I nleiding

Onzecommunicatiemetde burgersen metde collega'sverlooptvaakschriftelijk. Als ambtenarenschrijvenwe
danook eengrootaantal brieven. Toch blijken vele vandie brievenniet het effectte sorterendat ze zouden
moetensorteren. Mensenbegrijpennietwater geschrevenstaat, doennietwatde briefschrijvervraagtof sturen
eenbozebriefterug.

Dergelijke reactieshebbenmeestalte makenmetde manierwaaropde brief is gesteld. Eenon(psycho)logische
opbouwvande brief, eenambtelijkestijl eneenstarreen afstandelijketaal spelendaarbij eengroterol.

Om u te helpenbij het schrijvenvanduidelijkeenklantvriendelijkebrieven heeftde werkgroepTaal deze
handleidingsamengesteld. De werkgroepwerdopgerichtin november1993. De ledenervanzijn vrijwilligers,
die eenservicewillenverlenenaancollega'sdie dagelijks worstelenmetteksten. Enkelenvanhenhebbeneen
opleidingzakelijke communicatieachterderug.

Deze brochure is opgebouwd rond een aantal praktijkvoorbeelden. Daartoe heeft de werkgroep Taal de
voorbije jaren samenmetde docentenBrievenschrijveneenaantal brievenverzameld. Bij de herwerkingvan
die brievenkondenwe gelukkig vaak een beroepdoen op de auteursof op de betrokkendiensten. We willen
danookiedereendankendie rechtstreeksof onrechtstreeksheeftbijgedragentot dezeherwerkingen.

De ledenvande werkgroepontvangengraaguw reactiesensuggesties U stuurtdie hetbestdoor naarBrenda
Casteleyn,PM/Provos.
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Zoekdeverschillen...



Alle Dbriefwisseling te richten aan het
college van burgemeester en schepenen.
Grote Markt 1, 2000 Antwerpen

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
PM/001
(03)010 00 00(03)360 46 46

22 juli 1998

Geachte

Bij deze hebben wij de eer de tweede publicatie van de werkgroep Taal voor
te stellen.

Omdat door onze stedelijke administratie zeer veel slechte brieven worden
geschreven, zowel naar de burgers als naar elkaar, hebben wij gepoogd een
handleiding samen te stellen die in de toekomst dient te worden gebruikt
bij het maken van brieven. Onze stedelijke administratie heeft immers nood
aan een verzorgde en goed geschreven correspondentie.

Daarom dringen we erop aan dat deze handleiding wordt ingekeken en dat onze
onderrichtingen strikt worden opgevolgd.

In de overtuiging dat er een goed gevolg zal worden gegeven aan deze
oproep, tekenen wij.

Met de meeste hoogachting

de werkgroep Taal



Alle briefwisseling te richten aan het college van
burgemeester en schepenen. Grote Markt 1, 2000
Antwerpen

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
PM/001
(03)010 00 00(03)360 46 46

De nieuwe handleiding Brieven schrijven bevat 101 bruikbare tips! 22 juli 1998

Beste collega

Zit u ook geregeld in de knoei met aanspreektitels, openingszinnen en slotformules? Moet u
ook af en toe uitleg geven bij uw brieven? Of erger nog, reageren de mensen soms boos en
geirriteerd op wat u hun schrijft?

Dan is onze handleiding Brieven schrijven echt iets voor u. Ze gaat immers dieper in op een
aantal moeilijke briefsoorten. Per briefgenre laten we zien hoe u uw brieven duidelijker en
begrijpelijker kunt maken. Hierbij maken we telkens gebruik van uitgewerkte
praktijkvoorbeelden.

Uiteraard kunnen we u niet voor alle problemen een pasklare oplossing geven. Maar als u
uw eigen vindingrijkheid combineert met de vele tips uit deze handleiding, bent u zeker al
een heel eind op de goede weg.

We wensen u veel leesplezier.

Met vriendelijke groeten

de werkgroep Taal



... aan de hand van de
volgendevragen

1.1Lijkendeonderwerpenop elkaar?

Als u de twee brieven op de vorige pagina's leest, kunt u zich terecht afvragen of deze brieven wel over
hetzelfdegaan. Centraalin de eerstebrief staatde verplichtingom eenbepaaldepublicatie te lezen. De titel
vandie publicatiekrijgt de lezer niette zien. De tweedebrief daarentegenstelt de brochureBrievenschrijven
echtvoor. Hij verteltwaaroverde handleidinggaat, hoeze is opgebouwden watdelezereraanheetft.

U kuntdusstellendatwatdeinhoudbetreft, de tweebrievennaarverschillendeaspectenvan eenzelfdegegeven
verwijzen. In wetenschappelijketermenbetekentdit datze ergvanelkaarverschillenop referentieehiveau.

1.2 Lijkendebriefschrijversop elkaar?

Ook het beeld dat de briefschrijver van zichzelf oproept, is in beide brievenanders. De eerstebriefschrijver
komt erg autoritair en afstandelijk over. Hij lijkt iemanddie geeninspraakduldt, laat staantegenspraak. De
tweedebriefschrijver plaatstzichzelf op gelijke voet metde lezer. Hij probeertzich ook in te levenin diens
schrijfproblemenen treedtdaarbij eerderop als eensupporterdanals eenstrengecoach.

Samengevatkomt het erop neerdat de beide tekstenook op het expressievevlak andersin elkaarzitten. De
tweebrievenschetsenelk eenandere persoonlijkheid metanderegevoelens, opvattingen, normenen waarden.
Daardoorverschilt ook detoonvandezeteksten.

1.3Lijkendelezersopelkaar?

Beidebrievengaanop eenverschillendemaniermetdelezerom. In deeerstebrieflijkt delezereenanonieme
abstracteentiteitte zijn, die enkel dingenmoetuitvoeren. Hij wordtdanook niet directaangesproken. Uit de
tweedebrief treedtwel eenlezervanvleesenbloedtevoorschijn. Hieris delezeriemandmetschrijfproblemen
die wellicht gebaatis metde brochureBrievenschrijven Tegelijk gaatde tweedebrief er ook van uit datde
lezerzelfstandigen creatiefgenoegis omzelf problemenop telossen.

De manierwaaropdeschrijverzijn lezerbenadert, verschilt dusgrondigin beidebrieven. Met anderewoorden
ook op hetrelationelevlak|opende tweetekstensterk uiteen. In de eerstebrief kuntu enkel sprekenvaneen
relatie waarbij de schrijver hiérarchischbovende lezer staat. In de tweedebrief stelt de schrijver zichzelf ten
dienstevandelezer. Daardoorkomthij veel meerlezergerichtoverdandeeerstebriefschrijver.

1.4Lijkendeverzoekenop elkaar?
Tenslottewillen beidebrievenook duidelijk datde lezerietsdoet. Ze bevattenallebei een oproep De eerste

brief eistdatdelezerde handleidingleestenvolgt. De tweedebrief nodigtuit omde handleidingtelezenente
gebruikenals hulpinstrument. Dus ook op hetappellerendeniveauverschillendetweebrieven.

1.5Zijn detweebrievenevendoeltreffend?

Of delezerook op de oproepvande eerstebrief zal ingaan,is nogde vraag. De kansis immersheel grootdat
de lezer zich zal ergerenaan de autoritaire toon van de schrijver. Bovendienvoelt de lezerzich in de eerste



brief helemaalnietaangesproken. Naarzijn of haargevoelis de oproepwellicht vooriemandandersbestemd,
iemanddie zich wel laatbevelenenwegcijferen.

Kortom, de eerstebrief slaatzowel op hetexpressieveals op hetrelationelevlak de bal volledig mis: detoonis
foutendetekstis nietlezergericht. Daardoorverdwijnenzowel de inhoudals de oproepnaarde achtergrond.
De schrijvergaatzo zeeruit vanzijn eigenbelang, dathij hetcommunicatieprocesverstoort.

De tweedebrief daarentegenprobeertin die matemetde gevoelighedenvande lezerrekeningte houdendatde
inhoud en de oproepop de voorgrondtreden. Hij is in de eersteplaatslezergerichtgeschrevenenin dejuiste
toongezet.



Wat IS eengoedebrief?

Hoe kuntu nunagaanof uw brievengoedzijn of niet?
Om u een oordeel te vormen over de kwaliteit van uw brieven, kunt u gebruik maken van de volgende
controlelijst. De vragenuit dezelijst zijn deels geinspireerdop hetevaluatiemodel dat)Jan Renkemauitwerkte
in zijn boek Taal maggeenbelasting zijn, deels op de checklist uit het HandboekBedrijfscorrespondentievan
Jaapdejong.
2.1 Deinhoudis relevantenovertuigend

$ Staaterniette veelinformatiein uw brief?

- informatiedie al bekendis bij delezerennietherhaaldhoeftte worden

- informatiedie beterin eenbijlageverstrektkanworden

- standaardinformatiedie erin dit geval niettoedoet.
$ Is ergeenbelangrijkeinformatieweggelaten?

- is hetvoordelezervoldoendeduidelijk watu vanhemwilt?

- roeptuw brief nietallerlei ongewenstevragenop?
$ Zit er geentegenspraakin uw brief?

$ Motiveertuw brief eenvoorstel of afwijzing vaneenverzoek?

2.2 Defeitelijke gegevenszijn correct
$ Zijn deadresseringsgegevenscorrect(vooral naam,geslachtenadres)?

$ Kloppende genoemdeaantallen, bedragen,jaartallen?

2.3De briefis lezergericht(zie hoofdstukken3 en4 en Doeltreffend
schrijven

$ Hebt u bedankt voor bewezendiensten, sympathie betuigd en vertrouwen uitgesproken waar dat mogelijk
was?

$ Hebtu zich verontschuldigdvoorongemakkendie u hebtveroorzaakt?
$ Hebtu serviceverleendwaardatmogelijk was

- doorextrainformatiete geven
- doorextrahulpte bieden?

2.4 Detoonis juist (zie hoofdstukken3 en4)
$ Hebtu zich nietbovende lezergeplaatst(gewichtige, denigrerendeof belerendetoon)?

$ Hebtu zich nietgepresenteerdals al te dienstwilligedienaar(kruiperige,onderdanigetoon)?



2.5 De opbouwis doeltreffend(zie hoofdstukken3 en4 en Doeltreffend
schrijver)

$ Is uw brief niettelang? (Bevatdebrief informatiedie beterin de bijlagekan?)
$ Als uw brief neutraal of goednieuwsbrengt, staatdatnieuwsdanaanhetbeginvanuw brief?

$ Als uw brief slechtnieuwsbrengtof als u ietsvanuw lezergedaanwilt krijgen, staathetslechtenieuwsof het
verzoekdanmeerachteraan,na (eendeel van) de motivering?

$ Is deverdelingin alinea'slogisch?
$ Zijn dealinea'sintemzo ingedeelddatde hoofdzaakuit de alinea(de kemzin) zo veel mogelijk vooropstaat?

$ Staatwatbij elkaarhoort, ook samenhangendbij elkaar?

2.6 Hettaalgebruikis aantrekkelijk (zie Doeltreffendschrijven
$ Is hettaalgebruik duidelijk?
- Hebtu voorgewonewoordengekozen?
- Is erterughoudendgebruik gemaaktvan vaktermentegenovemietvakgenoten?
- Zijn afkortingenzoveelmogelijk vermeden?
- Is dezinsbouwduidelijk (weinig langeeningewikkeldezinnenmettangconstructiesen voorzetselstapels)?
- Zijn de gebruikteformuleringennauwkeurig?
$ Is hettaalgebruik dynamisch?
- Is hettaalgebruik bondig (zuinig metomslachtigewoordgroepen,kopzinnen,overbodigeen legewoorden
endubbel-opformuleringen)?
- Zijn zinsbouwen zinslengtegevarieerd?
- Gebruiktu vooralactievezinnen?
$ Is hettaalgebruik persoonlijk?
- Hebtu de wij-stijl vervangendoordeu-stijl? Legtu contactmetdelezer?
- Hebtu ouderwetstaalgebruikenambtelijkeclichésvermeden?
$ Is hettaalgebruik positief?
- Hebtu neutraalengoednieuwspositief geformuleerd?

