Sprog og kommunikation i
digital borgerbetjening

Rapport fra Nordisk klarsprogskonference
pa Schaffergarden, 4.-5.maj 2017







Sprog og kommunikation i
digital borgerbetjening

Rapport fra Nordisk klarsprogskonference
pa Schaffergarden, 4.-5.maj 2017

Redigeret af
Anne Kjaergaard & Johanne Lauridsen



Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening
Rapport fra Nordisk klarsprogskonference pa Scheeffergirden, 4.-5. maj 2017

© Forfattarna och Natverket for sprakndmnderna i Norden, 2018

ISSN 2246-8919 (Klart sprak i Norden)

2 Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening



Indholdsfortegnelse

FOrord . . oot 3

Julie Meyer Ingemansson, Anne Kjaergaard & Sabine Kirchmeier............. 7
Sprogarbejdet i danske kommuner

Ari Pall Kristinsson, Sigrun Steingrimsdéttir, Birgitta Gudmundsdottir &
Olga M. Cilia . . ..ot e 25
(U)forstaelige love, domme og digital formidling

Andreas Nord. ... ... o 33
Klarsprdk i nitinteraktion
Trevlighet, trafikordningsplaner och undringar om doda radjur i ett
kommunalt e-serviceforum

Gabriella Sandstrom . ... 49
Kristallklara e-tjdnster — arbetet bakom kulisserna

Om fOrfatterne. . . oot e e e 65

Program fra klarsprogskonferencen pé Scheeffergarden, 4.-5. maj 2017........ 66

Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening 3



4 Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening



Forord

Den danske sommer 2017 var kort, gra og kelig, men vejret viste sig fra sin mere be-
hagelige side i begyndelsen af maj da arbejdsgruppen for klarsprog i Norden atholdt
klarsprogskonferencen Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening pa Scheefter-
garden i Gentofte. Konferencen var den niende i raekken af klarsprogskonferencer af-
holdt af de nordiske sprognaevn og samlede cirka 100 deltagere fra hele Norden.

Sprog, kommunikation og digitalisering

Kommunikationen mellem offentlige myndigheder og borgere i Norden har de seneste
ar eendret sig radikalt. Nu foregar kommunikationen ikke laengere bare pa papir, men
ved hjelp af hjemmesider, sociale medier og e-mails. Med kravet om digital kommu-
nikation mellem borgere og myndigheder opstar der nye sporgsmal og perspektiver.
Hvad betyder det fx for sproget nar man ikke bare skal skrive til borgerne som i en tra-
ditionel tekst, men ogsa skal skrive med dem som man ger pa Facebook? Og hvordan
er myndighedernes kommunikation pa papir blevet tilpasset de nye digitale medier?
Bliver sproget fx mindre komplekst og mere i gjenhojde, eller er sproget det samme
selvom mediet har eendret sig?

Sporgsmalet om hvad digitalisering betyder for betjeningen af borgere i Norden,
blev belyst fra mange forskellige perspektiver i lobet af konferencen. De fire artikler i
denne konferencerapport afspejler i hoj grad denne diversitet.

Julie Meyer Ingemansson, Anne Kjergaard og Sabine Kirchmeier har undersegt
hvad digitaliseringen af offentlige tjenester betyder for arbejdet med sprog og tekster
i danske kommuner.

Ari Pall Kristinsson, Sigran Steingrimsdottir, Birgitta Gudmundsdoéttir og Olga M.
Cilia har lavet en undersogelse af en gruppe islandske borgeres forstaelse af udvalgte
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Forord

islandske lovtekster som er meget lettilgaengelige pa nettet, men ikke dermed letbegri-
belige.

Andreas Nord har set pa interaktionen i et internetforum pa en svensk kommunes
hjemmeside og undersegt hvad en ’trevlig’ tone og et klart fokus pa den relationelle
funktion betyder for kommunikationen.

Gabriella Sandstrom har undersogt og sammenlignet arbejdsprocesserne bag tre
eksempler pa vellykket klarsprogsarbejde.

Nar forskere og praktikere mgdes ...

Et af formalene med de nordiske klarsprogskonferencer er at samle nordiske prakti-
kere og forskere der beskaftiger sig med klarsprog. Blandingen af praktikere og for-
skere er ikke altid gnidningsfri. Mange praktikere vil helst have entydige anvisninger
til hvad de skal gore, mens de ferreste forskere synes de har det nedvendige beleeg
for at komme med detaljerede anbefalinger. Men medet mellem forskere og prakti-
kere kan alligevel veere seerdeles udbytterigt. Bade forskere og praktikere har gavn af
at fa indblik i hvordan man hver iser beskeeftiger sig med sporgsmélet om hvordan
nordiske myndigheder kommunikerer - og ikke mindst ber kommunikere — med de
borgere de skal betjene.

Tak

Dansk Sprognaevn var veert for klarsprogskonferencen 2017. Der skal lyde en varm
tak fra Dansk Sprognaevn til arbejdsgruppen for klarsprog i Norden for hjelp til at
fastleegge temaet for konferencen - og ikke mindst for uvurderlig hjeelp med at finde
relevante oplaegsholdere fra bade Finland, Island, Norge og Sverige. Og tak til alle fore-
dragsholderne der kom til Schaeffergarden fra neer og fjern for at dele deres viden og
erfaringer med os alle. Sidst, men bestemt ikke mindst, skal der lyde en stor tak til de
fonde og institutioner der bidrog til konferencen: tak for bidragene fra Nordisk Sprog-
koordination, Clara Lachmanns Stiftelse og Letterstedtska foreningen, og til Schaeffer-
garden, der via et stipendium gav os mulighed for at placere konferencen i fantastiske
omgivelser.

Artiklerne er ordnet alfabetisk efter forsteforfatterens efternavn.

Kobenhavn, oktober 2017
Anne Kjeergaard & Johanne Lauridsen, Dansk Sprogncevn
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Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening - Rapport fra Nordisk klarsprogskonference, 4.-5. maj 2017

Julie Meyer Ingemansson, Anne Kjzergaard &
Sabine Kirchmeier

Sprogarbejdet i danske kommuner

Denne artikel blev oprindeligt publiceret pa dsn.dk i maj 2017. I forbindelse med Ju-
lie Meyer Ingemanssons oplaeg pa konferencen om sprog og kommunikation i digital
borgerbetjening genpubliceres den her.

Klart sprog bidrager til en god og effektiv forvaltning. Digitaliseringen af den offentlige
sektor dbner nye muligheder for at styrke og professionalisere den borgerrettede kommu-
nikation, men skaber ogsd nye udfordringer for de skrivende medarbejdere.

Dansk Sprogneevn har undersogt hvordan der arbejdes med sproget i den borgerrettede
kommunikation i danske kommuner. Undersogelsen er baseret pd en sporgeskemaunder-
sogelse suppleret med interviews og omfatter 13 kommuner. Rapporten tegner et billede
af et omrade hvor medarbejderne ofte er meget optaget af at skrive klart og forstaeligt,
men hvor der mangler fokus, organisering og ledelsesmcessig opbakning til at opbygge de
nodvendige kompetencer og til at arbejde systematisk med sprog og tekster. Pd grundlag
af rapportens resultater anbefaler Sprogncevnet at der nedseettes en arbejdsgruppe med
eksperter fra fx KL, Digitaliseringsstyrelsen og Dansk Sprognaevn. Arbejdsgruppen skal
udarbejde forslag til hvordan indsatsen for en klar og sammenhcengende digital kommu-
nikation med borgerne kan styrkes.
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Indledning

Klart sprog i den offentlige sektor styrker borgernes retssikkerhed og tilliden til det
lokale demokrati. Endvidere bidrager klart og preecist udformede tekster til en god og
effektiv forvaltning. Digitaliseringen af den offentlige sektor abner nye muligheder for
at styrke og professionalisere den borgerrettede kommunikation, men skaber ogsa nye
udfordringer for de skrivende medarbejdere.

Spendvidden i den offentlige sektor er stor, og malgrupperne er tilsvarende sam-
mensatte. Der skal kommunikeres med mennesker i alle samfundsgrupper med for-
skellige forudseetninger og i alle livets faser. Det stiller store krav til medarbejdernes
sproglige kompetencer at informere dbent, imgdekommende og ikke mindst forsta-
eligt om ofte meget komplekse sammenhznge.

I regeringens digitaliseringsstrategi 2016 understreges det séledes:

"Kommunikationen til borgere og virksomheder skal veere klar og sammenhcengen-
de, sa brugerne er velinformerede og foler sig trygge. Brugerne skal mode en service-
orienteret offentlig sektor, der hurtigt og effektivt guider dem gennem de relevante
myndighedsomrdder og tilbud. Darligt sprog eller komplicerede regler og processer
ma ikke std i vejen for en hurtig og effektiv kommunikation.” (Regeringen, KL &
Danske Regioner, 2016: 22).

Dansk Sprogneevn har i samarbejde med Rigsrevisionen foretaget en undersogelse
af kommunernes borgerrettede tekster. P4 grundlag af undersegelsen konkluderede
statsrevisorerne bl.a.:

”... At myndighedernes kommunikation med borgerne i flere tilfeelde er praeget af sd
sveert sprog og darlig opscetning af breve og skemaer, at borgerne ikke forstdar deres
ret og pligt, nar de er modtagere af sociale ydelser. God skriftlig kommunikation
med borgerne bliver stadig vigtigere pa grund af den stigende digitalisering af kom-
munikationen mellem borgere og myndigheder.” (Statsrevisorerne, 2013: unum-
mereret side).

Nervarende undersogelse kortleegger kommunernes sproglige praksis, dvs. hvordan
der arbejdes med sproget i den borgerrettede kommunikation i danske kommuner,
hvilke hjelpemidler der er til radighed, og hvordan indsatsen folges op og evalueres.
Undersogelsen er baseret pa en sporgeskemaundersogelse suppleret med interviews
med 26 medarbejdere med det overordnede ansvar for borgerrettet kommunikation i
13 kommuner.

Der tegner sig et billede af et omrade hvor medarbejderne ofte er meget optaget af at
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skrive klart og forstaeligt, men hvor der mangler fokus, organisering og ledelsesmees-
sig opbakning til at opbygge de nodvendige kompetencer og til at arbejde systematisk.

Det konkluderes at der er behov for en koordineret styrkelse af de sproglige aspek-
ter af den borgerrettede digitale kommunikation i arbejdet med den fellesoffentlige
digitaliseringsstrategi.

Undersogelsen blev gennemfort af Julie Meyer Ingemansson, Anne Kjergaard og
Sabine Kirchmeier i august og september 2016 og er et led i Dansk Sprognaevns ar-
bejde med at fremme klart sprog i den offentlige sektor (jf. Dansk Sprognavns ram-
meaftale 2015-2018).

Deltagerne
I undersogelsen indgar i alt 26 besvarelser fra i alt 13 kommuner. Det drejer sig om
folgende kommuner:

Region Hovedstaden Region Sjzlland Region Nordjylland
Egedal Kommune Slagelse Kommune Thisted Kommune
Bornholms Regionskommune Lejre Kommune Aalborg Kommune
Albertslund Kommune Lollands Kommune Hjgrring Kommune
Region Syddanmark Region Midtjylland

Nordfyns Kommune Skive Kommune

Varde Kommune Aarhus Kommune

Som udgangspunkt kontaktede vi 3-5 kommuner i hver region. I nogle kommuner
deltog flere personer som reprasenterede forskellige afdelinger, i andre deltog kun en
enkelt person. Deltagelse var frivillig og anonym.

Respondenterne blev fundet ved at ringe til kommunerne. Her bad man om kontakt
til de ansatte der formodedes at have det storste, generelle overblik over kommunens/
forvaltningens/afdelingens sprogarbejde — en rolle der typisk var forankret forskellige
steder i de forskellige kommuner. For at sikre en bedre sammenlignelighed var fokus
i alle interviews pa sprogarbejdet i forbindelse med udsendelse af breve i borgernes e-
Boks. Alle respondenter blev indledningsvis interviewet for at sikre at man havde fun-
det frem til de relevante neglepersoner. Derefter blev deltagerne bedt om at udfylde et
elektronisk spergeskema.
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Sporgeskemaet
Sporgeskemaet var opdelt i seks sektioner med folgende overskrifter:

1. Kommunernes sprogarbejde generelt

2. Samarbejde med private aktorer

3. Svere ord og fagudtryk

4. Tekster pa andre sprog end dansk

5. Hjeelpemidler til sprogarbejde og forstaelse af tekster
6. Sprogarbejdet i fremtiden

Hver sektion indeholdt en raekke undersporgsmal og mulighed for kommentarer. Der
var i alt 25 spergsmal.

Resultater

Kommunernes sprogarbejde generelt

Sporgsmalene i denne sektion drejede sig om hvad man prioriterer i den borgerrettede
kommunikation, hvordan der arbejdes med de borgerrettede tekster, om kommunen
har en sprogguide, og - i givet fald — hvordan der folges op pa den, hvordan nye med-
arbejdere introduceres til skrivearbejdet, og i hvilket omfang der bruges prefabrike-
rede breve.

Resultaterne fra denne sektion viser at der er konsensus om at klart sprog i den
borgerrettede kommunikation er meget vigtigt. Der er dog ikke et kontinuerligt fokus
pé sprogarbejdet i de deltagende kommuner. Det er som regel op til de enkelte med-
arbejdere at sikre den sproglige kvalitet, og mange savner en systematisk opfelgning i
hverdagen.

Krav til teksternes udformning
Indledningsvist blev respondenterne bedt om at angive hvad der for dem er vigtigt i
et brev fra kommunen. Pa en skala fra "Meget vigtigt” til "Slet ikke vigtigt” skulle de
vurdere forskellige udsagn. Der var mulighed for at afgive flere svar.

”Hvor vigtigt er det at tekster fra kommunen til borgerens e-Boks:”

er fagligt korrekte?

e er impdekommende?

e leder til korrekt handling?

e er forstaelige?

e er personlige?

¢ understotter kommunens image?
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Sprogarbejdet i danske kommuner

Svarene fordelte sig pa folgende made: Det blev vurderet som “meget vigtigt” at tek-
sterne er forstaelige (84,6 %), leder til korrekt handling (73,1 %), er fagligt korrekte
(61,5 %) og er impdekommende (53,8 %). Det blev vurderet mindre vigtigt at tekster
er personlige eller understotter kommunens image.

Sprogarbejdets organisering

Sporgsmalene drejede sig om hvordan kommunerne sikrer at medarbejderne har
de nodvendige kompetencer til at varetage den borgerrettede kommunikation, samt
hvordan man sikrer den sproglige kvalitet i breve til borgerne. Der var mulighed for
at afgive flere svar.

50 % af respondenterne svarer at der atholdes sprogkurser i deres afdeling/kom-
mune, mens 38,5 % angiver at der findes en egentlig, detaljeret sprogguide som med-
arbejderne kan benytte. Af disse svarer kun 41,2 % at de med sikkerhed ved at man er
forpligtet til at folge sprogguiden. Alle der har en sprogguide, svarer at sprogguiden
enten er udarbejdet eller opdateret inden for de seneste fem ar.

42,3 % af respondenterne svarer at det er op til den enkelte skribent at sikre den
sproglige kvalitet, og kun 19,2 % af de kommuner der indgér i undersegelsen, har
foretaget undersogelser af borgernes forstaelse af de breve der sendes ud.

11,5 % af respondenterne svarer at de har officielt udpegede sprogansvarlige i deres
kommune, mens 50 % oplyser at de har mulighed for at henvendes sig til en eller flere
personer som er kendt for at besvare sproglige sporgsmal pa et mere uformelt plan. I
30,8 % af kommunerne har man ikke sproglige kontaktpersoner.

Introduktion af nye medarbejdere og krav til sproglige ferdigheder ved
anszttelse
Der var mulighed for at afgive flere svar.

