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Virkakielen sanotaan olevan usein vaikeaselkoista. Tdman on katsottu johtuvan ainakin
osittain siitg, ettd virkatekstit siséltavat usein vaikeita ja monimutkaisia lauseita seka
lauserakenteita. Hallintolain mukaan viranomaisten tulee kayttaa asiallista, selkeda seka
ymmarrettdvad kielt4, joten viranomaiset pyrkivat jatkuvasti selkeyttdmaén
kayttdmaansa kielta asiakaslahtdisemmaksi.

Tutkimukseni tavoitteena on kuvata Kansaneldkelaitoksen (Kela) kayttaméaa kieltd ja
miten asiakkaat sen Kelan tyontekijoiden mielesta kokevat. Aineistoni koostuu Kelan
ruotsinkielisten verkkosivujen tyottdmyysturvaan liittyvista verkkoteksteista (13 kpl)
sekd tekemistdni teemahaastatteluista (4 kpl). Etsin  vastausta kolmeen
tutkimuskysymykseen: Millaisia Kelan ruotsinkielisen verkkosivuston tekstit ovat?
Miten Kelan ruotsinkielisen verkkosivuston tekstit noudattavat viranomaisten
kirjoitusohjeita? Millaista palautetta asiakkaat ovat antaneet kieleen liittyen Kelan
tyontekijoille?  Teoreettiset l&htokohdat ovat tekstianalyysi sekd virkakielen
Kirjoitusohjeet seka virkakielitestit. Analyysit kasittelevat tekstin luettavuutta,
rakennetta ja siitd, kuinka virkakielen ohjeita seurataan sekd@ kieleen liittyvéa
asiakaspalautetta. Tutkimukseni on seka maaréllinen etta laadullinen.

Tuloksista kdy ilmi, ettd suurin osa Kelan verkkoteksteistda on luettavuudeltaan
keskivaikeita tai vaikeita. Virkakielitestien mukaan ja virkakielen Kirjoitusohjeisiin
verrattuna  Kelan  verkkotekstit ovat  pé&&sééntoisesti  hyvad  virkakielta.
Teemahaastattelujen mukaan Kelan kayttaméssa virkakielessd on asiointikanavasta
riippumatta sek& hyvié ettd huonoja puolia. Merkittdvana nousi esille se, ettd asiakkaat
kayttavat itsendisesti eri informaatiokanavia mutta kokevat olevansa epdvarmoja siitd,
ovatko ymmartaneet tai tehneet asiat oikein. Teemahaastattelujen mukaan epdvarmuutta
aiheutti Kelan kayttama kieli ja asiointipalvelun kohdalla tekninen osaaminen.

AVAINSANAT: FPA, Klarsprak, myndighetssprak, temaintervju, textanalys






1 INLEDNING

Enligt Finlands spraklag 1 § &ar svenska och finska Finlands nationalsprak. Enligt lagen
har var och en ratt att anvanda sitt eget sprak — svenska eller finska — hos domstol och
andra myndigheter och att fa expedition pa detta samma sprak. (Finlands spraklag
6.6.2003/423) Enligt forvaltningslagen 9 § ska myndigheten anvénda ett sakligt, klart
och begripligt sprak (Finlands forvaltningslag 6.6.2003/434). Detta tyder pa att
myndighetsspraket borde vara klarsprakligt (Kotus 2014). Myndigheternas texter anses
anda ofta vara svarforstaeliga. Detta kan bero pa att myndighetstexter innehaller svara
och komplicerade meningar och konstruktioner. Myndigheterna tycks aven forlita sig pa

att kunden &r medveten om vad det talas om i myndighetstexterna. (Tiilil&, Ulla 2011)

Statsradets kansli har gett ut Svenskt lagsprak i Finland (Slaf). Boken kom ut for forsta
gangen ar 1986 och har darefter omarbetats under flera tillfallen. Boken &r amnat for
personer som arbetar med olika sorters myndighetstexter som till exempel lagtexter.
Boken tillampas av bland annat justitieministeriets laggranskningsenhet samt vid
statsradets translatorsbyra. Enligt Slaf bor lagspraket i Sverige sta som grund for det
svenska lagspraket i Finland. (Statsradets kansli 2010: 9, 17, 49) | Sverige har man
arbetat med klarspraksarbete sedan 1970-talet och i Finland sedan 1970-talet med
finskan och 1980-talet med svenskan (af H&llstrom-Reijonen 2010). | Sverige &ar det
Sprakradet som tar hand om sprakvarden och i Finland & motsvarande organ Institutet
for de inhemska spraken (Kotus). For att framja battre myndighetssprak har Sprakradet i
Sverige sedan ar 1991 publicerat Myndigheternas skrivregler. Skrivreglerna éar till for
alla som skriver inom offentlig verksamhet, myndigheter samt kommuner. (Sprakradet
2014: 10) Aven Undervisnings- och kulturministeriet i Finland har publicerat ett
Handlingsprogram for klart myndighetssprak (2014) och Kommunforbundet har
publicerat Klarsprak i kommunen — en skrivhandledning (2012) dessa skrifter finns
publicerade pa Kotus hemsida. Alla dessa publikationer innehaller konkreta rad éver hur
man skriver bra myndighetssprak. Med myndighetssprak avser jag i min avhandling det

sprak som anvands av Folkpensionsanstalten.



I min avhandling undersdker jag hurudant Folkpensionsanstaltens (FPA) sprak ar och
hur kunderna enligt de anstillda upplever spraket. Jag har arbetat vid FPA i Karleby
sedan varen 2014 och under mina forsta tjanstear har till mina arbetsuppgifter hort att
fatta beslut inom arbetsloshetsformaner, betala sjukvardsersattningar samt sitta i
kundtjansten. Inom alla mina arbetsuppgifter har jag mérkt att kunderna anser FPA:s
sprak vara svart. Speciellt nar man sitter i kundtjansten far man en sadan respons.
Dagligen &r det nagon kund som kommer med ett beslut och ber att fa hora vad beslutet
egentligen betyder. FPA &r en av sex piloter i en ny Finlandsk klarsprakskampanj, som
startade 13 oktober ar 2014 och pagick dnda till 31 december 2015. Kampanjens mal ar
att pAminna myndigheterna om sprakanvandningen. Tanken ar att myndigheterna skulle
forbattra sprakanvandningen och 6ka anvandandet av klarsprak. (Kotus 2016a) Mer om
Klarsprakskampanijen i avsnitt 3.3.

| boken Arjen asiointia — Keskusteluja Kelan tiski aarella (2006) redigerad av Marja-
Leena Sorjonen och Liisa Raevaara diskuterar Kaino Laaksonen (ansvarig sprakvardare
vid FPA) vad FPA:s kunder anser om formuldren. Enlig Laaksonen &r det mojligt att
kunderna avskyr att fylla i FPA:s formulér. En orsak till detta kan vara att manniskorna
nufértiden ar ovana att fylla i olika formulédr. En annan orsak kan vara att kunden
upplever att FPA vill veta nagot alldeles for personligt om honom/henne. Vissa kunder
upplever att myndigheterna borde samarbeta sa att alla uppgifter gallande kunden kunde
fas myndigheterna emellan. Laaksonen berattar att det ar nagon som till och med tycker
att det skulle vara bra ifall FPA hade nagon som kunde kontakta kunderna och berétta
vilka alla férmaner som kunde vara nyttiga for ifrdgavarande kund. FPA &r medveten
om att kunderna anser formularen vara svara. Varje ar arrangerar FPA en
barometerundersokning for att fa reda pa kundernas asikter om FPA. (Sorjonen &
Raevaara 2006: 35-37)

Enligt Laaksonen tappar kunderna talamodet nar de ser hur langa formuléren ar. Redan

det att formularen &r sa langa gor att de blir svarifyllda.



Kunderna vill att formuldaren omformas s, att det ar mer klarsprakliga. Formularen
innehaller svara ord som kunderna inte forstar. Laaksonen beréttar att kunden kunde ha
hjalp av ordboken. I ordboken kunde kunden hitta vad som menas med de svara orden.
Vissa svara ord som anvands i formularen tycks &nda inte finnas i ordbockerna.
Dilemman med formularen ar att fa dem sa klarsprakliga som mojligt sa att anda
lagkriterierna uppfylls. FPA haller pa att forenkla sina formular och stravar efter att
minska pa antalet bilagor som behovs. Okat samarbete mellan olika myndigheter skulle
framja detta. (Sorjonen & Raevaara 2006: 3747 )

1.1 Syfte

Syftet med min avhandling &r att studera FPA:s sprak. Jag studerar FPA:s webbtexter
for att ta reda pa hurudant FPA:s sprak &r. Dartill analyserar jag FPA:s svensksprakiga
webbtexter i forhallande till myndigheternas skrivanvisningar. Jag undersoker &dven
hurudan kundrespons kunderna har gett de anstiallda om spraket angdende FPA:s
informationskanaler (se 2.4). For att fa reda pa kundernas asikter intervjuar jag anstallda
vid FPA.