- Hebtu overbodigenegatievewoordenvermmeden?
- Hebtu ook bij slechtnieuwsnietvergeteneenpositief puntte noemen?

2.7 Hettaalgebruikis correct(zie Doeltreffendschrijven)
$ Is despellingcorrect?
$ Is deinterpunctiejuist?
$ Is detekstvrij vanfoutenin zinsbouwenwoordkeuze?

$ Hebtu bij twijfel over de juistheid van een woord of een grammaticale constructie een naslagwerk of een
collegageraadpleegd?

2.8 De vormgevingis verzorgd(zie Doeltreffendschrijven)



$ Zijn devastebriefonderdelenevenwichtigoverde paginaverdeeld?

$ Bevatde brief voldoendetekstwit (ruimemarges, witregeltussendealinea's)?

$ Zijn demarkeringendoeltreffend?

$ Is de papier-enprintkwaliteitin orde?

$ Zijn lelijke vouwenenvlekken,doorhalingenen zichtbarecorrectiesvermeden?

2.9De conventies(vandehuisstijl) zijn in achtgenomen(zie hoofdstuk5)

$ Zijn alle briefonderdelenaanwezig?

$ Heeftiederonderdeelde vormgekregendie in de huisstijl is afgesproken(adres, betreftregel, aanhef,

ondertekening,enzovoort)?

Soms kan een oordeel over een tekst betrekking hebben op verschillende elementen. Zo kan een tekst
bijvoorbeeldte moeilijk zijn omdatde formuleringnietgeslaagdis, omdatde materiete ingewikkeldis voorde
lezerof omdatde opbouwzo verwarrendis datdelezerernietaanuit kan.

U kuntdit evaluatiemodelnog verfijnen. Maar ook zo is hetal voldoendeom de verschillendeelementenvan
uw tekstte onderzoekenen er de belangrijksteknelpuntenmeeop telossen.



Hoe schrijft u een goede
brief?

Goede briefschrijvers proberen natuurlijk niet alleen doeltreffende brieven te schrijven, ze proberen ook zo
doelmatigof efficiéntmogelijk tewerkte gaan.

Efficiént brieven schrijven houdtin dat u uw schrijfopdracht systematischaanpakt. Met anderewoorden, u
begint met een degelijke voorbereiding, u zorgt voor een gefaseerdeuitwerking en besluit met een grondige
evaluatie.

Bij een eenvoudigebrief kunnende verschillende stappenuit het schrijfproces vrij kort zijn. Maar bij lange
en/ofingewikkeldebrievenis hetwel vanbelangdatu alle stappenhelemaaldoorloopt.

3.1Zorgvooreengoedevoorbereiding

$ Vraagu af watu wilt bereiken

De eerstevraagdie u moetstellen, is: welk doel of welkedoelstellingenwil ik bereiken?

Wilt uinformeren? Zo ja, welkeinformatiewilt u overbrengen? Of welkegevoelenswilt u overdragen?
Wilt u overtuigen? Zo ja, welkeopvattingenwilt u verspreiden? En/of welkegevoelenswilt u opwekken?

Wilt u mensenaanzettentot handelen? Zo ja, welke vaardighedenwilt u aanleren? Of welke handelingenwilt
u latenuitvoeren?

Als u (zekerbij ingewikkeldebrieven)dezevragenniet vooraf beantwoordt, kuntu achterafook niet toetsenof
uw brief zijn doel treft. De kansis danerggrootdathetvoor de lezer niet duidelijk wordt watu precieswilt
bereiken.

$ Vraagu af voorwie u schrijft
Tentweedemoetu ook eenantwoordzoekenop devolgendevragen.

Watweetmijn lezer? Watweethij nogniet?
Watvoeltmijnlezer?

Waarvoorinteresseerthij zich?

Watvindtmijnlezer? Welkeopvattingenheefthij?
Watkanmijnlezer? Overwelkevaardighedenbeschikthij?
Watdoetmijnlezer? Hoezietzijn gedrageruit?

Hoeoudis mijnlezer?

U kuntimmerspaslezergerichtschrijvenals u zelf eenduidelijk beeldhebtvandelezer.

$ Vraagu af hoedelezertegenu aankijkt



Omte wetente komenwelkepositieu als schrijverinneemt,moetu de volgendevragenstellen.

Watweetdelezerovermij, overonzeorganisatie?
Welkimagohebik, heeftonzeorganisatie?

Welkeindruk maaktmijnfunctieop delezer?
Welkehoudingheeftdelezertegenovermij, tegenoverde organisatie?

De antwoordenop dezevragenzullenu helpenomdejuistetoonte vindenin uw brief.

$ Vraagu af tegenwelkeachtergrondu schrijft

Elke brief wordt voorafgegaan door een aantal gebeurtenissen, uitspraken, afspraken enzovoort. Deze
elementen kunnen een belangrijke invlioed hebben op de manier waarop de lezer de boodschap ontvangt.
Daaromgaatu hetbesteerstna wat de voorgeschiedenisis vanuw brief. Vaak levertdatonderzoekjemeteen
ook de openingsalineavan uw brief op. Bijvoorbeeld: op 16 novembertelefoneerdeu memetde vraagomu
meerinformatietoetesturenover...”

3.2 Zorgvooreengefaseerdeuitvoering
$ Bepaaldeinhoud
Deinhoudkuntu bepalenaande handvande8 w's:

- (van)wie?

- wat?

- wanneer?

- waar?

- (met)wie?

- Waarmee?

- (op) welkewijze?

Op basisvanuw voorbereidingmaaktu nu uit watu in uw brief zult opnemenenwatniet.

Daamaastmoetu zich ook afvragenof u op tegenargumenten,opwerpingenvande doelgroep, zult anticiperen.

$ Zorgvoor eengoedeopbouw

Watu zekernietmagdoen, is teruggrijpennaareenoudebrief endie zondermeerovememenof die uitbreiden.
Het resultaatis vaak eenonduidelijke en onaantrekkelijke brief die nietinspeeltop de behoeftenvan de lezer.
Hetfeitdateenbrief al jarenwordtgebruikt, is geengarantievoorzijn kwaliteit.

Watu wel kuntdoen, is eenbouwplanmaken. Hierbij probeertu de hoofdzakenuit uw brief onderte brengen
in eendirecte,semidirecte,indirectestructuurof semi-indirectestructuur.

Dedirectestructuur

In eendirectestructuurvindtu destelling of dekemvande brief steedsvooraan.Vervolgenskrijgt u eenalinea
toelichtingenhetbriefslot.

Stelling
Toelichting
Hoffelijk slot



De directe structuur is het meest geschikt voor eenvoudige briefjes. U kunt hem gebruiken voor
goednieuwsbrieven, bijvoorbeeld gelukwensen en andere goodwillbrieven. Daamaast kunt u de directe
structuurook toepassenbij slechimieuwsbrieven, maarenkel als u er zekervan bentdat de lezer geenaanstoot
zal nemenaanhetslechtenieuws, of hetslechtenieuwseigenlijk wel verwacht.

Desemidirectestructuur

De meestebrieven maken echter gebruik van een semi-directestructuur. Daarbij verschijnt de stelling of de
kemvande brief onmiddellijk nadeinleiding.

Inleiding
Stelling
Toelichting
Hoffelijk slot

Dezestructuuris natuurlijk bruikbaarvoorietsingewikkelderbrieven. Daamaastkuntu dankzij deinleidingde
brief betersituerenvoor de lezer. Ten slottekuntu aandeinleiding ook eenpaarpositieve, relatieversterkende
elemententoevoegen. Datkanvooral bij slechtnieuwsbrievenvanbelangzijn.

Deindirectestructuur
Bij brievenmeteenindirectestructuurvindtu destellingsteedsaanhetslotvandebrief.

Inleiding
Toelichting
Stelling

Dezezeerindirectestructuuris het meestgeschikt voor brievendie de lezer moetenlatenzien hoe eenbesluit
tot stand is gekomen, zoals ambtelijke en juridische beschikkingen. Omdat bij een beschikking de
overwegingenaande conclusievoorafgaan,staatde conclusiein de brief ook aanheteinde.

Een puurindirectestructuurwordtin zakelijke communicatiewel afgeraden,behalveals hetgaatom gevraagde
(juridische)adviezen.Hij laatimmersweinig ruimteomde brief positiefen hoffelijk tesluiten.

Desemiindirectestructuur
De semiindirectestructuurbestaatuit de volgendeelementen:

Inleiding
Voorbereiding
Stelling
Toelichting
Positief slot

Dezestructuuris vooral geschiktals u slechtnieuwshebten derelatiemetde lezernietwilt schaden. Hetgrote
voordeel van dezestructuuris datde lezer niet meteenwordt overvallendoor het slechtenieuws, maarer ook

nieteindelooshoeftop te wachten.

$ Schrijf eeneersteversie

U bouwtnu zinnenrond de kemwoordenuit uw bouwplan. Daarbij probeertu in elke alineade hoofdgedachte
steedsin de eersteof detweedezin tezetten. Zorger ook voor datde verbandentussende alinea'sentussende

zinnenin eenalineavoldoendeduidelijk zijn.

$ Redigeerencorrigeerdezetekst



In de handleiding Doeltreffendschrijvenvindtu eenheleboeltips om tekstente redigerenente corrigeren. Op
hetconcretetaalgebruikgaanwe in dit hoofdstukdanook nietverderin.

3.3Zorgvooreendegelijkeeindcontrole

Voordateen brief wordt geprint, leestu hemwaarschijnlijk nog evenna op spelfoutenen ontspoordezinnen.
Maar daar blijft het meestal bij. Ten onrechte, want bij de controle moeten ook andere aspectennog eens
kritischbekekenen eventueelaangepastworden, zoals lezergerichtheid, toon, goodwill enzovoort. Hierbij kunt
u gebruik makenvande controlelijstuit hetvorigehoofdstuk.

Voor een degelijke kritische controle is enige afstand gewenst. De ideale methodeis de brief evenweg te
leggen,zodatu er bij hetherlezenmetnieuweogennaarkijkt. Maarmeestalheeftu daarvoorgeentijd. Laatin
datgevaleencollegaof uw chefdebrief nakijken. Zij hebbenvoldoendeafstandomzwakhedenin detekstaan
tewijzenenleverenvaakbruikbarealtematievendie u zelf overhethoofd hebtgezien.

Als u te makenhebtmeteenuitgebreid publiek, werktu hetbestmetgestructureerdecontroles: u toetstde brief
danvoorafdoormiddelvaneenpretest.



H oe pakt u de verschillende
briefsoortenaan?

Ruwweggesproken, kunnenwe zakelijke brievenopdelenin ongeveervijf grotecategorieén:

$ informerendebrieven

bevestigingen

begeleidendebrieven

antwoordenop verzoekentotinformatie
berichtenoverpraktischewijzigingen

$ goodwillbrieven
welkomstbrieven
felicitaties
complimenten
rouwbetuigingen
excuusbrieven

$ goednieuwsbrieven
aanstellings-of bevorderingsbrieven
positievereactiesop klachten
positievereactiesop verzoeken

$ slechtnieuwsbrieven

annuleringen

ontslagbrieven

weigerbrieven

afwijzingen
berichtenoverongunstigeontwikkelingen
klachten

$ overtuigendebrieven
aanbiedingsbrieven
reclamebrieven
sensibiliseringsbrieven
voorlichtingsbrieven
sollicitatiebrieven
verzoekbrieven
verzoekenom bevorderingof verhogingvansalaris
verzoekenomoverplaatsing
verzoekenommedewerking
uitnodigingen
aanmaningsbrieven

Sommigebrievenhorenin meerdan één categoriethuis. Denk maaraan de aanmaningsbrief die tegelijk een
slechtnieuws- en eenovertuigendebriefis. Of neemde aanstellingsbrief die natuurijk ook felicitatiesen een
verwelkomingbevat.

