
Geachte,

Dit schrĳven om u mede te delen dat uw briefwisseling niet a priori
complex hoeft te zĳn.

Weinig zin om verder te lezen? Toegankelĳke communicatie is
belangrĳk en niet iedereen is even geletterd. Gebruik volgende tips voor
een brief die iedereen kan begrĳpen. Meer info verder in dit document.

1. WEINIG TEKST, ZONDER KORTAF TE ZĲN
• Heb aandacht voor het gevoel dat de brief oproept
• Schrap, splits, vervang en bewonder

2. ONDERSTEUNENDE OPBOUW
• Maak de informatie overzichtelĳk
• Het belangrĳkste staat bovenaan
• Zorg ervoor dat de lezer alles heeft gezien

3. BEGELEIDENDE VORMGEVING
• Breng rust op het blad
• Geef de lezer opvallende signalen
• Zorg dat info direct te begrĳpen is
• Zorg dat de tekst goed leesbaar is

Met vriendelĳke groeten,

Yves Brief
(van vzw De Zuidpoort)

contact
09 245 09 05

info@dezuidpoortgent.be
www.dezuidpoortgent.be

Aan: Lesly De Lezer
Helderstraat 123
9000 Gent

TIPS VOOR DUIDELĲKE BRIEVEN
onderzoek door mensen met armoede-ervaring

@
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De essentie
1. Bĳna 1 op 2 volwassenen in Vlaanderen heeft het moeilĳk om

met informatie om te gaan (informatie vinden, begrĳpen en hanteren).

2. Toegankelĳke communicatie is niet enkel wenselĳk voor bepaalde
doelgroepen.
Iedereen is erbĳ gebaat!

3. Test je communicatie bĳ de gebruikers zelf.
Enkel zĳ kunnen vertellen of iets al dan niet duidelĳk is.
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VOORWOORD

In 2020 brak de corona-pandemie uit.

De Zuidpoort vertaalde veel
ingewikkelde informatie in toegankelĳke
communicatie. Over de maatregelen,
vaccinatie, enz.. Nooit eerder zagen
zoveel mensen hoe nuttig heldere
communicatie wel is.

De Stad Gent was al langer overtuigd,
maar merkte dat er ruimte was voor
verbetering. Daarom vroeg ze aan De
Zuidpoort om enkele brieven aan
burgers in klare taal om te zetten. Op
basis van deze herwerking zou men tot
advies voor de communicatiediensten
kunnen komen. De Zuidpoort ging de
uitdaging aan.

Nog tĳdens de pandemie bracht De
Zuidpoort mensen in kwetsbare
situaties samen. Uiteraard met de
nodige veiligheidsmaatregelen.

Veel mensen die werden uitgenodigd,
waren enthousiast over de opdracht. Ze
ervaren immers dikwĳls de gevolgen
van onduidelĳke communicatie.

Tĳdens de groepsbĳeenkomsten
kregen de deelnemers eerst de
originele brief te zien.We verzamelden
kort feedback op de tekst, opbouw
en vormgeving.

Daarna kregen de deelnemers een 2de
brief. Deze versie was door
medewerkers van De Zuidpoort
herwerkt met de kennis die ze al
hadden.

Deze brief werd uitvoerig besproken en
live op groot scherm aangepast.

Élke keer verrasten deelnemers met
hun kĳk en voorstellen!

Wat je hier leest is het resultaat van
een 20-tal bĳeenkomsten.



VOOR WIE?

Cĳfers over geletterdheid in Vlaanderen tonen aan
• 1 op 7 volwassenen is laaggeletterd
(800.000 mensen )

• 1 op 3 volwassenen heeft de basisvaardigheden,
maar nog geletterdheidsnoden
(1.600.000 mensen)

• Bĳna 1 op 2 volwassenen in Vlaanderen heeft het
moeilĳk om met informatie om te gaan (informatie
vinden, begrĳpen en hanteren).
(2.400.000 mensen)

Bron: PIAAC onderzoek (Programme for the International Assessment of Adult
Competencies

Redenen
Hoe komt het dat niet iedereen de vaardigheden - die in onze samenleving
worden verwacht - kan ontwikkelen? Waardoor wordt geletterdheid negatief
beïnvloed?

• negatieve leerervaringen (op school en in andere contexten), beperkte
leerkansen

• een gezinssituatie met weinig prikkels, waaronder beperkte taalstimulering
en leeservaring

• beperkte scholing, beperkte ontwikkeling van geletterdheidscompetenties
• niet het Nederlands als moederstaal, anderstaligheid
• een ontwikkelingsstoornis
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WAAROM?

Administratieve brieven van diensten zijn vaak moeilijk te begrijpen.
Enerzijds omdat ze moeilijk geschreven zijn: met moeilijke woorden, lange
zinnen, veel tekst, …

Anderzijds omdat ze vaak gaan over procedures en beslissingen die ook
moeilijk en ingewikkeld zijn. Die bijvoorbeeld te maken hebben met
levensbelangrijke dingen zoals het inkomen of de woonsituatie, … van mensen.