Jag soker svar pa tre forskningsfragor:

1. Vad kannetecknar FPA:s svensksprakiga webbtexter?

2. Hur efterfoljs myndigheternas skrivanvisningar i FPA:s svensksprakiga
webbtexter?

3. Hurudan kundrespons har kunder gett anstallda om FPA:s sprak?

Gallande forskningsfraga 1 beskriver jag vad som kéannetecknar FPA:s svensksprakiga
webbtexter. Jag undersoker de svensksprakiga webbtexterna genom textanalys genom
att rakna ut LIX -varden pa webbtexterna, samt beskriva genre, textuell struktur, samt
samspelet med lasaren angaende webbtexten som far det lagsta respektive hogsta LIX -

varde.
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Nar jag soker svar pa forskningsfraga 2 redovisar jag for hur FPA:s svensksprakiga
webbtexter efterfoljer myndigheternas skrivanvisningar. Jag redovisar hurudana resultat
webbtexterna far fran Kotus Virkakielitesti, samt Sprakradets Klarsprakstestet. Jag
anvander mig av de bada klarsprakstesterna eftersom de presenterar resultaten pa olika
satt och genom detta far jag mangsidigare resultat. Kotus Virkakielitesti ger ett resultat
medan Sprakradets Klarsprakstest ger resultat inom atta olika kategorier. (se 3.3.2). Jag
betraktar mottagaranpassning och typografi, lexikogrammatik samt fdérkortningar,

siffror och teckenanvandning.

Gallande forskningsfraga 3 beskriver jag hurudan kundrespons kunderna gett de
anstallda gallande spraket i webbtexter, i formular, pa e-tjanst, samt i beslutstexter. For
att fa reda pa kundernas asikter gor jag en temaintervju med fyra anstallda (mer om

temaintervjun i avsnitt 1.3).

Jag antar att FPA:s webbtexter ar lattlasta, men att vissa facktermer kan valla problem
och medverka till att webbtexterna kan fa hoga LIX -varden. Jag antar att FPA:s
webbtexter i stora drag foljer myndigheternas skrivanvisningar eftersom FPA &ar med i
Klarsprakskampanjen med malsattningen att forbattra myndighetsspraket. Jag antar att
kunderna anser att spraket pa webbsidorna, samt pa e-tjansten ar latt och att spraket i
formuléaren och i beslutstexterna ar svart. Mina resultat kan vara till nytta for FPA,
eftersom man dar &r intresserad av klarsprak och konstant arbetar med att forbattra
sprakbruket. Mina resultat kan dven satta fart pa nya projekt, eftersom man just nu
haller pa att forenkla FPA:s sprak. Speciellt i tvasprakiga stader borde myndigheterna
satsa pa att hantera finskan och svenskan lika, sa att finsksprakiga och svensksprakiga
skulle fa likvardig service. Min undersokning kan vara till nytta for mig sjalv och mina
kolleger eftersom vi med hjélp av denna studie mer medvetet kan tianka pa vara dagliga

sprakval pa arbetet.
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1.2 Material

Materialet i min avhandling utgors av FPA:s svensksprakiga webbtexter samt
temaintervjuer. Forsta delen av materialet utgors av webbtexter fran FPA:s
svensksprakiga webbplats. Jag har avgransat mitt material sd att jag undersoker
webbtexter som behandlar arbetslosheten. Webbexterna kan hittas pa FPA:s webbplats
under rubriken Utan arbete. Jag har valt materialet sa, att allt kan nas via tva
musklickningar. Webbtexterna berattar om de olika arbetsloshetsférmanerna och om
arbetslosheten i allmanhet. Jag har excerperat sammanlagt 61 A4 sidor och materialet &r
strukturerat enligt 13 huvudrubriker och 109 underrubriker. Eftersom webbsidor
uppdateras sa har jag valt att betrakta dem sa som de sag ut i arsskiftet 2014-2015.
Tabell 1 visar huvudrubrikerna samt antalet ord i materialet.

Tabell 1. Material: Webbtexterna om arbetslosheten

1. Alterneringserséttning 523
2. Anmal arbetsléshetsdagar via natet 131
3. Arbetsmarknadsstod 2743
4, Arbetsloshetsformaner pa natet 165
5. Grunddagpenning 2731
6. Meddela om arbetslosheten fortsatter | 289
7. Minneslista 322
8. Stod fran FPA till nyutexaminerade | 896
9. Stod for aldre arbetslosa personer 179
10. Stod till arbetslésa invandrare 157
11. Sysselsattningsframjande atgarder 767
12. Utan arbete 348
13. Andringssokande 423
Sammanlagt 9674
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Materialet utgérs av sammanlagt 9674 ord. 1 genomsitt finns det 744 ord per webbtext
och variationsvidden ar 131-2743. Ordmangden har jag fatt genom att rakna varje ord i
webbtexterna. Som ett ord har jag rdknat enstaka ord, forkortningar i helhet,
rakningsformulér som helheter samt siffror som helheter. Mest information finns om
Text 3 Arbetsmarknadsstod, samt text 5 Grunddagpenning, som handlar om sjilva
formanerna. Minst information finns det om text 4 det vill sdga hur man soker stéden pa
natet, samt text 2 det vill sdga hur man anmaler arbetsléshetsdagarna pa natet. Nar jag i
analysdelen hanvisar till de olika rubrikerna talar jag om text 1,2,3, och sa vidare, for att

lasaren béttre ska hanga med.

Andra delen av materialet utgors av temaintervjuer. Genom temaintervjuerna beskriver
jag hurudan kundrespons kunder gett de anstillda om FPA:s sprak (se dven 1.3). Jag
kommer att intervjua fyra anstallda och utreda hurudan kundrespons de fatt gallande
FPA:s sprak. Namnen pa informanterna ar fingerade och de &r foljande Anna, Filip,
Lisa, samt Paivi. Fragorna behandlar spraket pa webbtexterna, i formularen, pa e-
tjansten samt i beslutstexterna. Mina intervjufragor handlar om kundrespons angaende
webbtexter, formuldr, e-tjanst, samt beslutstexter. Jag vill utreda hurudana allménna
asikter kunderna gett de anstallda om dessa, om kunderna anser att dessa &r latta/svara,

samt om kunderna anser att de forstar innehallet i dem. (Se bilaga)

Sammanlagt har jag 29 minuter 52 sekunder intervjumaterial. Den langsta intervjun ar
drygt tio minuter och den kortaste knappa sex minuter. I genomsnitt &r intervjuerna 7
minuter 28 sekunder langa. Jag har transkriberat materialet och sammanlagt har jag 5 A
4 sidor med transkriberat material. Det transkriberade materialet &r talsprakligt.
Intervjuerna gjordes pa arbetstid innan byran 6ppnades och jag skulle ha specialtillstand

for att fa gora dem.
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1.3 Metod

Jag anvander bade kvalitativa och kvantitativa metoder i min avhandling; jag bade
beskriver och raknar. Den kvalitativa forskningsmetoden har som mal att beskriva olika
foreteelser. Den kvalitativa metoden kan vara materialbaserad och det ar sa som jag gar
till vdga. Inom den kvalitativa metoden ar man intresserad av till exempel olika
sprakliga drag samt regelméssighet. Den kvantitativa forskningsmetoden har som mal
att skapa statistik angdende materialet. Den kvalitativa och den kvantitativa
forskningsmetoden kompletterar varandra och det &r orsaken till varfoér jag anvander
dem bada. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997: 131-133, 137, 161-166)

Forst analyserar jag webbtexterna angaende arbetslosheten. Som metod kommer jag att
ha brukstextsanalys (Hellspong 2011; Hellspong & Ledin 1997). Texter som har en
praktisk anvéndning kan kallas for brukstexter. Deras uppgift kan vara att formedla
information eller att ordna angeldgenheter. (Hellspong & Ledin 1997: 7) Hellspongs
och Ledins (1997: 41) textmodell undersoker en text ur tre olika perspektiv: 1.
sammanhanget och kontexten 2. uppbyggnaden och strukturen, samt 3.
framstallningssattet eller stilen. Férutom Hellspongs och Ledins textmodell kommer jag
att ha stod av Eivor Sommardahls (2012) Klarsprak i kommunen — en skrivhandledning,
samt Sprakradets (2014) Myndigheternas skrivregler.