® 65,4 % svarer at de benytter sidemandsoplering

e 61,5 % introducerer nye medarbejdere indirekte ved at lade dem deltage i skrive-
arbejdet fra starten

e 38,5 % svarer at de nye medarbejdere far en kort, mundtlig introduktion ved an-
saettelse

e 23,1 % svarer at de nye medarbejdere far udleveret eller bliver henvist til en sprog-
guide som de forventes at laese

e 3,8 % svarer at nye medarbejdere sendes pa skrivekursus

e 3,8 % svarer at nye medarbejdere bliver udsat for en sprogtest i forbindelse med
deres anszttelse i kommunen.
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Brugen af prafabrikerede breve eller brevskabeloner
Medarbejderne er i 69,2 % af tilfeeldene forpligtet til at benytte praefabrikerede breve
eller brevskabeloner.

Preefabrikerede breve kan give bedre kontrol med den sproglige kvalitet. Mange af
de preefabrikerede tekster er imidlertid lavet af tredjepart (KL, it-leveranderer m.fl.),
og dermed er medarbejderens (og kommunens) indflydelse pa sproget i de preefabri-
kerede breve meget lille. Sprognaevnets undersegelser har vist at praefabrikerede breve
og skabeloner kraever sarlig opmarksomhed nar de skal tilpasses den enkelte borgers
seerlige situation. Se fx Sprognavnets analyse af kommunernes breve vedr. kontant-
hjeelp som viste at brevene i flere tilfeelde blev mere uforstaelige ved brug af preefabri-
kerede breve eller brevskabeloner (Diderichsen, Kirchmeier-Andersen & Kjaergaard,
2013).

Samarbejde med private aktgrer

9/25 Benytter | jer af private aktgrer i kontakten
med kommunens borgere via e-Boks?

15,4 %

m Ja
m Nej

Ved ikke
53,8 %

30,8 %

(26 svar)

Kun 15,4 % af respondenterne oplyser at de benytter sig af private aktorer i kontakten
til kommunens borgere via e-Boks. 75 % af de kommuner der bruger private aktorer,
stiller krav til de private aktorers sproglige forméen, og 67 % ger en indsats for at sikre
at de private aktorer folger kommunens sproglige retningslinjer. 25 % stiller ingen seer-
lige krav.

Det ser ud til at de private aktorer ikke varetager borgerrettet kommunikation i stort
omfang, men at der, nar det er tilfeeldet, i de fleste tilfaelde stilles eksplicitte krav til
sproglige kompetencer og overholdelse af kommunens sproglige retningslinjer.
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Svare ord og fagord

I denne sektion blev det undersegt om kommunerne har en generel politik for hvor-
dan de handterer fagord og fagudtryk, hvordan kommunerne sikrer at fagudtryk i
deres breve bruges konsistent, og pa hvilken made borgerne far hjelp til at forsta van-
skelige og fagspecifikke ord i kommunernes tekster.

Ofte cirkulerer der mange forskellige betegnelser for den samme ydelse, fx kaldes
borne- og ungeydelse ofte i folkemunde for bornepenge, og sundhedskortet hedder sta-
dig mange steder sygesikringsbevis. For ikke at skabe forvirring er det en god ide at
laegge sig fast pa en betegnelse og evt. at oplyse en gaengs betegnelse i parentes.

12/25 Har | en generel politik for hvordan | handterer fagord?

3,9 %

m Ja
m Nej
Ved ikke

34,6 %

61,5 %

(26 svar)

61,5 % af de adspurgte oplyser at kommunen eller afdelingen ikke har en generel poli-
tik for hvordan de handterer fagord. Det er saledes i mange tilfeelde op til den enkelte
medarbejder at sikre at borgerne forstar disse.

Der findes forskellige metoder til at lette medarbejdernes arbejde med fagord. Man
kan stille en termbase til radighed hvor medarbejderne kan sla fagord og fagudtryk
op og finde oplysninger om hvilken term der ber anvendes i borgerrettede tekster.
Man kan udgive en serlig tryksag der beskriver brugen af fagord i kommunen. Det er
ogsa muligt at nedfzelde den slags oplysninger i kommunens sprogguide. Endelig kan
det vere et led i introduktionen af nye medarbejdere at de oplyses om de foretrukne
fagudtryk.
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Hvordan sikrer | en konsistent brug af fagord
i breve der sendes til borgere?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Medarbejderne har adgang til en eller flere termbaser Wl 3,8 %
Medarbejderne har adgang til en eller flere tryksager
der udelukkende beskriver brugen af fagord i kommunen

Fagordene praesenteres i og er en del af vores
detaljerede sprogguide 1,5 %

0,0 %

De relevante fagord praesenteres mundtligt nar nye N - /. (
medarbejdere settes ind i skrivearbejdet 34,7

Ved ikke I 53,8 %
Andet I 11,5 %

53,8 % af de adspurgte tilkendegiver at de ikke ved hvordan man sikrer en konsistent
brug af fagord i de borgerrettede breve. 34,6 % svarer at medarbejderne praesenteres
mundtligt for fagordene ved anszttelse, mens kun ganske fa peger pa at der er en mere
systematisk praksis pa dette omrade via sprogguiden (11,5 %) eller en termbase (3,8
%).

Hvordan skgnner du at | typisk anvender fagudtryk i jeres tekster?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70 %
Laseren ma udlede betydningen af fagordene i teksten [N 38,5 %
Fagordene forklares eksplicit i den lgbende tekst [N 61,5 %
Fagordene forklares i sarskilte faktabokse i brevet I 7,7 %
Borgerne kan finde forklaringer pa fagordene pa 1 3,8 %
kommunens hjemmeside

Ved ikke NN 15,4 %
Andet N 19,2 %

Lidt over halvdelen af respondenterne (61,5 %) svarer at fagordene bliver forklaret
nar de optrader i teksten, mens 38,5 % oplyser at borgerne selv mé udlede fagordenes
betydning af tekstens sammenheng. En respondent svarer at borgerne kan finde for-
klaringer pa fagord pa kommunens hjemmeside, og to forklarer at man bruger seerlige
faktabokse i brevene.
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Sprogarbejdet i danske kommuner

Tekster pa andre sprog end dansk

I lyset af den stigende indvandring og globalisering hvor der kommer flere mennesker
med andre sprog end dansk til landet, er det nzerliggende ogsd at undersoge i hvilket
omfang kommunerne kommunikerer med borgerne pa andre sprog end dansk.

Det viser sig at der blandt respondenterne ikke er megen viden om hvorvidt der
arbejdes med andre sprog end dansk i kommunen. 42,3 % ved ikke hvad der gores
pa omradet. 34,6 % ved med sikkerhed at der benyttes andre sprog end dansk. 23,1 %
oplyser at der kun bruges dansk i den borgerrettede kommunikation.

16/25 Sender | breve til borgeres e-Boks
pa andre sprog end dansk?

23,1 %

m Ja
m Nej
Ved ikke

42,3 %

34,6 %
(26 svar)

En respondent skriver at brochurer og andet fortrykt materiale i kommunen forelig-
ger pa flere sprog, mens brevene ikke bliver oversat. Hvis der skrives breve pa andre
sprog end dansk, naevnes engelsk som det hyppigste sprog. Derudover naevnes tyrkisk,
bosnisk, albansk, urdu, serbisk og kroatisk.

De som varetager skriftlig kommunikation pa andre sprog end dansk, oplyser at de
enten benytter ansatte der kender det pageldende sprog, men som egentlig er ansat
til andre opgaver (23,8 %), eksterne oversettere (14,3 %) eller faste ansatte som har
sprogarbejde som en af deres hovedopgaver (9,5 %). 47,6 % af respondenterne ved ikke
hvordan den skriftlige kommunikation pa andre sprog end dansk varetages i kom-
munen.
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19/25 Hvis | bruger andre sprog, hvordan varetager
| sa den skriftlige kommunikation pa disse sprog?

Vi har faste ansatte der har dette
sprogarbejde som en af deres hovedopgaver

23,8 %

W Vihyrer eksterne oversattere eller
skribenter nar vi har behov

,6 %
47 ? M Vi benytter ansatte der egentlig har andre
hovedopgaver, men som kan det
14,3 % pageldende sprog
I Ved ikke
9,5 % B Andet
(21 svar) 4,8 %

Hjelpemidler til sprogarbejdet og til forstaelse af tekster

Denne sektion af spergeskemaet indeholder dels sporgsmal om de resurser der stilles
til rddighed for medarbejderne nar de udformer breve, dels spergsmél om hvilken
form for hjeelp borgerne kan fa hvis de modtager et brev som de ikke kan forsta.

Det hyppigste svar er at medarbejdere benytter sig af gratis ordbeger pé internettet
(fx via sproget.dk), dernzest kommer egne sprogguider og pa 3.-pladsen Sprognavnets
sporgetelefon (kaldet svartjeneste) eller andre svartjenester. 16 % naevner automatisk
oversettelse, og kun 8 % naevner at de har adgang til termbaser.

Brug af sproglige hjelpemidler
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Nar borgerne har spergsmal til de breve de modtager, tegner der sig flere forskellige
handlemuligheder. 88,5 % af respondenterne oplyser at der er en henvisning til et di-
rekte telefonnummer som borgeren kan bruge. 65,4 % af respondenterne angiver at
der i brevet henvises til specifikke e-mailadresser som borgeren kan skrive til. 46 %
oplyser at borgerne henvises til en borgerradgiver.

Sprogarbejdet i fremtiden
En god metode til at sikre kvaliteten i sprogarbejdet og opna den bedste resurseudnyt-
telse er at undersoge hvilken effekt sprogarbejdet har pa borgerne. Effekten kan vise sig
ved at man far feerre unedvendige henvendelser og spergsmal fra borgerne, eller ved at
der sker feerre fejl herunder fejludbetalinger. (Se Sprognavnets analyse af kommuner-
nes breve vedr. kontanthjalp, Diderichsen, Kirchmeier-Andersen & Kjeergaard, 2013).
26,9 % af de adspurgte svarer at man i deres kommune har arbejdet med at under-
soge sprogarbejdets effekt. 38,5 % svarer nej, og 23,1 % ved ikke.
70,8 % af respondenterne ensker at gore mere pa sprogomradet. Det tyder pa at der
er et stort engagement blandt de medarbejdere der har ansvaret for den borgerrettede
kommunikation.

Problemer og udfordringer

I denne sidste del af sporgeskemaet blev respondenterne spurgt hvilke problemer el-
ler udfordringer de oplever i sprogarbejdet. Respondenterne skulle svare ved at skrive
egne kommentarer, hvilket mange valgte at gore (se eksemplerne nedenfor). Kom-
mentarerne grupperer sig om folgende emner:

o forskellige sprogkoder i kommunen og hos borgerne

e resurser til sprogarbejdet

e organisationernes kompleksitet og opbakningen fra ledelsen
o udfordringer med andre sprog end dansk

e samarbejde med andre aktorer.

Forskellige sprogkoder i kommunen og hos borgerne

Sprogkoder er defineret som forskellige mader at bruge sproget pa nar man skal be-
skrive den samme virkelighed. Der kan veere stor forskel pa formuleringerne nar man
beskriver noget i dagligsprog sammenlignet med et specialistsprog. Som offentligt an-
sat kan man ofte havne i en konflikt mellem det umiddelbare hensyn til modtageren af
ens skrivelse og hensynet til de juridiske og faglige krav der stilles til teksten. Som en
af respondenterne skriver:
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"Det kan veere sveert at kombinere behovet for fyldestgorende korrekt information
med det letforstdelige.”

Ikke sjeeldent cirkulerer breve og formuleringer mellem afdelingerne, og ofte prioriteres
den juridisk holdbare formulering frem for hensynet til borgernes sprogkode. Erfarin-
ger fra andre lande, fx Norge, viser at det er muligt at tilgodese begge hensyn gennem et
taettere samarbejde mellem de skrivende medarbejdere og kommunens jurister.

Resurser til sprogarbejdet

Flere respondenter tilkendegiver at de har sveert ved at frigore tid til mere fokus pa
sprogarbejdet. Sprogarbejdet kraever en kontinuerlig indsats, omhu og koordinering.
Ser man undersogelsens resultater under et, far man det indtryk at der kun i ganske fa
tilfelde arbejdes fokuseret og systematisk med den borgerrettede kommunikation. Er-
faringer fra fx Norge viser at en fokuseret og systematisk indsats er en god investering
der pa sigt kan frigore flere resurser. Det sker ved at de eksisterende resurser bruges
mere effektivt, antallet af spergsmal og misforstaelser falder, og der kommer bedre
trivsel blandt medarbejderne.

Organisationernes kompleksitet og opbakning fra ledelsen

Offentlige institutioner er store og komplekse organisationer hvor medarbejderne
deekker et bredt spektrum af fagligheder og kompetencer, og det er ikke alle der har
fokus pa eller flair for at formulere sig med modtageren i centrum:

“Som myndighed skriver vi ofte brevene for at kunne dokumentere det. Eller fordi
vi skal. Dette sker i vores egen forstdelse af det skrevne. Selv ndr medarbejdere tror
de skriver til borgerens information, kan det vaere meget langt fra et perspektiv som
borgeren kan forstda.”

I mange kommuner befinder de skrivende medarbejdere sig ude i de enkelte forvalt-
ninger og afdelinger der varetager kontakten med borgerne. Medarbejderne har ofte
ikke meget kontakt med hinanden pa tveers af afdelingerne, hvilket kan gore det svaert
at identificere faelles problemstillinger og koordinere arbejdet. Sprog er en udfordring
i alle afdelinger, og det kan undre at der ikke i hojere grad hestes de rationaliserings-
gevinster der kan skabes ved en koordineret indsats. En indsats som serger for at de
nedvendige kompetencer og resurser er til stede, og som sikrer at de sproglige ret-
ningslinjer bliver fulgt. Nogle af respondenterne udtrykker problemet séledes:

"At mange ikke kender/folger sprogguiderne m.v.”
"Det er sveert at arbejde med i den meget decentraliserede organisation.”
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Sa vidt vi kan se, ligger ansvaret for de kommunale breves klarhed og forstaelighed
ofte hos den enkelte medarbejder, som ikke forsynes med tilstraekkelige kompetencer
og redskaber til at lofte opgaven. Da brevene ofte kraever koordinering mellem flere
afdelinger og instanser, er det imidlertid vanskeligt for den enkelte medarbejder at
iveerksaette forandringer. Det er en ledelsesopgave at tage hand om de sproglige udfor-
dringer og organisere arbejdet effektivt.

Flersprogethed

De feerreste er i dag i tvivl om at mennesker med andre modersmal end dansk vil
komme til at kreeve mere opmerksomhed i danske kommuner. Det tydeliggores af
nogle af de kommentarer respondenterne har afgivet:

"Kommunen har mange forskellige sproggrupper, og det kan veere sveert at deekke
dem alle”

“Jeg arbejder i en integrationsafdeling, hvorfor modtagergruppen helt generelt har
problemer med at forsta det danske sprog.”

Undersogelsen viser at hovedparten af den skriftlige kommunikation i breve til bor-
gere foregar pa dansk og undtagelsesvis pa engelsk. Kommentarerne viser imidlertid
at import af udenlandsk arbejdskraft og et stigende antal flygtninge og indvandrere er
begyndt at udgere en ny udfordring.

KL er begyndt at undersoge denne problemstilling og arbejder dels med at levere
information, skemaer og skabeloner pa flere sprog, dels med at undersege om brug af
sprogteknologiske hjelpemidler, som fx maskinoversattelse, vil kunne gore nytte her.

Fokus pa et klart og forstaeligt sprog og en systematisk tilgang til brugen af fagud-
tryk vil ikke blot gore det lettere for mennesker som ikke har dansk som modersmal, at
forstd den danske tekst og dermed forbedre kommunikationen betydeligt, det vil ogsa
gore det lettere at fa et godt udbytte af de sprogteknologiske hjeelpemidler.

Samarbejde med andre aktgrer

En enkelt respondent mente at det storste problem for sprogarbejdet var fagsystemer
fra tredjepart (fx KMD Sag). Disse systemer indeholder autogenererede skabeloner
som de enkelte kommuner og medarbejdere ikke har mulighed for at redigere og evt.
forbedre:

Vi lader m.a.o. tredjepart bestemme over vores kommunikation med borgerne.”

Dette aspekt glemmes ofte i arbejdet med klart sprog — at en stor del af ansvaret ogsa
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ligger i haenderne pé it-udbyderne. Det ville give god mening at indfore mere konkrete
krav til sproget i kravspecifikationerne til nye it-systemer. Gode tekster giver grundlag
for bedre kommunikation, mens fejl og mangler i teksterne nemt kan komme til at
koste tid og penge i kommuner over hele landet.