Heel belangrijke brieven met belangrijke informatie
Voor veel mensen hangt er dus veel van af of ze de brief goed begrijpen. Ze
moeten er vaak ook goed op reageren, zorgen dat ze in orde komen met de
procedure, ...

Veel stress
Een moeilijke leefsituatie zet mensen erg onder stress. Dat belemmert hen vaak
ook om met de administratie en de procedures om te gaan zoals dat verwacht
wordt. Laat dus de briefwisseling hierover voldoende duidelijk zijn. Zo dat
mensen gepast kunnen reageren.

Belasting hulpverlening
Bij slechte communicatie (o.a. door moeilijke brieven, ...) gaan mensen hulp
zoeken bij een maatschappelijk werker. Dat belast die werkers extra. Mensen
begrijpen bv. de boodschap niet: ze hebben al dan niet recht op, …

Niet alles is op te lossen met eenvoudige communicatie
Diensten hebben er alle belang bij dat hun communicatie met de burger klaar
en duidelijk is. Dat vereenvoudigt de boodschap. Maar niet alles is op te lossen
met goede communicatie, soms zijn procedures en maatregelen ingewikkeld.
Dus per definitie moeilijk te begrijpen of op te volgen.

31%

15%

46%
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HOE?

Dé checklist bestaat niet.

Onze lĳst met aandachtspunten kan je helpen om een brief zo toegankelĳk
mogelĳk te schrĳven.

Daarna moet je je voorstel aftoetsen bĳ gebruikers zelf, vinden wĳ. Omdat je
je als schrĳver nooit volledig kan verplaatsen in het standpunt van de lezer.

In dialoog gaan met lezers kan je als volgt:

• Maak een eerste - verbeterde/meer toegankelĳke - versie van de brief en
bekĳk die samen met lezers (individueel of in groep).

• Pas de brief verder aan op basis van de verkregen feedback.

• Houd de dialoog met gebruikers in stand en blĳf uitwisselen over je
aanpassingen.

Dit proces vraagt wel veel tĳd, maar blĳf naar het groter plaatje kĳken!
Hoeveel tĳd kan uiteindelĳk worden gewonnen als lezers een brief meteen
begrĳpen en geen extra hulp hoeven te zoeken?

1. WEINIG TEKST ZONDER KORTAF TE ZĲN

Heb aandacht voor
het gevoel dat de brief
oproept

Schrĳf in spreektaal,
dat leest gemakkelĳk.

Begin een brief met ‘beste’.
Vermĳd het afstandelĳke ‘geachte’.

Spreek lezers aan met ‘je’.

Vermĳd om kordaat of streng over
te komen.

Vermĳd het werkwoord ‘moeten’.

VOOR
Geachte Mevrouw Deckers,

Het Bĳzonder Comité voor de Sociale Dienst heeft op het volgende beslist:
Het OCMW verleent u een tussenkomst in de huurwaarborg van 2.068,00
EUR.

Het OCMW zal de verleende waarborg van u terugvorderen.
U betaalt dit bedrag terug aan 100,00 EUR per maand via storting aan de
Dienst Financiën op rekeningnummer BE61 0910 1936 0017. De eerste
betaling moet gebeuren binnen de maand.

NA
Beste,

We hebben goed nieuws voor jou. OCMW zal je huurwaarborg betalen
(2086 euro).

Je betaalt elke maand 100 euro terug. Start daarmee vóór 17 juni.
Op rekening van:
Dienst Financiën
BE61 0910 1936 0017
Mededeling: Waarborg Deckers

Schrap, splits, vervang
en bewonder (op de tonen
van Ramses Shaffy)

Schrap zoveel mogelĳk.

Schrĳf korte zinnen, max 1 lĳn.

Splits lange zinnen.

Gebruik geen moeilĳke woorden.
Als je ze gebruikt, leg ze dan uit.

Vervang woorden die verkeerd
begrepen kunnen worden door een
anderstalige lezer.

• Bv. niet: ‘jouw korting loopt af’,
maar wel:
‘jouw korting stopt’.

• Bv. niet: ‘Dat geldt voor jou’,
maar wel ‘Je zal dat krĳgen’
‘Geldt’ kan ook begrepen
worden als centen.

Gebruik voetnoten om juridische
of belangrĳke termen toe te lichten

VOOR
Aard en impact van de werken

De werken worden uitgevoerd in fases.

Fase 1: vanaf maandag 28 juni 2021 tot aan het bouwverlof van maandag
19 juli t.e.m. zondag 15 augustus 2021. We leggen het voetpad aan,
plaatsen de boordstenen aan de zĳde van huisnummer 14 en creëren een
groenvak op het middeneiland. Tĳdens deze fase blĳft de bestaande rĳweg
liggen en blĳft verkeer er mogelĳk.

— Fase 2: vanaf maandag 16 augustus 2021 leggen we de wegenis, de
voetpaden en het groen aan en dit aan de zĳde van het Alphonse de
Hollainhof. We zorgen er voor dat het Alphonse de Hollainhof steeds
toegankelĳk blĳft voor Ivago en de brandweer.

— Fase 3: ...