Jag borjar med att noggrant lasa igenom materialet for att fa en helhetsbild. Forst
betraktar jag de svensksprakiga webbtexterna for att redovisa vad som kannetecknar
dem. For att fa reda pa hurudana webbtexterna &r, raknar jag lasbarheten pa dem. Detta
gor jag med hjélp av lasbarhetsindexen (Se 2.2.3.). Efter analyserar jag webbtexten med
det lagsta LIX -vardet respektive webbtexten med det hdgsta LIX -vardet genom

brukstextanalys.
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For det andra jamfor jag webbtexterna med myndigheternas skrivanvisningar. Jag
undersoker hur webbtexterna efterfoljer de rekommendationer som presenteras i
teoridelen (Se 3.2). Jag gor Kotus Virkakielitesti, samt Sprakradets Klarsprakstest for
att ta reda pa hurudana myndighetstexter FPA:s webbtexter ar. Jag redovisar mina
resultat genom att presentera dem i tre olika kategorier: mottagaranpassning och

typografi, lexikogrammatik, samt férkortningar, siffror och teckenanvandning.

For det tredje gor jag en temaintervju med fyra anstéllda for att fa reda pa vad kunderna
anser om FPA:s sprak. Nar man gor en temaintervju stoder man sig pa olika teman.
Temaintervjun kan anses ha fyra olika kénnetecken. Det forsta kdnnetecknet ar att
forskaren ar medveten om att informanterna har upplevt en viss situation. Det andra
kénnetecknet ar att forskaren &ar bekant med det undersokta fenomenet. Det tredje
kannetecknet &r att forskaren, genom att ha bekantat sig med fenomenet genom
analyser, kan faststalla en ram for intervjun. Det fjarde och sista kdnnetecknet ar att
forskaren riktar intervjun till det redan analyserade fenomenet for att fa reda pa
informanternas subjektiva upplevelser. (Hirsjarvi & Hurme 2008: 47)

Teman for min intervju ar kundvéndlighet, lasbarhet, begriplighet samt informativitet.
Dessa teman har jag valt utgaende fran myndigheternas skrivanvisningar. Jag intervjuar
en informant per gang. Jag bandar in intervjun for att senare kunna transkribera dem.
Jag har valt att transkribera materialet s, att de ar talsprakliga. Efter att jag gjort
transkriberingar excerperar jag beskrivande exempel inom de fyra temana. Jag stravar
efter att beskriva hurudan kundrespons kunder gett de anstéllda angaende FPA:s sprak.
Forst presenterar jag informanterna, darefter jamfor jag kundrespons angaende de olika
informationskanalerna med varandra och slutligen jamfor jag kundrespons angaende de

olika informationskanalerna med varandra.

I min avhandling har jag bade en objektiv samt en subjektiv forskarroll. Jag stravar efter
att forhalla mig objektivt till det undersokta damnet men jag anser anda att mitt

subjektiva kunnande i &mnet ar till nytta.
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For att behalla en mer objektiv forskarroll har nytta av min subjektivitet nar jag
intervjuat mina kolleger. Jag anser att jag fatt arliga svar av mina kolleger eftersom jag

sjalv ar medveten om de i intervjuerna framkommande aspekterna.

1.4 Folkpensionsanstalten

Folkpensionsanstalten grundades i december 1937 néar lagen om folkpension tradde i
kraft. | forsta borjan var FPA:s uppgift att betala folkpensioner, men sen dess har FPA
utvecklat sin verksamhet sa att dess uppgift idag ar att sk6ta om hela befolkningens
sociala grundtrygghet. Under sina 20 forsta verksamhetsar var FPA:s uppgift att betala
olika pensioner. Ar 1956 reformerades folkpensionslagen och nagra ar senare ar 1964
blev ledandet och genomférandet av sjukforsékringslagen en av FPA:s uppgifter. Under
foljande tio ar borjade FPA ersatta lakemedel samt betala barn- och dnkepension samt
bostadsbidrag. (FPA 2015a)

Mellan 1980- och 1990-talen bérjade FPA betala ett tiotal nya formaner och under
2000-talet borjade FPA utnyttja digitalisering. Idag skéter FPA om utbetalningen av
cirka 100 olika formaner. Till FPA:s uppgifter hor aven att bidra till utvecklingen av
lagstiftningen om socialforsakring, fora statistik och informera om sina olika férmaner,
samt framja den sociala tryggheten. FPA har bade nationella och internationella
samarbetspartner. (FPA 2015a)

FPA:s verksamhetsidé dr “Ett stod i livets alla skeden” och strategiska fokusomraden
for aren 2015-2018 ar att forbattra kunderfarenheterna, att gora FPA till en storslagen
arbetsplats, samt att utveckla den sociala tryggheten. FPA har flera olika
informationskanaler som hela tiden utvecklas for att motsvara kundernas behov och
onskemal. Nufortiden kan kunderna skota nastan alla sina arenden hemifran via
Internet. Dartill kan kunderna bestka byraerna, boka telefon- eller kontorstid samt fa

direktersattning for olika sjukvardskostnader.
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Kundrelationen kan skétas ansikte mot ansikte, via post, via e-post samt via telefon i
form av bade samtal och textmeddelanden (Se 2.4). Det &r inte endast FPA som kan
kontakta kunden via de olika informationskanalerna, &ven kunden kan kontakta FPA.
(FPA 2015b)

I min avhandling koncentrerar jag mig pa FPA ur spraklig synvinkel. FPA arbetar
konstant med att utveckla kommunikationen och sprakbruket. Pa sistone har FPA
forenklat spraket i sina formular for att géra dem mer kundvénliga. FPA erbjuder
tjanster pa flera olika sprak, via flera olika informationskanaler. Tjanster erbjuds pa
finska, svenska, engelska, teckensprak, samt samiska. Ifall kunden inte kan nagot av
dessa sprak kan en tolk bestallas. Tolken kan antingen vara fysiskt narvarande eller
fungera som en lank mellan kunden och kundradgivaren per telefon. FPA:s webbplats
finns pa finska, svenska samt engelska. Det finns aven en version med videon for déva.
De flesta av FPA:s formular finns pa finska, svenska samt engelska. FPA stravar efter
att alla kan forsta och bli forstadda. (FPA 2015c)

FPA har betalat arbetsloshetsformaner sedan ar 1985. Arbetsloshetsformanerna ar till
for arbetsldsa, nyutexaminerade som &r utan arbete samt till exempel invandrare som
studerar finska. Arbetslosa kan antingen beviljas grunddagpenning eller
arbetsmarknadsstdd. Grunddagpenning betalas ifall kunden uppfyller arbetsvillkoret, det
vill sédga kunden har haft forvarvsarbete i 26 veckor under de senaste 28 manaderna
(minst 18 h/vecka) eller fungerat som foretagare i minst 15 manader under de senaste 28
veckorna. Ifall arbetsvillkoret inte uppfylls &r det arbetsmarknadsstéd som betalas.
Arbetsvillkoret kan uppfyllas under arbetsloshetstiden genom att den arbetsldsa
personen arbetar pa deltid. Nar en arbetsloshet person arbetar pa deltid har denne
mojlighet att fa jamkat arbetsmarknadsstod. (FPA 2015d)
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Ar 2016 &r arbetsmarknadsstodet 32,68 euro och det betalas for fem dagar i veckan.
Beloppet ar hogre ifall man har barn, da far man barnférhojning. Beloppet blir hogre
daven om kunden deltar i ndgon sysselsattningsframjande atgard, da har kunden
mojlighet att fa en forhojningsdel pa 4,78 euro per dag, som betalas under 200 dagar.
Nar en kund deltar i sysselsattningsframjande atgarder har denne dven mojlighet att fa
kostnadserséttning. Kostnadsersattningen ar nio euro per dag for varje dag man deltar i
en sysselsattningsframjande atgard. (FPA 2015d)
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2 TEXTANALYTISKA UTGANGSPUNKTER

| detta kapitel gar jag igenom en del av avhandlingens teoretiska referensram. | avsnitt
2.1 behandlar jag texttyper och genrer. | avsnitt 2.2 gar jag igenom vad textuell struktur
ar samt redogor for vad lexikogrammatik, textbindning samt lasbarhetsindex innebér. |
avsnitt 2.3 diskuterar jag vad som avses med samspel med lasaren. Slutligen, i avsnitt

2.4, behandlar jag FPA:s olika informationskanaler.

