te noemen.”

contact op voor de verdere afhandeling.

Loo van Eck: “Dit is een omslachtige zin.
Ons voorstel: ‘U ontvangt 1 origineel exemplaar zodra wij hebben ondertekend’.

Vragen?
In deze brief heb ik u informatie gegeven over de verkoop van het stuk gemeentegrond.

s :

Heeft u vragen? Neemt u dan gerust contact met mij op via <mailadres> of via %
. Rosanne:“Ouderwetse taal. Mijn voorstel: ‘terug’
telefoonnummer <nummer>. R OO L



Maak kennis met
coach Jessica

“We zijn geen juffen en
meesters. Ik vind het
belangrijk om open en
positief feedback te geven.”

Dit is Jessica van Sluijs. 45 jaar.
Schrijfcoach op de afdeling
Samenleving.

HET PROFIEL VAN SCHRIJFCOACH ...

WAAROM JESSICA PERFECT PAST IN

Jessica heeft altijd al iets gehad met taal
Van kleins af aan was Jessica al een echt talenmeisje: “Op de basisschool vond ik
dictee en opstellen schrijven helemaal leuk. Terwijl dat nou niet per se dingen zijn

waar de meeste kinderen dol op zijn. Misschien kwam het doordat ik er goed in was:

als kind vind je iets waar je goed in bent toch al snel leuk. Maar ik heb daarna ook
altijd keuzes gemaakt die met taal te maken hebben. Aan de HEAO koos ik
bijvoorbeeld 3 vreemde talen en Nederlands. En daarna heb ik Communicatie-
wetenschap gestudeerd. Ik heb nooit precies geweten wat ik wilde worden ‘als ik
later groot ben’ Maar ik wist wél dat taal er een belangrijk onderdeel van moet zijn.
Dat past gewoon goed bij me.”

f’
f

Jessica bewijst wat ze zegt v

Jessica vindt het leuk om haar collega’s bewust te maken van de effecten van taal.
“Niet iedereen is goed in taal. Die mensen help ik graag. Ik vind het leuk om samen
met collega’s te ontdekken wat de resultaten van heldere brieven zijn. Een tijdje
geleden hebben we bijvoorbeeld kaartjes meegestuurd met onze brieven. Daarin
vroegen we de inwoners van Etten-Leur om feedback. Wat bleek? Inwoners vonden
de brieven waarin de belangrijkste boodschap bovenaan staat beter dan de
brieven waarin de boodschap pas later staat. Dat was voor ons en de mensen die
we coachen het bewijs dat ons advies dus echt werkt.”

Jessica leeft zich in de lezer van een tekst in

Of ze nou zelf een tekst schrijft of een collega coacht, Jessica denkt altijd aan de
lezer. Ze leest brieven alsof ze zelf mevrouw Pieters aan de Bomenlaan is die
vergeten is een kopie van haar paspoort op te sturen. En stelt zichzelf vragen als:
snapt die mevrouw van 86 jaar deze informatie? Weet ze wat ze moet doen? Hoe ze
contact op moet nemen? Bovendien zorgt Jessica er altijd voor dat een brief
persoonlijk overkomt. Bijvoorbeeld door een naam onder de brief te zetten.

Jessica houdt het doel van een tekst voor ogen

Jessica: “Als je iets opschrijft dan doe je dat niet voor niks. Je wilt er iets mee
bereiken. Dat geldt voor allerlei type teksten: offertes, flyers, brieven, e-mails,
berichten op social media. Hoe duidelijker je communiceert, hoe groter de kans
dat je lezer de boodschap begrijpt hoe je deze bedoeld hebt. En daar doe je

het voor”

Jessica coacht mensen van allerlei verschillende afdelingen

Ze wacht niet alleen tot collega’s op haar afkomen, maar nodigt mensen zelf ook
uit om brieven te laten zien. Heeft ze contact met iemand van een andere afdeling
over haar wijk? Dan kan Jessica het niet laten om hem of haar te vragen of ze
misschien ook even mee mag kijken naar de brieven. En daar gaan haar collega’s
graagop in!