NA
PLANNING

Maandag 28 juni tot vrĳdag 16 juli:
- Voetpad aan de zĳde van huisnummer 14.
- Groenzone in het midden.
- Verkeer blĳft mogelĳk.

Vanaf maandag 16 augustus (*):
- Aanleg weg, voetpaden en groen aan aan de zĳde van het Alphonse de
Hollainhof.
- Ivago en brandweer kunnen door de straat rĳden.

Later:
....

* van maandag 19 juli tot en met zondag 15 augustus wordt er niet gewerkt
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2. ONDERSTEUNENDE OPBOUW2. ONDERSTEUNENDE OPBOUW

De essentie staat in het bovenste deel
van de brief (ligt bovenaan als brief
gevouwen is)

Plaats bovenaan het logo van de dienst. Dat
maakt duidelĳk van wie de brief komt en
(mogelĳks)
hoe belangrĳk de brief is.

Zet in een korte zin waarover de brief gaat.
Kom daar al tot de essentie.

Plaats zo mogelĳk een foto die het onderwerp
van de brief verduidelĳkt.

Maak duidelĳk voor wie de brief bestemd is:
zet naam en adres ook bovenaan.

Maak de informatie overzichtelĳk door
structuur in de tekst

Maak alinea’s.

Schrĳf tussentitels.

Gebruik korte opsommingen.

VOOR NA VOOR NA
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3. BEGELEIDENDE VORMGEVING2. ONDERSTEUNENDE OPBOUW

Zorg ervoor dat de lezer alles heeft gezien

Als er meerdere pagina’s zĳn:

• Verwĳs naar de achterkant van de brief
met een icoon. Sommige mensen kĳken
niet vanzelf naar de keerzĳde.

• Gebruik paginanummers.

• Maak pagina’s die samen horen aan elkaar
vast.
Zo blĳft de volgorde bewaard.

Laat de contactinformatie of doorverwĳzing
opvallen.
Geef eerst een adres en telefoonnummer. Daar
hebben mensen in armoede het meeste aan.
Noteer pas daarna een website en e-mailadres.

Werk met kleur en contrast.

Breng rust

Vermĳd teveel prikkels. Bepaal wat de lezer
eerst moet zien.

Laat veel witruimte

Gebruik een ruime marge, zowel links als
rechts.

Geef de lezer opvallende signalen

Zet kernwoorden in het vet.

Gebruik pĳlen, lĳnen, kaders, ...

Gebruik iconen of foto’s.

VOOR NA VOOR NA



12 13

3. BEGELEIDENDE VORMGEVING

1+1Zorg dat de tekst goed leesbaar is

Een voldoende groot lettertype: min. 13p of
14p.

Gebruik kleur. Kies bewust, kleuren hebben
vaak een betekenis
Bv. rood = ‘mag niet’ en groen = ‘mag wel’

Een hoog contrast helpt voor wie slechtziend of
kleurenblind is.

Zorg dat info direct te begrĳpen is

Schrĳf getallen in cĳfers en niet in woorden.

Schrĳf tekst, vermĳd kolommen en tabellen.

VOOR NA

CHECKLIST VOOR DUIDELĲKE BRIEVEN
1. WEINIG TEKST ZONDER KORTAF TE ZĲN

Heb aandacht voor het gevoel

Schrĳf in spreektaal.
Begin een brief met ‘beste’.
Spreek lezers aan met ‘je’.
Vermĳd kordate of strenge taal.
Vermĳd het werkwoord ‘moeten’.

2. ONDERSTEUNENDE OPBOUW
De essentie staat in het bovenste
deel van de brief

Plaats bovenaan het logo van de dienst.
Zet in een korte zin waarover de brief gaat.
Plaats zo mogelĳk een foto.
Maak duidelĳk voor wie de brief bestemd is.

Zorg ervoor dat de lezer alles heeft gezien

Verwĳs naar de achterkant met een icoon.
Gebruik paginanummers.
Maak pagina’s die samen horen aan elkaar vast.
Laat de contactinformatie opvallen.
Werk met kleur en contrast.

3. BEGELEIDENDE VORMGEVING
Breng rust

Vermĳd teveel prikkels.
Laat veel witruimte
Gebruik rondom een witmarge.

Zorg dat de tekst goed leesbaar is

Een voldoende groot lettertype.
Gebruik kleur op een bewuste manier.
Gebruik hoog contrast.

Geef de lezer opvallende signalen

Zet kernwoorden in het vet.
Gebruik pĳlen, lĳnen, kaders, ...
Gebruik iconen of foto’s

Zorg dat info direct te begrĳpen is

Schrĳf getallen in cĳfers.
Schrĳf tekst, vermĳd kolommen en tabellen..

Maak de informatie overzichtelĳk
door structuur in de tekst

Maak alinea’s.
Schrĳf tussentitels.
Gebruik korte opsommingen.

Schrap, splits, vervang

Schrap zoveel mogelĳk.
Schrĳf korte zinnen.
Splits lange zinnen.
Gebruik geen moeilĳke woorden.
Vervang woorden die verkeerd begrepen
kunnen worden door een anderstalige lezer.
Gebruik voetnoten.

1+1