$ standaardbrieven



U kuntvooreenaantal van dezebriefsoortenstandaardbrievenuitwerken, waarinu alleenmaarde naamen het
adresvande lezeren de datumverandert. Sommigeorganisatiesversturennog altijd formulierachtigebrieven
die voorgedruktzijn en waaropwordt aangekruistwat voor de lezer van toepassingis. Veel lezerservarendit
soortbrievenals weinig persoonlijk. De modemetekstverwerkermaakthetgebruikervanonnodig.

4.1 Informerendebrieven

$ Watzijn informerendebrieven?

Een informerendebrief gebruikt u als u neutraal nieuws meete delen hebt of een neutrale gebeurtenis wilt
bevestigen, zoals een afspraak of de ontvangst van stukken. Met een informerende brief wilt u dus niets
speciaals van de lezer gedaankrijgen. De inhoud van eeninformerendebrief zal de lezer ook niet bijzonder
verblijdenof teleurstellen.

$ Waarvoorgebruiktu ze?

Informerendebrievenhebbeneendubbel doel. Enerzijds bevorderenze de vlotte werking van de organisatie.
Anderzijds brengeninformerendebrievende volgendeboodschapover: wij denkenaanu, wij zijn voor u bezig.
Met dezebrievenkuntu duswerkenaanderelatiemetuw lezer.

$ Hoezijn ze opgebouwd?
Voor de meesteinformerendebrievenkuntu gebruik makenvan de semi-directestructuur:

. inleiding: geefdeaanleiding

. stelling: zeg precieswatde lezermoetwetenof doen

. toelichting: geefde nodigetoelichtingenof argumenten
. hoffelijk slot: eindig positief metextrainformatie.

$Tips
- Voor eenaantalvandezeelementenkuntu eenberoepdoenop enkelestandaardwendingen.

. inleiding

Zoalstelefonischafgesproken,stuurik u ...

Zoalsu mein uw brief van12 oktobervraagt,bezorgik u ...
In uw briefvan12 oktobervraagtu me...

In uw briefvan12 oktobermeldtu me...

Geefin deinleidingconcretegegevensterondersteuningvanhetgeheugenvandelezer.

. stelling

Als bijlagevindtu alle relevanteinformatiewaaroverik beschik.

U kunteeninstallatiepremieaanvragenbij de dienstsociale zaken, Moorkensplein 19 in Borgerhout-
Antwerpen.

Vermijd clichésals: ik hebdeeeru te meldendat
of, hierbij deelik u mededat...
. midden
Wij stellenallesin hetwerkom...
Tot nutoehebbenwij de... nognietontvangen.
U kuntdaarbij als volgtte werk gaan.

.slot



Voor meer informatie kunt u terecht bij mijn medewerkster Christel Efficiént op het
telefoonnummer...

Als u meervragenhebt, kuntu mij tijdensde kantoorurenaltijd bellenop hetnummer...

Voor nadereinlichtingenverwijsik u graagnaar...

$ Voorbeeldvaneeninformerendebrief
Situatie
Een firma heeft bij het stadsbestuur een aanvraag ingediend om een handelscomplex op te richten. De

behandelendeambtenaarstuurt9 exemplarenvan hetdossierdoor naar het Ministerie van EconomischeZaken
enstopterde volgendebegeleidendebrief bij.



Alle briefwisseling te richten aan het
college van burgemeester en schepenen.
Grote Markt 1, 2000 Antwerpen

DROV, Desguinlei 33, 2018 Antwerpen.

Familie O. Veriijverig
Werkstraat 93
2000 ANTWERPEN

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
DROV/KMO/01
(03)010 00 00(03)360 46 46

wet op de handelsvestigingen - oprichting van een handelscomplex 22 juli 1998

Mevrouw
Mijnheer

In uitvoering van de wet van 29 juni 1975 maken wij u hierbij 9 exemplaren
over van het dossier, ingediend door de firma NV Werklust III, p/a de heer
O. Verijverig, Werkstraat 93 te 2000 Antwerpen 1, voor de oprichting wvan
een handelscomplex op de hoek van de Koeienmarkt en de Neemstraat te 2000
Antwerpen 1.

Het dossier werd bij het stadsbestuur ingeschreven op 4 augustus 1997. Aan
de aanvrager werd een ontvangstmelding overgemaakt.

Hoogachtend

Namens het college van burgemeester en schepenen

voor de stadssecretaris voor de burgemeester
bij machtiging van 1 april 1998 de afgevaardigde schepen

de directeur

Cor Nuit P. Janssens



Bespreking

Deinhoudiis deelsnietrelevant

Het betreftstelt datde brief gaatoverde wet op de handelsvestigingen. Maar datblijkt helemaalniethetgeval
tezijn.

De openingsalineabevat standaardinformatiewaar de lezer nietsaanheeft. De lezer weetimmerswel datde
Antwerpseambtenaarhemdatdossierbezorgtin overeenstemmingmetde wetvan29juni 1975.

Debriefis nietlezergericht
De briefschrijver maaktniet duidelijk wie hetdossierin Antwerpenopvolgt. De lezerweetdus nietbij wie hij
terechtkanvoor meerinformatie.

Detoonis ergafstandelijk
De briefschrijverkomtnogal gereserveerden onderkoeldover.

De opbounwlaattewenserover
Dezebrief bestaatenkel uit eenstelling en eentoelichtingdie beterchronologischwarengeordend.

Hettaalgebruikis allesbehalveaantrekiwelijk
De brief bevatveel passievezinnen, naamwoordconstructiesen ambtelijke clichés. Bovendienis de eerstezin
veeltelang.

Hettaalgebruikis niethelemaalcorrect
Geld makenwe over, maardossiersbezorgenwe en ontvangstmeldingensturenwe toe.

Dehuisstijlis nietcorrecttoegepast
Het voorgeschreven aantal witregels is niet gerespecteerd en de aanspreking is verouderd en niet bepaald
beleefd.



Alle briefwisseling te richten aan het college van
burgemeester en schepenen. Grote Markt 1, 2000
Antwerpen

DROV, Desguinlei 33, 2018 Antwerpen.

Familie Verijverig
Werkstraat 93
2000 ANTWERPEN

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
DROV/KMO/01
(03)010 00 00(03)360 46 46

vergunningsaanvraag nieuw handelscomplex NV Werklust III. (*) 22 juli 1998

Geachte mevrouw
Geachte heer

In deze envelop vindt u 9 exemplaren van de vergunningsaanvraag van de NV Werklust III.(*)

Deze firma wil in Antwerpen een nieuw handelscomplex bouwen op de hoek van de Koeienmarkt en de
Neemstraat. De NV zelf is gevestigd op het volgende adres:

De heer O. Verijverig
NV Werklust III
Werkstraat 93

2000 ANTWERPEN

Het stadsbestuur heeft de vergunningsaanvraag ontvangen op 4 augustus en dat met een ontvangstbrief gemeld
aan de aanvrager.

Mijn medewerker, Raf Perfect, volgt het dossier op. Voor meer informatie kunt u bij hem terecht op het
nummer (03)238 78 60.

Met vriendelijke groeten
Namens het college van burgemeester en schepenen
voor de stadssecretaris voor de burgemeester

bij machtiging van 1 april 1998 de afgevaardigde schepen
de directeur

Cor Nuit P. Janssens

(*) U toegestuurd volgens de wet van 29 juni 1975



4.2 Goodwillbrieven

$ Watzijn goodwillbrieven?

Typische goodwillbrieven zijn gelukwensen, rouwbetuigingen, verontschuldigingen, dankwoordjes en
verwelkomingen. Met dezebrievenwil de schrijver eengoedgevoel opwekkenbij de lezer en ervoor zorgen
datdelezereenpositieverehoudingtegenoverhemaanneemt.

Binnende stedelijkeadministratiebestaater geentraditiein hetschrijvenvan zuiveregoodwillbrieven,behalve
bij dekabinetten.Als hetgoedis bevattenalle brievenook eenaantalgoodwillelementen.

$ Waarvoorgebruiktu ze?

Een goodwillbrief is eenbrief die uitsluitendbedoeldis om de lezer gunstig te stemmenen de goederdatie te
bevorderen. Goodwillbrieven zorgen ervoor dat de lezer een positieve houding aanneemt tegenover de
stedelijkeadministratieen kunnenbijdragentot eenbeterimagovan hetstadsbestuur.

$ Hoezijn ze opgebouwd?

Het is moeilijk om een standaardstructuur te geven voor goodwillbrieven omdat er zulke uiteenlopende
onderwerpenaanbodin kunnenkomen. Ze moetenwel altijd minstensde volgendeonderdelenbevatten:

- eenverwijzingnaardeaanleiding

- eengedeeltewaarindeschrijverzijn 'gevoelens'van meelevenof sympathieuitdrukt.

Goodwillbrievendie over eenblijde gebeurtenisgaan, krijgen meestal eendirectestructuurof eensemi-directe
structuur.

$Tips

- Stel uw brief zo persoonlijk mogelijk op.

Niet

Van hartegefeliciteerd

metuw huwelijk!

Het stadsbestuur




Naar aanleiding van uw huwelijk, zult u wellicht niet zo ernthousiast reagerenals u een voorgedrukte kaart
ontvangt:

U weetdanimmersdat deze kaart meteen paarduizendtegdijk gedruktis. Dezefelicitatieszijn slechtseen
routinekwestie, meerniet.

Wel

Van hartegefeliciteerd

metuw huwelijk!

Het stadsbestuur

Ik wens u beiden alle geluk toe
Jan Goegemutst

Dezelfdekaartkomtal helemaalandersoverals uw chef er eenpersoonlijke boodschapbijgeschrevenheeft.

- Trachteenoprechteindrukte wekkenen gebruik eentoonzeting, die bij derelatiemetdelezerpast.
Niet (In antwoordop eenklacht)
U magvooral nietgelovendatwij ook maarietsbelangrijkervindendanuw tevredenheid.

Ook delezerweetdatdit nietwaaris. Hij zal zo'n uitspraakondermeernaiefof 'onnozel' vinden. Maarop de
volgerde, eerlijke opmerkingreageerthij waarschijnlijk wel postief:

Wel
Wij vindenhetuiteraardheel belangrijk datu tevredenbent.
- Neemhetstandpuntvandelezerin. Vraagu af wathij of zij graagwil ontvangenof lezen.

- Gebruik geenclichés. Die makeneen onpersoonlijke indruk. Ze wijzen erop dat de schrijver het niet de
moeitewaardvindtiets persoonlijks te bedenken.

- Gebruikzoveelmogelijk positievewoorden(geluk, succes,inzet, vreugde,steun, kracht,...).
- Vermijd alleswateigenbelangdoetvermoeden.

Niet

Word maargauwweerbeter,wantwe gerakenhier nietdooronswerk.

Wel

Veel sterktetoegewenst!We komenzekereenslangsals je je watbetervoelt.

- Vermijd overdrijving, vleierij endramatiek.

- Overweegof u debrieftyptof metde handschrijft.



In sommigeheel belangrijke gevallenzullenwe eenbrief schrijvenmetde hand. Bijvoorbeeld, naaraanleiding
vanhetoverlijdenvaniemanddie wij goedhebbengekend.

- Ondertekende brief altijd persoonlijk.

- Vermeldgeenonderwerp.

- Vermeldgeennaamvan de behardelendeambtenaar.
$ Voorbeeldvaneengoodwillbrief

Situatie

In naam van het college van burgemeester en schepenen schrijft de personeelsdienst van de stad een
goodwillbrieftergelegerheid vande pensioneringvan eenpersoneelslid.