Et klart og forstaeligt sprog i de bekendtgerelser og direktiver der kommer fra sty-
relser og ministerier, kan ligeledes pavirke kvaliteten i den borgerettede kommunika-
tion. Det kreever en del af en skrivende medarbejder at give sig i kast med at omfor-
mulere passager fra et notat fra ministeriet, en lov eller en bekendtggrelse, og derfor
veelger mange den sikre vej, nemlig at overtage formuleringerne direkte.

En sidste aktorgruppe der ber neevnes i denne sammenhaeng, er de virksomheder
som kommunerne udliciterer borgerrettede opgaver til. De ber naturligvis veere om-
fattet af de samme regler og krav som kommunernes medarbejdere, fx krav om at folge
den fastlagte sprogpolitik og efterleve de sproglige retningslinjer.

Respondenternes forslag til styrkelse af sprogarbejdet i kommunerne

Bedre organisering, mere opbakning

Som medarbejder i en organisation har man ofte veldefinerede arbejds- og ansvars-
omrader, men nogle vover sig alligevel ud over disse graenser ved at patage sig andre
ansvarsomrader, fx for sprogarbejdet. Mange gor dette af egen interesse netop fordi
der ikke er fokus pa det fra den neermeste ledelses side eller fra kommunens centrale
ledelse. Respondenterne efterlyser bl.a.

“Feelles reelt implementeret strategi pa omrddet” og “Fokus pd emnet bredt i organi-
sationen og ikke kun pa de enkelte fagomrader”

Respondenterne mener at dette kan ske gennem fx fastansatte sprogmedarbejdere der
har iser det skriftlige sprogarbejde som deres ansvar, ogsa pa tvaers af afdelinger, for-
valtninger m.v. i organisationen. Der er et staerkt onske om at sprogarbejdet ber for-
ankres bedre i organisationen, fx gennem faste sprogkurser for alle nyansatte og et lo-
bende fokus pa skrivetraening, ellers “kommer [det] let til at drukne i den daglige drift”

Mere kompetenceudvikling

Sporgsmalet om organisering og opbakning navnes ofte sammen med kompetence-
udvikling. Der efterlyses generelt udvikling af mere kvalitetssikring i arbejdsgangene
og mere undervisning, altsa et loft af de enkelte medarbejderes kompetencer gennem
kurser, netvaerk, seminarer osv.:

“Kompetenceloft af medarbejdere, sd sproglig opmeerksomhed og kunnen loftes.”
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Evaluering og opfglgning
Respondenterne ensker at sprogarbejdet bliver mere systematisk og langsigtet, fx bor
der lebende folges op pa arbejdet med klart sprog:

"At vi holder kompetenceudviklingen ved lige...”

Skriv lovene i et lettilgaengeligt dansk
En del af problemet for de skrivende medarbejdere ude i kommunerne ligger i statsin-
stitutionerne. En af respondenterne skriver saledes:

"At regler og love blev formuleret i et lettilgaengeligt dansk.”

De skrivende medarbejdere udger bindeleddet mellem borgeren og juraen. Mange
oplever at det er deres opgave at omsatte lovgivningens sprog til et mere borgerneert
dansk, men de savner felles retningslinjer og et feelles vokabular, fx i form af en term-
base som indeholder de relevante fagudtryk og de udtryk man omszetter fagudtryk-
kene til i den borgerrettede kommunikation.

Hovedresultater
Kommunernes praksis

o Alle respondenter er enige i at det er vigtigt at tekster som det offentlige skriver
til borgerne, er forstaelige og leder til korrekt handling.

® 38 % har svaret at der foreligger detaljerede sproglige retningslinjer.

e 19,2 % har foretaget undersogelser af borgernes forstaelse af de breve der sendes
ud.

e 11,5 % har officielt udpegede ansatte til at tage sig af sproglige problemstillinger.

e 154 % oplyser at de benytter private aktorer i kontakten med borgerne via e-
Boks. Af disse stiller 67 % krav om at de private aktorer skal folge kommunens
sproglige retningslinjer.

® 61,5 % svarer at der ikke er en politik for hvordan fagudtryk forklares og koor-
dineres pa tvaers af organisationen sa man undgar misforstaelser internt, og sa
borgerne meder et ensartet og lettilgeengeligt sprog.

® 53,8 % af de adspurgte tilkendegiver at de ikke ved hvordan man sikrer en konsi-
stent brug af fagord i de borgerrettede breve.

¢ Introduktion til den borgerrettede kommunikation foregar enten ved sidemands-
opleering (65,4 %) eller lobende som en del af de daglige opgaver (61,5 %), dvs.
ikke som et led i et struktureret kompetencevurderings- eller udviklingsforleb.

® 26,9 % af de adspurgte svarer at man i deres kommune har arbejdet med at un-
dersoge sprogarbejdets effekt. 38,5 % svarer nej, og 23,1 % ved ikke.
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e Det viser sig at der blandt respondenterne ikke er megen viden om hvorvidt der
arbejdes med andre sprog end dansk i kommunen. 42,3 % ved ikke hvad der go-
res pa omradet. 34,6 % ved med sikkerhed at der benyttes andre sprog end dansk.
23,1 % oplyser at der kun bruges dansk i den borgerrettede kommunikation.

e 70,8 % af respondenterne gnsker at gore mere pa sprogomradet.

e Mange respondenter savner opbakning fra ledelsens side og en felles strategi pa
omradet.

Centrale problemstillinger:
o forskellige sprogkoder i kommunen og hos borgerne
e resurser til sprogarbejdet
e organisationernes kompleksitet og opbakningen fra ledelsen
¢ udfordringer med andre sprog end dansk
e samarbejdet med andre aktorer.

Respondenternes forslag til styrkelse af sprogarbejdet i kommunerne
¢ bedre organisering og koordinering, mere opbakning fra ledelsen
¢ mere kompetenceudvikling af de skrivende medarbejdere
e evaluering, effektmaling og opfelgning
e skrivlovene i et lettilgeengeligt dansk.

Konklusioner og Sprognavnets anbefalinger

Sprogneevnets undersogelse har afdeekket en lang raekke forhold for borgerne og for
de skrivende medarbejdere i den borgerrettede kommunikation. Undersogelsen har
en rimelig geografisk spredning, men deekker kun en delmaengde af de danske kom-
muner. Sprognevnet inviterede imidlertid i november 2016 til netveerksseminar om
sprogarbejdet i offentlige institutioner, hvor den overordnede tendens som kommer til
udtryk i undersegelsen, tydeligt blev bekreeftet.

Nzvnet har nedsat en folgegruppe til sit arbejde med klart sprog i offentlige insti-
tutioner bestdende af repraesentanter fra KL, Digitaliseringsstyrelsen, Region Sen-
derjylland-Schleswig, ATP, SKAT og Egedal Kommune. Her er der ligeledes enighed
om at der ber gores en koordineret indsats for at styrke den borgerrettede kommu-
nikation.

Behovet for en koordineret styrkelse af den borgerrettede kommunikation ber ses i
forhold til den fellesoffentlige digitaliseringsstrategi. Der sker allerede i stor stil sam-
ordning og standardisering af metadata og sproglige begreber inden for sundhedsvze-
senet med fx sundhedsplatformen. Det sker desuden inden for standardisering af den
feellesoffentlige referencemodel FORM m.m., men man er forst nu begyndt at se pa
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hvordan standardiseringen af metadata kobles til den sprogbrug som ses hos medar-
bejderne, og den sprogbrug borgerne forventer.

Samtidig spiller Digitaliseringsstyrelsen med borger.dk en stor rolle nar det dre-
jer sig om at omsatte det komplekse lovsprog til borgernzrt sprog, og mange kom-
muner traekker tekster fra borger.dk ind i deres hjemmesider. Der er udfordringer i
forbindelse med borgernes anvendelse af det stigende antal digitale tjenester, som ofte
udvikles af private aktorer, og der er udfordringer i forhold til den enkelte skrivende
medarbejder og dennes omformning af lovsproget til gode borgerrettede tekster. End-
videre savnes der en samordning og kvalitetssikring af de tekster, iseer skemaer, som
KL, KMD og andre stiller til radighed i deres it-systemer.

Sprogncevnet anbefaler at Kulturministeriet medvirker til nedscettelse af en arbejds-
gruppe bestdende af eksperter fra fx KL, Digitaliseringsstyrelsen og Dansk Sprog-
neevn som udarbejder et forslag til hvordan indsatsen for en klar og sammenhcen-
gende digital kommunikation med borgerne kan styrkes.
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Summary

Plain language contributes to good and effective administration. The process of digita-
lising the public sector and its services provides new opportunities to strengthen and
professionalise communication with citizens. However, this process also creates new
challenges for employees who must produce the corresponding texts. The Danish Lan-
guage Council studied how local authorities in Denmark manage language quality in
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their communications with citizens. The study covers 13 local authorities and is based
on a questionnaire survey supplemented with interviews. The resulting scenario is one
where employees are often very concerned with producing plain and comprehensi-
ble language, yet management lacks a focus on organised communication and does
not support or build employees’ competences for systematically working with texts
and language. Based on these results, the Danish Language Council recommends the
establishment of a task group consisting of experts from e.g. the Local Government
Denmark, the Danish the Agency for Digitisation and the Danish Language Council.
The main assignment of the task group will be to submit proposals on how to strengt-
hen plain and coherent digital communication with citizens.
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Ari Pall Kristinsson, Sigran Steingrimsdottir,
Birgitta GuoOmundsdottir & Olga M. Cilia
(U)forstaelige love, domme og digital
formidling

Islandske love er tilgeengelige online pa Altingets hjemmeside. Borgerne bruger dog ofte
sogemaskiner for at finde frem til loven i stedet for at soge direkte pa websitet. Domme
fra de islandske domstole er ligeledes tilgeengelige pa internettet. God teknik er dog ikke
tilstreekkeligt hvis domme og lovtekster skal forstds. Sprog, tekstbygning og fremstilling
skal veere sadan at personer uden juridisk baggrund kan forstd lovteksten og dommens
resultat. 1 2016 blev en kvalitativ pilotundersogelse foretaget med det formal at finde ud
af hvad almenheden mener om lovtekster, og hvor godt de forstir dem (Gudmundsdottir
& Cilia 2016). Resultaterne viser bl.a. at deltagerne havde problemer med at forstd lov-
tekster, og at de havde lave forventninger til lovteksternes forstdelighed. Det viste sig dog
0gsd at teksterne var nemmere at forstd end deltagerne havde regnet med. Denne pilotun-
dersogelse er et forste forsog pa at undersoge forstdelsen af islandske lovtekster.

Indledning

Digitalisering vs. papirdokumenter

Administrationen pa Island er i stigende grad digitaliseret, og brugen af papirdoku-
menter formindskes samtidigt. Digitale devices, herunder smartphones, tablets m.m.,
bruges overalt i arbejds- og privatlivet. Ifolge Internet Live Stats (2017) er Island den
storste forbruger per capita af internet i hele verden: 100 % af befolkningen bruger
internettet, mens Norge fx ligger pa 98 %. Det er i teorien muligt at bruge computere,
digitale filer og hjemmesider i endnu sterre udstraekning, fx indenfor alle administra-
tionsomrader pé Island. Om dette vil forbedre sprogbrugen, fremstillingen og forsta-
eligheden af myndighedernes tekster, er dog en anden sag.
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Love og domme fra islandske myndigheder er let tilgeengelige pa internettet
Alle islandske love er meget let tilgeengelige via Altingets (det islandske folketings)
hjemmeside, www.althingi.is. Altingets hjemmeside anses for at vaere et forbillede
hvad angir tilgeengelighed. Det er nemlig meget nemt at finde frem til love, lovforslag
og diskussioner i Altinget pa denne side, og hjemmesiden har ogsd mange forskel-
lige sogemuligheder. Det er ogsa muligt at finde resultater fra Altingets hjemmeside
gennem Google-sogninger, men her er der dog ingen garanti for at det er den nyeste
version af loven der dukker op.

I 1999 begyndte Hojesteret at offentliggere sine domme digitalt, og senere fulgte
Reykjavik Byret efter. Korrekturlaesning foregik fra da af pa skeermen, og dokumen-
terne blev rettet med "track changes”. Reykjavik Byret abnede sin hjemmeside i 2005,
og siden da er de digitale dokumenter blevet offentliggjort pa internettet. Det var dog
forst 1 2016 at det blev obligatorisk at offentliggere domme digitalt, med visse undta-
gelser. Domstolenes rad bestemmer hvilke domme der ikke skal offentliggeres, samt
i hvilke domme der ikke skal opgives navne. Dette geelder sarlig folsomme sager. I
ovrigt skal det siges at man ikke kan finde dommene via Google men er nedt til at gi
ind pa domstolenes hjemmeside.

Let tilgaengelige lovtekster kraever forstaeligt sprog

Det islandske lovsprog har @ldgamle tekster som forbilleder, og en del af den nuvee-
rende lovgivning blev faktisk skrevet ned i 1200- og 1300-tallet. Udfordringen i dag
er at formidle disse tekster til almenheden, blandt andet gennem brugen af digitale
midler. Folk stiller imidlertid ogsa sterre krav til forstaeligt sprog, nar dokumen-
terne er s lettilgaengelige, som de nu er, og spergsmalet er om sproget er klart og
forstaeligt.

Pa Island er der et lovmaessigt krav om klar sprogbrug hos myndighederne. I 2011
vedtog det islandske folketing (Altinget) en sproglov om det islandske sprogs og det
islandske tegnsprogs status (Log um stodu islenskrar tungu og islensks taknmdls 2011,
nr. 62/2011). Der hedder i paragraf nr. 10 at sproget i staten og hos kommunerne ber
veere vandad, einfalt og skyrt, dvs. ‘godt, enkelt’ og "klart’ [vores oversattelse].

Det islandske statsministerium har udgivet vejledninger om hvordan lovtekster bor
skrives (Handbok um undirbuning og fragang lagafrumvarpa 2007). Der fremhaever
man at teksterne bor vaere klare og letforstaelige. Dette er selvsagt vigtigt, men man ma
veere opmarksom pa at der muligvis er forskel pa hvad der anses som “tydeligt” af en
jurist, og hvad der virker tydeligt” for folk uden juridisk skoling.

To modstridende pastande om det islandske sprog - letforstaeligt eller
kompliceret?

I den almindelige sprogdiskurs pa Island finder man anekdoter og pastande om “ufor-
staelige juridiske tekster (jf. Kristinsson 2014). Lidt paradoksalt findes der ogsa det
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modsatte, nemlig en udbredt pastand om at det islandske sprog i sig selv er et redskab
der gor det let at kommunikere klart og uden fremmede gloser i den faglige sprogbrug.

Vi er i denne artikel interesserede i at finde ud af hvilken af de to péstande der er
rigtig. Selvfolgelig anerkender vi ogsa muligheden for at de begge kan gaelde.

En pilotundersggelse af brugernes forstaelse af love

Den pilotundersogelse som denne artikel bygger pa, er den forste af sin slags pa Is-
land. Pé en klarsprogskonference i Oslo i 2015 blev sprogkonsulent fra Reykjavik By-
ret, Sigrun Steingrimsdottir, inspireret af norske foredragsholdere (Eriksen et al. 2016)
som fortalte om et projekt udfert i NTNU i Trondheim om forstaeligt lovsprog (jf.
ogsa Vatn et al. 2015). I 2016 gik vi i gang med et projekt med stotte fra Studenternes
Nyskabelsesfond. For 2016 var der ikke lavet nogen egentlig forskning i forstaelsen af
islandske myndighedstekster (Gudmundsdéttir & Cilia 2016, jf. nedenfor).

Formalet med pilotundersogelsen var at finde ud af om islandske lovtekster er ind-
viklede og svaere at forsta for almindelige borgere — og i hvor hej grad det er tilfeeldet.
Forskningssporgsmalet er en del af projektets overordnet formal der er at undersoge
hvordan man kan forbedre formidlingen af information til borgere - ikke mindst di-
gitalt.