WAAROM DE AANPAK VAN JESSICA Z0 EFFECTIEFIS ... \

3 COACHTIPS!

Vraag.Vraag. Vraag!

Jessica vult dingen niet voor de brievenschrijvers in, maar stelt ze vragen.
“Ik probeer nooit te snel tegen collega’s te zeggen ‘Ik zou dit en dit doen.

Ik stel ze juist altijd allerlei vragen over hun brieven:voor wie is deze brief
bestemd? Wat staat hier precies? Denk je dat de lezer de term kent die je
hier gebruikt? Snapt hij wat je hiermee bedoelt? Weet hij nu wat hij moet
doen of met wie hij contact moet opnemen? Op die manier gaat de schrijver
veel bewuster nadenken over de lezer en ook meer vanuit zijn

perspectief schrijven”

Wees geen juf of meester

Jessica is nooit streng of belerend tegen haar collega’s. “We zijn geen juffen
en meesters. [k vind het belangrijk om open en positief feedback te geven.
Niet om in te gaan op wat er allemaal verboden is, maar juist om uit te leggen
wat er wél kan.Om de positieve tegenhanger van een verbeterpunt te

laten zien.”

Het is de toon die de muziek maakt

Jessica vindt niet alleen wat iemand zegt belangrijk, maar ook hoe iemand
het zegt. “Met toon kun je laten zien wie je bent en hoe je je boodschap
bedoelt.Je kunt er een bepaalde sfeer mee scheppen. Face-to-face tonen
we onze emoties met onze stem, gezichtsuitdrukkingen, gebaren. Via de
chat of berichtjes tonen we ze via emoticons. Maar in teksten hebben we
alleen maar woorden. Een behoorlijke uitdaging dus om via een tekst de
juiste toon neer te zetten. Daarom besteed ik daar tijdens het coachen altijd
extra aandachtaan.”




DE FEEDBACK VAN JESSICA OP 2 BRIEVEN ...

Brief 1. E-mail naar collega’s

Zoals jullie van mij of John hebben gehoord heeft <naam> gevraagd of onze accountant

controlewerkzaamheden voor WMO en Jeugd kan verrichten. Dit lijkt te lukken.--««ccoeeoeeeece

Op zoek NA@r CaPACItEIt - - cooooeerereieieii

Deze controlewerkzaamheden zullen echter door Etten-Leur voorbereid moeten worden.
Zowel vanuit team Financién als team Control is hiervoor geen/nauwelijks capaciteit.

Ik heb dit knelpunt vanmiddag besproken met de concerncontroller van <naam>: Peter.
Hij snapt het knelpunt (ook <naam> zelf zit in de drukke periode rondom de
jaarafwikkeling). Hij heeft gevraagd of er nog mogelijkheden zijn om dit knelpunt op te
lossen. Ik heb aangegeven dat ik het graag WIL oplossen, maar of het gaat lukken,
weet ik op dit moment simpelweg niet. Niet oplossen betekent dat dit gevolgen heeft
voor <naam> voor de controleverklaring van hun accountant.

Kwaliteit en zelfstandigheid zijn belangrijl «:ococooeeereeemmeimi

We hebben wat opties de revue laten passeren. Bijvoorbeeld:

3 Inzet 6igen MEdSWEIKErS <NBRAM>. .o eooeeeoorsssese s soesssesssessssesssesssesesses oo

- Externe inhuur (Peter geeft aan dat hij voor de dekking hiervan zorgt).
Ik heb aangegeven dat de kwaliteit en zelfstandigheid van extra handjes van grote invloed

is of het kans van slagen heeft. Hoe zelfstandiger de extra handjes hoe minder tijd het kost

bij medewerkers van team Financién en team Control.