Alle briefwisseling te richten aan het
college van burgemeester en schepenen.
Grote Markt 1, 2000 Antwerpen

PM Districtshuis, Maurice Dequeeckerplein 1, 2100 Deurne.

De heer Vermoeid
Eindecarrierelaan 93
2000 Antwerpen

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
PM/001
(03)010 00 00(03)360 46 46

22 juli 1998

Mijnheer

Naar aanleiding van uw vraag om oppensioenstelling met ingang vwvan 1
september, stellen wij er prijs op u te danken voor de diensten die u
tijdens uw lange loopbaan hebt gepresteerd ten behoeve van de plaatselijke
gemeenschap.

Wij hopen dat u nog vele jaren in de beste gezondheid zult mogen genieten
van uw welverdiend rustverlof.

Hoogachtend
Namens het college van burgemeester en schepenen:

de stadssecretaris voor de burgemeester
de afgevaardigde schepen

F.Jansen G.Pieters



Bespreking

De briefis nietdoeltreffend

Dit is duidelijk een standaardbrief. De lezer merkt onmiddelijk dat ieder personeelslid dezelfde brief krijgt
toegestuurdbij zijn of haarpensionering. Het doel vande brief - hetcreérenvangoodwill - wordtdus gemist.
Er staatimmers niets persoonlijks in. Dat kan ook niet. Een personeelsdienstdie de dossiers van 10 000
personeelsledenbehartigt, kanonmogelijk iedereenpersoonlijk kennen.

Detoonis weinig hartelijk

Er spreektweinig hartelijkheid uit de tekst. De formulering is standaard: 'naar aanleiding van uw vraagom
oppensioensteling met ingang van 1 september 1997'. Na deze inleiding verwacht u eerder een puur
administratievebrief. De laatstezin is clichématig.

De inhoudis te algemeen
De inhoud is te beknopt. Er wordt niet verwezen naar specifieke kwaliteiten of verdiensten van het
personeelslid. Er staatnietsin dathempersoonlijk aanspreekt.

Hettaalgebruikis verouderd

De formuleringis ambtelijk. De eerstealineais éénlangezin. "Tenbehoevevan" kan betervervangenworden
door"voor". "Zultmogengenieten"is nogal formeelen ouderwetstaalgebruik.

De aanspreking"mijnheeris fouten moetzijn "Geachteheer".

Herschrijving
De leden van de personeelsdienst kunnen moeilijk zelf een persoorlijke brief schrijven. Daarom is het
raadzaamdezebrief meete latenschrijvendooriemanddie delezergoedkent. Zo kande brief wordengestof

feerdmeteenaantal persoonlijke opmerkingen.

De herschrijving vermeldtook uitdrukkelijk dat de afzender(het college) de ontvangernietkent. Het komtde
oprechtetoonvande brieftengoede.



Alle briefwisseling te richten aan het college van
burgemeester en schepenen. Grote Markt 1, 2000
Antwerpen

PM Districtshuis, Maurice Dequeeckerplein 1, 2100 Deurne.

De heer Vermoeid
Eindecarriérelaan 93
2000 Antwerpen

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
PM/001
(03)010 00 00(03)360 46 46

22 juli 1998

Geachte heer

Volgende maand gaat u met pensioen, na een mooie loopbaan van 30 jaar.

Wij kennen u niet persoonlijk, maar van uw chef, de heer Artelyck, vernamen we dat u een zeer gemotiveerd
ambtenaar bent. Naar verluidt, hebt u mee de basis gelegd voor de nieuwe procedure in het aankoopbeleid en
was u zeer nauw betrokken bij allerlei projecten in het kader van stad in beweging.

Wij willen u dan ook zeer hartelijk danken voor alles wat u hebt helpen realiseren.

U zult het nu een heel stuk rustiger krijgen. Of misschien is nu het moment gekomen om intensief bezig te zijn
met uw hobby's of om projecten waar u al lang van droomde, eindelijk te realiseren.

Van harte wensen wij u nog vele goede, gelukkige jaren. U hebt die ten volle verdiend.
Met vriendelijke groeten
Namens het college van burgemeester en schepenen

de stadssecretaris voor de burgemeester
de afgevaardigde schepen

F. Jansen G. Pieters



4.3 Goednieuwsbrieven

$ Watzijn goednieuwsbrieven?

Een goednieuwsbrief bevat altijd een boodschap die de lezer een genoegenzal doen. U kunt de lezer
bijvoorbeeld gevenwat hij heeft gevraagd: een vergunning, een bevordering, eenaanstelling enzovoort. Of u
kuntpositiefreagerenop eenklacht.

$ Waarvoorgebruiktu ze?

Met goednieuwsbrievenkuntu ongeveerhetzelfdebereikenals metgoodwillbrieven. U geeftdelezereengoed
gevoelenbevordertzo derelatie. Goednieuwsbrievenzijn duseenprimamiddel om eenpositief beeldvanuw
organisatieop teroepen.

$ Hoezijn ze opgebouwd?

In de meerderheidvande gevallenis hetwenselijk onmiddellijk metde deurin huiste vallen. U gebruiktdan
dedirectemethode. De indirectemethodeverdientde voorkeur, als de argumeriatieen eventueelde technische
informatiedie delezernodig heeft, veel nadrukmoetenkrijgen.

Hoewel goednieuwsbrievenheel wat makkelijkerte schrijvenzijn danslechinieuwsbrieven,loopter tochaf en
toenogiets mis. Somswordthetgoedenieuwszo slechtgebrachtdatde lezer niet weetof hij tevredenmoet

zijn of niet. In datgeval heeftde schrijver hetgoedenieuwste zeerweggemoffeld. Conclusie: de aangename
boodschapplaatstu hetbestop eenprominenteplaatsin debrief.

$Tips

- Formuleerde aanleidingkortenbondig.

Vermijd hetwoordklachtof eis, verwijs naareenklacht metde termenverzoekof mededeling Dikwijls is een
zakelijkesitueringals onderwerpal voldoende.

Niet

Uw klachtoverde werkzaamhedenop de Meir
Wel

Werkzaamhedenop de Meir

- Formuleerhetaangenameberichtexpliciet.
Niet

In zitting van 19 december heeft het college uw klacht betreffende de terugbetaling van uw takelkosten
ontvankelijk verklaard.

Wel
Het collegevanburgemeesteren schepenenbeslisteuw takelkostenterugte betalen.
- Probeerenthousiasten hartelijk te klinken, maarnietoverdreven.

Niet



Wij zijn bijzonderverheugdu te kunnenmeedelendat...

Wel

Met genoegenlaatik u wetendat...

- Geefeengemaaktefoutduidelijk toe, bij voorkeurdooreenonpersoonlijkeformulering.
Niet

Wij hebbenuw aanvraagonjuistenlaattijdig behandeld.

Wel

Uw aanvraagis inderdaadonjuistenlaattijdig behandeld.

- Zorg dat duidelijk wordt wie wanneerwelke actie zal ondememen. Geef de procedurevoor de afthandeling
vaneenklachtpuntsgewijsen/of chronologischweer.

- Vermeldbij wie delezerterechtkanvoor nadereinformatie, afsprakenenzovoort.
- Sluit positiefaf.
- Gebruik nooitclichésin hetslot.

$ Voorbeeldenvangoednieuwsbrieven

Situatiel

De stad Antwerpen liet een wagen wegtakelen. Ze heeft echter geen enkele gegronde reden om dit te
rechtvaardigen. Ze gaatin op hetverzoekvande burgeromdetakekostenterugte betden.



Alle Dbriefwisseling te richten aan het
college van burgemeester en schepenen.
Grote Markt 1, 2000 Antwerpen

DROV, Desguinlei 33, 2018 Antwerpen 1

De heer R. Eductie
Takelstraat 7
2000 Antwerpen

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
DROV/37/R/20
(03)010 00 00(03)360 46 46

terugvordering takelkosten 22 juli 1998

Mijnheer

In antwoord op uw schrijven in rand vermeld, kan ik u meedelen dat betaalde
takelkosten kunnen worden terugbetaald door de politie op twee voorwaarden:

1. u dient het bewijs te leveren dat de takelkosten betaald werden, door
de factuur bij te voegen

2. het bewijs wvan de vrijspraak, een uittreksel wvan het vonnis, dient
eveneens te worden voorgelegd.

Deze beide bescheiden dienen, samen met een begeleidend schrijven, waarin
alle details betreffende de takeling vermeld staan, overgemaakt te worden
aan de politie financieel-technische dienst, Noordersingel 3, 2140
Borgerhout-Antwerpen.

Deze dienst zorgt dan verder voor de administratieve afwikkeling.

Hoogachtend

M. Corthout
burgemeester



Bespreking

De briefis nieterglezergericht

De lezer wordt metdeze standaardbrief niet persoonlijk aargesproken. De schrijverdoetook geenpogingom
het vertrouven van de burgerte herwinnen. Het slot bijvoorbeeld bevat geen verontschuldiging, noch een-
goodwillelement.

Er ontbrekeneenpaarinhoudelijkeelementen

De brief vermeldtde naamnietvande persoondie hetdossier behartigt, noch hettelefoonnummerwaarde lezer
bijkomerde informatie kan opvragen. De lezer moetook een brief opstellen met "alle details betreffendede
takeling". De briefschrijvermaakthelemaalnietduidelijk wathij daaronderverstaat.

De opbouwis nieteffectief

De schrijver gebruikt wel de directemethode. Hij deelthetgoedenieuwsmeein hetbeginvanzijn brief. De
voorwaardenvolgen. Maarde documentendie delezer moetbezorgen,staannietlogischgerangschikt. Op het
eerstegezichtmoetde lezertweedocumentenopsturen,terwijl heterin feitedriezijn.

Hettaalgebruikis te ambtelijk

De brief bevat hier en daar ambtelijke taal, bijvootbeeld: 'uw schrijvenin rand vermeld', 'beide bescheiden',
'begdeidendschrijven’,'betreffende’. Passievezinsconstructiesbenadrukkenhetambtelijkenogmeer.
Bovendienwordt het goedenieuws zo onderkoeld geformuleerddat het niet geheel duidelijk is of hetwel om
goednieuwsgaat.

Hettaalgebruikis niethelemaalcorrect
Geld kanworden’overgemaakt’, maarbrieven,dossiersenz. bezorgenwe.

Herschrijving
Bij de herwerkingvandezebrief hebbenwe geprobeerdom eenaantalgoodwillelementenop te nemen. Datwil

zeggen dat de herschreven brief verontschuldigingen bevat en dat de lezer wordt bedankt voor zijn
medewerking.



Alle briefwisseling te richten aan het college van
burgemeester en schepenen. Grote Markt 1, 2000
Antwerpen

DROV, Desguinlei 33, 2018 Antwerpen 1

De heer R. Eductie
Takelstraat 7
2000 Antwerpen

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
DROV/37/R/20
(03)010 00 00(03)360 46 46

terugbetaling takelkosten 22 juli 1998

Geachte heer

Het college van burgemeester en schepenen besliste uw takelkosten terug te betalen. Uw auto was inderdaad
ten onrechte weggetakeld.

We willen uw dossier graag zo snel mogelijk in orde brengen. Daarom hebben we de volgende documenten
nodig:

@)) de factuur van de betaalde takelkosten
¥ een uittreksel van het vonnis waaruit blijkt dat u bent vrijgesproken
3) een begeleidende brief waarin u vermeldt waar en wanneer uw auto werd weggetakeld.

Kunt u die opsturen naar de heer J. Wegwijs? Hij behartigt uw dossier en is te bereiken op het volgende adres:

politie

financieel-technische dienst

De heer J. Wegwijs

Noordersingel 3

2140 BORGERHOUT-ANTWERPEN

Als u nog vragen hebt, kunt u bij hem terecht op het nummer (03)221 10 07.

Wij verontschuldigen ons voor de veroorzaakte hinder en danken u voor uw medewerking bij de verdere
afthandeling van deze procedure.