Kvalitativ pilotundersggelse 2016

Undersggelsesdesign

En mindre pilotundersegelse blev udfert i 2016 af de universitetsstuderende Birgitta
Gudmundsdottir (lingvistik) og Olga M. Cilia (jura) med hjeelp fra Ari Pall Kristins-
son og Sigrun Steingrimsdottir (lingvister) og radgivere fra Islands Universitets Socio-
logiske Fakultet.

Forskningssporgsmélene for pilotundersogelsen hanger i et vist omfang sammen
med lovparagraffen pa side 26. Forskningsspergsmalene drejer sig om i hvilket om-
fang almindelige borgere forstar loven, hvor godt og pa hvilken made loven forstas, og
om borgerne tror de forstar deres rettigheder pa grundlag af lovteksterne.

Der var 17 deltagere i undersogelsen. De var alle universitetsstuderende, dog deltog
ingen jurastuderende. Alle deltagerne havde islandsk som modersmél. Det er klart at
deltagerne repraesenterer en bestemt befolkningsgruppe, og at deres svar ikke uden
videre kan overfores til hele den islandske befolkning. Bl.a. af den grund synes vi det er
vigtigt at viderefore projektet ved at inddrage en storre og mere alsidig deltagergruppe.

Forskerne (Birgitta Gudmundsdottir og Olga M. Cilia) brugte kvalitative metoder
i undersogelsen, som blev udfert i form af interviews. Forstéelsen af lovteksterne blev
undersogt ved brug af spergsmal og svar om lovteksternes indhold.

Forskerne viste lovteksterne til deltagerne, lod dem laese dem igennem og stillede
derefter spergsmal om teksterne med det formal at fa et indblik i deltagernes forstaelse

Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening 27



Ari Pall Kristinsson, Sigrin Steingrimsdéttir, Birgitta Gudmundsdéttir & Olga M. Cilia

af dem. Teksterne bestod af udvalgte paragraffer fra berneloven og arveloven. Arvelo-
ven blev inddraget fordi den har betydning for alle medlemmer af samfundet; det er en
lov som man med stor sandsynlighed bliver nedt til at studere af private arsager pa et
tidspunkt i sit liv. Barneloven blev valgt fordi den ogsé er vigtig for mange i og med at
den handler om begivenheder som forekommer for mange mennesker. Det bor naev-
nes at de to love er skrevet pa forskellige tidspunkter (arveloven i sin nuveerende form
er fra 1962 mens borneloven er meget yngre, nemlig fra 2003). Deltagerne blev ikke
bedt om at lese hele teksten igennem, kun nogle lange paragraffer fra hver lovtekst,
dvs. paragr. 8-24, 43-44 fra berneloven, og paragr. 1, 3-6, 14-15, 27-33 fra arveloven.
Barnalog (2003), dvs. berneloven er tilgeengelig pa http://www.althingi.is/

lagas/146a/2003076.html
Erfoalog (1962), dvs. arveloven er tilgengelig pd http://www.althingi.is/

lagas/146a/1962008.html

Forskerne stillede deltagerne spergsmal om teksternes indhold. Derudover stillede
de sporgsmal om bl.a. deltagernes holdninger til lovtekster generelt og om deres tid-
ligere erfaring med lovtekster. Formalet var at finde ud af om deltagerne pé forhand
havde fordomme om eller forventninger til at teksterne var fx indviklede eller kedelige.

Nedenfor findes et udvalg af de spergsmél som blev stillet i undersogelsen. Delta-
gerne blev derudover bedt om at markere de ord og begreber i teksten som var svaere
for dem at forsta.

e “Har du nogensinde haft brug for at leese lovtekster igennem?”

e “Kan du forestille dig en situation hvor det er nodvendigt for dig at bruge lov-
tekster?”

e "Synes du at det er vigtigt at forsta lovtekster?”

e "Hvorfor findes der lovgivning?”

e “Kender du arveloven/borneloven? Hvad handler de(n) om?”

e "Hvad er din forste reaktion nar du leeser teksten igennem?”

e “Hvordan oplever du det at laese teksten igennem?”

e “Hvor godt kan du forsta lovteksten?”

e “Forhindrer de ord som du markerede, din forstaelse af tekstens sammen-
haeng?”

e “Findes der en bestemt setning i teksten som du mener det er specielt svaer at
forsta?”

e “Hvordan mener du at denne satning kunne forbedres?”

e "Hvad ville du gore / hvem ville du henvende dig til hvis du var usikker pa
hvad der stér i en lovtekst?”
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Resultater
Man kan opsummere de vigtigste resultater fra pilotundersogelsen som folger:

(1) Resultaterne viser at der findes god grund til at forvente at islandsk lovsprog
ikke altid er let forstaeligt — et forhold der med fordel kan underkastes neer-
mere undersogelser.

(2) Pilotundersogelsen viste ogsa interessante (negative) holdninger hos delta-
gerne til lovtekster generelt.

De fleste af deltagerne mente at teksterne var indviklede, men en del fortalte at tek-
sterne alligevel virkede enklere end de havde forventet. Det tyder pa at der findes un-
derliggende negative holdninger (fordomme) til islandske lovtekster — og det kunne
veere interessant at undersoge om det gelder i befolkningen generelt.

Deltagerne naevnte ogsa at det var vigtigt at forkorte seetninger i lovteksten. Derud-
over ser det ud til at indskudte seetninger virkede distraherende. Dette kom til udtryk i
deltagernes kommentarer der handlede om at det ville forbedre teksterne "at have flere
punkter”, og at tekster med mange kommaer oplevedes som svere at laese. Det kom-
mer fx til udtryk i folgende citat fra en af deltagerne:

Men der er maske en ting som jeg synes er igjnefaldende, og det er at der altid
kommer indskudte satninger og kommaer, og det forstyrrer. Jeg synes det er
meget nemmere at laese hvis der bare kommer et punktum og derefter kommer
fortseettelsen [...], lave kortere seetninger [Vores oversattelse].

Disse tendenser passer udmerket med hvad man ser i andre sprog, og ogséd med vores
egne erfaringer som sprogkonsulenter gennem tiden.

Alle deltagerne havde en negativ oplevelse da de leeste lovteksten fra arveloven igennem.

Deltagerne blev stillet en del spergsmél som skulle vise hvor godt de forstod tek-
sterne, fx "hvad betyder dette ord/begreb?” eller "hvem far arven nér forholdene i en
familie er sadan at (eksempel)?” osv.

Deltagernes svar viste at de stort set kunne svare pa sporgsmalene om forstaelsen af
lovteksten, men det var lidt forskelligt hvor "dybt” de forstod den.

Dette kan maske bedst illustreres med deltagernes egne ord, fx folgende udsagn:

Mange, mange oplysninger - altsd hvis jeg deltog i en retssag om sddan noget, sa
ville jeg synes, det var vanskeligt og indviklet at prove at laese og forsta det hele.

[Vores overseattelse].

Det er vores gennemgédende oplevelse af resultaterne at deltagerne naeppe ville vere
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i stand til med sikkerhed at sla noget fast om deres eller andre personers rettigheder
pa grundlag af deres forstaelse af teksten. Ganske vist er der tale om kvalitative data,
og desuden var nogle deltagere mere grundige end andre i deres svar. Det gor det lidt
svart at sammenligne de enkelte svar helt systematisk, men tendensen var dog gen-
nemgdende: Selvom deltagerne stort set forstod meningen i teksterne i den forstand
at de var i stand til at besvare vores forstielsessporgsmal, sa virkede de som om de var
ude af stand til at bruge teksten til egne formal (dette forhold minder maske lidt om
nér bern lige har lert at laese, men endnu ikke er i stand til at have gavn eller gleede
af tekstens indhold). Selvom deltagerne stort set forstod ordene og sammenhengen,
viste deres udsagn og beskrivelser altsé at de var meget usikre pa tolkningen af teksten,
og deltagerne var ikke trygge ved at konkludere noget som helst om deres rettigheder
pa grundlag af lovteksten.

Deltagene blev ogsa spurgt om om de vidste, hvor de kunne finde loven. Kun fa af
dem var helt sikre. Flere af dem navnte Google, nogle nzvnte biblioteker, og nogle
naevnte Altingets hjemmeside.

Resultaterne fra denne lille pilotundersogelse tyder pé at islandske lovtekster kan
forbedres med hensyn til hvor lette de er at forstad. Selvom deltagerne forstod en hel
del af teksterne i undersegelsen, sa var det ogsa tydeligt at de ikke altid var sikre pa
teksternes mening, og at de ikke var helt sikre pa hvilke pligter og rettigheder de havde
ifolge lovteksten. Det tyder pa at fremstillingen i teksterne kan forbedres.

Nar det geelder forbedringer, og eventuelt forenkling af, hvordan man udtrykker
sig i lovtekster, bor man dog veere opmerksom pa at mange lovtekster heenger sam-
men med hinanden (jf. ogsa Riis-Johannessen (2012: 88) om forbedring af strukturen
“mellom tilgrensende lover”). I mange lovtekster henvises der til andre love - ligesom
der i andre love henvises til den pagaeldende lov. Det indebzerer at formuleringerne og
termerne nodvendigvis ma stemme overens hvis ikke borgerne skal blive forvirrede og
usikre pa deres pligter og rettigheder. Det er med andre ord ikke nedvendigvis nok at
man gar kritisk igennem fx arveloven for at gore fremstillingen mere klar hvis arvelo-
ven henviser til en lov hvor der bruges andre udtryk og termer.

Konklusion

Indtil for nylig var der ikke lavet nogen egentlig forskning i forstaelsen af islandske
myndighedstekster. I 2016 blev der imidlertid lavet en kvalitativ pilotundersegelse
med det formal at finde ud af hvad almenheden mente om islandske lovtekster, og
hvor godt de forstod dem (Gudmundsdéttir & Cilia 2016).

Resultaterne viste bl.a. at deltagerne ikke forstod almindelige lovtekster 100 %.
Desuden viste undersogelsen at deltagerne havde lave forventninger til lovteksternes
forstaelighed, men at teksterne alligevel var nemmere at forsta end deltagerne havde
regnet med i forvejen.
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Nar det geelder digitale tekster, er det ogsa et problem at borgerne bruger segema-
skiner i stedet for Altingets hjemmeside, for at finde lovteksterne fordi Google ikke
altid finder den nyeste version af lovene.

Denne lille pilotundersogelse fra 2016 gav interessante resultater som vi mener er
vigtige at folge op pa og undersoge neermere. Vi har nu i 2017 faet et lille stipendium
fra Islands Universitets forskningsfond til at fortszette vores undersogelse.
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Summary

All Icelandic legislation is available to the public on the Internet. However, the citizens
often use search engines to look for laws, and not the official website of the Parlia-
ment, which contains the most recent versions of each law. The rulings of Icelandic
courts are also available online. One must bear in mind that good technical solutions
are not the only sufficient requirement when it comes to understanding rulings and
legislation. Language use, text structure and presentation must be accessible and clear
for all members of the public to understand, and not only for those who have been
trained in the university law faculties. A qualitative pilot investigation was carried out
in 2016 in order to find out how the public experiences law texts, and how easily they
can understand the texts (Gudmundsdéttir & Cilia 2016). The findings show, among
other things, that the participants did not fully understand the texts, and that they had
negative expectations beforehand as to their level of understanding them, but the texts
proved nevertheless to be easier to understand than the participants had expected.
This pilot research was a first attempt at understanding how well members of the pub-
lic understand Icelandic law texts.
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Andreas Nord
Klarsprak i nidtinteraktion

Trevlighet, trafikordningsplaner och undringar om doda radjur i ett kommu-
nalt e-serviceforum

I det svenska klarsprdksarbetet har rad och riktlinjer for spraket hittills varit anpassade
for olika typer av traditionellt skriftsprakliga och monologiska texter, sasom informa-
tionstexter och beslutsbrev. Den nya typ av skriftlig kommunikation i olika digitala fo-
rum som borjar bli vanlig stiller krav pa nya typer av rdad och rekommendationer. For
att veta mer om vilka rad och rekommendationer som ska utformas behéver vi dock veta
mer om vad som faktiskt forsiggdr i sadana forum, och vilka kommunikationsproblem
som kan uppstd. Artikeln bygger pa en undersokning av interaktionen i ett internetforum
pa en svensk kommuns hemsida. Analysen visar att kommunikationen kdnnetecknas av
en stark betoning av den relationella funktionen fran kommunforetridarnas sida, och
denna trevlighet” fungerar av allt att doma vil. En utmaning verkar dock vara konflik-
ten mellan vardagsvirld - hdr och nu - och regelstyrd myndighetsvirld, men analysen
visar ocksd att det inte nodvindigtvis dr sa enkelt att enskilda endast vill veta vad som
galler "hdr och nu”.

Inledning

Det som traditionellt har statt i fokus for klarspraksarbetet i Sverige har varit texter
som gar fran myndigheter till enskilda personer med allmin information eller infor-
mation som giller den enskilde specifikt, t.ex. beslut av olika slag. Att det ar sadan
kommunikation man framst har tankt pa syns t.ex. i forarbetena till spraklagen, dar
den sa kallade klarspraksparagrafen motiveras sa har:

Det dr en sjalvklar utgangspunkt for den offentliga verksamheten att spraket som
anvands ska kunna forstas av dem som berors av atgérder som vidtas eller beslut
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som fattas av domstolar, forvaltningsmyndigheter och andra foretradare for of-
fentlig verksamhet. (Spraklagsutredningen 2008: 257)

Men myndigheters kommunikation med enskilda personer dr sa mycket mer dn bara
texter som informerar medborgarna om myndighetens beslut och 6vervidganden, dar
det &r myndigheten som har gjort en bedomning av vad den enskilda behover veta. En
annan viktig typ av kommunikation dr den som myndigheterna utfér inom sitt servi-
ceuppdrag. Serviceuppdraget utgor en del av det som myndigheterna ska utfora i rela-
tion till medborgarna och innefattar bl.a. krav pa att myndigheten ska finnas tillgédng-
lig for att ge svar pa fragor och ge allmédnna rad (von Essen 2014: 72-75). Detta innebar
delvis annorlunda forutsattningar 4n kommunikation genom t.ex. informations- och
beslutstexter, eftersom servicedrenden initieras av den enskilda personen och darfor
pé ett annat satt staller krav pa lyhordhet och individualiserat svar.

I Sverige utfors i dag allt mer av myndigheternas serviceuppdrag pa internet, an-
tingen genom myndigheters nérvaro i redan existerande, kommersiellt baserade fo-
rum som Facebook, eller genom speciella, mer eller mindre tekniskt avancerade webb-
forum pa myndighetens egen webbplats (Nord 2015; Nord & Sérlin 2017; Sorlin &
Soderlundh 2014).!

Det ar alltsa ganska klart att villkoren ér lite speciella for dessa offentliga e-service-
moten, men dn sa linge finns ganska lite vigledning f6r hur dessa egentligen ska utfo-
ras. I denna artikel redovisar jag en undersokning som syftar till att identifiera nagra
av de utmaningar som uppstar i denna typ av dialoger.

Exemplet Huddinge kommuns servicecenter

For att fa veta mer om e-servicemoten i praktiken har jag alltsa undersokt interaktio-
nen i ett utvalt internetforum, namligen det som erbjuds av Huddinge kommun pa
deras hemsida.

Huddinge kommun ligger nagra mil sydvist om Stockholm. Kommunen ar med
strax 6ver 100 000 invénare Sveriges till invanarantalet fjortonde storsta kommun. For
att forbattra sin service till invanarna har kommunen inrittat det de kallar ett service-
center pa kommunens internetsidor, dir vem som helst kan skriva in och stélla fra-
gor som ror den kommunala verksamheten. Kommunen erbjuder ocksé invanarna att
ringa till eller besoka fysiska servicecenterkontor.

Kommunens servicecenter pa nitet ar helt offentligt, och de fragor som stills kan
ldsas av alla som besoker sidorna. Nar de far svar fran ndgon av de kommunikatérer

1 Detjag hdr avser &r inte sjdlvservicesystem av olika slag, utan sadan kommunikation som dnda innebér ett mote mellan

maénniskor.
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som bemannar servicecentret syns dven dessa, och det dr daven mojligt for andra beso-

kare i forumet att bidra med svarsinlagg.