2.1 Texttyper och genrer

Vi kommer dagligen i kontakt med olika texttyper. Ett satt att dela in texttyper &r att
skapa en texttypologi. Med texttypologi avses att man korsar olika kriterier med
varandra som till exempel publik och langd for att skapa en genre som till exempel en
nyhetsartikel. Andra kriterier som kan korsas med varandra &r funktion, forfattare,

medium, publik, verksamhet och amne. (Hellspong & Ledin 1997: 20-21)

En texttypologi kan aven indelas i framstallningsformer. Man kan skilja pa olika
framstallningsformer och dessa kan till exempel vara: argumenterande, beréttande,
beskrivande och utredande. Alla dessa framstéallningsformer har olika syften. Syftet med
den argumenterande framstallningsformen &r att reda ut varfor saker &r som de ér, syftet
med den berattande framstallningsformen ar att underhalla, syftet med den beskrivande
framstéllningsformen &r att formedla information och syftet med den utredande
framstallningsformen dr att fora analys och utreda. (Hellspong & Ledin 1997: 21-22)

De fyra olika framstéllningsformerna har olika lankar. Genom att satta ihop satser och
meningar bildar dessa ldnkar de olika framstéllningsformerna. L&nken for den
argumenterade framstéllningsformen ar adversativ. Genom en adversativ lank som till
exempel & andra sidan eller men skapar man argumentation. Typiska argumenterade

texter &r till exempel inséndare eller broschyrer.
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Lanken for den berattande framstéallningsformen ar temporal. Genom att satta meningar
och satser ihop men temporala lankar skapar man beréttelser eller sagor som ar typiska
berattande texter. (Hellspong & Ledin 1997: 21-22)

Lanken for den beskrivande framstallningsformen ar additiv. Exempel pa additiva
lankar ar till exempel och eller dartill. Beskrivande texter &r oftast olika faktatexter som
till exempel instruktioner eller vetenskapliga artiklar. Lanken for den utredande
framstallningsformen ar kausal. (Hellspong & Ledin 1997: 21-24) Exempel pa olika
kausala lankar eller sa kallade orsaksforhallanden at till exempel eftersom eller darfor.

Exempel pa olika utredande texter ar till exempel olika analyser.

Ett ytterligare satt att dela in texter &r att sitta dem under olika genrer. Med en genre
avses olika typer av nagot slag. Exempel pa olika genrer ar analys, artikel, brev, notis,
protokoll och recension. Genrer uppstar inte genom att kombinera olika kriterier med
varandra utan genrer &r sociala textsorter som &r lankade till sina anvandare och till en
viss verksamhet. Den grupp manniskor som anvénder sig av samma genrer kallas
tillsammans for ett textsamfund. Sprakforskare hor till ett visst textsamfund och en
medlem i detta textsamfund kan dven hora till flera olika textsamfund. (Hellspong &
Ledin 1997: 25-29)

De olika genrerna ska folja olika rekommendationer vad galler kompositionen.
Kompositionen kan studeras ur tre olika aspekter: disposition, metatext, samt
textmonster. Dispositionen har att géra med textens sammanséttning, hur texten olika
delar satts ihop. Metatexten hanger ihop med textens framstallning, medan textmdénstret
hanger ihop med textens uppbyggnad. Det finns olika dispositioner och genom att
studera dispositionerna kan man utreda en viss texts genre. De olika dispositionerna &r:
orsaksdisposition, jamforelsedisposition, temadisposition, tidsdisposition, samt

rumsdisposition.
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Orsaksdispositionen hénger ihop med orsak, verkning och foljd till exempel: Nokia
ingick ett strikt sparprogram och maste saga upp flera hundra personer (orsak), pa grund
av detta blev Thomas arbetslés (verkning) och maste nu soka efter ett nytt arbete (foljd).
(Hellspong & Ledin 1997: 25-29, 98—99)

Jamforelsedispositionen har att géra med likheter och olikheter och kan da vara parallell
eller kontrastiv. Till exempel kan man i en avhandling undersoka likheter och olikheter
mellan olika texttyper. Temadispositionen ser pa ett visst amne ur olika synvinklar.
Temadispositionen kan vara additiv, emfatisk, generaliserande eller specificerande. Den
additiva temadispositionen gar ut pa att en text har en uppraknande karaktar, till
exempel behandlas ett &mne systematiskt i en uppslagsbok. Den Emfatiska
temadispositionen gar ut pa att ta upp fallande eller stigande betydelser. Ett exempel pa
en emfatisk temadisposition ar en nyhetsartikel, dar det viktigaste berattas ofta forst.
Den Generaliserande temadispositionen gar ut pa att en text gar fran nagot specifikt till
nagot generellt. Den Specificerande temadispositionen gar daremot i motsatt riktning
fran ndgot generellt till ndgot mer specifikt. (Hellspong & Ledin 1997: 98—99)

Tidsdispositionen hanger ihop med en texts kronologi och ett exempel pa en text med
tidsdispositionen &r en beréattelse som oftast framskrider fran en tid till en annan. En text
kan antingen ha en rak kronologi, en omvand kronologi eller en komplex kronologi. En
rak kronologi gar systematiskt framat i tiden, en omvand kronologi gar systematiskt
bakat i tiden medan en komplex kronologi kan hoppa fram och tillbaka mellan nutid och
datid. Ifall en text framstaller olika platser ar det fragan om rumsdisposition. (Hellspong
& Ledin 1997: 98-99) Ett exempel pa en text med rumsdisposition ar till exempel en
arkitekts rapport om FPA:s lokaler. Dar rapporten kan framskrida fran entrén till

korridorerna och de olika arbetsrummen.

Metatexterna ar vanliga i facktexter och de gar ut pa att en text kommenterar sig sjalv,
till exempel: foljande kapitel handlar om, som det ndmndes tidigare, som det kan ldsas

ovan/nedan. Metatexter ar ovanliga i populérvetenskapliga och journalistiska texter.
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Textmonster daremot hanger ihop med en texts karaktar och drag. Olika texter har olika
andamal och dessa andamal paverkar texters komposition. Texter avsedda for olika
andamal ska innehalla olika drag. Dessa drag skapar texters textmonster. Olika drag i en
text representerar olika funktioner som en text har. Alla genrer har olika textmonster
eftersom de &r sammansatta av olika funktioner. En nyhetsartikel till exempel byggs
alltid eller oftast upp av samma drag. Dessa drag kan ibland vara i olik ordning, men i
allménhet foljer dragen ett visst monster som ar typiskt for nyhetsartiklar. Den har alltsa
ett specifikt textmonster som karaktériserar den. (Hellspong & Ledin 1997: 97-98,
100-101)

Olika texttyper behandlar olika saker, det vill sdga texter kan ha olika teman. Genom att
fundera over vad en text handlar om far vi svaret pa vad en texts tema ar. Temat for
denna avhandling kan till exempel sdgas vara myndighetssprak, vill man &nnu
noggrannare precisera temat kan man sdga att avhandlingens tema &ar FPA:s
myndighetssprak. Oftast kan man utreda en texts tema genom att se pa sjalva rubriken.
Det tema som kan sdgas vara en texts huvudamne kan ségas vara en texts makrotema.
En text kan ha flera makroteman, till exempel kan varje stycke eller kapitel behandla ett
nytt tema. Forutom makroteman har en text &ven mikroteman. Liksom makroteman kan
mikroteman finnas flera i en och samma text. Mikroteman fér denna avhandling kan till
exempel ténkas vara lexikogrammatik eller lasbarhetsindex. Ett tema kan antingen vara
explicit eller implicit. Om texten presenterar sjalv sitt tema till exempel genom rubriken
ar temat explicit. Ifall en texts tema inte direkt presenteras, utan det ar underforstatt talar
man om ett implicit tema. (Hellspong & Ledin 1997: 117-120)

Efter att man fatt svaret pa vad en text handlar om, maste man &ven fa svaret pa vad en
text sdger om det den handlar om. Da talar man om textens propositioner. En och
samma tema i en text kan ha flera olika propositioner. Allt beror pa hur ett tema
framstalls. Ser man pa foljande tva meningar marker man att de har samma tema (FPA),
men att de framstaller olika pastaenden: Folkpensionsanstalten grundades i december
1937 [...], FPA:s verksamhetsidé ar “Ett stod 1 livets alla skeden™ [...].
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En text innehaller bade makropropositioner och mikropropositioner. Det som
sammanfattar en texts huvudamne &r en texts makroproposition. Mikropropositioner
kan finnas flera och deras avsikt &r att svara pa vad en text gar ut pa. Liksom teman kan
propositionerna vara explicita eller implicita. (Hellspong & Ledin 1997: 118-127)

2.2 Textuell struktur

Nar man analyserar en text kan man enligt Hellspong och Ledin (1997) utga fran tre
huvudegenskaper: den ideationella strukturen, den interpersonella strukturen samt den
textuella strukturen. Den ideationella strukturen koncentrerar sig pa textens innehall —
vad en text séger. Den interpersonella strukturen lagger vikten vid relationen mellan
texten och lasaren, medan den textuella strukturen koncentrerar sig pa textens form. Jag
analyserar FPA:s svensksprakiga webbtexter ur en textuell synvinkel. Enligt Hellspong
och Ledin (1997) ingar sprakets formella enheter i den textuella strukturen. Narmare
sagt hor fraser, meningar, ord, satser och stycken till den textuella strukturen. Den
textuella strukturen kan delas in i tre olika nivaer: komposition (se 2.1),
lexikogrammatik samt textbindning. (Hellspong & Ledin 1997: 44 — 45) Hellspong och
Ledin (1997: 65) definierar de olika nivaerna pa foljande satt: lexikogrammatiken
berér orden och meningarna, textbindningen, léankarna mellan satserna och
meningarna och kompositionen de mer 6vergripande sambanden mellan stycke och

avsnitt”.