Hoogachtend

M. Corthout
burgemeester



Situatie2

Een vereniging vraagthet stadsbestuurom een manifestatiete mogenorganiserenop hetstadsgrondgebied. De
stadstaatdit toe, maarsteltenkelevoorwaarden.



Alle briefwisseling te richten aan het
college van burgemeester en schepenen.
Grote Markt 1, 2000 Antwerpen

DROV, Desguinlei 33, 2018 Antwerpen 1

De heer F. Emina
10-Mijlstraat 4
2000 Antwerpen

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
DROV/17/98
(03)010 00 00(03)360 46 46

Openbare weg. Datum manifestatie: zondag 21 september 1998 22 juli 1998

Mijnheer

Ingevolge uw in rubriek vermeld schrijven wordt u toelating verleend om op
zondag 21 september 1998 te 14 uur de 4de "Ladies SK" en te 15 uur de 10de
"Antwerp Ten Miles" in te richten op het stadsgrondgebied, met vertrek en
aankomst op het gedeelte van de Frankrijklei tussen Teniersplaats en Maria-
Theresialei, waarbij de wegwijzers, onderling met de politie
overeengekomen, mogen gevolgd worden.

De politie zal instaan voor de plaatsing van de nodige ver—
keerssignalisatie, voor de verkeersregeling op en rond het parcours, voor
toezicht en begeleiding en voor het vrijmaken van de nodige ruimten en
straten.

Er Dbestaat geen bezwaar tegen het aanbrengen van een Dbeperkte
bewegwijzering ten behoeve van de deelnemers op het parcours en van andere
aanduidingen naar de parkings, kleedkamers e.d., op voorwaarde dat ze
onmiddellijk na afloop van de manifestatie verwijderd worden.

De onderrichtingen van de politie, die de nodige maatregelen =zal treffen,
dienen stipt nageleefd.

Hoogachtend

K. Borstlap
Burgemeester






Bespreking

De briefkomthelemaalnietoverals goednieuwsbrief
De schrijver deelt de goedkeuringvan het collegedroog, neuraal en ambtelijk mee. De derdealineabevatde
pejoratievewoorden'bezwaar'en'voowaarde'. Hetslot bevatook geengoodwillelementen.

Eenaantalinhoudelijkeelementenontbreken
Het betreft verwijst niet concreetgenoegnaar de geplandemanifestatie. De brief vermeldtgeennaamvande
persoondie hetdossierbehartigt, nochhettelefoornummerwaarde burgermeerinformatie kanopvragen.

De opbouwis vrij chaotisch

De schrijver gebruikt de directemethode. Hij deelthetgoedenieuwsmeein hetbeginvanzijn brief. Verder
vermeldthij erkelebijkomerde gegevensen voomwaarden, maarnietgeordend. De hulpenderol vandepolitie
behandelthij zowelin de eerstetweealinea'salsin hetslot.

Hettaalgebruikis verouderdenvaaknietcorrect

De eersteen de derdealineazijn te lang en bevattente veel naamwoordconstructies. Samenmetambtenarees
zoals ingevolge uw in rubriek vermeld schrijven ten behoevevan vermindertdit de verstaanbaarheid van de
briefvoordelezer.

De woordentoelatingeninrichtenzijn in dezebrief nietcorrectgebruikt. Toestermmingenorganiserenzijn hier
op hunplaats.

De werkwoordelijke eindgroep mogengevolgd wordenin de eerstealineais grammaticaal niet correct. Het
hoofdwerkwoordmagniettussenzijn hulpwerkwoordenstaan.

Wie ‘voorietsinstaat’, draagter verantwoordelijkheid voor, is ervooraansprakelijk, staatervoorgarant. Datis
watandersdan‘voorietszorgen’, ‘ergenszorgvoordragen’.

Het werkwoord ‘aanduiden’ betekent: kenbaarmakendoor het opgevenvan kenmerkenof bijzonderhedenof
dooreengebaar. In eenrij verdachtenkan menbijvoorbeeld een persoonaanduidenals dader. Of eenwissel
magalleenwordenbetaaldaande bij nameaangeduidepersoon. ‘Aanduidingnaarparkings’ is dus foutief en
kanbeterwordenvervangendoor‘bewegwijzeringnaarparkings’

Herschrijving



Alle briefwisseling te richten aan het college van
burgemeester en schepenen. Grote Markt 1, 2000
Antwerpen

DROV, Desguinlei 33, 2018 Antwerpen 1

De heer F. Emina
10-mijlstraat 4
2000 Antwerpen

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
DROV/17/98
(03)010 00 00(03)360 46 46

ladies 5K en Antwerp Ten Miles 22 juli 1998

Geachte heer

Het college van burgemeester en schepenen verleent u de toestemming om op zondag 21 september 1998 om 14
uur de vierde "Ladies 5K" en om 15 uur de tiende "Antwerp Ten Miles" te organiseren.

De lopers vertrekken en arriveren op de Frankrijklei tussen de Teniersplaats en de Maria-Theresialei. De politie
zal daartoe verkeerssignalisatie plaatsen en de nodige pleinen en straten vrijmaken. Ze zal bovendien het
verkeer op en rond het parcours regelen. De politie zorgt ook voor toezicht en begeleiding. Tk verzoek u haar
richtlijnen stipt na te leven.

U kunt zelf ook wegwijzers op het parcours aanbrengen, evenals bewegwijzering naar parkings, kleedkamers,
enzovoort. Wilt u deze na afloop van de manifestatie wel onmiddellijk verwijderen?

Ik wens u veel succes met dit evenement. Ik hoop dat het weer en de belangstelling optimaal zullen zijn.

Met vriendelijke groeten

K. Borstlap
burgemeester



4.4 Slechtnieuwsbrieven
$ Watzijn slechtnieuwsbrieven?

Een slechtnieuwsbrief brengtinformatiedie voor de lezer onaangenaamis. De lezer krijgt bijvoorbeeldgeen
vergunning of, minder erg, hij kan niet bij u terecht met zijn probleem. De briefschrijver moet die
onaangenameinformatiezo eerlijk en duidelijk mogelijk presenterenen tegelijk vriendelijk en beleefdblijven.
Geengemakkelijkeopgave.

$ Waarvoorgebruiktu ze?

In de eersteplaatsmoeteenslechinieuwsbrief de negatieveboodschapzo duidelijk mogelijk overbrengen. De
meeste lezers hebbenimmers de neiging om het minder aangenamenieuws rooskleuriger op te vattendan
bedoeld. Bovendien moet vaak ook om juridische redenen het slechte nieuws zo helder mogelijk worden
gebracht.

Daamaastmoet de slechtnieuwsbrief ervoor zorgendat de lezer de negatieveboodschapaanvaardtzonder dat
dit de relatie (al te veel) schaadt. De schrijver moet ook na de slechtnieuwsbrief een goed contact kunnen
onderhoudenmetdelezer. Datkanenkelals hij in zijn brief aaneenpositiefimagowerkt.

$ Hoezijn ze opgebouwd?

Voor de opbouw van slechtnieuwsbrieven kunt u kiezen uit twee structuren: de semi-directe of de semi-
indirectemethode.

In elk geval bevatuw openingsalineasteedseenaantal aanknopingspuntenwaardoorde lezer de brief beterkan
situeren. U formuleertdeze puntenhetbestzo positief mogelijk of tenminsteneutraal. Op die manierwordt
uw openingsalineaeen buffer. Datis een neutraal bericht of een positieve boodschap, iets wat de lezer een
genoegendoet, iets waarmeehij heteensis, iets waaruit begrip spreekt. Maar let wel op datu niet de indruk
wektdatergoednieuwsvolgt.

Bij de semi-directe structuur komen daama het slechte nieuws en vervolgens de motivering aan bod. Deze
structuurkuntu toepassenals hetslechtenieuwsnietal te belangrijk of onverwachtis.

Bij de semiindirecte structuur presenteertu na de openingsalinea eerst de motivering en daama het slechte
nieuws. De bedoelingvandezevolgordeis dater bij de lezer stilaanhet venrmoedengroeit dater slechtnieuw
volgt. De negatieveboodschapkomtdanminderhardaan.

In deslotalineais eenrelatieversterkendepassageten zeerstegewenst. Veel schrijvers houdenmetopzeteen

gunstig berichtjeachterde handom dataanhetslot te vermelden. Als u ergeenhebt, kuntu proberende lezer
eenpaarsuggestiesof positieveopmerkingenmeete geven.

$Tips

- Formuleerhetonderwerpneutraal.
Niet
overtredingverbouwingswerken-
Wel

verbouwingswerkenMeir 501



Niet
tariefverhoging
Wel

tariefwijziging

- Geefargumentenvoor hetslechtenieuws.
Benadrukde emstvanhetonderzoek.

Weesin de argumentatieniet te summiernoch te uitgebreid. Als de argumentatiete kort is, kan de lezer de
indruk krijgendatu aanzijn zaakonvoldoendeaandachtschenkt. Is de argumentatiedaarentegente uitgebreid,
dankandelezerhierdoorgeirriteerdraken.

- Vermeld eventueel bijkomendeargumentenom hetslechtenieuwste verzachten. U kuntbijvoorbeeldwijzen
op de noodzaakvan de maatregelof eentoespelingmakenop uw eigengevoelensvanspijt. Zorgdandatendat
erechteenredentotspijtis endatu oprechtoverkomt.

- Formuleerhetslechtenieuwszo kort en duidelijk mogelijk. Hierbij kunnenclichésals'U begrijptdatwij dan
ook...'goedvanpaskomen.

- Sluit neutraalof positiefaf.

Aan het einde van de brief zet u het best iets neutraals of posttiefs, bijvoorbeeld een aanbod van extra
informatie. Vermijd in elk geval een negatief slot of een herhaling van de negdieve boodschap. Ook
verontschuldigingenhorennietin hetslot thuis.

Eventueel kunt u de lezer laten inzien dat er voordelen zijn aan het negatieve nieuws. Daamaast kunt u
altematieveoplossingenbiedenen/of delezerdoorverwijzen.

$ Voorbeeldenvanslechtmieuwsbrieven
Situatiel

Een organisator van Formule 1-wedstrijden wil in het stadscentrumeen race organiseren. Het stadsbestuur
vindtdatdit nietkanenstuurteenweigerbrief.
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Openbare weg 22 juli 1998

Mijnheer

Ingevolge uw in rubriek vermeld schrijven delen wij u mede dat geen
toelating kan worden verleend voor de organisatie in 1999 van een Formule-—
l-stratenrace te Antwerpen, gelet op de ruimtelijke ordening en bestaande
wegeninfrastructuur van onze stad.

De vele smalle straten, winkelwandelgebieden, historische ©plaatsen,
rustgevende plekjes en autovrije gebieden en pleintjes kunnen geen terrein
vormen voor een dergelijke race.

Waar overal enorme inspanningen gedaan worden om de verkeersveiligheid te
verhogen en de geluidshinder tot een minimum te Dbeperken, =zou het
onverantwoord zijn om tegen alle principes 1in een snelheidsrace te
organiseren op een stratenparcours 1in een intens bewoond gebied. Zoals
onder meer ook aangehaald wordt in het schrijven, uitgaande wvan de
wethouder wvan sport en recreatie van de stad Rotterdam, zou de openbare
dienstverlening sterk in het gedrang gebracht worden indien de binnenstad
zou moeten worden afgesloten. Dergelijk initiatief dient georganiseerd te
worden op een gesloten omloop buiten de woonkern.

Een dergelijk evenement zou enkel wrevel en ongeloof bij de inwoners wekken
en protesten uitlokken van de vele sociale organisaties en

milieuorganisaties.

Hoogachtend

Maria Veestraeten
burgemeester



Bespreking

Dit is geenslechtnieuws-maareenafbraakbrief

Deze slechtnieuwsbrief bevat geen enkel goodwillelement. Het enige wat de briefschrijver doet, is zo veel
mogelijk argumentenzodat er van het racevoorstel geenspaanheel blijft. De indienervan het voorstel komt
daardooroverals eenvolslagenredelozeautomaniak.