Svaren fran kommunikatérerna kommer ibland genast, sarskilt vid enklare fragor.
I andra fall hanvisar de till att de behover inhdmta svaren fran nagon av de tjanstemén
pé kommunen som har specifik sakkunskap och aterkommer sedan med ett inlagg dar

de aterberattar eller citerar detta svar. Kommunikatorerna har alltsa framst rollen av

informationsformedlare.

I figur 1 och 2 syns startsidorna fran Huddinges servicecenters frageforum i de tva
versioner som den responsiva designen erbjuder, dels den bredare, dels den smalare

(som motsvarar vyn i en mobiltelefon).

kontakt huddinge.se/org/huddingekommun/

H Servicecenters frageforum

'KOMMUN

Still en fraga till servicecenter

/’ Borja med att ge ditt inlagg en beskrivande rubrik. Gérna 5-10 ord.

e Férskola och skola e Trafik och végar

Langsjéskolan 17 Fartkameror pa Haradsvigen 52
Adress till Gldmstaskolan 5 Trasig belysning pa Norra 2
Mbrtviksvagen
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Figur 1: Startsida fran Huddinges servicecenters frageforum i bred vy
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Figur 2: Startsida frdn Huddinges servicecenters frageforum i smal vy

Fran detta forum samlade jag den 20 april 2016 in samtliga publicerade inldgg, vilka
fordelade sig pa 639 kommunikationstradar. (En trad ar ett startinlagg som {6ljs av ett
eller flera svarsinldgg.) Jag har gatt igenom delar av materialet och identifierat tillfal-
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len ddr nagon typ av kommunikationsproblem uppstar. Definitionen av kommunika-
tionsproblem har varit vid, och handlat om att nagon form av reparation efterfragas.
Det kan handla om att den som skrivit in ber om ett fortydligande eller ett nytt svar el-
ler stéller en foljdfraga som efterfragar preciserad information, eller att det finns meta-
kommunation, t.ex. att den som har skrivit in uttrycker missnoje 6ver svaret. Avsikten
har inte varit att utrona vad som dr kvantitativt sett typiskt, utan snarare att mer explo-
rativt utforska vilka problem som kan uppsté. Jag kommer darfor inte i denna artikel
att redovisa nagra siftror.

Relationell och transaktionell kommunikation
Sé vilka problem i servicekommunikationen blir synliga? Och vad kan vi utifrdn dem
lara oss om kommunikationen i denna typ av forum?

Till att borja med kan man konstatera att tecknen pé problem ér rétt fa, i den me-
ningen att det finns fa tecken pa aggression och fa klagomal pa hur kommunikationen
sker. Det finns sikert flera skal till detta. Ett dr att de som svarar ar professionella kom-
munikatorer som faktiskt lyckas ge bra svar, vilket sdkert ar forklaringen i den stora
majoriteten av fallen. Ett annat skil kan vara att eventuella problem eller missnoje helt
enkelt inte blir synligt for att den som skrivit in och inte forstétt eller pa annat satt bli-
vit missnojd med det svar hen fatt véljer att inte fortsitta dialogen eller fortsétter den i
nagot annat medium, t.ex. genom att i stéllet ringa upp.

De problem som énda forekommer ar dock intressanta att se nairmare pa. For att
ringa in vad de handlar om kommer jag till att borja med att bygga vidare pa den indel-
ning i transaktionell och relationell funktion i kommunikation som ofta gors i interak-
tionell sociolingvistik (Gumperz 1964). Transaktionell interaktion brukar forstas som
interaktion som handlar om arbetsuppgifter och utférande, exempelvis givande och
efterfragande av information. Relationell interaktion dr daremot sédant som sméprat,
vars syfte snarare dr att skapa, uppratthalla eller forstirka relationer med samtalsparten.
I forskningen har distinktionen i férsta hand anvénts for att urskilja huvudfunktionen
i olika kommunikationsutbyten, men jag ser det som att bada funktionerna faktiskt
i viss mén forekommer simultant i en del av inldggen. Det transaktionella i dialogen
ar forvisso — ganska sjalvklart — det primédra: det handlar om att utbyta och férmedla
information. Men mycket tyder pa att de professionella kommunikatorerna ocksa har
pé sin agenda att i ndgon man gora sina svar till en typ av relationell kommunikation.
Ett utmérkande drag i deras svar ar namligen en pafallande hog grad av “trevlighet’, i
den meningen att de alltid anvinder hélsningsfraser forst och sist, och ofta ocksa har
relationsorienterade kommentarer utover drendet, t.ex. en inledning dér de tackar for
fragan eller pa ndgot annat satt kommenterar drendet, och en avslutning som uttrycker
forhoppning om att svaret var bra eller 6nskar lycka till. Det finns en viss variation i
hur de uttrycker sig, och ofta knyter kommentaren an till nagot som den enskilda har
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sagt i sitt startinldgg, vilket visar att de stravar efter att ge ett personligt bemotande. Ett
inte alls otypiskt exempel ér foljande exempel, dir fragestéllaren har undrat 6ver om
hennes dotter far fortsatta gé pa forskola efter det att ett nytt, vintat syskon fods. Detta
besvaras pé foljande sitt, dir jag genom understrykning har markerat de inslag som
vid sidan av hdlsningsfraserna hor till en relationell funktion.

Hej Katarina,

Vad roligt att ni vintar till6kning.

Ni har rétt att ha dottern pé forskolan sin vanliga tid i 14 dagar efter syskonets
fodelse.

Dag 15 borjar det nya 25-timmars avtalet att gilla forutsatt att ni sokt i tid. Sche-
mat kommer ni 6verens om med ansvarig for forskoleavdelningen. Oftast brukar
schemat bli fem timmar per dag eller om ni 6nskar en ledig dag i veckan férdelas
de 25 timmarna pa fyra dagar.

God fortséttning!

Med viénlig hélsning

Sofia Servicecenter

I litteraturen om hur man som myndighet ska upptriada i sociala medier betonas ofta
vikten av gott och respektfullt bemétande och personlighet i svaret, och detta kan man
se att de som jobbar pé servicecentret stravar efter.’ Ett exempel pa hur man brukar
resonera om detta ar foljande stycke, ddr en kommunikator pa krisinformation.se sam-
manfattar sitt satt att tinka om kommunikationen i sociala medier:

Tonfall ar vart favoritimne. Vi gor oss inte till nar vi pratar med f6ljarna. Vi an-
vander inga svara ord eller stolpiga meningar kopierade direkt ur en rapport. Vi
pratar som vi pratar annars, som nér nagon ringer oss. Var och en pa redaktionen
far anvdnda sin egen ton och signera med eget namn. Om nagon anvidnder en
humoristisk ton i en fraga eller gor en smiley kan jag gora det i svaret om jag vill.

Det hir dr egentligen allt en duktig kommunikator behover veta for att bli
proffs pa dialog i sociala medier: Anvand en ton som du dr bekvam med, gor dig
inte till. Och var beredd pa att gora massor av fel. [...] (Ullén 2016: 1)

De rad som dyker upp brukar (i likhet med dessa) ofta vara ganska allmént hallna, och

2 Jag haridetta och féljande exempel gett kommunikatorerna fingerade namn och bytt ut aliasen pa dem som skrev in. Kom-
munikat6rerna har alla fatt namn pd S (fér servicecenter) medan kommuninvanarna alla har fatt namn pd K.

3 Denna litteratur &r dock begrénsad. Mdnga svenska myndigheter har kommunikationspolicyer som berér deras narvaro i
moderna digitala medier, men det handlar da ndstan uteslutande om informationsspridning — de handlar en hel del om vem

pd myndigheten som ska kommunicera och var och ndr myndigheten ska kommunicera, men mycket mindre om hur.
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handla om att anvdnda “trevlig ton’, att som myndighetsforetradare vara sig sjilv och
inte gora sig till, och att svara pa det sitt som man blir tilltalad.

Dessa principer lyckas de alltsa, av allt att doma, framgéngsrikt att f6lja pa service-
centret. Att det i princip helt saknas kritik mot hur kommunforetradarna uttrycker sig
kan tolkas sa — det talas aldrig om daligt eller otrevligt bemétande fran deras sida, och
till och med nér de far kritik finns det tecken som tyder pa att i alla fall den relationel-
la funktionen fungerar bra. Ett exempel pa detta dr ett drende dér signaturen Kerstin
har skrivit in for att uttrycka missnoje 6ver hur planteringarna i ett par rondeller har
skotts och allmént fraga om hur kommunen egentligen vilkomnar dem som kommer
in i kommunen med bil. Kommunforetrddaren, som bl.a. informerat om att det finns
valkommen-skyltar, avslutar ett svarsinlagg med foljande kommentar:

Hoppas du ar nojd med detta svar frdn oss. Du 4ar valkommen att kontakta oss
igen!

Detta leder till f6ljande reaktion fran Kerstin:

Var finns dessa vilkomstskyltar i dagsldget?

Jag fick inte svar pa fragan om blomsterarrangemang i dessa rondeller och gréset
ar fortfarande oklippt.

Jag ar n6jd med hur ni svarar, inte vad ni svarar.

Kommentaren om ndjdhet kan tolkas som att bemétandet i stort uppfattades som po-
sitivt — men inte sjdlva innehallet i svaret. Det forekommer édven i andra tradar att
kommunikatoren uttrycker forhoppningen att svaret var bra far och fér till svar att
innehallet i svaret inte var tillrdckligt informativt, men att bemotandet var bra.

Kerstins svar exemplifierar ocksa den vanligaste typen av explicitgjort kommuni-
kationsproblem, ndmligen att den som skrivit in helt enkelt inte uppfattar att hen har
fatt svar pa sin fraga. Detta tar sig uttryck i kommentarer om bristande svar (som i ex-
emplet med Kerstin) eller i foljdfragor eller begiranden om fortydliganden. Att nagon
stiller en fraga och sedan ber om fortydligande om svaret inte var det 6nskade ar dock
helt naturligt for dialogisk kommunikation, och visar vl snarare att de enskilda drar
nytta av den dialogmajlighet som forumet erbjuder.

Kommunikationsproblem kopplade till skala

Ett annat problem som blir synligt i en del tradar har att géra med det man inom so-
ciolingvistiken i dag ofta talar om som skala (Blommaert 2007; Carr & Lempert 2016).
Det primira problemet hér ér inte att ordval och formuleringar i sig leder till begrip-
lighetsproblem, utan snarare handlar det om en missmatchning i "nivd” som tar sig
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uttryck i ordval - och i ett visst “skav” i kommunikationen. Jag kommer att diskutera
det utifran nagra exempel, som alla exemplifierar ganska subtila problem.

Jag ska dock forst introducera den grundlaggande iakttagelse som legat till grund
for att man inom sociolingvistik och lingvistisk antropologi borjat tala om skala och
undersoka fenomen kopplade till detta. Skala (eng. scale) ska forstds i betydelsen
storleksrelation, och det dr snarare ett perspektiv som uppmiarksammar hur stor-
leksrelationer bdde konkret och (i 4nnu hogre grad) abstrakt och metaforiskt spelar
roll for tanken. Det har sin grund i iakttagelser av att manniskor i sin interaktion
synliggor och “gor” saker som ar kopplade till skalrelationer - relationer mellan stort
och smitt, mellan generellt och specifikt etc. Nagra sddana relationer exemplifieras
ifigur 1.

Figur 3: Exempel pd skalrelationer

Generell, translokal
Institutionsvarld

”Har och nu”, lokal
Vardagsvarld

Ett exempel som har anvints for att illustrera skala mer konkret ar f6ljande dialog fran
en handledningssituation pa ett universitet (Blommaert 2007: 6):

Student: TI'll start my dissertation with a chapter reporting on my fieldwork.
Larare: We start our dissertations with a literature review chapter here.

Studenten befinner sig i sitt yttrande pa en lokal skala: det handlar om hens egen upp-

sats, har och nu. Handledaren ror sig i stillet till en 6verordnad niva, dar det handlar
om generella regler. Det finns ett ”vi” som gor nagot och det gors alltid. Det ar darfor
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ett exempel pa en "uppskalning”, ddr négot flyttas fran en lokal till en generell, platso-
verskridande skala. I interaktion ddr en av deltagarna ér en institutionsforetradare ar
det ofta hen som i interaktionen viljer att limna situationen har och nu och i stéllet
orientera sig mot nagot dverordnat och storre. Blommaert beskriver det som att hen
ror sig "from the local and situated to the translocal and general, invoking practices
that have validity beyond the here-and-now - normative validity” (s. 6, originalets kur-
sivering). Vardagsvirlden “har och nu” kan da ses som befinnande sig pa en annan del
av skalan dn den “generella” institutionsvérlden.

Konkreta fragor och generella svar: den saknade trottoaren och riktlinjer for
lokalgator

Sadana “skalhdndelser” dr inte ovanliga i institutionella kontexter. En del av de problem
som traditionellt har uppfattats finnas i myndighetskommunikation med enskilda kan
rent av beskrivas just som ett slags skalkonflikter, mellan den enskilda personens kon-
kreta hir och nu och myndighetsvirldens generella regler. Nord & Sérlin sammanfat-
tar hur det ofta uppfattas:

En annan skillnad mellan mer institutionella sdtt att tala och tdnka och mer var-
dagliga dr att vi i vardagsvirlden oftare talar om konkreta fall med konkreta per-
soner och foreteelser, medan institutioner ofta foredrar att uttrycka sig i generella
termer om vad som dr huvudregeln och vad som géller i allménhet. Lite karikerat
uppfattas ibland ett typiskt utbyte mellan enskild och myndighet som att den
enskilda stéller en fraga om sin situation och som svar far en redogérelse for den
generella huvudregel som styr (Nord & Sorlin 2017: 256)

Denna lite hardragna beskrivning kan faktiskt beskriva en del av de kommunikations-
problem som syns i serviceforumet (dven om de bara dyker upp i enstaka tradar). Ett
exempel pd detta dr ndr signaturen Krister Kilberg skriver in och 6nskar att en trottoar
ska anldggas pa en vagstrackning i ett bostadsomrade. Detta far han svar pa fran en av
kommunikatorerna, som har radgjort med en specialiserad handlaggare inom kom-
munen ("Allan”). I svaret ingér ett citat fran handlaggaren, som grundligt redogor for
vilka principer kommunen har for ndr de anldgger trottoarer eller inte. Bl.a. sdger han

Generellt ndr det giller fragor om gangbana (trottoar) eller inte sa ar vart rikt-
linje sa, att pa lokalgator ska vi inte ha gangbana medan pa huvudvagar ska vi ha

gangbana.

Kommunikatoren avslutar sitt svar med att uttrycka en férhoppning:
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Hoppas du har fétt svar pa dina fragor i och med Allans svar.
Detta tycker sig Krister Kilberg dock inte ha fatt:

Hej! Nej egentligen inte, detta dr ett svar som forklarar varfér det ser ut som det
gor. Men i och med att ingen viljer att ga genom bostadsoradet (varfor skull
man vilja gora det, det ar en samfillighet?) utan samtliga viljer att promenera i
korbanan sa innebir det att anvdndarna, kommunens invanare, uppenbart har
underként denna l6sning. Fragan blir da istéllet vad planerar ni att gora for att
16sa detta problem innan olyckan dr framme? Jag personligen, dr varken sarskilt
sugen pa att bli pakord ndr jag ar ute och promenerar eller for den delen kora pa
nagon.

Krister Kilberg

Det Krister Kilberg har gor ar att han aterfor fragan till det konkreta fallet, och hanvi-
sar till att fotgdngarnas beteenden i detta fall gér kommunens grundprincip ohallbar
i praktiken. Dialogen ér har alltsa inte sarskilt harmonisk; genom att “skala upp” und-
viker ju handlaggaren att behova ta stéllning till det enskilda fallet. Detta kan ses nar-
mast som ett slags “skalkamp” ddr handldggarens storskaliga princip ifragasitts utifran
smaskaliga erfarenheter. Och Krister Kilberg jobbar pa att “skala ner” till det konkreta
fallet.