Maandag bespreken we oplossingen

Peter en ik hebben het volgende afgesproken:
1. Peter denkt na over de (on)mogelijkheden

2. lk denk na over de (on)mogelijkheden (ik heb bijvoorbeeld al een lijntje gelegd
naar Harry of hij de komende weken nog ruimte heeft in zijn agenda).
3. John en ik gaan maandagochtend naar Peter om de opties door te nemen.

Als jullie nog andere mogelijke opties zien, hoor ik het uiteraard graag. oo

Ik vertrouw erop jullie voor dit moment voldoende geinformeerd te hebben. ««w e

Zo gauw ik meer weet, laat ik het weten.

Jessica: “lk zou nog een extra zin aan de inleiding toevoegen.
Daarmee laat je je lezers weten wat ze in deze e-mail gaan lezen.
Mijn voorstel:‘In deze e-mail laat ik jullie weten wat daarvan de
gevolgen zijn”

Jessica: “Als je kopjes toevoegt dan kan de lezer in 1 oogopslag zien waar de e-mail

over gaat. In het rood heb ik een paar kopjes toegevoegd. Tip: als je alleen de kopjes

zou lezen, dan heb je meteen de lijn van het verhaal te pakken.”

Jessica: “Het onderwerp van deze alinea is de erkenning dat er een

... capaciteitsoplossing moet komen voor controlewerkzaamheden. De schrijver is met

een collega op zoek naar een accountant die snel en goed die werkzaamheden kan
verrichten. Dat had korter gekund dan de 9 regels die er nu aan gewijd zijn.”

Loo van Eck: “Deze alinea kan inderdaad een stuk korter. Bedenk niet alleen wat

jij de lezer wil laten weten. Maar bedenk vooral wat jouw lezer wil en moet weten.
 Ons voorstel voor deze alinea: ‘Wij moeten de controlewerkzaamheden voorbereiden.

: Maar onze teams Control en Financién hebben daar helaas geen capaciteit voor.
Daarom hebben we nagedacht over andere oplossingen””’

T dat je opsommingstekens gebruikt!”

- Jessica: “Goed dat je weer een opsomming gebruikt. In dit geval met cijfers.”

Jessica: “Tip: als je concreet aangeeft wanneer je de tips uiterlijk binnen wilt hebben

- en op welke manier (bv per e-mail), dan weten de collega’s beter wat er van hen

verwacht wordt.”
Loo van Eck: “Deze zin is vrij afstandelijk. Bovendien geef je je lezers daarmee geen
i kans om vragen te stellen.

i Ons voorstel: ‘Vragen? Stel ze gerust. Je bereikt mij via <telefoonnummer> of

I

| <e-mailadres>’




Brief 2. Reactie op brief van de fractie van D66

. ) ) ) Jessica: “Perfecte inleiding volgens het principe klopt-klopt-da’s mooi!”
Op 17 februari stuurde u namens de fractie van D66 een brief. In uw brief meldt u dat u de

ontwikkelingen rond radicalisering en discriminatie in de regio volgt. U pleit in uw brief voor

) . o . . . Jessica: “Helder en duidelijk: tussenkopjes, ook prima voor de leesbaarheid.”
inzet op preventie en vroegtijdige signalering. In deze brief leest u onze reactie.

Loo van Eck: Je kunt deze zin ook lezersgerichter maken door de lezer direct aan

i te spreken. Ons voorstel: ‘Hieronder leest u op welke manieren wij discriminatie en
Ook wij volgen de ontwikkelingen rondom radicalisering en discriminatie nauwgezet. In onze radicalisering tegengaan’”

aanpak is preventie en vroegtijdige signalering leidend. Uw suggesties betrekken wij daarom in
de toekomst zeker in onze aanpak. Op dit moment geven wij op de volgende manieren
concreet vorm en uitvoering aan dit onderwerp.