Detoonis ergbelerend
De briefschrijver vindt duidelijk dat hij de lezer de les moet lezen. Hij houdt dan ook een lezing over
verkeersveiligheiden openbaredienstverlening.

De brief heefteensemiindirecteopbouwnodig

In dezebrief staatde negatieveboodschapechteral meteenin de openingsalinea. De kansis danook vrij groot
datde lezerde restvan de brief niet meerleest. De schrijver hechtnochtansveel belangaanzijn motivering.
Hij haddusbetervooreensemi-indirectestructuurgekozen.

Hettaalgebruikis weinig persoonlijk

Hoewel hetonderwerper zich toe leent, is de brief niet persoonlijk opgesteld. De enige persoondie in beeld
komt, is eenRotterdamsewethouder. Bovendienkomtdie wethouderin dezebrief toch wel eenbeetjeuit de
luchtvallen.

Daamaastbevatde brief eenaantal verouderdeuitdrukkingenzoals 'ingevolgeuw in rubriek vermeldschrijven’,
'wij delenu mede','geletop’.

““Waar’ overal enormeinspanningengedaanworden...” kan beter worden vervangendoor:’ Terwijl’ overal
enorme inspanningen gedaan worden...” ‘een gebied waar veel mensen wonen'’ is beter dan ‘een intens
bewoondgebied’
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Formule 1-stratenrace in Antwerpen 22 juli 1998

Geachte heer

In september 1997 vroeg u toestemming om in 1999 een Formule 1-stratenrace te organiseren in Antwerpen.
Het college van burgemeester en schepenen heeft uw aanvraag voorgelegd aan een aantal experts.

Volgens de deskundige ruimtelijke ordening biedt de stad Antwerpen weinig mogelijkheden om een Formule 1-
parcours aan te leggen. Alleen de Ring en de Singel kunnen in aanmerking komen voor een dergelijke
wedstrijd.

De veiligheidsexpert meent dat er voor een stratenrace in het Antwerpse stadscentrum zoveel hulpdiensten en
materieel moeten worden ingezet dat de normale hulpverlening in het gedrang komt. Bovendien zit er aan de
hele operatie een aanzienlijk prijskaartje vast.

De juridische adviseur, ten slotte, stelt dat VLAREM (de Vlaamse milieuwetgeving) geen autoraces in de
bebouwde kom toestaat. Dergelijke wedstrijden kunnen enkel daarbuiten plaatsvinden, bij voorkeur op een
afgesloten circuit.

Op basis van deze adviezen kon het college van burgemeester en schepenen niets anders besluiten dan dat een
Formule 1-race in Antwerpen niet haalbaar is.

Hopelijk vindt u snel een geschikte locatie voor uw Formule 1-wedstrijd. In Belgié kunt u in principe terecht in
Zolder of Francorchamps.

Met vriendelijke groeten

Maria Veestraeten
burgemeester



Situatie 2

Het departement voor sociale zaken, volksgezondheid en milieu moet een stedelijke saneringspremie
terugvorderen. Het hoofd van de bedrijfseenheid schrijft in naam van het college van burgemeester en

schepenen een brief.
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eigendom : Leefstraat 26, 2600 Berchem-Antwerpen 22 juli 1998

Mevrouw
Mijnheer

Bij collegezitting wvan 05-11-97 werd u een stedelijke saneringspremie ten
bedrage van 60 000 BEF toegekend voor het bovenvermeld eigendom.

Gezien niet voldaan werd aan de verbintenissen (u hebt het eigendom binnen
de termijn van 5 jaar verkocht), zien wij ons genoodzaakt het premiebedrag
zijnde 60 000 BEF terug te vorderen.

U wordt dan ook verzocht dit bedrag terug te storten op rekening 091-
0101650-23 wvan de stadsontvanger, Hofstraat 17, Antwerpen met vermelding
DSVM-HU1SVESLING VOO i ivi it ittt eeenenennnns

Gelieve tevens een kopie van het stortingsbewijs over te maken aan het
departement voor sociale zaken, volksgezondheid en milieu, afdeling
huisvesting - Van Immerseelstraat 11-23, 2018 Antwerpen.

Zonder bericht wvan uwentwege wordt uw dossier overgemaakt aan de dienst
voor rechtszaken.

Hoogachtend

Namens het college van burgemeester en schepenen:

Voor de stadssecretaris, Voor de burgemeester
Bij machtiging van 1.4.1998 De afgevaardigde schepen

De directeur

F. Smith G. Jones



Bespreking

De inhoudvande briefroeptnogvrij veelvragenop

De situeringin de eerstetweealinea'sloopt vrij goed. Maar de derdealineadoetal de nodigevragenrijzen.
Tegenwanneermoetde lezer de premieterugstorten? In de vierdealineawordt ook niet gezegd waaromde
lezer eenkopie van het stortingsbewijs moetopsturen. Wat hetberichtis datde lezer moetgeven,is evenmin
duidelijk. Nog onduidelijker is wat er verder met het dossier gebeurtals de dienst voor rechtszakenhet in
handenkrijgt.

De briefkiestvooreenbedreigendetoon

Deze standaardbrief opent met het nietneutrale onderwerp "terugvordering”. In de tweedealinea gaat de
schrijveral meteenin de aanval met"Gezienniet voldaanwerd aande verbintenissen...". Vervolgensgaathij
op gebiedendetoonverderin drieenvier. De brief eindigttenslottemeteenvagebedreiging.

De briefis weiniglezergericht

De briefschrijvermaakthetzijn lezernietechtmakkelijk. De lezermoeteeningewikkeldeproceduredoorlopen
omeenbepaaldbedragterugte betalen: zelf eenoverschrijvingsformulierinvullen(metde correctegegevens!),
eenkopie makenvan het stortingsbewijs en dat opsturen. Om deze proceduretot eengoedeindete brengen,
moetdelezerbovendienbeschikkenovereenbankrekening.

Daamaastgaatde briefschrijverervanuit datde lezerhetgevraagdebedragzomaarkan ophoesten. Hij staater
niet bij stil dat de eigenaar zijn huis misschien moest verkopen door omstandigheden of door financiéle
moeilijkheden.

De briefmisteenhoffelijk slot
De brief heefteensemi-directestructuurdie vrij goedloopt. Alleenhetslotis allesbehalvepositiefenhoffelijk.

Hettaalgebruikis stroefenambtelijk
De brief komtzeerstroefoverdoorenkeleformele,ambtelijkeformuleringenzoals "bij collegezittingvan", "het
bedragzijnde" en"vanuwentwege".

Hettaalgebruikis somsnietcorrect

Geld wordt’overgemaakt’, eenkopie vaneenstortingsbewijs ‘bezorgen’ we.

‘Gezien’ is een voorzetsel en betekent: als gevolg van, door, vanwege. Bijvoorbeeld: gezien de
weersomstandigheden....(hierkanje ‘gezien’ vervangendoor ‘als gevolgvan’). Maaromeenbijzinin teleiden
gebruikenwe ‘aangezien’, ‘'omdat’, ‘doordat’. Zo is dezin ‘Geziennietvoldaanwerdaan...’ fout(gezienkan
nietwordenvervangendoor ‘als gevolgvan’) Correctis dus: ‘ Aangezien(of: omdat, doordat) nietvoldaanwerd
aan...’

Herschrijving
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stedelijke saneringspremie 22 juli 1998

Geachte heer

In december 1996 ontving u van het stadsbestuur een premie van 60 000 BEF om uw woning aan de Leefstraat
in Berchem-Antwerpen te saneren.

Het schepencollege heeft u die saneringspremie toegekend op voorwaarde dat u uw opgeknapte woning de
eerste vijf jaar niet zou verkopen. Als u dit wel deed, zou u de premie moeten terugbetalen.

Op 4 november 1997 hebt u uw huis aan de Leefstraat verkocht. U begrijpt dus dat wij nu de saneringspremie
moeten terugvorderen.

We verzoeken u dan ook het bedrag van 60 000 BEF véor 15 februari 1998 terug te betalen aan de
stadsontvanger. U kunt daarvoor gebruik maken van het bijgaande overschrijvingsformulier. Als u cash wenst
te betalen, kunt u terecht bij de bedrijfseenheid financién (Hofstraat 17, 2000 Antwerpen).

Peter Woongoed volgt uw dossier op. Hij kan uw dossier maar afsluiten als u hem een kopie bezorgt van uw
stortingsbewijs. U stuurt die kopie naar het volgende adres:

departement voor sociale zaken, volksgezondheid en milieu
huisvesting

De heer Peter Woongoed

Van Immerseelstraat 11-23

2018 ANTWERPEN



Als u graag meer informatie wilt of als u problemen hebt om dit bedrag in één keer te betalen, dan kunt u
eveneens terecht bij Peter Woongoed op het telefoonnummer 231 87 30.

Met vriendelijke groeten

Names het college van burgemeester en schepenen:

Voor de stadssecretaris Voor de burgemeester
Bij machtiging van 1.4.1998 De afgevaardigde schepen

De directeur

F. Smith G. Jones

Bijlage: 1 overschrijvingsformulier
[Kan hier ook een kopie van een volledig ingevuld overschrijvingsformulier bij?]



4.5 Overtuigendebrieven
$ Watzijn overtuigendebrieven?

Er zijn heel wat briefsoortendie de lezer willen overtuigen. Aan de enekanthebtu uitnodigingen, verzoeken
om medewerkingen aanmaningsbrieven, die alle bij de verzoekbrieventhuishoren. Aan de anderekanthebtu
reclamebrieven,sensibiliseringsbrieven, voorlichtingsbrieven,die misschiennog hetbestte vattenzijn onderde
noemeraanbiedingsbrieven

$ Waarvoorgebruiktu ze?

Bij verzoekbrievenis hetde bedoeling datde lezer de schrijver uiteindelijk eendienstbewijst, dathij doetwat
de schrijvervan hemverlangt. Als we hemof haarwillen overtuigenom achterstallige rekeningente betalen,
dansprekenwe vanaanmaningsbrieven.

Aanbiedingsbrievenproberende lezer warmte makenvoor eenbepaaldidee, een persoon, eenpartij, eenactie
of eencampagne. Ze willen de lezer aanzettenergenspositief tegenoverte staanof gebruik te makenvan een
dienst. Of ze willende drempelvreesvandelezerwegnemen.

$ Hoezijn ze opgebouwd?

Voor verzoekbrieven hanteren we het best een semiindirecte structuur. De openingsalinea schetst de
aanleiding en de tweedealineabevathet verzoek. De derdealineageeft meerdetails omtrenthet verzoek of
bevatverderevragen. De afsluiting ten slottewordt meestal gebruikt om de lezerte bedankenvoor wat hij zal
doen.

Directeen indirectestructurenvolstaanniet voor aanbiedingsbrieven. Voor de opbouw van dergelijke brieven
kuntu hetbestgebruik makenvanhetAIDA-schema.

Attention In de eerstealineatrekt u de aandachtvan de lezer door zo beeldendmogelijk te schrijven.
Belangrijkis datdelezerzichin detekstherkent.

Interest In detweedealineawektu debelangstellingvandelezerdoorhemietste beloven. Als u zijn aandacht
hebt getrokkenmetiets dat voor hemeen probleemis, dan belooft u nu dat probleemop te
lossen.

Desire In dederdealineavoertu argumentenaan waaromde lezer bijvoorbeeld gebruik zou makenvan uw
dienstof uw campagnezou steunen. Zo zorgtu ervoordatdelezerdatinderdaadwil doen.

Action In deslotalineaeneventueelhetP.S. roeptu delezerop totactie.

$Tips

- Om de lezer warm te maken voor een bepaald idee, een bepaalde service enzovoort, kunt u verschillende
argumentengebruiken. U kuntverwijzennaar:

* verifieerbarefeiten

* autoriteiten

* ervaringenvananderen

* emoties(verhalen,anekdotes)
* deskundigen

U kuntook devoordelenvoor delezeropsommen.