2.2.1 Lexikogrammatik

I lexikogrammatiken ingar lexikonet och syntaxen. Lexikonet beror ord och ordforradet
medan syntaxen beror fraser, satser och meningar. (Hellspong & Ledin 1997: 65-67)
Enligt Sjostrom (2006: 228) utgor lexikonet > det forrad av sprakliga symboler
sprakanvandaren har lagrat i sitt minne och vilka hon eller han bade kan kanna igen

och aterkalla”.
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Definitionen ovan kan &ven ségas vara definitionen for det kollektiva minnet — eller det
mentala lexikonet. Mer vardagligt kan lexikonet definieras som en bok dér ord och deras

betydelse &r uppraknade i alfabetisk ordning — ordbok. (Sjostrém 2006: 73-75)

Lexikonets grundldggande uppdelning ar uppdelningen i ordklasser, eller sa kallade
lexikala klasser. 1 svenskan urskiljs vanligen foljande nio ordklasser: adjektiv, adverb,
interjektion, konjunktion, preposition, pronomen, rakneord, substantiv samt verb.
(Sjostrom 2006: 75-104) Adjektiv kan beteckna olika egenskaper som till exempel:
svag, snabb och svart. Adjektiv kan daven beteckna tillhérighet som till exempel:
finlandsk eller levande. Adverb anger bland annat tid, rum och sétt samt svarar bland
annat pa fragorna Nar? Var? Hur? med ett ord. Exempel pa adverb: dagligen, ofta, samt
fort. Interjektioner ar utropsord som till exempel: aj, ja, samt nej. Gemensamt for
interjektioner ar att de saknar en syntaktisk funktion. Konjunktioner ar bindeord som till
exempel: eller, men, samt och. Konjunktionernas uppgift ar att binda ihop satsdelar eller
satser. (Josefsson 2009: 72—73, 84-87, 90, 92)

Prepositioner anger oftast relationer och de &r ob6jliga, exempel pa prepositioner ar: av,
for, samt till. Pronomen ersétter olika substantiv eller adjektiv genom ett ord. Man kan
kalla pronomen for erséttningsord, exempel pa olika pronomen: jag, du, vi, nagon, samt
fa. Réakneord kan indelas i grundtal som till exempel: fem, sju, samt tio och i
ordningstal som till exempel: femte, sjunde, samt tionde. Substantiven ar ord som star
for ting eller foremal och kan indelas i konkreta substantiv samt abstrakta substantiv.
Konkreta substantiv betecknar sadana saker som man kan ta pa, som till exempel:
armband, hund, samt traktor. Abstrakta substantiv ddremot kan man inte réra vid, men
man kan uppleva dem eller bevittna dem. Exempel pa abstrakta substantiv ar till
exempel: hunger, kérlek, samt torka. Verb star for handlingar, handelser, samt tillstand.
Verben kan vara dynamiska som till exempel: ga&, hoppa, samt simma eller statiska som
till exempel: bo, leva samt vara. (Josefsson 2009: 65-66, 74—78, 87-89)
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Enligt Sjostrom (2006: 229) ar syntaxen ett medel att foga samman ordformer och
strukturera betydelser som gar over det enskilda ordet”. Uttrycket syntax harstammar
fran grekiskans syn“taxis som vidare kan definieras som sammanstéllande eller satslara.
Syntaxen binder ihop ordformer och strukturerar darmed betydelser. Det finns tva olika
syntaktiska struktureringar: den hierarkiska strukturen och den linjara strukturen.
Sjostrom (2006: 139) avser att den hierarkiska strukturen beror forhallandet mellan
orden och relationen mellan fraser och den linjara presenterar reglerna som bestdmmer
ordfdljden. (Sjéstrom 2006: 138-139)

FPA:s sprak har tidigare undersokts av bland annat Verna Julkunen (2002) som i sin
artikel stravar efter att demontera sjalvfallenheter, samt att undersdka vad FPA anser att
ar en sjélvklarhet for kunden. Julkunen analyserar olika meddelanden givna av FPA och
beskriver deras textuella struktur. Dartill undersoker hon vad som lyfts som
samtalsimne och vad avsdndaren anser att ldsaren uppfattar som en sjalvklarhet.
Slutligen undersoker Julkunen samspel med l&saren. Julkunen kommer fram till att
meddelandena inte uppfyller sitt syfte om att informera lasaren, som i detta fall ar
medborgaren. Julkunen anser att spraket i meddelandena ar for byrakratiskt for att en
medborgare som inte forr bekantat sig med d&mnet skulle kunna uppfatta innehallet som
helhet. Meddelandena innehaller for manga abstrakta begrepp som borde férenklas. Det
som FPA anser vara sjalvklarheter borde forklaras tydligare for lasaren. Det som ar
gemensamt for varje lasare kunde komma forst pa ett skilt papper och det som beror
olika individuella situationer borde finnas skilt pa ett annat papper, sa att lasaren battre
kan bekanta sig med den relevanta informationen. Det vore bra ifall man hénvisade till
kéllorna, sa att lasaren noggrannare kunde lasa mer om olika diskuterade teman.
(Julkunen 2002: 107-122)
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2.2.2 Textbindning

Textbindningen ar samspelet mellan satser och meningar, eller hur textens olika delar
forenas. Textbindningen hjalper lasaren att hdnga med i en texts handelsekedja.
Textbindningen kan ségas skapa den rdda traden i texten. Hellspong och Ledin urskiljer
foljade fyra olika typer av textbindning: konnektivbindning, referensbindning, retorisk
bindning, samt tematisk bindning. Konnektivbindningen har att gdra med
orsaksforhallandet mellan satser och meningar. Konnektivhindningen kan antingen vara
additiv, adversativ, kausal eller temporal. Den additiva konnektivbindningen anger
tillagg, till exempel: och, eller, samt bland annat. Den adversativa
konnektivbindningen berdér motsatser, till exempel: dock, men, samt anda. Den kausala
konnektivbindningen syftar pa orsak, till exempel: eftersom, for att, samt om. Den
temporala konnektivbindningen beror tid, till exempel: da, samt nar. (Hellspong &
Ledin 1997: 80, 88-89)

Referensbindningen har att gora med olika foreteelser som orden i en text uppvisar.
Foreteelserna kan dven kallas for referenter. Referensbindningen kan framtrada till
exempel pa foljande satt: Tom har just blivit pappa. Nu soker han faderskapspenning.
Faderskapspenningen ar till for nyblivna fader, som Tom. Orden Tom, pappa, han, samt
nyblivna fader pekar ut samma referent. Referenshbindningen har olika huvudgrupper,
och dessa ar: associationsbindning, delidentitetsbindning, samt identitetsbindning.
Associationsbindningen &r den svagaste referensbindningen och den binder ihop
referenterna pa ett mycket allmant plan. Delidentitetshindningen binder ihop
referenterna sa att syftningen delvis forblir densamma. (Hellspong & Ledin 1997: 81—
84) Exempel pa delidentitetsbindning: Myndigheterna borde strava efter att skriva
klarsprakligt. Pa grund av detta deltar FPA i klarsprakskampanjen. | exemplen ovan ar
myndigheterna och FPA delvis samma referent och darfér kan man tala om
delidentitetsbindning. Identitetshindningen binder ihop referenterna genom upprepning
av samma referent. Till exempel: FPA betalar ut olika sociala formaner. FPA tar hand

om den sociala tryggheten. | exemplen ovan upprepas referenten FPA.
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Retorisk bindning gar ut pa att man upprepar olika sprakliga element. Tanken med
retorisk bindning ar att skapa avsevarda effekter genom sprakanvandningen. Det finns
olika sorters retoriska bindningar och de &r bland annat foljande: alliteration, anafor,
hopning, klimax, samt parallellism. Allitteration gar ut pa att upprepa forsta ljudet i
varje ord, till exempel: Flyg fula fluga flyg, och den fula flugan flég. Allitteration &r

vanligt i till exempel olika slag av reklam.