Myndighetsviarlden som lickage: Kerstin och "trafikanordningsplanen™
Séddan “skalkamp” dr dock inte sdrskilt vanlig. Det vanligaste ar i stillet att de som
svarar tydligt 4r inriktade pa att ge svar som ska vara konkret relevanta fér den som
skrivit in och fragat for deras “hir och nu” (se ett exempel i Nord & Soérlin 2017). Aven
hér forekommer dock att myndighetens skala sa att siga lacker fram, vilket kan bli
ett problem. Detta demonstreras i foljande exempel, dér vi atervander till signaturen
Kerstin och hennes missndje med hur planteringarna i rondellerna i kommunen skots.

Detta visar sig ndmligen vara en mer komplicerad fraga an man kunde ana, eftersom
rondellerna visserligen ska skotas av kommunen men dgs av den statliga myndigheten
Trafikverket, som maste ge kommunen tillstind att atgirda planteringarna i mitten.
Eftersom underhallet dessutom ar arbetsmiljomassigt farligt behover dessutom en sa
kallad trafikanordningsplan uppréttas, som reglerar hur arbetet ska hanteras. Vi kom-
mer in i dialogen ndr kommunrepresentanten Stina ger sig in pa att forsoka reda ut de
komplicerade omstandigheterna:
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Hej igen Kerstin.

Jag forstar att det inte dr sa latt att veta vem som gor vad. Jag har tagit hjélp av
enhetschefen pa gatu- och parkdriftsavdelningen for att ge dig ett svar angaende
rondellerna.

Han svarar att Trafikverket d4ger marken ddr de rondeller du pratar om finns,
men att skotseln ansvarar Huddinge kommuns gatu- och parkdriftsavdelning for.
Parkansvarig véntar just nu pa en trafikanordningsplan som maste godkdnnas
av Trafikverket for att sidkerstélla arbetsplatsen for parkarbetarna. Néar den blir
godkdnd vet vi inte i dagslaget.

Nar trafikanordningsplanen ar godkidnd kommer arbetet att kunna utféras mer
kontinuerligt och férhoppningsvis kommer rondellerna att upplevas som en mer
valvardad entré till centrala Huddinge.

Hilsningar,

Stina Servicecenter

Har utgors alltsa stora delar av svaret av ett referat av kommunikatorens samtal med
en handldggare pda kommunen, och i detta referat rdkar den myndighetsinterna gen-
rebeteckningen trafikordningsplan folja med. Detta vet nog inte sa manga vad det ér,
men det kan nog anses klart av sammanhanget ungefar vad det handlar om. Samtidigt
ar det ett ord som dr frimmande for livsvarlden och i stéllet hor till institutionsvarlden
- och ddrmed kanske ocksa for tankarna till en annan skala.

Kerstin svarar inte direkt, men nagra veckor senare har hon varit tillbaka vid ron-
dellerna och rapporterar sina observationer:

Hej!

Nu ér dntligen ENA rondellen klippt! Det forefaller véldigt ineftektivt att bara
klippa den ena rondellen ndr man val ar dér.

Betyder detta att “trafikanordningsplanen” 4r klar?

Vinligen

Kerstin

Kerstins kritik handlar om hur de skéter rondellerna, men hon aterknyter ocksa till
den omndmnda trafikordningsplanen, trots att detta kanske egentligen inte dr nod-
vandigt. Darmed gor hon en bryggning — ett skalhopp — mellan sin vardagsvarld och
ger sig in i den myndighetsinterna véirlden. Notera dock att hon markerar detta fram-
mande ord med citattecken, vilket dr ett vanligt sitt att markera distans till ord (se
Ledin 1997).

Som kommunikationsproblem &r detta mahdanda minimalt, men det markerar énda
att nagot problematiskt har intraffat, och att skalskiftet inte har passerat obemarkt.
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Kerstin tar ndrmast i detta ord med tang. Vart att ligga marke till 4r att kommunika-
tionsproblemet har visserligen dr kopplat till ett ord, som dessutom hor till ett fack-
sprak — men att problemet knappast utgors av att ordet dr svarbegripligt (for Kerstin
har ju uppenbarligen forstatt ungefar vad det star for), utan att problem snarare ar
kopplat till vems ordet ér (och inte dr). Kerstin véntar sig konkret svar om sina rondel-
ler, inte redogorelser for myndigheternas interna procedurer.

Konkreta svar kan vara for konkreta: doda radjur, fastighetsdgarens ansvar
och lagregleringen

Nista exempel har en annan karaktdr. Det hdmtas fran en trad som ér aktiv under en
ganska lang tid, och hanterar fragor om ett &terkommande problem f6r en del av dem
som bor i hus i kommunen, ndmligen att radjur dor pa tomten. Traden startas av sig-
naturen Kjell Karlsson:

Détt radjur pa tomten

Har ett dott radjur pa tomten,

Vem tar bort??

Ar det jag som méste ta hand om den eller ndgon annan?
Kjell Karlsson

Detta besvaras av Siv pa ett ovanligt kortfattat satt:

Hej Kjell!

Pa din egen tomt maste du sjalv ansvara for att det doda radjuret plockas bort.
Om du inte 16st problemet i helgen kan du ringa till oss pa servicecenter pa miljo-
och sambhillsbyggnadsé kan vi tipsa dig om telefonnummer du kan ringa.
Hélsningar

Siv Servicecenter

Hair noterar vi att det dr en storre skala som forst kommer in genom en anpassad
redogorelse for huvudregeln (*Pa din egen tomt maste du sjalv ansvara for att det
doda radjuret plockas bort”) — men det kopplas genast till ett erbjudande om 15s-
ning har och nu, namligen att Kjell Karlsson kan ringa om han inte fatt bort det
doda radjuret.

Kjell Karlsson aterkommer inte i traden, och har antagligen antingen 16st problemet
pa egen hand eller tagit det vidare genom att ringa. Daremot lever traden vidare i. Det
tillkommer ytterligare ett inligg med en liknande fraga som far ett liknande svar, men
ocksa efter en tid ett inldgg som &r ganska annorlunda. Det ér signaturen Katja, som
inte tidigare har deltagit i dialogen i traden, som kommer in for att fraga:
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Hej!

Vad dr det som ligger till grund for fastighetsdgarens ansvar fér det déda djuret?
Vilka lagregleringar ar det som galler?

Tacksam for svar!

Katja

Har hander det saker med skalan. Om handldggarna tidigare har svarat pa fragorna
genom att brygga till den lokala skalan och tomtdgarnas "hér och nu”, orienterar sig
Katja snarare mot regelvirlden. Hon véljer den juridiskt korrekta termen fastighetsd-
garen for att hanvisa till den som &dger tomten dér ett rddjup kan hamna, och hon
refererar inte ens till radjur specifikt utan till djuret. Det Katja gor ér alltsa att skala
upp hela dialogen till en principniva (om doda djur generellt), och ocksa fraga om
lagregeln bakom.

Varfor gor hon det? Det dr en indikation pé en typ av kommunikationsproblem,
genom att det utgor ett slags begéran av rattning och komplettering av tidigare svar
eftersom de inte pa nagot satt har redovisat regel6verbyggnaden. Dessa var mottagar-
anpassade till den som skrev in, men kanske inte for alla i den storre malgrupp som
de andra besokarna pa forumet bestar av. Det visar hur svart det &r att gora ratt. Till
de som stéllde fragorna forst i traden var det ratt att anpassa skalan till deras konkreta
problem. Men det var tydligen inte tillrdckligt, for det finns bestamt de som vill veta
vad regeln ar.

Slutsatser

Avsikten med den undersokning som har redovisats var att se vilka kommunikativa
problem som syns eller kan anas i dialogen i forumet. Jag har inte gett ndgon uttom-
mande beskrivning av detta, utan i stéllet valt ndgra teman som dr intressanta.

Det man hittar blir forstas beroende av vad de faktiskt gor i det forum som studeras,
och det generella intrycket av Huddinge servicecenter ér att det fungerar vél. Antag-
ligen édr en nyckel till detta den starka betoningen av det relationella som blir synlig.
I diskussionen om klarsprik har det ibland betonats att vi maste strava mot det som
ibland har kallats "Klarsprak 2.0”, som inte bara handlar om begriplighet utan dven om
bemdtande - att skapa delaktighet, att vara respektfull och inkluderande etc. (Nord
2017; Rahm 2012) och bemotandets roll har sérskilt betonats i servicefragor (von Es-
sen 2014). Har har man nétt langt genom att strava efter “trevlighet” och personlighet
i bemotandet. Sddant kan sla fel om det kdnns paklistrat eller konstlat, men har verkar
det fungera som avsett.

Andra problem som syns handlar om att den som skriver in inte alltid far riktigt de
svar som dr vantat. Detta beror sdkert pa att kommunikatorerna ofta bara ar formed-
lare av information, och sjdlva maste forsoka soka fram svaren djupare i byrakratin.
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Men vi ser ocksa en del av det som brukar uppfattas som ett "evigt” problem i kontak-
ten mellan myndigheter och medborgare, nimligen hur man hanterar och modererar
de perspektivskillnader som finns och de skillnader i skala som rader mellan livsvarld
och myndighetsviérld. Det sviraste med att mottagaranpassa ar kanske det som har att
gora med var pa skalan mellan "hdr och nu” och den principiella lagregleringsvarlden
som det relevanta svaret ska ligga.

Har bidrar nog undersokningen med nagra nya perspektiv. Vi kan hitta exempel pa
det som dr véntat: att den enskilda personen finns i livsvdrlden och blir missnéjd nér
hen fér svar frin myndighetsvarlden. Men vi ser faktiskt ocksd motsatsen: att det kan
finnas en efterfragan av att fa redovisat sadant som bakomliggande regler. Utgangs-
punkten for dem som svarar ér att det som efterfragas ar "har och nu”-svar, men som
Katjas inlagg i traden om doda radjur visar behover inte detta alltid vara mitt i prick
for alla som deltar i forumet. Detta dr vart att tdnka pa for den som designar informa-
tion till medborgare, och fokuserar (for) mycket pa att forklara hur utan att forklara
varfor.

Detta satter ocksa fingret pa en av utmaningarna for dem som svarar. Foér den som
trodde att myndighetsord och myndighetsperspektiv skulle vara ett stort problem blir
detta inte alls bekriftat. Det kan forvisso forvéntas finnas sadana problem, men den
stora utmaningen hdr — som i mycket annan kommunikation mellan institution och
lekman - dr att brygga skillnaderna mellan institution och vardag. Men detta dr en
av de “eviga” fragorna i myndighetskommunikation - oavsett om den sker pa papper,
muntligt eller digitalt. Sitten att hantera den kan dock skilja sig — och moéjligheterna
att lyckas dr nog faktiskt storre i ett sadant har dialogiskt forum. Om den enskilda inte
fatt svar, kan hen ju faktiskt alltid fraga igen.
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Summary

In the ‘Plain Swedish’ effort, advice and guidelines have mostly focused on traditional
written and monologic texts. This paper presents some results from a survey of the
interactions between government employees and citizens in a Swedish municipality’s
online forum, where citizens are invited to ask questions and seek advice. The find-
ings represent a first step towards developing advice for written communication in
the digital forums that are used by authorities to provide citizen services. The analysis
shows that communication in the forums was characterised by a strong emphasis on
the relational function or, in other words, on the relationship between the communi-
cators manning the forum and the citizens. Seemingly, a focus on ‘niceness’ enabled
the interactions to run relatively smoothly. One challenge, however, arose from the
conflict between citizens’ life-world perspective and the rule-controlled government
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world. Citizens wish to find practical solutions to their problems in the here and now,
and conflicts may occur when a specific question or request is simply answered by
quoting the relevant regulation. The analysis, however, also shows that citizens were,
in some cases, interested in knowing the underlying rules and regulations. This paper
concludes by discussing the actual advantages of online forums for government-citi-
zen interactions where repair in communications is possible.
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Gabriella Sandstrom
Kristallklara e-tjanster — arbetet bakom
kulisserna

Sprakradet i Sverige delar varje ar ut Klarsprdkskristallen till en myndighet eller annan
offentlig verksamhet som arbetat framgéangsrikt med klarsprak. Ar 2016 var temat for
priset klarsprdk i e-tjdnster. Jag har undersokt arbetsprocessen bakom tre av de nomine-
rade bidragen. Trots att de skiljer sig at ndr det gdller typ av tjdnst, malgrupp och syfte
har de mycket gemensamt. Exempelvis har alla e-tjdansterna utvecklats utifran tidigare
erfarenheter av och kunskaper om vad anvindarna tycker dr svart. Hir foljer nagra av
de gemensamma framgdngsfaktorerna:

e noggrann analys av anvindarnas behov utifran exempelvis anvindartester och in-
tervjuer

o tydliga effektmal

o ndra samarbete mellan olika kompetenser

o enhetlig terminologi

e kontinuerliga utvirderingar och revideringar under projektets ging.

Erfarenheter fran tre framgangsrika klarspraksprojekt
Vad dr det som gor att vissa klarspraksprojekt lyckas sarskilt bra? Vilka ar framgangs-
faktorerna? I den hir artikeln vill jag lyfta fram erfarenheterna fran tre utvecklingspro-
jekt i offentlig verksamhet som Sprakrédet har fétt ta del av genom nomineringar till
priset Klarsprakskristallen ar 2016. Projekten giller utveckling av sé kallade e-tjanster
- tjanster pa digitala plattformar som riktar sig till medborgare eller foretag.

Artikeln kommer framst att fokusera pa arbetsformer som visat sig framgangs-
rika vid utvecklingen av begripliga och anvindbara e-tjanster och inte sa mycket pa

Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening 49



Gabriella Sandstrom

e-tjansterna i sig. Syftet ar att sprida kunskap om framgangsrika arbetsformer och lyfta
fram goda exempel - inte bara vid utveckling av e-tjanster utan i klarspraksprojekt i
allméanhet.

Om priset Klarsprakskristallen
Klarsprakskristallen ér ett pris for klart och begripligt sprak i offentlig verksamhet. Det
har delats ut till myndigheter, kommuner och landsting sedan 1998 och ér en beléning
for goda resultat i klarspraksarbetet. Syftet dr ocksa att uppmuntra till fortsatta insatser
och att inspirera andra. Priset administreras av Sprakradet, men vinnaren utses av en
utomstdende jury.

Vartannat ar har priset ett allméant tema, féredomligt klarspraksarbete, och vartan-
nat 4r har det ett sirskilt tema. Ar 2016 var temat klarsprak i e-tjinster.

De nominerade e-tjinsterna
De tre nomineringar till Klarsprékskristallen som jag har valt att redogora for ar in-
sanda av tva centrala myndigheter och en kommun: Bolagsverket, Socialstyrelsen och
Sundsvalls kommun. (For enkelhetens skull anvinder jag myndigheter som en sam-
lande bendmning i artikeln.) Jag har valt just dessa nomineringar for att e-tjansterna,
trots stora olikheter nér det giller malgrupper och inriktning, har mycket gemensamt
vad giller arbetsprocesserna bakom. Jag har dven sammanstillt ett antal faktorer som
myndigheterna sjéilva beskrivit som framgangsrika.

Uppgifterna och citaten i artikeln dr hamtade ur respektive myndighets nomine-
ring, om inget annat anges.

Bolagsverket - registrera foretag

Bolagsverket dr en statlig myndighet som bland annat granskar och registrerar féretag
och foreningar. Myndigheten har i uppdrag att underlatta for Sveriges foretagare, ex-
empelvis vid start av nytt foretag, och driver webbplatsen verksamt.se i samarbete med
tre andra myndigheter, bland andra Skatteverket.

Bild 1 visar ett exempel fran den nominerade e-tjansten Registrera foretag och skyd-
da foretagsnamn péa verksamt.se. I den har skdarmbilden ska anvidndaren ange datum
nér foretaget bildades samt pa vilken ort. (Registrera foretag och skydda foretagsnamn
2017)
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Dela ut arbetsdokument Sundsvall %
Skapa underiag for originalhandlingar
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Bild 1: Bolagsverkets e-tjdnst for att registrera foretag, i det hdr fallet aktiebolag

Socialstyrelsen — ansdka om yrkeslegitimation for arbete i hdlso- och
sjukvarden

Socialstyrelsen dr en statlig myndighet med verksamhet som ror socialtjanst och
hélso- och sjukvard. Verksamheten riktar sig framst till personal och beslutsfattare
inom dessa omraden, mer sillan direkt till medborgare. Pa myndigheten fattar man
bland annat beslut om legitimationer for 21 yrkesgrupper, exempelvis ldkare, apote-
kare och sjukskéterskor.