Aanpak radicalisering en discriminatie

Jessica: “Het passieve werkwoord ‘worden’ kun je vervangen door een actieve vorm:

Signalering ‘Bureau RADAR registreert ...”
Bestuurders en medewerkers van de gemeente volgen CUrSUSSEN BN trainingen OVEr A8 0
signalering van radicalisering. Datzelfde geldt voor medewerkers van scholen, jongerenwerk Loo van Eck: “Dit is de belangrijkste zin van de alinea. Die kun je dus het beste
en hulpverlening. i bovenaan zetten.

Ons voorstel: ‘Bureau RADAR registreert en onderzoekt klachten over discriminatie.
Discriminatie ¢ Als er signalen zijn, dan reageren wij daar gelijk op”

Het tegengaan van discriminatie is al jaren een aandachtspunt. Als er signalen zijn, reageren

wij daar adequaat op. Klachten over discriminatie worden geregistreerd en onderzocht door Jessica:“Een moderner variant is ‘00K’

bureau RADAR. Jaarlijks informeren wij u over het aantal ingediende klachten. ; ;
Jessica: “Het woord ‘aanpak’ komt kort achter elkaar 3 keer voor. Waar kun je het

o
Radicalisering weglaten of vervangen

Het tegengaan van radicalisering is eveneens een aandachtspunt, maar ook landelijk nog in
ontwikkeling. Wij werken hierbij samen met onze partners als politie, onderwijs, jongerenwerk en
hulpverlening. En natuurlijk ook met onze buurgemeenten. Zo is in het district De Baronie een
nota opgesteld met maatregelen om radicalisering tegen te gaan. Gemeenten gebruiken deze
aanpak als basis voor hun lokale aanpak. De aanpak is onder meer gericht op bewustwording
van uitvoerende medewerkers en partners in wijken en buurten. Het cluster Veiligheid treedt op

als meldpunt voor signalen over radicalisering en pakt vervolgens die signalen op. Ook in het © medewerker van het cluster Veiligheid, afdeling Concernondersteuning’ :
kader van het convenant Veilig School krijgt het tegengaan van radicalisering aandacht.

Jessica: “Deze alinea is wat onduidelijk doordat er veel informatie in staat. Een tip is
dan bijvoorbeeld om meer te werken met opsommingstekens.”
i Loo van Eck: e kunt deze zin nog inkorten door een vraag te stellen en daar
i antwoord op te geven. Dat leest prettiger voor de lezer. :
Ons voorstel: ‘Wilt u toch meer informatie? Neem dan gerust contact op met <naamp,

Jessica: “Fantastische en complete afsluiting: persoonlijk en servicegericht. Goede

Vragen ondertekening”
We hebben in deze brief antwoord gegeven op uw vragen. Mocht u toch nog meer informatie

wensen, dan kunt u contact opnemen met <naam>, medewerkers van het cluster Veiligheid,
afdeling Concernondersteuning. Hij is telefonisch te bereiken op <telefoonnummer> of via

e-mail <e-mailadres>.




Kies je voor

schrijfcoaches, hoe
pak je dat dan aan?

Je hebt nu gelezen hoe de schrijfcoaches in Etten-Leur te werk gaan. Maar hoe
pak je het aan als je zelf schrijfcoaches in wilt zetten in je organisatie? Dat lees je
in dit hoofdstuk.

Je leest meer over ...

... de voorwaarden voor een geslaagd coachproject;

... de kenmerken van een effectief feedbackgesprek;

... de technieken voor het omgaan met weerstand;

... de instrumenten die het coachen gemakkelijk maken.

De voorwaarden voor een
geslaagd coachproject

Als je een coachproject start, zorg er dan in ieder geval voor dat je aan de
volgende 3 voorwaarden voldoet.