Anafor gar ut pa att man upprepar samma fras i flera olika satser i rad: Till exempel:
Efter skolan cyklade jag hem. Sedan gjorde jag mina laxor. Sedan gjorde jag mat.
Sedan gjorde jag och min bror en snégubbe. | exemplen ovan upprepas sedan gjorde
jag. Hopning gar ut pa att man sammanstéller ord med olika men narstaende betydelser,
som till exempel: Att valja brudklanning, mat, gaster, samt musik — det har varit tungt
men det kommer att bli roligt. Klimax eller stegring framtrader nar ett ord med samma
betydelse forstarks, till exempel: snabb, snabbare, snabbast. Liksom anaforer betonar
parallellism slaktskap mellan olika satser och meningar. (Hellspong & Ledin 1997: 93—
96) Exempel pa parallellism: FPA har anskaffat, kasséren har konterat och chefen har
betalat. 1 exemplen ovan ar satsen parallellt uppbyggd genom upprepning av verb i

perfekt.

Tematisk bindning gar ut pa att innehallet i en text forverkligas sa, att det nya byggs upp
av det gamla och det okdnda av lasarens kunskaper. Den tematiska bindningen
behandlar samspelet mellan tema och rema. Tema kommer forst i meningen medan
rema dr det nya som kommer fram senare. Den vanligaste tematiska bindningen ar
temaupprepning, till exempel: Forst analyserar jag [...] sedan analyserar jag [...]
slutligen analyserar jag [...]. Motsatsen till temaupprepning ir temavaxling, som gar ut
pa att ett visst tema sammanlankas bakat, till exempel: Kalle har en rod bil. Bilen ar

sonder. Den maste repareras. (Hellspong & Ledin 1997: 84-87)



27

2.2.3 Lasbarhetsindex (LIX)

Léasbarhetsindex eller LIX ar till for att mata olika texters lasbarhet. Jag anvander LIX
for att fa veta om webbtexterna pa mina valda webbsidor ar korta, enkla och
anvandarvanliga, det vill sdga om texterna ar latt- eller svarforstaeliga.
Lasbarhetsindexen analyserar inte vetenskapligt korrekt utan den ger snarare
indikationer pa hurudan den analyserade texten &r, det vill séga om den ar latt eller svar
(Lasbarhetsindex 2015). LIX beréknas genom att man réknar alla ord, alla meningar och
alla langa ord (ord Gver sex bokstaver) som finns i en text som man vill mata. Darefter
delar man ordméngden med antalet meningar och det ger meningslangden. Sedan delar
man antalet langa ord med ordméngden och multiplicerar med 100 och det ger
procentantalet langa ord. Slutligen adderas meningslangden med procentantalet langa
ord och det ger LIX -vérdet. (Lasbarhetsindex 2015) Nedan i tabell 2 presenteras lix.se:s

tolkning over LIX -vérdet.

Tabell 2. Tolkning av texters lasbarhet enligt Lasbarhetsindex (2015)
<30 30-40 40-50 50-60 >60

Mycket lattlast | Lattlast | Medelsvar | Svar | Mycket svar

Enligt lix.se ar texter som far LIX -vardet <30 mycket lattlasta, barnbocker. Texter med
LIX -vardet 3040 kan anses vara lattlasta, skonlitteratur eller populértidningar. Texter
med LIX -vardet 40-50 kan anses vara medelsvara, normala tidningstexter. Texter med
LIX -vardet 50-60 kan anses vara svara, vilket ar ett normalt vérde for officiella texter.
Texter med LIX -vardet >60 kan anses vara mycket svara texter skrivna pa

byrakratsvenska. (Lasbarhetsindex 2015)

Rakningsmetoden ldampar sig for att rdkna svarighetsgraden for lopande texter
(Bjornsson 1968: 66—67). Enligt Bjornsson (1968: 88) &r LIX endast ett tal. Lix.se har
likadan klassificering som Bjoérnsson anvéander sig av. Bjérnssons indelning av LIX -

varden till olika genrer avviker lite fran lix.se:s indelning.
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Bjornsson anser att tal <30 indikerar pa att det kan vara fraga om barn- och
ungdomslitteratur, tal mellan 30-49 indikerar pa att det kan vara frdga om skonlitterara
texter, tal mellan 50-59 indikerar pa att det kan vara fraga om saklitteratur och tal >60
indikerar pa att det kan vara fraga om facklitteratur. Manniskorna ser subjektivt pa
texternas latt- och svarforstaelighet men LIX -varden &r objektiva. (Bjornsson 1968: 89,
90-103,113)

2.3 Samspel med lasaren

Deltagarna i en text kan ha olika roller, till exempel avséndare eller mottagare.
Avsandaren kan till exempel vara en myndighet som FPA och mottagaren kan till
exempel vara en studerande, en pensiondr eller en invandrare. Relationen mellan
avsédndare och mottagare kan antingen vara symmetrisk eller asymmetrisk. En
symmetrisk relation kan uppsta nar avsandaren och mottagaren ligger pa samma niva,
till exempel brevvaxling mellan tva brevvanner. En asymmetrisk relation uppstar nar
avsdndaren och mottagaren har olika maktpositioner. FoOljande avsandar- och
mottagarpar kan anses vara asymmetriska: forman—anstélld, foérélder—barn, samt
myndighet-medborgare. (Hellspong & Ledin 1997: 52-53)

Avsandaren kan narma sig lasaren pa olika satt, genom tilltal och omtal. Anvandningen
av tilltal skapar en ndrmare kontakt mellan avséndaren och mottagaren. Tilltalet
forverkligas till exempel genom duandet: Du kan anstka arbetsléshetsformaner via natet
[...] Du kan skicka in bilagorna via e-tjansten [...]. Tilltalet kan dven vara direkt, till
exempel: SOk stodet pa nitet [...], Skicka in bilagorna via e-tjansten [...]. Avséndaren
kan anvanda omtal ifall den tdnkta mottagaren inte ar klar eller om man inte vill ange
den tankta mottagaren. (Hellspong & Ledin 1997: 173-175) Exempel pa omtal: Man
kan soka arbetsloshetsformaner nar man blir arbetslds [...], Om man uppfyller

arbetsvillkoret har man ritt till grunddagpenning]...].
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Peltola har i sin avhandling pro gradu (2011) undersokt FPA:s webbsprak. Peltola
studerar samspelet med ldsaren genom att undersdka hurudan véxelverkan det finns
mellan avsandare och mottagare samt om de bada parterna blir forstadda och forstar
varandra. Narmare sagt undersoker Peltola hur FPA ndrmar sig kunden och hurudana
kundrelationer som uppkommer. Peltola undersoker &ven hur relationen mellan
avsdandare och mottagare uppbyggs. Som material har Peltola webbtexter som &r

avsedda for studerande, pensionérer samt invandrare. (Peltola 2011: 1-28)

Peltola kommer fram till att FPA:s webbtexter ar typiska myndighetstexter men att det
aven finns drag av elektronisk kommunikation. Brodtexten pd webbtexterna
representerar myndighetstexter medan till exempel lanklistorna representerar
elektronisk kommunikation. Lagstiftningen begrénsar FPA:s sétt att skriva och det ar en
orsak till varfor FPA forblir en avlagsen avsandare. Webben mojliggor anda det, att
FPA kan erbjuda kunden mojligheter att kontakta FPA genom till exempel e-tjansten.
Utover detta ar det anda hela tiden FPA som har ordet och for diskussionen vidare. FPA
har alltsd makten Gver texterna medan lasaren tvingas att ta en passiv roll, detta &r
vanligt i myndighetstexter. Bade FPA och lasaren har olika roller, men lasaren kan

agera forst efter att FPA sagt vad som hen kan soka eller gora. (Peltola 2011: 88-89)