P& Socialstyrelsens webbplats finns information for personer som ansoker om
svensk legitimation for att fa arbeta i hélso- och sjukvérden i Sverige. Det ar olika an-
sokningsprocesser och varierande krav beroende pé yrke och vilket land den sokande
ar utbildad i. Processen dr komplex och pagar ofta under en lidngre tid. Informationen
presenteras stegvis, och den sdkande ska bland annat skicka in intyg fran utbildningar,
kurser och prov samt andra bilagor.

Bild 2 visar startbilden for e-tjansten, dédr anvidndarna ldnkas till olika undersidor
beroende pa om de ar utbildade i Sverige, inom Europeiska unionen (EU) eller Euro-
peiska ekonomiska samarbetsomréadet (EES) eller utom EU och EES-omradet. (Ansok
om legitimation 2016)
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[
Anssk om legitimation i hélso- och sjukvard .63‘ Socialstyrelsen

Start. Utbildad i Sverige Utbildad inom EU eller EES Utbildad utanfsr EU och EES

O Change language

Ansdk om legitimation
Du som vill jobba i hélso- och sjukvérden i Sverige behéver

legitimation far vissa yrken. Véigen till legitimation ser olika ut
beroende pa var du &r utbildad.

Utbildad i Sverige
Utbildad inom EU eller EES

Utbildad utanfsr EU och EES

socialstyrelsen@socialstyrelsen.se Om webbplatsen

[0
.6.2. Socialstyrelsen +46 (0)75-247 30 00 Information om kakor

Kontakia oss Till socialstyrelsen.se

Bild 2: Socialstyrelsens e-tjdnst for att anséka om svensk yrkeslegitimation

Sundsvalls kommun - ansoka om skolskjuts for elever med specialbehov
Sundsvalls kommun ligger i Vésternorrlands ldn och har cirka 100 000 invanare. Kom-
munen ingar i ett nitverk tillsammans med fem andra kommuner i ldnet som gemen-
samt utvecklar e-tjanster for medborgarna. De utvecklar e-tjansterna i 6ppen kallkod
som de delar med sig av.

Skolskjuts ar en e-tjanst for fordldrar till barn med specialbehov som behéover koras
till skolan med taxi eller buss. I dessa fall maste en handldggare pa kommunen forst
utreda drendet innan skolskjuts kan beviljas.

Bild 3 visar startbilden for e-tjansten, dér fordldern far ange orsaken till att barnet
behover skolskjuts. Startbilden ger dven en tydlig 6versikt av vilka steg som ingar i
ansokningsprocessen. (Ansokan om skolskjuts 2016)
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Sundsvalls
kommun

-tjanster Q ‘

tillille s& kan du spara det nar som helst.

@ Ansdkan om SkOlSkJUtS Vill du fortsatta med ditt arende vid ett senare. -
Spara

‘ Behov ° Uppgifter om ditt barn ° i ‘ 5 ° Signera och skickain

Varfor vill du séka skolskjuts?™

@ Pagrund av sirskilda omstandigheter, till exempel lang skolvag, farlig skolvag eller funktionsnedsttning

Pa grund av att mitt barn har fler 4n ett boende

Uppgifter om ditt barn >

Bild 3: Sundsvalls kommuns e-tjdnst for att ansoka om skolskjuts

Utgangslaget - varfor utveckla en e-tjanst?

Utgangspunkten for samtliga tre myndigheter ar att de haft blanketter, en dldre e-tjanst
eller webbsidor som anvandarna pa olika sétt haft svarigheter med.

Bolagsverkets tidigare e-tjanst for att registrera foretag inneholl mycket information
om lagar och regler. Det kom synpunkter fran bdde kunder och medarbetare om att
den upplevdes som svarforstaelig och svaranvind av kunderna. En stor andel av dem
anvande pappersblanketter i stéllet for e-tjansten.

Socialstyrelsen behovde ta fram en ny e-tjanst for att underlitta den komplexa pro-
cessen for dem som ansoker om yrkeslegitimation och ddarmed forkorta den langa
handldggningstiden. Ansokningarna behévde ofta kompletteras, och det kravdes
manga kontakter mellan sokande och handlaggare. Manga av de s6kande har ett an-
nat modersmal dn svenska, vilket innebér sirskilda utmaningar for myndigheten att
forklara och hjélpa dem att gora ritt. Texterna pd den gamla webbplatsen var linga
och dessutom skrivna utifran myndighetens perspektiv. Man hade ocksa en ineftek-
tiv arbetsprocess dar jurister och kommunikatorer inte arbetade tillsammans och dér
juridiska krav och klarsprakskrav ofta stdlldes mot varandra. Myndigheten startade
darfor ett pilotprojekt for att prova bade ny teknik och nya arbetsformer.

Sundsvalls kommun hade tidigare en blankett som var svar for fordldrarna att fylla
i, och reglerna upplevdes som krangliga. Informationen som ska lamnas dr ofta kom-
plex, vilket stéller krav pa enkelhet och tydlighet i instruktionerna.
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Metoder for att ta reda pa vad anvandarna av e-tjansten behéver
Myndigheterna beskriver olika sitt att ta reda pa vilka behov anvdndarna av e-tjins-
ten har. Ofta finns redan kunskap inom organisationen om vad anviandarna tycker ar
svart, exempelvis hos personal i kundtjansten eller upplysningstjansten. Framfor allt
har handladggare av drenden ofta stora kunskaper om vad som kan orsaka problem for
anvandarna.

Pa Bolagsverket borjade man med att utvirdera anvandbarheten hos den tidi-
gare e-tjansten. En extern konsult anordnade triffar med foretagare, som fick testa
e-tjansten i praktiken och efterat intervjuades om det. De fick &ven svara pé fragor
om spraket i e-tjansten. De problem och l6sningsforslag som identifierades under
utvirderingen blev sedan underlag till ett anvindbarhetsprojekt. Samtidigt samman-
stdllde och analyserade man de synpunkter pa e-tjansten som kommit in fran kunder
och personal.

Pa Socialstyrelsen gjorde man malgruppsanalyser och hade da stor nytta av de
handldggare av legitimationsarenden som ingick i arbetsgruppen. Dessutom lyssnade
man pa telefonsamtal till upplysningstjansten och gjorde intervjuer med Arbetsfor-
medlingens handlaggare, som har stora erfarenheter av vad sokande brukar tycka ar
svart.

I Sundsvalls kommun inleddes utvecklingsarbetet med att projektgruppen héll en
intern workshop med handliggare av skolskjutsirenden (Astrom 2016). For att kvali-
tetssdkra spraket och undvika intern jargong fick foraldrar testldsa texter och ta stall-
ning till om de var litta att forsta och anvinda for att ansoka om skolskjuts.

Personor - ett sitt att fa en gemensam bild av anvdndarnas behov
Pa Socialstyrelsen tog man fram sa kallade personor for att skapa en tydlig, gemensam
bild av anvdndarnas behov och férutsittningar. En persona i anvandbarhetssamman-
hang ér en fiktiv karaktdr som ar framtagen fOr att representera en viss grupp av an-
vandare av exempelvis en webbplats. Den beskrivs i form av anvindarbeteenden, mal,
fardigheter och attityder och kompletteras med nagra fiktiva personliga detaljer for att
personan ska framsta som realistisk (Persona [user experience] 2016).
Socialstyrelsens tre personor representerar yrkena tandlékare, apotekare och lékare,
och alla sokande har kommit olika langt i ans6kningsprocessen. Utifrdn analysen av
de sokandes behov har man i projektet formulerat vad anvindarna behover veta och
gora i varje skede, deras forstéelse for processen och deras kunskaper om hur svensk
sjukvard fungerar. For varje persona har man dven formulerat interna utmaningar och
mal. (Socialstyrelsen 2016b)
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Bild 4: Socialstyrelsens personor for yrkena tandldkare och apotekare. (Socialstyrelsen 2016b)

Sitta tydliga effektmal

En av de framgéngsfaktorer som myndigheterna beskrivit dr tydliga effektmal, som
beskriver vad man vill astadkomma. Malen ér viktiga for att man ska kunna utvardera
resultatet av arbetet och fir girna vara matbara. Det kan exempelvis vara firre fragor
till myndigheten, kortare vintetid eller 6kad anvindning av e-tjansten. (Hur det gick
framgar av avsnittet "Forbattringar av e-tjansterna och resultat av projekten”)

Pa Bolagsverket var malen att forbéttra anvdndarvinligheten och ¢ka anvéandning-
en av e-tjansten. Ett delmal var att fa ner textmangden i e-tjansten och lata formuldren
vara sa “rena’ som mojligt. Exempelvis flyttades langa texter med juridisk information
frén sjalva formuliret till en flik som kan féllas ut av anvéndaren.

Pa Socialstyrelsen lade man ned mycket tid i borjan av pilotprojektet pa att faststdlla
gemensamma effektmél. Malet var att fa in battre ansokningar och firre fragor och
kompletteringar, vilket i slutdnden ska leda till kortare handldggningstid for arendena.

I Sundsvalls kommun ville man, enligt nomineringen, ta fram "en enkel och begrip-
lig tjanst som méanga medborgare kan ha nytta av i vardagen” Ett annat av projektets
mal var att arbetsmetoden skulle kunna anvéndas igen.
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Samarbete mellan olika kompetenser leder till 6kad effektivitet och hogre
kvalitet

Alla tre myndigheterna beskriver hur de satte ihop arbetsgrupper i utvecklingspro-
jekten sa att flera yrken, roller och kompetenser fanns representerade. Foérutom it-
utvecklare och anvandbarhetsexperter kopplade man in exempelvis jurister, handlag-
gare, amnesexperter, kundtjanstpersonal, kommunikatorer och sprakvardare.

Bolagsverket lyfter i sin nominering fram 6kad effektivitet som ett resultat av sam-
arbetet. Dir skrev en jurist och en sprakvardare tillsammans alla texter i e-tjénsten,
inklusive ledtexter, knapptexter, hjdlptexter och felmeddelanden. Samtidigt férsakrade
de sig om kvaliteten: ”Pa sa sdtt blev texterna i tjdnsten bade begripliga och rattssikra
pa samma gang” De stimde kontinuerligt av texterna med den konsult som jobba-
de med anvidndarvinligheten i e-tjansten. “Tack vare det lyckade samarbetet mellan
sprakvard, anvandbarhet och juridik har vi ett enkelt, begripligt och réttssékert sprak””

Aven Socialstyrelsen beskriver att de genom samarbetet kunde arbeta effektivare,
eftersom de kunde 16sa fragor och problem vartefter de uppstod - antingen direkt
i arbetsgruppen eller med hjilp av olika experter. Eftersom gruppen bestod av per-
soner fran flera avdelningar, kunde de med hjdlp av sina olika kontaktnit snabbt fa
klargoranden (Plain language in e-services 2016). Darmed kunde de béttre utnyttja
kunskaper inom organisationen eller hos externa experter, till exempel konsulter och
utbildare. Socialstyrelsen betonar i sin nominering ocksa chefernas betydelse, sarskilt
att cheferna prioriterade projektet genom att se till att avsitta tid och kompetens och
att sjalva vara tillgangliga for att exempelvis kunna fatta beslut.

Pa Socialstyrelsen valde man att gemensamt skriva alla texter i sa kallade skriv-
stugor. Arbetsgruppen bestod av tva handlaggare och tva kommunikatdrer, varav en
sprakkonsult. Gruppen traffades flera ganger i veckan, tvd timmar at gangen, och ar-
betade gemensamt fram texterna. Arbetssittet visade sig vara mycket effektivt, och det
gick snabbare och snabbare eftersom manga textavsnitt kunde ateranviandas. Under
arbetet larde sig deltagarna dessutom mycket av varandra (Plain language in e-services
2016).

I Sundsvalls kommun hade projektledarna och it-utvecklarna ett nira samarbete
med bade handldggarna av skolskjutsirenden och andra personer fran verksamhe-
ten. De samarbetade dven externt i sitt kommunnétverk, som gemensamt utvecklar
e-tjanster, och delade pa sa sdtt pa kompetenser och resurser.

Viktigt att ha med sprakvardare eller kommunikatérer i projektet

Alla tre myndigheterna beskriver i sina nomineringar hur de kopplade in sprakvardare
eller kommunikatérer med klarsprakskompetens i projektet, gdrna pa ett tidigt sta-
dium av processen, for att forsakra sig om att e-tjansten skulle vara enkel att férsta och
anvianda. Och det handlade inte bara om den sprakliga utformningen utan ocksé i stor
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utstrackning om informationsurval. Bolagsverket formulerar det sa hér: ”Sprakvarden
kom in i arbetet fran borjan och kunde pa sa sitt vara med och paverka var det skulle
finnas texter, var det inte behovde finnas texter och hur texterna skulle formuleras.”
Aven Socialstyrelsen framhaller detta i sin nominering: ”Vi utgick helt fran malgrup-
pen och vad de sokande behdver veta i varje steg i ansokningsprocessen, och tog bort
den information som inte var relevant.”

Informationsurvalet paverkade ocksa valet mellan att skriva texter och andra satt
att instruera eller vdgleda, vilket beskrivs sa har av Sundsvalls kommun: ”Vi undvek
langa instruktionstexter och forsokte istéllet [lata] grianssnittet och processflodet leda
anvandaren ratt.”

I Sundsvalls kommun granskade en kommunikatér med klarsprakskompetens tex-
terna ur aspekter som mottagaranpassning, disposition, rubriker, meningsbyggnad,
ord samt ton och tilltal. ”Eftersom vi inte vet nagot annat om anvdndarna én att de ar
foraldrar har vi forsokt vara tydliga och utgétt fran att anvdandarna 4r ovana. Vi und-
viker till exempel uttryck som ‘anvisad plats’ eftersom vi anser att det &r ett abstrakt
uttryck och kan vara svért att ta till sig. Vi vill anvinda konkreta ord och undvika
fackord och byrakratiska uttryck”

Arbetsprocessen - en stindig utvardering och revidering

Sjélva arbetsprocessen skiljer sig t en del mellan de tre myndigheterna. Det som visar
sig vara gemensamt ér insikten att man kontinuerligt maste arbeta med att kartlagga
och analysera anvidndarnas behov, sitta tydliga mal, utveckla, utvirdera, testa och re-
videra. Men arbetet dr inte slut bara for att e-tjansten har lanserats. Det ér ju dd som
e-tjansten testas i verkligheten, och nya problem kan visa sig.

Analys av
anvandarnas
behov

Utveckling av Lopande
e-tjansten, utvardering
skriva texter och testning

Loépande Lansering av
forbattringar e-tjansten

Tydliga

effektmal

Figur 1: Stegen i arbetsprocessen. | verkligheten dr de inte strikt kronologiska utan pdgadr parallellt
och upprepas lopande
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Bolagsverket gjorde anvindningstester pa ett antal 16sningsforslag, till exempel for
olika navigeringssitt och felmeddelanden. Socialstyrelsen beskriver hur de gjorde an-
vandartester fOr att ta reda pa om spraket var begripligt. Testningen kan ibland resul-
tera i att man maste gora stora revideringar. I Sundsvalls kommun fick webbyrén helt
goéra om grénssnittet, eftersom anviandarna som de testade e-tjansten pé inte forstod
hur den skulle anviandas.

Det behovs ocksa en plan for forvaltning av e-tjansten och uppféljning av projek-
tet. Bolagsverket beskriver i sin nominering hur de arbetar: "Utifran utvérderingar,
interna och externa synpunkter utvecklar, forbattrar och forvaltar vi stindigt tjansten.
Alla andringar och all nyutveckling som paverkar tjansten gar via en sprakvardare.
Det finns tid avsatt varje vecka for den sprakvérdaren att arbeta med férvaltningen av
tjansten. I forvaltningsarbetet ingar ocksa anvandbarhetsarkitekt, jurist och kravstal-
lare”

Spraklig kvalitetssdkring och enhetlig terminologi

Myndigheterna beskriver i sina nomineringar hur de arbetade for att uppna ett enkelt
och enhetligt sprak och en konsekvent terminologi. Bolagsverket hade en textgrupp
som gemensamt skrev och kvalitetssikrade texterna (se avsnittet "Samarbete mellan
olika kompetenser leder till 6kad effektivitet och hogre kvalitet”). En fordel var att de
arbetade i en testmiljo ddr de sag alla texter i sitt ridtta sammanhang och ldtt kunde
andra om nagot inte blev begripligt. I deras anvandningstester ingick fragor om spra-
ket i e-tjansten. Det kom 4ven spontana reaktioner pa spraket under testerna. I in-
tervjun efterat stilldes fragan "Finns det begrepp eller termer i tjansten som du inte
forstar?”, och svaren bidrog till att spriket kunde forbattras.