- Als er bezwaren bestaan tegen wat u voorstelt, weerleg die dan of geef ze toe en plaats er iets positiefs
tegenover.

- Roepop totdegewensteactiein eenpositief geformuleerdebewering.

- Zorgervoordatu geloofwaardigoverkomt.

$ Voorbeeldenvanovertuigendebrieven

Situatiel

Een burger heeft een nieuwe identiteitskaart aangevraagd. De identiteitskaartligt al geruimetijd klaar. De

aanvrager is ze niet binnen de afgesproken tijdsspanne komen ophalen. De bevolkingsdienst schrijft een
herinneringsbrief.
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afhalen identiteitskaart Geert De Burgher 22 juli 1998

Geachte mevrouw
Geachte Jjuffrouw
Geachte heer

U wordt dringend verzocht om uw nieuwe identiteitskaart af te halen op de
bevolkingsdienst, Lange Nieuwstraat 24 te Antwerpen, gelijkvloers, loket 8.

Indien u geen gevolg geeft aan deze oproepingsbrief, is mijn dienst wvan
ambtswege verplicht om uw identiteitskaart te vernietigen. Dit houdt in
dat uzelf de volledige procedure voor de aanvraag van een nieuwe kaart
dient te herbeginnen, de kosten hiervoor moet betalen en mijn dienst een
nieuwe recente pasfoto dient te bezorgen.

Gelieve mee te brengen:

* deze oproepingsbrief
* uw huidige identiteitskaart of het attest wvan verlies
* uw betalingsbewijs

Dit bericht geldt als enige verwittiging.

Hoogachtend

G. Volks
directeur

Nota voor de kwartieragenten:

Indien betrokkene niet meer woonachtig is op het adres wvan inschrijving,
verzoek 1k u deze oproepingsbrief onverwijld met een kort verslag aan DBB
over te maken.




Bespreking

De toonvandebriefis te dreigend

De burger moeter gewoon aan worden herinnerd dat hij zijn identiteitskaartnog moetafhalen. Dezekleine
vergetelheid wordt in de brief echter als een zware misstap voorgesteld. De lezer voelt zich dan ook
aangevallen. De briefkomtbij delezeroverals eendreidorief. Vooral hetslotvandebrief versterktdit gevoel.

De brieftoonteennegatiefbeeldvandelezer

De schrijver van de brief gaatervan uit dat de nalatige burgerte kwadertrouwis. Als de lezeral overtuigd
wordtom zijn identiteitskaartte komenafhalen, zal hij dit niet doenmeteen positieveinstelling tegenoverhet
bestuur.

De briefbevatzowelte veel als te weiniginformatie

De lezer weetniet waar hij terechtkan voorinformatie. Hij weetook nietwanneerhij zijn identiteitskaartkan
ophalenenof hij persoonlijk moetkomen.

De mededelingvoor de kwartiermagentenis overbodig. De lezerheeftaandie opmerkinggeenboodschap.

De briefheefteente directeente warrigestructuur
Dezeherinneringsbriefbevatgeeninleiding. De schrijvervaltmetdedeurin huiszonderdebriefte situeren.
Hoewelalinea'séénendriebij elkaarhoren- drie geeftmeerdetails overéén-, zijn ze vanelkaargescheiden.

Hettaalgebruikis strengenverouderd

De aanspreking " Geachtejuffrouw" voor ongehuwdevrouwenis verouderden kan enkel als aansprekingvoor
eenjongmeisje.

De formuleringen"indien u geengevolg geeftaan...", "van ambtswegeverplicht", "dit bericht geldtals enige
verwittiging" zijn te streng.

"Dit houdtin datuzelf.... dientte herbaginnen"is verouderdtaalgebruik. Dezezin is ook veeltelang.

De passievezin "U wordtverzocht" moetactiefworden:"Wij verzoekenu".

Herschrijving



Alle briefwisseling te richten aan het college van
burgemeester en schepenen. Grote Markt 1, 2000
Antwerpen

DBB, LangeNieuwstraat24, 2000Antwerpenl.

De heer G. De Burgher
Persoonstraat 13
2000 Antwerpen

uw berichtvanuwkenmerkonskenmerktelefoonfax
DBB/BEV/98
(03)010 00 00(03)360 46 46

Uw nieuwe identiteitskaart ligt klaar 22 juli 1998

Geachteheer

Eentijd geledenondertekendeu het model van uw nieuweidertiteitskaart. Op hetbetalingsbewijs datu toen
meekreeg,stondde datumvanaf wameeru uw nieuweidentiteitskaartkon afhalen. Wellicht hebtu die datum
uit hetoogverloren. Uw identiteitskaartligt immersal eentijd klaarbij debevolkingsdienst.

Ik verzoeku danook uw identiteitskaartbinnendrie wekenaf te halenop hetvolgendeadres:

gelijkvloers- loket8
LangeNieuwstraat24
2000ANTWERPEN

De lokettenzijn opentijdensde werkdagenvan 8.30tot 15.30uur. Als die openingsurenu nietschikken, kunt
iemandin uw plaatssturen.

U (of uw vervanger)brengtzekerde volgendedocumentenmee:
- dezeoproepingsbrief

- uw huidigeidentiteitskaartof hetattestvanverlies

- uw betalingsbewijs

Als u niet kunt langskomen binnen drie weken, neemtu het best contact op met Mieke Paraat of Geert
Altijdbereid op het nummer(03)232 18 30, doorkiesnummer252 of 253. Na die drie wekenzijn we immers
verplicht uw nieuwe kaart te vemietigen. In dat geval moetu de hele procedureherbeginnen. U moetdan
opnieuwbetalenen onsopnieuweenrecentepasfotobezorgen.

Ik danku alvastvoor uw medewerking.

Met vriendelijkegroeten



G. Volks

directeur

Situatie2

De openbarebibliothekenwillen hun aanbodkenbaarmakenaanmensendie met pensioengaan. Daartoedoen
ze regelmatigeenmailing naardie doelgroep. De mailing bestaatuit eenfoldereneenreclamebrief.



Alle Dbriefwisseling te richten aan het
college van burgemeester en schepenen.
Grote Markt 1, 2000 Antwerpen

COB, Lange Nieuwstraat 105, 2000 Antwerpen

Mevrouw Lut Belezen
Vrijetijdstraat 7
2000 Antwerpen

uw bericht vanuw kenmerkons kenmerktelefoonfax
COB/G/98(03)010 00 00(03)360 46 46

22 juli 1998

Geachte mevrouw

Binnenkort gaat u met pensioen.
Ongetwijfeld zal u dan over meer vrije tijd beschikken om eindelijk die
dingen te doen die u altijd al had willen doen.

Of heeft u het gevoel dat de tijd van opruststelling allicht iets te vroeg
komt? U weet misschien nog helemaal niet waarmee u dan actief wil blijven.
De medewerkers van de Openbare Bibliotheek willen u daarbij graag helpen.
De bibliotheek beschikt immers over een schat aan boeken, platen, CD's en
diareeksen.

U zal daar zeker de nodige ideeén of informatie opdoen om u op weg te
helpen bij het door u gekozen tijdverdrijf.

Misschien wordt het lezen van boeken, het beluisteren van platen en CD's of
het bekijken van dia's wel uw uitverkoren vrijetijdsbesteding.

Is de Dbibliotheek wvoor u nog een onbekend terrein? Dan 1is de
hierbijgevoegde folder, waarin wij onze diensten beknopt voorstellen, zeker

een goede leidraad.

Breng ons gerust eens een Dbezoek. Wij hopen u persoonlijk te kunnen
verwelkomen in onze bibliotheek.

Met vriendelijke groeten en tot weldra

Miet Boekenwurm
bibliothecaris



Bespreking

De briefgeeftgeenfiatterendbeeldvandelezer

De brief bevat een aantal elementendie zwaar afbreuk kunnen doen aan het zelfbeeld van de lezer. De
briefschrijvergaatervanuit datde lezermisschiennietweethoenhij zijn tijd moetopvullenals hij metpensioen
is.

Detoonis te betuttelend
De briefschrijver gaater te zeervan uit dat hij weetwat hetbesteis voor de lezer. Daardoorkomtde brief al
snel betuttelendover.

De briefvolgthetAIDA-schemaniet

De opbouwis eenbeetjewarrig. Alineaéénentweevormensameneengeheel. Er is geenduidelijk verband
tussentweeendrie. 'Daarbij' uit de eerstezin vanalineadrie verwijstnaar'U weetmisschiennogniet...'

De vierdealineaintroduceertde folder. De laatstealineabevateenweinig geloofwaardigeuitnodigingom eens
langstekomen.

Hettaalgebruikis weinig aantrekkelijk

Het taalgebruik in de brief is vrij vaagen abstract. De vele naamwoordconstructies versterkendat abstracte
nog. Daamaast bevat de tekst ook een aantal verouderde woorden zoals 'opruststelling’, 'tijdverdrijf’,
'hierbijgevoegd.

Ideeén,tenslotte, kunnenwe wel opdoen,maarinformatieniet. Informatievindenof verkrijgenwe.

Herschrijving



COB, LangeNieuwstraat105,2000Antwerpen.

Mevrouw Lut Belezen
Vrijetijdstraat 7
2000 Antwerpen
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De bibliotheek, meer dan een verzameling boeken!

Geachtemevrouw

Alle briefwisseling te richten aan het college van
burgemeester en schepenen. Grote Markt 1, 2000
Antwerpen

22 juli 1998

Neemtu evenrustigdetijd omdevolgendevragente beantwoorden.

Bent u op zoek naar een goedereisgids over Londen, Parijs of Amsterdam? Of zoekt u duidelijke
informatieoverbeleggingen,grootouderschap,gezondheid. . .?

U wilt graageventjesvankrantveranderenof eenandertijdschrift bekijken?

Organiseertu af entoeeenseendia-avond? Of houdtu meervaneenavondjefilm?

Wilt u graageensexperimenterenmeteencd+om? Of testu lieverdenieuwstecd vanWill Turauit?

Als u op minstenseenvandezevragenja hebtgeantwoord,danis hethoogtijd datu eenseenbezoekjebrengt

aanuw buurtbiliotheek.

U zulta gauwontdekkendatde bilbiotheekheel wat meerte biedenheeftdaneengroteverzamelingboeken.

Loop bijvoorbeeldevenbinnenin dediscotheek. Hier vindtu eenruimekeuzeaanplaten,cd’s en cassettes,die
u rustig thuis kunt beluisteren. Of kijk eensrondin de mediatheeken laat u verrassendoor onze uitgebreide

collectievideo'’s, dia’'sencd+oms.

Wilt u graagwetenwat uw buurtbibliotheekzoal te biedenheeft? Leesdanzekerde bijgaandefolder of kom
eenslangs. Wij makenu graagwegwijsin onsgevarieerdaanbod.

Veelleesplezierentotbinnenkort.

Miet Boekenwurm
bibliothecaris



PS: Lees zeker de bijgaandefolder. U vindt er alle informatie over onze collecties en de adressenvan de
bibliothekenin uw buurt.

H oezietdehuisstijl eruit?

Hetuiterlijk vaneenbriefis vanveel groterbelangdanvaakwordtgedacht. Nog voor er eenwoordis gelezen,
heeftde ontvangerzich al eenbeeld gevormdvande schrijver. Datvooroordeelkan de ontvangstvan de brief
positief of negatief beinvioeden. Ziet de brief er bijvoorbeeld excentriek uit, dan verwachtde lezer eenietwat
'speciale'boodschap. Maakt de vorm eenslordigeindruk, danzal de lezer geneigdzijn om mindergunstig te
reagerenop deinhoud.