Peltola kommer aven fram till att FPA presenterar fakta som sjalvklarheter och pa ett
sadant satt att ingen kan sdga nagot emot det. FPA stdder sig pa lagen och tar pa det
sattet rollen som férmedlare. Som redan tidigare ndmndes ar l4saren tvungen att ta den
passiva rollen som lyssnare, men utanfor sprakanvandningen har lasaren anda den
aktiva rollen, nar hen soker den ratta informationen pa webbplasten. Peltola kommer
fram till att FPA, i motsatt till vissa andra myndigheter, har valt att dua lasaren. Detta
medverkar i att texterna & mer lasarvanliga. Peltola medger att detta dven kan tolkas
negativt, eftersom FPA har makten att bestdmma om ldsaren duas eller inte. Peltola
framhaver anda att FPA dr konsekvent med duandet och att FPA troligen dragit en
gemensam linje géallande duandet. Peltolas material visar att FPA forklarar svara

facktermer genast da de uppkommer for forsta gangen.
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Det framkommer dven att FPA:s webbplats ar valstrukturerad, vilket bidrar till att
lasaren battre kan forsta innehdllet och veta hur hen ska agera pa ratt satt.
Sammanfattningsvis redovisar Peltola att relationen mellan avsandare och mottagare
forblir avlagsen fastdn man strdvat efter ett ldsarvanligt duande. FPA:s webbtexter &r
typiska myndighetstexter med inslag av mer lasarvanlig elektronisk kommunikation.
(Peltola 2011: 90-96)

2.4 FPA:s informationskanaler

FPA har flera olika informationskanaler av vilka storsta delen dagligen star tillgangliga
for kunderna. FPA anvénder termen informationskanal for att beskriva alla sina olika
tjansteformer. FPA betjanar kunderna i byrderna, per telefon samt pd nétet. Byraerna
samt telefonservicen har fasta betjaningstider medan nattjansterna ar tillgangliga for
kunden dygnet runt. FPA:s byraer betjanar kunderna under varierande oppettider. Pa
byrderna har kunderna mojlighet att fa byratjanst, fylla i formular, ge kundrespons,
skicka post till FPA, skota arenden med fullmakt samt boka radgivningstider.
Specialtjanster som finns tillgangliga for kunderna pa byraerna ar féljande: tolkservice,
personlig FPA-radgivning for handikappade personer och for personer med
funktionsnedsattning, service till personer med sekretessmarkning samt radgivning i
fragor som géller arbetsformagan. Fran byrderna kan kunderna &ven ta med sig och
bekanta sig med tidsskriften Mitt i allt. Andra byratjanster som finns tillgangliga for
kunderna &r tolkningstjansten for handikappade personer (beldgen i Abo). Dértill har
FPA flera samservicekontor dar kunderna kan fa allman information om FPA:s olika
stod. Utlandska arbetstagare har mojlighet att anvénda In to Finland -servicestallet som
uppratthalls av FPA och Skatteférvaltningen. (FPA 2016)

FPA:s telefonservice ar tillganglig fran man-fre mellan klockan 8-18. Per telefon har
kunderna majlighet att boka tider till byran, skota alla sina FPA-arenden, skota arenden

med fullmakt, samt att fa personlig FPA-radgivning.
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Ifall FPA inte hinner svara ringer man upp kunden om denna lamnat ett ringbud.
Personer med sekretessmérkning har egna telefonnummer dit de kan ringa gallande sina
arenden. Per telefon kan kunderna dven fa radgivning i fragor som galler
arbetsformagan. Kunderna kan &ven kontakta centret for internationella &renden,
studiestddcentralen samt studiestddsnamnder samt indrivningscentret per telefon.
Telefonservicen mojliggor att kunderna mer flexibelt kan kontakta FPA och de behdver

inte tanka pa att hinna besoka byraerna under 6ppettiderna. (FPA 2016)

Nattjansterna ar mest flexibla eftersom de ar tillganglig for kunderna dygnet runt. Pa
FPA:s webbplats kan kunderna bekanta sig med FPA, lasa allmant om olika formaner,
samt bekanta sig med olika service som FPA erbjuder. P& FPA:s hemsidor kan
kunderna &ven bekanta sig med olika rehabiliteringsmdjligheter, samt stka efter olika
serviceproducenter. Sidorna kan lasas pa finska, svenska, engelska samt till vissa delar
aven pa teckensprak, samiska, ryska, estniska, kurdiska, arabiska, farsi och somali.
Kunderna har dven mdjlighet att anvanda olika rdknare och rakna hur mycket stod de
kan fa. (FPA 2016)

Pa natet hittar kunderna svar pa hur de kan skicka post till FPA och hur de kan ge
kundrespons. Ifall kunderna vill boka tid till FPA kan de dven gora det elektroniskt. Pa
webbplatsen hittar kunderna dven diskussionsforumet Fraga FPA. Ifall kunderna har
tekniska problem kan de kontakta FPA:s tekniska stod. E-tjansten hittas pa FPA:s
webbsida. Genom e-tjdnsten kan kunden vara i kontakt med FPA samt
indrivningscentret genom att till exempel skicka meddelanden. Via e-tjansten kan
kunderna gora olika ansokningar, skicka bilagor samt halla reda pa sina FPA &renden,
samt se nar deras ansokningar behandlats och l&sa beslut. E-tjansten ar speciellt bra for
personer med sekretessmarkning. Kunderna har dven mojlighet att fa tolktjanst pa natet
genom videokonferens. Pa natet har kunderna aven mojlighet att anvanda kanta.fi —
tjansten samt vardenhetsval.fi — tjansten. (FPA 2016)
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3 MYNDIGHETSTEXTER

| detta kapitel behandlar jag avhandlingens andra teoretiska referensram. | avsnitt 3.1
beskriver jag vad som kannetecknar myndighetssprak. | avsnitt 3.2 gar jag igenom
normativa anvisningar for hur man skriver bra myndighetssprak. | avsnitt 3.3 gar jag
igenom vad klarsprakskampanjen samt klarsprakstestet gar ut pa. | sista avsnitt 3.4

behandlar jag myndighetskommunikation pa webben.

3.1 Kénnetecknande drag i myndighetstexter

Kotus har sedan 1970-talet undersokt myndigheternas sprakanvandning. Forst
betonades sprakriktighet och forenkling av spraket i myndighetstexter framhavdes.
Senare blev man intresserad av hur myndighetsspraket justeras. Annu idag far
myndighetsspraket kritik for att det ar svart. (Heikkinen, Hiidenmaa & Tiilila 2001: 25,
29) Myndighetstexterna regleras av olika lagar vilket resulterar i att texterna oftast
forblir svara. Lagsprak i Overlag anses vara komplicerat och det ar darfor som

myndigheterna maste strava efter att anvanda klarsprak. (Sprakradet 2014: 11)

Det finns olika definitioner pa klarsprak. Sprakradet definierar klarsprak enligt foljande:
”Klarsprak ar myndighetstexter skrivna pa ett vardat, enkelt och begripligt sprak. Det
handlar ytterst om demokrati: att alla ska ha tillgang till och ratt att forsta vad som star i
texter som skrivs av myndigheterna” (Sprakradet 2016). Kotus definierar klarsprak
enligt foljande: ”Klarsprak star for myndighetstexter som ar skrivna pa ett sprak som ar
tydligt och begripligt for de avsedda mottagarna, dvs. ett vardat och enkelt sprak med
okomplicerad meningsbyggnad och klara samband mellan meningarna” (Kotus 2016b).
Sprakradets och Kotus definierar klarsprak pa ett likadant satt, bada definitionerna utgar

fran att klarsprak ar vardat, enkelt och begripligt myndighetssprak.
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Enligt Undervisnings- och kulturministeriets (2014: 10) Klart myndighetssprak — ett
handlingsprogram ar det viktigt att myndighetsspraket &r begripligt. Ett bra
myndighetssprak framjar inte endast kundernas férstaelse utan bidrar dven till att
myndigheterna kan arbeta mer effektivt. For att myndighetsspraket ska vara klart bor
anstallda inom myndigheterna ha en bra allmansprakig kompetens. Granskning av det
egna spraket borde vara en naturlig del av de anstélldas arbetsdag. Féljande fragor bor
man tanka pa nar man skriver myndighetstexter: Varfor skriver jag denna text? Vem ar
mottagaren? Vilka upplysningar ska texten innehalla? Vilka upplysningar ska
mottagaren inte belastas med? Vilka texter ar overflédiga? (Undervisnings- och
kulturministeriet 2014: 11).