Voorwaarde 1: selecteer de juiste mensen
Niet iedereen is geschikt om coach te worden. Selecteer mensen die voldoen
aan het profiel van een goede coach. Een goede coach is iemand die:

- weet waar hij het over heeft: hij beheerst de materie;
- vooral aandacht heeft voor de persoon die hij coacht;
- ziet wat beter kan, maar ook ziet wat er goed gaat;

« niet alleen tips geeft, maar ook complimenten;

+ een gevoel van ‘kunnen’ geeft aan de schrijver;

« kan omgaan met bezwaren en weerstand.

Voorwaarde 2: zorg dat coaches voldoende tijd krijgen om te coachen
Coachen verdient prioriteit. En dat krijgt het niet wanneer coaches van het
management niet voldoende tijd voor het coachen krijgen naast hun gewone
werkzaamheden. Niemand heeft immers tijd over op een werkdag.

Voorwaarde 3: maak een coachplan
Denk na over ...

... doel en focus

+ Wie zijn de coaches op een afdeling?

« Watis het doel per afdeling?

« Op welke teksten richten de coaches zich?

Een voorbeeld van een doel:

Alonze brieven scoren op <datum> een 8 op de meetlat. Het gaat daarbij
zowel om standaardbrieven als om andere brieven en e-mails.

.. taken en werkzaamheden

» Welke taken hebben coaches? Leiden ze medewerkers op? Coachen en
begeleiden ze collega’s? Herschrijven ze ook standaardteksten? Houden ze de
kwaliteit in de gaten van alle brieven die de deur uitgaan? Rapporteren ze
uitkomsten ook aan het management?

- Hoe geven de coaches vorm aan de taken? Hoe zorgen ze ervoor dat
medewerkers de schrijfstijl in de vingers krijgen (workshops, trainingen,
e-learning, enzovoort)? Hoe volgen ze de kwaliteit van de teksten: doen ze
steekproeven, lopen ze langs, zijn ze vraagbaak? Hoeveel uur per week coachen
ze? Wanneer coachen ze: op een vast tijdstip, versnipperd door de hele week?

Het is belangrijk om de rol van een coach goed te definiéren. Als een coach
bijvoorbeeld ook over de kwaliteit van teksten rapporteert aan het management,
dan beinvloedt dat namelijk zijn coachrol. Een medewerker is dan misschien niet
meer zo open, omdat de coach hem niet alleen helpt maar ook beoordeelt. Dat is
niet erg, maar de rol van een coach vraagt weer andere kwaliteiten dan de rol van
een kwaliteitsbeoordelaar.




Een voorbeeld:

Als coach hebben we 4 taken:
1. We coachen en begeleiden schrijvende collega’s
(korte uitleg)
Deze taak kost ... uur per week.
We plannen hiervoor een vast moment in de week, nameljjk ...

2.We meten ...
Om ons werk als coach goed te kunnen doen is het een voorwaarde dat alle
collega’s de training <naam> hebben gevolgd. We kiezen er bewust voor om
collega’s niet zelf te trainen. Dat kost te veel tijd.

... communicatie en samenwerking

- Hoe werken coaches samen met hun leidinggevende?
+ Hoe informeren ze collega’s?

- Hoe is de onderlinge samenwerking?

Een voorbeeld:
We informeren onze leidinggevende regelmatig over de voortgang:
- 1 keer per maand plannen we een overleg om ...

- Tussentijds informeren we ... als dat nodig is.
- Mochten zich problemen voordoen met ... dan leggen we dit voor aan ...

i A

De kenmerken van een
effectief feedbackgesprek

Als alle afspraken over het coachen zijn gemaakt, is het tijd voor ... het
daadwerkelijke coachen. Hoe kunnen de coaches het beste feedback geven?
4 tips om een effectief coachgesprek te voeren!

Tip 1. Gebruik de IMADA-formule
Zo houdt een coach grip op het gesprek en slaat hij geen belangrijke zaken over.
IMADA staat voor:

Inleiding

Maak duidelijk waarom je het gesprek voert.