In het algemeenmoet de materiéle presentatie een beeld van rust en evenwicht geven. Doorgaansdient de
schrijverook te latenziendathij de conventiesvoor de zakelijke brievenkentenbereidis dietevolgen.

Voor Antwerpseambtenarenzijn die conventiesvastgelegdin eenhuisstijl. Hetis immersde bedoelingdatde

lay-out van alle ambtelijke brievendezelfdeis. De huisstijl draagter zo toe bij datde stedelijke administratie
ordeenefficiéntieuitstraalt.

5.1Briefpapier

Gebruik voor al uw brieven steedshet in de huisstijl voorgedrukte briefpapier. Daarbij vertrekt u van de
volgendebladinstellingen:

- delinkermargeop 33 mmvandelinkerbladrand

- derechtermargeop 10 mmvanderechterbladrand

- debovenmargeop minimaal 38 mmvande bovenstebladrandtotde basidijn vande eersteregel
- deondermargeop minimaal 30 mmvande onderstebladrand

5.2 Briefschikking

$ Adressering

- Schrijf deaanspreektitelvoluit, dusniet: dhr., mevr., ...

- Beginde aanspreektitel meteenhoofdletter.

- Eerstkomthetbedrijf of de organisatie,dankomtde naam.

- "Aan" wordtnietgebruikt.

- Gebruik peradresindiende persoonnietzijn vastewoonplaatsheeftop hetadres.

- Hetwoordbusbij vermeldingvan busnummemmagnietwordenafgekort(dusnietb.14maarbus 14).

- Plaatsgeenwitregelsin deadressering.



- Plaatseenspatietussenpostcodeen plaatsnaam.

- Typ deplaatsnaamin hoofdletters.

- Bij deintemebriefwisselingvermeldtu desigel, gevolgddoorde geadresseerde.
Voorbeeldernwvanadresseringgelgischinstituutvoor Normdisatie

De heerP. Hemalsteen

voorzittercommissie130

Brabanconnelaan29

1040BRUSSEL- De aansprekingbegintmeteenhoofdetter.

- Eenfunctieis geeneigemaamen heeftdusgeenhoofdletter.Dringend

HermRudolf Seifert

Matteusgassel4

A-1030WIEN

OOSTENRIJK- Deaanduidingvanhetadresis voorde Ooderrijkse postheamitie. Hetadreswordtdusin zijn
taal getypt.

- De intemationaleafkortingvan hetland wordtvoor hetposinunmergetypt.

- Hetlandwordtin hetNedetandsgetyptondatdit eenaarduidingis voorde Belgischepostbe-
ambte.Hetcollegevanburgemeeterenschepanen

GroteMarkt1
2000ANTWERPEN- "Aan het" wordtnietmeergebruikt.SchellekensBVBA
Bosuil 22

2100DEURNE-ANTWERPEN- De oprichtingsaktebepaaltof de ondememingsszormvoor of nadenaam
komt.

- Na hetdistrictwordtsteedsAntwerpengetypt. DW

De heerP. Peeters

directeur- Bij deintemebriefwisselingvemeldtu desigel, gevolgddoorde geadresseerde.Persoonlijk
KatholiekeUniversiteitBrussel

Instituutvoor LevendeTalen

1 Sigelis eigenlijkeenDuitswoordenbetekentafkorting.



Mevrouwdr. DominigueMarkey
Vrijheidslaan17
1080BRUSSEL- Het eerstewoordvaneenaanspreing is meteenhoofdleter.

- Postaanduidingenbeginnenmeteenkleineletterenbegimenop de eesteregel (bijvoorbeeldaange
tekend).



- Ook anderespecifiekemededelirgen(bijvoorbeeldpersoonijk) komenop deeeisteregel vanhetadresen
beginnenmeteenkleineletter.$Referenties

- De referentiesvult u telkensonderde overeenstemmenderubriekin.
- typzein eenkleinerlettertype.

- Onderderubriek"onskenmerk"kuntu ook nogde volledigenaamvermeldenvande persoondie hetdossier
behandelt.

- Laat 1 witregeltussende referentieen hetonderwerp.

uw berichtvan uw kenmerk onskenmerk telefoon fax

17 april 1997 ABC/de/123 F/gh/97/45 (03)2208329 (03)2208657
PeterPeeters email

$ Onderwerp

- typhetonderwerp in eenkleinerlettertype.

- Het onderwerpgeeftbondigweerwaaroverde brief handelt.

- Laathetwoord onderwerpof betreft weg.

- Plaatsenkel eenleestekenals hethetonderwerpeenvolledigezinis. Als datniethetgevalis, magheteerste
woordmeteenkleineletterbeginnenen wordter geenleestekenna hetondemwerpgeplaatst.

- Laat2 witregelstussenhetonderwerpendeaanspreing.

$ Datum
- Typ dedatumin eenkleinerlettertype.
- Dateerdebriefbij de deverzending.

- Typ dedatumop dezelfdelijn als hetonderwerpentegenderechtermarge. U kunteendatumstempel
gebruiken,als hetnietanderskan.

- Schrijf dedatumvoluit: "17 april 1998".

- Zetgeenpuntachterhetjaartal.

$ Aanspreking

- Deaansprekingvolgtonderhetonderwerpenbegintsteedsmeteenhoofdleter.
- Laattussenhetonderwerpendeaanspreking 2 witregels.

- Degewoneaansprekingis:

Geachtemevrouw

Geachteheer
Geachtedames



Geachteheren
Geachteleden
Geachtelezer
Geachtecollega

- Als debrief gerichtwordtaanpersonenwaarvanhetgeslachtonbekendis (bijvoorbeeldcollege), kiestu
vooreendubbeleaanspreking:

Geachtemevrouw
Geachteheer

- Spreekniemandaanmetzijn of haar(academische)titel of functietenzij hetomeenpolitiekefunctiegaat:

Mevrouwdeburgemeester
Mijnheerde minister

- Plaats geenleestekerma deaanspreking

- Laat 1 witregeltussende aansprekingen hetbriefgesprek.

Opmerking nietsis zo vervelendvooreendameof eenheerom methetanderegeslachtte worden
aangesproken. Extraaardachtis gewenst.

$ Inhoudvandebrief

- Beginsteedsaandelinkermarge.

- Werkin alinea's.Geefindelingenin blokvormweer.

- Laattussendealinea's1 witregel.

- Zowel langeals kortebrievenwordenmeteenenkeleintettinie getypt.

- Na delaatstealineavolgt 1 witregel.

$ Slotformule
- Laat1 witregel tussende laatstealineavande brief endeslotformule
- Zorgdatdeafsluitingvandebrief steedsin overeenstenmingis metde aanhef.
- Begindeslotformulemeteenhoofdletter:
Hoogachtend
Met vriendelijkegroet
Met vriendelijkegroeten
- Na deslotformulevolgt geenleesteken

- Er wordteenonderscheidgemaakttussencollegialebrievenenandere.(zie voorbeelden)

- Gebruik dewoordenbij verordening nietmeer.



$ Handtekening

- Laatvoldoendewitregels(meestal 6) tussende slotformuleen de naamom de handtekeningte plaatsen.
- Typ onderde handtekeningde eerstelettervan de voormaamof de voomaamvoluitende naam.

- Typ bij verschillendehandtekeningende bdangrijksteondertekenaarrechts.

-Vermeldbij vervangingen:

Voorbeeld:

voordestadssecretaris

degemachtigdeadjunctstadssecretaris

voor destadssecretaris, verhinderd
deadjunctstadssecretaris

voor destadssecretaris
bij machtigingvan9 december1985

voordeburgemeester
deafgevaardigdeschepen

Uitzondering:als de burgemeestermetvakantieof ziek is.

de schepen,waamemendburgemeester

$ Bijlagen
- Vermeldbijlagenna2 witregels, links onderde naam.
- Typ hetwoord"Bijlage(n):" metdaarachterhetaantalenhetsoortdocument.

- Hetwoord"Bijlage(n)" wordtnietonderstreept.

Voorbeeld:

Bijlagen:1 overschrijvingsformulier
1folder
1 antwoordkaart

- Op debijlagezelf kuntu in derechterbovenhoekhetwoord “Bijlage” vermelden,eventueelgevolgddooreen
nummerin Arabischecijfers

$ Kopieaan

- Op deminuut vandebrief, die voorhetdossieris besternd,vermeldtu wie eenkopievandebrief zal ontvan
gen.

- De uitdrukking" Kopie aan"wordtgetypt.

- ;Achterdeuitdrukking " Kopie aan" wordende namenvan de betrokkenenopgesomd,al dannietgevolgddoor
eenopdracht.

- Hetgebruik vansigelskanhierwel.

2 ‘minuut’ betekenteigenlijk hetorigineel of de eersteversievaneenambtelijk stuk.



- De uitdrukking"Kopie aan" wordtnietonderstreept.
Voorbeeld:

Kopieaan KB
KS
NV Peetersterkennisgeving
S voorgevolg

$ Vervolgbladen
- Het paginanummerkomtrechtsboventegende rechtermarge.
- Hetwoordvervolgbladwordtnietmeergetypt.

- Typ nahetcijfereenpunt.

- Heteerstevervolgbladkrijgt hetcijfer"2."

5.3 Lettertype

- Gebruik hetlettertype" TimesNewRoman", 12 punt. Voor derubriekendatum,onsenuw kenmerk,
telefoon-enfaxnummer,e-mail enonderwerpgebruiktu TimesNew Roman,9 punt.

5.4 Briefomslagen

$ Herbruikomslagen:
- gemskleur- 120x 230mm
- gemskleur- 250x 350mm

Gebruik herbruikomslagenvoor"inteme"briefwisseling.

$ Omslagenbedruktmettweekleuriglogo:

-wit - 114x229mm
(omslagmetblauw/grijzebinnerdruk)

-wit - 114x229mm
(vensteromslagmetblauw/grijzebinnendruk).

- gemskleur- 114x 229mm

- gemskleur- 162x 229mm

- gemskleur- 229x 324mm

$ Zakomslagenbedruktmettweekleuriglogo:
- gemskleur- 120x 230mm
- gemskleur- 280x 400mm
- gemskleur- 320x 420mm

$ Zakomslagenmetopdruk postformule:
- gemskleur- 250x 350mm

Opmerking:



- Voor "exteme"briefwisselinggebruikenwe enkel omslagenbedruktvolgensde huisstijl. Namenvan
bedrijfseenhederwordendaaropNIET vermeld. Voor deformaenendekostprijs raadpleegtu de catalogus
vancentraleaankoopenlogistiek.

- Adressenwordenbij voorkeurgetypt.Slordig geschrevenomslagenzijn immersgeen'visitekaartjes".



H oeVverlooptde
briefwisselingefficienter?

6.1 Antwoordbinnentweeweken
$ Beantwoordelkebrief binnentweeweken.

$ Lichtdebriefschrijverin meteenkort briefjeals binnendezetermijn geengefundeerdantwoordkanworden
verstrekt.
Vermeldhierinbijvoorbeeld:

* deontvangstvandebrief

* deredenvanniet-onmiddellijke afhandeling

* deverwachtetermijnvanafhandeling

* naam,adresentelefoonvande persoondie hetdossieropvolgt

6.2 Zorgvooreenvlotteondertekening

$ Zowel hetorigineelals de minuutwordenter ondertekeningvoorgelegd.

Het origineelis bestemdvoorverzending.

De minuutis bestemdvoor hetdossierenwordteerstgepardeerddoor de verantwoorddijke voor hij ter
ondertekeningwordtaangeboden. Op dezekopiebrengtu hetwoord"Minuut" zo dichtmogelijk bij dehand
tekeningaan. Hechtde minuutaande brief waaropu antwoordt.

$ U legtbrievenbij voorkeurin eenroze of eenrodemapzonderflappenterondertekeningvoor. Op de
buitenzijdevermeldtu detitel(s) vandegene(n)die moet(en)ondertekenen. De sigel vande verzendendedienst
wordtboveraanlinks op dekaftaangdracht.
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