Pa Socialstyrelsen skrev man redan fran borjan alla texter med vetskapen om att de
senare skulle oversittas till andra sprak, i forsta skedet till engelska och arabiska. De
beskriver det sd har i sin nominering: ”Vi forsokte anvinda sa vardagsnara ord som
mojligt - bade for att Gversattningarna skulle halla hog kvalitet och for att andraspraks-
talare lattare skulle kunna forsta. Alla texter i e-tjdnsten riktar sig direkt till malgrup-
pen. Vi tilltalar besokaren med du och talar om Socialstyrelsen som vi” De upprittade
ocksé ordlistor och skrev upp ord och uttryck som skulle vara desamma i alla texter,
innan de skickade texterna for versattning. Sedan tog de hjélp av flersprakiga kollegor
och kontaktpersoner i méalgruppen som kvalitetssikrade dversattningarna.

Sé& hir skriver Sundsvalls kommun i sin nominering: ”Vi har jobbat hart med att
hélla ett konsekvent och enkelt sprak genom hela tjansten. De termer som anvands
definieras tidigt och dndras inte. Det anvinds minimalt med synonymer, och spraket
ar kortfattat och sakligt” Sundsvalls kommun anvénde ett direkt tilltal med du for att
rikta texten till den enskilda foraldern och beskriver ocksa hur de f6rsokt undvika in-
tern jargong. Nér de testade e-tjansten pa de egna handlaggarna infor lanseringen, fick
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de synpunkter pa att spriket var inkonsekvent och att vissa termer inte definierades.
Detta kunde dérefter rittas till.

Forbdttringar av e-tjansterna och resultat av projekten
Myndigheterna beskriver i sina nomineringar vilka forbattringar av e-tjansterna som
projekten har lett till, antingen redan under projekten eller efter dem.

Bolagsverket insdg under anvandningstesterna att ménga kunder tyckte att det var
svart att registrera aktiebolag. Samtidigt kunde de i sina register se att 65 procent av
alla kunder gor samma val ndr de startar sitt foretag. Utifran detta skapades en forenk-
lad registrering for dem som startar aktiebolag. I denna sa kallade enkla anmalan var
hilften av alla val som kunden maste gora, till exempel om aktiekapital och revisor,
redan gjorda och manga uppgifter redan ifyllda. Mojligheten att gora en detaljerad
anmalan och sjalv fylla i allting finns dock fortfarande kvar.

Efter lanseringen av den nya e-tjansten har Bolagsverket arbetat vidare med andra
former att informera nya foretagare om hur det gar till att registrera foretag. De er-
bjuder checklistor och korta instruktionsfilmer och har aven testat en chattfunktion.
I chatten kunde handldggaren se samma skiarmbild som anvindaren och éven se vilka
uppgifter hen har fyllt i, vilket ar till stor hjélp. (Bolagsverket muntliga uppgifter 2016)

Socialstyrelsen gick vidare efter pilotprojektet, som omfattade sokande med utbild-
ning i linder utanfér Europeiska unionen och EES-omradet, och fortsatte med 6vriga
lander utifran samma arbetsmetod och projektmodell. Den tekniska plattform som
anvéandes har senare anvénts for andra delar av webbplatsen. (Socialstyrelsen muntliga
uppgifter 2016).

Resultat — uppfylldes effektmalen?

Sedan Bolagsverket lanserade den nya e-tjansten for att registrera foretag hosten
2014 har telefonsamtalen till deras kundtjénst minskat, liksom antalet synpunkter pa
e-tjansten. Myndigheten skriver vidare i sin nominering: "Det stora flertalet kunder
reagerar fraimst pa att tjainsten nu upplevs som modern och ldttare att forstd.” Anvind-
ningen av e-tjdnsterna for att registrera foretag har okat enligt tabell 1:

Ar Ar Ar
Typ av foretag 2012 2015 2016
Aktiebolag 44,7 % 60,1 % 66,8 %
Enskild firma 64,4 % 78,5 % 84,8 %

Tabell 1: Andel nyregistrerade foretag i procent som anvdént e-tjdnsten Registrera féretag hos Bo-
lagsverket dren 2012, 2015 och 2016 (Nominering till Klarsprakskristallen 2016 Bolagsverket 2016,
Bolagsverket 2017)
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Socialstyrelsen skriver i sin nominering att de nya texterna blev kortare, informatio-
nen blev mer renodlad och spraket enklare. Efter lanseringen ser de av webbstatistiken
att besokarna har ett mer logiskt beteende pa den nya webbplatsen och inte forflyttar
sig sa mycket fram och tillbaka mellan olika yrken och olika nivéer i strukturen. Avvis-
ningsfrekvensen — pa engelska "bounce rate”, dvs. niar besékarna omedelbart lamnar
sidan - har minskat fran 40 procent till 12 procent pa de engelsksprikiga webbsi-
dorna, och fran 30 procent till 14 procent pa de svensksprakiga sidorna. Detta tyder
pa att anvdndarna oftare hamnar ritt dn tidigare. (Socialstyrelsen 2016a) Kvaliteten pa
insdnda ansokningar vore ocksa ett intressant matt pa effekten, men den hade annu
inte utvédrderats ndr jag samlade in material och gjorde intervjun med arbetsgruppen
hésten 2016.

Sundsvalls kommun hade vid tiden fér nominering dnnu inte lanserat sin e-tjanst,
men fatt positiv aterkoppling fran handldggarna av skolskjutsirenden som tyckte att
den sag bra ut, "hanteringen verkar vara enkel och okomplicerad” De var ocksa forva-
nade Gver att blanketten kunde bli sa enkel i form av en e-tjanst.

Tio framgangsfaktorer

Med utgangspunkt i de tre myndigheternas beskrivningar av hur de arbetat i sina
utvecklingsprojekt och vilka resultat de uppnatt, har jag sammanfattat de viktigaste
framgéngsfaktorerna i tio punkter':

1. Fokusera pa anvindarna - analysera noggrant deras behov.

2. Utga fran tidigare erfarenheter av och kunskaper om vad anvdndarna tycker

ar svart.

3. Satt tydliga effektmal, till exempel att korta handlaggningstiden eller 6ka an-

vandningen av e-tjansten.

4. Koppla ihop olika kompetenser och lat utvecklare, handldggare, jurister,
kommunikatorer och sprakvardare samarbeta — for en effektivare arbets- och
skrivprocess.

Skala bort allt innehall som inte 4r ndédvéndigt, skriv korta texter.

Anvind en enhetlig terminologi och undvik synonymer.

Anviand ett direkt tilltal: skriv du om anviandaren och vi om myndigheten.
Utforma informativa rubriker och tydliga knappar, pilar och lankar.

© % N o !

Ge en tydlig oversikt 6ver var i e-tjansten anvandaren befinner sig.
10. Utvérdera, testa och forbattra kontinuerligt under projektets gang — och pla-
nera for uppfoljningar.

1 Punkterna 1—7 samt 10 har behandlats pa olika stéllen i artikeln medan punkterna 8—9 av utrymmesskal inte tas upp i

artikeln.
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Slutsatser och slutord

Utifran erfarenheterna som framkommer i myndigheternas nomineringar har jag dra-
git slutsatsen att det 1onar sig att avsitta ordentligt med tid i inledningen av projektet,
da man framfor allt undersoker vilka behov anvindarna av e-tjansten har. Ett annat
viktigt steg dr att satta tydliga effektmal for projektet. Vad ar det som ska uppnas? Kan
vissa av malen goras métbara?

Aven sammansittningen av arbetsgruppen och projektorganisationen har stor be-
tydelse och bor foregas av en noggrann analys. Var i organisationen finns viktiga erfa-
renheter och kunskaper om de uppgifter som e-tjansten ska utfora? Vilka kompetenser
behover finnas med i projektet? Behover projektmedlemmarna utbildas? Vilka externa
kompetenser behover man komplettera med? Hur kan cheferna engageras sé att pro-
jektet far tillgdng till de resurser som kravs?

En annan slutsats jag dragit utifran de hdr tre exemplen, dir man pé ett medvetet
satt latit olika yrken och kompetenser samarbeta, dr att projekten inte bara lett fram till
att man utvecklat nya e-tjanster — man har samtidigt utvecklat nya arbetsmetoder och
rutiner som gér att ateranvanda. Sa har beskriver Sundsvalls kommun det: "Arbetsme-
toden for framtagande av e-tjansten gar att anvdnda igen, och kommer att anvdandas
igen. Det ér ett av projektets mal”

Socialstyrelsen skriver i sin nominering att “samarbetet mellan kommunikatérer
och handlédggare blivit mycket battre av att sitta tillsammans och arbeta. De forstar
varandra battre och bygger relationer som ar till nytta dven i andra projekt. Vi har
ocksa markt att nyttan av klarsprdk sprider sig till nya yrkesgrupper och nya sam-
manhang, och hoppas kunna anvinda det hér arbetsséttet i manga andra projekt pa
myndigheten.”

Med andra ord uppger de att ocksa medarbetarna och organisationen har utvecklats
under projekten. Fokus pa klarsprak kan alltsa ha en positiv effekt pa verksamheten i
stort och dven bidra till larandet pa myndigheten.

Kallor
Ansdék om legitimation (2016). Socialstyrelsens webbsidor fér att anséka om legitimation:
http://legitimation.socialstyrelsen.se (hdmtad 2016-10-01).

Ansdkan om skolskjuts (2016). Sundsvalls kommuns e-tjanst Skolskjuts:
https://sundsvalltest.e-tjansteportalen.se/skolskjuts (hdmtad 2016-09-26).

Bolagsverket (2017). E-brev med statistik for &r 2016, 2017-08-23.
Nominering till Klarsprdkskristallen 2016 (2016). Nominering fran Bolagsverket insand till Sprak-
radet 2016-02-08, diarienummer 62-16/0177.
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Nominering till Klarsprakskristallen 2016 (2016). Nominering fran Socialstyrelsen insédnd till Sprak-
radet 2016-02-08, diarienummer 62-16/0177.

Nominering till Klarsprakskristallen 2016 (2016). Nominering fran Sundsvalls kommun insand till
Sprakradet 2016-02-08, diarienummer 62-16/0177.

Persona (user experience) (2016). Wikipedia https://en.wikipedia.org/wiki/Persona_(user_expe-
rience) (hdmtad 2016-10-26).

Plain language in e-services (2016). Institutet for sprak och folkminnen. Filmad intervju av artikelfor-

fattaren med Socialstyrelsens arbetsgrupp 2016-09-30: https://youtu.be/pPEa8XyYzEM (hdam-

tad 2017-05-04).
Registrera foretag och skydda foretagsnamn (2017). Bolagsverkets webbsidor pa verksamt.se om
att registrera foretag: https://www.verksamt.se/registrera-foretag_info (hdmtad 2017-05-04).
Socialstyrelsen (2016a). E-brev om anvdndarbeteenden och webbstatistik 2016-09-27.
Socialstyrelsen (2016b). E-brev om personor 2016-10-31.
Astrom, Anna-Karin (2016). E-tjdnsten ”Skolskjuts” tog priset. Klarsprdk (2), 1.

Dessutom har artikelforfattaren fatt vissa muntliga uppgifter fran Bolagsverket, Socialstyrelsen och
Sundsvalls kommun hosten 2016 samt varen 2017 infor tva féredrag.

Summary
Each year the Language Council of Sweden awards a prize, the Plain Swedish Crystal,
to a public authority or a local municipality for its plain language efforts. Each year’s
Crystal has a different theme. In 2016, the theme was “plain language in e-services”. Of
course, an e-service must be well-functioning technically, but it is also important that
the instructions are comprehensible to the user and that the tone is friendly. Looking
through processes behind three services nominated for last year’s Crystal, I found sev-
eral key factors that were common to them all, for example:

* Focus on the users — analyse their needs carefully

* Knowledge from earlier experiences about what users find difficult

* Close cooperation between developers, experts, lawyers, and language advisers

+ Consistent and plain terminology

+ Continuous evaluation and improvements.
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Program for klarsprogskonferencen
pa Schaffergarden, d. 4.-5. maj 2017

Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening

Torsdag d. 4. maj

9.00-10.15
10.15-11.00
11.00-11.30

11.30-12.00

12.00-13.00

13.00-13.30

13.30-14.00

14.00-14.30

14.30-15.15

15.15-15.45

15.45-16.15

16.15-16.45

Registrering og kaffe
Abning af konferencen
Kresten Bjerg (Bjerg K): Den digitale laesers hjerne (DK)

Sigriin Steingrimsdottir og Ari Pall Kristinsson (Islands Domstole
og Ami Magnisson-Instituttet): (U)forstaelige love, domme og
digital formidling (IS)

Frokost
BLOK 1: DIGITAL BORGERBETJENING | NETFORUMMER

Marie Sorlin (Umea Universitet): Offentliga e-servicemoten som
sprakliga moten — forskningslage och framtida forskning (SE)

Andreas Nord (Goteborgs Universitet): Klarsprak i natinteraktion
(SE)

Maria von Knorring (Byggnadskontoret, Helsingfors): ”I love bygg-
nadskontoret” — Helsingfors byggnadskontorets Twitter vinner
uppféljare och hjartor med sin ton och djarvhet (FI) [AFLYST]

Kaffepause med postersession og bogudstilling
BLOK 2: MODTAGEREN OG DIGITAL BORGERBETJENING

Gitte Bang Stald (IT-Universitetet i Kebenhavn): Literacy og med-
borgerskab i det digitale samfund (DK)

Hlin Helga Gudlaugsdottir (Islands Kunstakademi): Midt i det hele
— forbedrede patientoplevelser pa Landspitali Universitetshospi-
tal i Reykjavik (IS)

Marianne Bugge Nordberg og Oda Straete (Oslo Kommune): Hvor-
dan pavirker digitaliseringsprosessen den helhetlige kommu-
nikasjonen med innbyggerne? (NO) [AFLYST — erstattet med Julie
Meyer Ingemansson (Dansk Sprognavn): Sprogarbejdet i danske
kommuner]
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16.45-17.00

18.00 -7

Opsamling og tak for i dag
Festmiddag (inkl. to genstande)

Fredag d. 5. maj

8.00-9.00

9.00-9.30

9.30-10.00

10.00-10.30

10.30-10.45

10.45-11.15

11.15-12.00

12.00-13.00

13.15-15.15

Morgenmad (kun for deltagere der har overnattet fra torsdag d. 4.
maj)
BLOK 3: DIGITAL BORGERBETJENING PA HJIEMMESIDER

Margrethe Harbo (Digitaliseringsstyrelsen): Borger.dk — digital
borgerbetjening pa tvaers af myndigheder (DK)

Eveliina Tolvanen (Abo Universitet): Myndighetskommunikation
pa tva sprak — pensionstexterna pa svenska och finska i Finland
och Sverige i ett jamforande perspektiv (FI)

Carola Gronholm (Folkpensionsanstalten): Klart och tydligt pa
webben — omarbeta innehall pa tva sprak (Fl)

Kaffepause

Gabriella Sandstrom (Sprakradet): Kristallklara e-tjanster — ar-
betet bakom kulisserna (SE)

Debat og opsamling
Frokost
Udflugt til Ordrupgaard.

Deltagerne hentes i bus pa Scheaffergarden kl. 13.15, kgres til Ordrupgaard og
bliver vist rundt pa museet. Kl. ca. 15.15 afgar der en bus direkte til Ngrreport
Station i Kgbenhavn. Ankomst til Ngrreport ca. kl. 16.00. Herfra er der 15 minutter
med metro til Kastrup (Kgbenhavns lufthavn). Metroen til Kastrup kgrer ca. hvert

4. minut.
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