Meedelen

Geef de belangrijkste boodschap meteen. Wat is jouw mening over de tekst?
Afstemmen

Hoe beoordeelt de schrijver jouw mening? Stem tijdens het hele gesprek af.
Demonstreren

Geef concrete tips om de tekst beter te maken.

Afspraken maken

Maak minimaal 1 concrete afspraak. Wat gaat je collega de volgende keer
precies anders doen?

Tip 2. Noem het effect van de top en tip

Zo weet de schrijver ook echt waarom hij iets aan moet passen. Een voorbeeld: “Als
je de kernboodschap in een kopje zet, is het voor de lezer meteen duidelijk waar de
brief over gaat. Daarnaast zorgt het gebruik van kopjes voor structuur in je tekst.”

Tip 3. Geef concrete feedback

Zorg dat de tips concreet zijn. Zo kan iemand er ook echt mee aan de slag.

Dus niet: “Maak je tekst leesbaarder”

Maar: “Maak je zinnen korter en gebruik eigentijdse woorden. Vervang ‘alsmede’
bijvoorbeeld door ‘ook’.”

Tip 4. Gebruik metataal

Metataal is taal die niet direct te maken heeft met de inhoud van het gesprek.
Maar taal die de structuur van het gesprek aangeeft. Zodat een gesprekspartner
het gesprek goed kan volgen. Prettig voor de coach én de schrijver.

Een voorbeeld: “Ik bespreek eerst wat er goed gaat in je brief. Daarna heb
ik nog een paar tips voor je.” Of: “Ik zie dat je niet blij bent met mijn tips.
Wat kan ik doen om daar verandering in te brengen?”



De technieken voor het omgaan
met weerstand

‘Deze schrijfstijl is echt veel te veel Jip en Janneke'
‘Ik krijg jeuk van meeleven met de lezer’.
‘Ik vind het niet mooi om kopjes te gebruiken in een brief’.

Weerstand ... Elke coach heeft er weleens mee te maken. Hoe kan een coach
daar het beste mee omgaan? 4 termen zijn daarbij belangrijk: signaleer,
benoem, controleer en bespreek.

Signaleer
1. Een collega zucht diep en fronst zijn wenkbrauwen.
2.Een collega roept uit: ‘Dat vind ik echt onzin!’

Benoem en controleer
1.‘Dat is een hele diepe zucht! Ben je het niet met me eens?’
2.Jevindtditonzin?’

Bespreek
1.‘Wat zit je precies dwars?’
2."Watvind je precies onzin?’

Coachtip: ga niet (te veel) in discussie!

Laat je collega zichzelf corrigeren door hem/haar vragen te stellen. Komen jullie er
niet uit? Accepteer dan het meningsverschil. Pak de draad weer op het punt op
waar jullie het wel over eens zijn.
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De instrumenten
die het coachen
gemakkelijjker maken

Soms kan een coach wel wat hulp gebruiken. Om objectief te
beoordelen of een tekst helder genoeg is. Om de kwaliteit van
een tekst aan te duiden met een cijfer. Om de belangrijkste
aandachtspunten van een tekst in kaart te brengen. Of om
heldere taal levend te houden. We bespreken 3 instrumenten
die het coachen gemakkelijker kunnen maken ...

Loo van Eck | Klinkende Taal
Digitale meetlat

Het spel: Comm&Taal

41



Hulpmiddel 1
LOO VAN ECK | KLINKENDE TAAL

Loo van Eck | Klinkende Taal is een softwareprogramma dat coaches in kunnen

zetten om de begrijpelijkheid van teksten te meten. Met 1 druk op de knop kan een

schrijfcoach zien:

- welke woorden, zinnen of alinea’s te moeilijk zijn;
- waarom die woorden, zinnen of alinea’s te moeilijk zijn;
- welk taalniveau een tekst heeft.

Loo van Eck | Klinkende Taal helpt coaches bij het beoordelen van teksten ...
Heeft een organisatie afgesproken dat alle teksten geschikt moeten zijn voor
mensen met taalniveau B1? Dan kan een schrijfcoach dat taalniveau instellen in
Loo van Eck | Klinkende Taal. Het programma onderstreept vervolgens elk woord,
elke zin en elke alinea die niet binnen het taalniveau passen.

Aan de hand van de analyse kan de schrijfcoach vervolgens heel concreet
feedback geven aan de schrijver van een brief. Geeft het softwareprogramma aan
dat ‘tevens’een moeilijk woord is? Dan kan de schrijfcoach aanraden om er ‘ook’
van te maken. Laat het programma zien dat een alinea te lang is? Dan kan de
schrijfcoach aangeven welke zinnen een schrijver het beste kan schrappen.

Of welke zinnen misschien in een andere of nieuwe alinea thuishoren.

... en bij feedbackgesprekken

Soms ervaren schrijvers feedback als subjectief. Dat is lastig voor coaches.
Loo van Eck | Klinkende Taal helpt coaches bij dit probleem, omdat het
softwareprogramma teksten objectief meet. Dit verstevigt de positie van de
coaches en maakt de coachgesprekken makkelijker en effectiever.

Schrijvers kunnen Loo van Eck | Klinkende Taal ook zelf inzetten tijdens hun werk

Schrijvers kunnen het programma integreren in Word, Outlook en op het web.
Waardoor ze hun brief of e-mail gelijk kunnen controleren tijdens het schrijven.
Weten ze niet hoe ze een woord, zin of alinea het beste aan kunnen passen?
Dan kunnen ze aankloppen bij de coaches.

Hulpmiddel 2
EEN DIGITALE MEETLAT

Loo van Eck | Klinkende Taal helpt coaches om te beoordelen hoe begrijpelijk een
tekst is. Een digitale meetlat gaat nog een stapje verder. Daarmee kan de coach
handmatig een tekst toetsen aan de criteria in die meetlat. Dat is altijd een
meetlat op maat voor een organisatie. Dat gaat dus verder dan het beoordelen of
de taal begrijpelijk genoeg is. Hiermee kan een coach ook toetsen of de schrijver
zich houdt aan specifieke schrijfafspraken die de organisatie heeft gemaakt. Van
benadering tot service. Van structuur tot inhoud. En door teksten te meten, kan
een organisatie specifieke doelen stellen voor de kwaliteit van teksten:‘In 2018
scoren onze brieven en e-mails minimaal een 8. Daarmee houd je als organisatie
meteen de vinger aan de pols.

Een aantal voorbeelden ...

Vindt een organisatie het bijvoorbeeld belangrijk om ‘persoonlijk’ over te komen.
Dan staan er in de meetlat concrete criteria die zorgen voor een persoonlijke
uitstraling van een tekst. Bijvoorbeeld: De schrijver maakt gebruik van de ik- en
wij-vorm. Of: De schrijver spreekt de inwoner aan met ‘U’ Vindt de organisatie
‘transparantie’ belangrijk? Dan kan een criterium zijn: Boven iedere alinea staat
een vetgedrukt kopje. En eventueel: De kopjes geven de belangrijkste
boodschappen voor de lezer weer.

Een digitale meetlat is altijd op maat voor een organisatie. Organisaties bepalen
zelf hoeveel criteria ze stellen aan een goede brief. En ook hoe belangrijk ieder
criterium is. Is een goede service het allerbelangrijkste? Dan kan een schrijver op
dat onderdeel de meeste punten scoren.

De uitkomsten van het meten met de meetlat zijn heel waardevol voor een
schrijfcoach. Hij ziet direct welke onderdelen goed scoren (de sterke punten
van de schrijver) en welke onderdelen niet goed scoren (de aandachtspunten

voor de schrijver).




Hulpmiddel 3
HET SPEL: COMMG&TAAL

Dit instrument helpt coaches om heldere taal levend te houden. Spelenderwijs!
En dat dat werkt, bewijzen de Ambassadeurs Heldere Taal 2014-2015:
Theodora Verploegen en Aysegul Demirci. Ze vertellen er meer over ...

“We willen kennis op een leuke manier blijven opfrissen!”

“Een aantal jaar geleden zijn we aan de slag gegaan met Klare Taal. We hebben er
toen voor gezorgd dat Klare Taal een project werd van de hele gemeente Oss. Maar
we willen natuurlijk dat iedereen helder blijft schrijven. Daarom vroegen we Loo
van Eck om een computergame voor ons te maken die medewerkers lange tijd
kunnen spelen. LVE ging ermee aan de slag en maakte het spel op basis van
teksten die wij zelf aanleverden.”

“ledere week ontvangen de medewerkers een nieuw spel”

“Inmiddels hebben 200 medewerkers zich aangemeld voor het spel. Zij ontvangen
iedere maandagochtend een nieuwe opfrisser in hun mailbox. 40 weken lang! De
spellen gaan elke keer over andere onderwerpen. Bijvoorbeeld over jargon,
moeilijke woorden, structuur, de beste brief of de beste zin. En ze duren vaak een
kleine 5 minuten. Dat maakt meedoen heel laagdrempelig: medewerkers kunnen
op een leuke manier in heel korte tijd hun kennis over Klare Taal weer even
bijspijkeren.”

“In de wandelgangen horen we mensen al over het spel praten”

“We merken dat medewerkers het hebben over de spellen!Is ‘nota’ bijvoorbeeld
Klare Taal? En hoe zit het met ‘omwonenden™ Ook vinden ze het wedstrijdelement
leuk. Ze krijgen namelijk punten voor de opdrachten. En die vergelijken ze met
elkaar. Prachtig dat dit gebeurt natuurlijk, want dat zorgt ervoor dat Klare Taal
weer helemaal leeft binnen de gemeente Oss.”

Wil je deze hulpmiddelen ook in je organisatie inzetten?

Dat kan! Neem gerust eens contact met ons op via (0318) 69 69 00 of
loo@loovaneck.nl.
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Annemiek draagt het
stokje over aan ...
Femke van Damme!

Het ambassadeurschap van Annemiek zit er inmiddels op.

Op 28 juni 2016 droeg zij het stokje over aan Femke van Damme,
communicatieadviseur bij Regio West-Brabant. In de Van Gogh
Kerk in Etten-Leur: dezelfde locatie waar Annemiek dat jaar
daarvoor zelf nog met knikkende knieén allemaal mooie woorden
in ontvangst nam.

“Wat een tof jaar heb ik gehad als ambassadeur. Super gewoon.
Veel persaandacht gekregen. Zowel bij de nominatie als de
verkiezing tot ambassadeur. Op veel plekken geweest. Mijn netwerk
enorm uitgebreid. En leuke dingen gedeeld. Met de collega-
ambassadeurs, maar zeker ook met veel andere gemeenten.

Zo leuk dat Femke nu ambassadeur is geworden. |k weet nog dat ze
bij de start van ons opleidingstraject op dinsdagen met ons meeliep
op de communicatieafdeling. Ze was als eenpitter bij Regio West-
Brabant vaak alleen bezig en vond het leerzaam om in ons team van
alles te horen en zien. Zo kon Femke ook een schrijftraining bij ons
volgen toen een collega er opeens niet bij kon zijn. Ze werd meteen
aangestoken door het ‘helderetaalvirus’. Tof dat ze het ook in haar
eigen organisatie heeft kunnen uitrollen. En wie weet steken we zo
ook nog andere gemeenten aan!”

Annemiek Voesenek,
juni 2016
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Wil je iemand anders blij maken met dit boekje?
Vraag nog een gratis exemplaar aan via loo@loovaneck.nl.