Genom att anvanda ett bra myndighetssprak sparar myndigheterna tid. Ifall till exempel
FPA:s kunder genast skulle fa begripliga beslut skulle de inte behdva ga in till byraerna
for att fa mer klarsprakliga svar pa vad beslutet egentligen betyder. Mer begripliga
beslut skulle spara bade kundernas och kundradgivarnas tid. Myndigheterna skulle fa in
farre besvar ifall myndighetsspraket vore bra. Detta skulle igen spara pa kundernas samt
flera olika besvarsnamnders arbetsmangder. Ifall myndigheterna strdvade efter att
anvanda kortare och lattare texter och pa det sattet spara arbetstid for andra uppgifter
kunde statsforvaltningen spara upp till 70 miljoner euro om aret. (Undervisnings- och
kulturministeriet 2014: 12)

Myndighetstexter i Finland har tidigare undersokts av bland annat Tiilild, som i sitt verk
Tekstit viraston tyossa (2007) undersoker spraket och kontexten i férmansbeslut. Tiilila
borjade fasta uppmarksamhet vid myndighetsspraket efter att hennes mamma ar 1983
blev éverkord pa skyddsvagen och invalidiserades for resten av livet. Efter olyckan
borjade en flera ar lang kamp med forsakringsbolaget. Tiilila skrev sin pro gradu om
brevvéxlingen mellan myndigheter och medborgare. | sin undersdkning Tekstit viraston
tyossa (2007) undersoker hon 55 finsksprakiga fardtjanstbeslut givna av Helsingfors
stads socialverk. Tiililas syfte var att beskriva hurudana besluten ar, samt varfor de &ar

sadana de ér.
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Utover att undersoka besluten intervjuade Tiilila fyra anstéllda vid socialverkets
rehabiliteringsenhet for att diskutera kring deras arbete. (Tiilila 2007: 13-25)

Allmanna reslutat som Tiilila kom fram till var att teknikens hjalp behovs eftersom man
nufortiden producerar sa stora mangder texter. De som skriver har fardiga beslutsmallar
och klassificeringar som hjélp. Detta okar byrakratin och gor att skribenterna ofta kanns
avlagsna i texten. Ifall skribenterna sjalv skulle motivera sina beslut kunde besluten vara
tydligare. De som skrivit besluten hade inget korrekturlasningsprogram som stdd och
den skrivna texten kunde inte narmare granskas, eftersom den forvandlades till ett
officiellt beslut da den printades ut. Tiilila kom fram till att skribenterna ar en lank
mellan kunden och forvaltningen. Dagligen balanserar skribenterna mellan rollen som
en textproducerande myndighet och en lekman. (Tiililda 2007: 213-214, 225)

Gallande besluten kom Tiilila fram till foljande: besluten har flera olika uppgifter och
de &r enhetliga myndighetstexter. Beslutens huvuduppgift &r att presentera beslutet men
aven att handleda lasaren och att vara deskriptiv. Beslutet innehaller dven en véantan pa
konflikt, man forevisar lasaren hur denne kan besvéra sig dver beslutet, ifall beslutet
inte anses korrekt eller kanske till och med anses oréttvist. Tiilila kom fram till att
besluten innehdller en viss byrakratisk ton, men att &ven en kundvanlig ton kan
urskiljas. Detta kan majligen bero pa att besluten inte sammansétts endast av
skribentens sjalvproducerade textbitar utan dven av fardiga mallfraser. Mallfraserna
anger tonen pa texten. Mallfraserna mojliggor att alla far likvardig service fastan man
bemoter varje kund individuellt. (Tiilila 2007: 214-217)

Tiilil&a markte en viss skillnad mellan analysen av besluten och arbetstagarnas intervjuer.
Besluten kunde till vissa delar anses utesluta kunden helt och samtidigt vara ologiska
och inexakta medan arbetstagarna beskrev sitt arbete som spontant och kundinriktat.
Besluten ar anda till storsta delen sadana som lagen séager att de ska vara. Enligt Tiilila

fattas anda en viss tydlighet i besluten.
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Kunden far sillan veta om sina exakta skyldigheter och rattigheter. Det som Tiilila
framhéaver ar att besluten ofta kan goras sa att kundens egentliga drende asidosatts. |
vissa fall har skribenten i besluten valt fel eller orattvisa fakta ur kallorna. Nya beslut
innehaller mer motiveringar an aldre beslut. (Tiilila 2007: 218-222)

Myndighetstexter i sverigesvensk kontext har undersokts av Pettersson. | sitt
examensarbete Klarsprakets effekter for myndighetstexter (2013) undersoker Pettersson
klarsprakets effekter pa myndighetsspraket genom att studera Centrala Studiendamndens
beslut. Petterssons undersokning ar delad i tva delar: en funktionell textanalys, samt en
enkatundersokning. Petterssons syfte var att synliggora relationen mellan avsandare och
mottagare genom att jamfora ett beslut i ursprungsvariant samt i en klarspraklig variant.
(Pettersson 2013: 2-8)

Pettersson kom fram till att samma innehall kan beskrivas pa olika satt. Mangden
allman information har minskat i klarsprakversionen och lasaren instrueras lasa det pa
annat hall, till exempel pa ndgon webbsida. Auktoriteten framkommer pa ett mjukare
satt i klarspraksversionen, men &ndad finns det en auktoritar skiljaktighet mellan
myndighet och medborgare. Likartade resultat kom daven Peltola (2011) fram till i sin
avhandling pro gradu (se avsnitt 2.3). Klarspraksversionens syfte ar att oka
begripligheten. Trots att klarspraksversionen ar mer begriplig dkar den inte fortroendet,
men anses andd mer fortroendeingivande an den ursprungliga varianten, som daremot

anses vara mer professionell och mer auktoritér. (Pettersson 2013: 2-38)

Pettersson anser att Centrala Studienamnden har lyckats med sitt klarspraksarbete
eftersom den klarsprakliga versionen av beslutet effektiviserar kommunikationen mellan
medborgare och myndighet. Pa basis av enkatundersokningen kan Pettersson konstatera
att majoriteten av informanterna anser att beslutstexterna &r mer begripliga och mer
fortroendeingivande nar de ar klarsprakliga. En viss del av informanterna ansag anda att

den ursprungliga varianten var mer begriplig an klarspraksversionen.
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Det forekommer alltsd variation pa individniva. Trots detta ar Petterssons slutsats att
den Kklarsprakliga varianten ar battre an den byrakratiska ursprungliga varianten.
(Pettersson 2013: 42-43)

3.2 Normativa anvisningar

I avsnitten 3.2.1-3.2.3 kombinerar jag myndigheternas skrivanvisningar och delar dem
under tre olika kategorier inom vilka jag presenterar dem: mottagaranpassning och
typografi (3.2.1), lexikogrammatik (3.2.2), samt forkortningar, siffror och tecken
anvandning (3.2.3). Sprakradet har utgivit skrivregler for myndigheterna sedan ar 1991.
Myndigheternas skrivregler &r till for myndigheterna samt andra offentliga
verksamheter. (Sprakradet 2014: 10-11) | spraklagens klarspraksparagraf 118 star det:
”Spraket 1 offentlig verksamhet ska vara vérdat, enkelt och begripligt”. I
forvaltningslagen (1986: 223) sigs: "Myndigheten ska strdva efter att uttrycka sig
lattbegripligt”. Enligt dessa tva lagparagrafer borde myndigheternas texter vara
lasarvanliga. Det star alltsd i lagen att myndigheterna ska uttrycka sig pa ett begripligt

satt.

| Myndigheternas skrivregler (2014) har Sprakradet sammanstallt noggranna
anvisningar for hur myndigheterna kan skriva klarsprdk och bli forstadda.
Anvisningarna ar delade i 14 olika delar och dessa ar: 1. Att skriva klarsprak, 2. Att
skriva for webben, 3. Text och form, 4. Avstavning, 5. Stavning, 6. Bojning, 7.
Ordbildning, 8. Att valja ord och ordform, 9. Stor eller liten bokstav, 10. Ett ord eller
flera, 11. Forkortningar, 12. Sifferuttryck, 13. Skiljetecken och andra skrivtecken och
14. Kéllor och hanvisningar. (Sprakradet 2014: 6-12)

Kommunforbundet i Finland utgav ar 2012 Klarsprak i kommunen — en
skrivhandledning redigerad av Eivor Sommardahl som ett delresultat av

klarspraksprojektet Rakt pa sak.



37

Projektets syfte var att vacka intresse for klarsprak, samt att skapa en elektronisk
klarspraksdatabas. Klarspraksdatabasen hittas pA kommunforbundets webbplats. Rakt
pa sak avslutades i december ar 2012 och som f6ljd utgavs Klarsprak i kommunen — en
skrivhandledning. Skrivhandledningen innehaller tips pa hur man skriver bra
myndighetstexter och vilka regler som man som skribent ska tinka pa.
Skrivhandledningen ar delad i atta olika delar och dessa ar: 1. Vad ar Klarsprak, 2.
Nagra tips infor skrivandet, 3. Texten som helhet, 4. Meningarna, 5. Orden och fraserna,
6. Nagra skrivregler, 7. Nagra texttyper och 8. Oversittning. (Sommardahl 2012: 3-5)

3.2.1 Mottagaranpassning och typografi

Vad galler klarspraket ska skribenten tanka pa lasaren. Den som skriver
myndighetstexter ska tanka pa vem som &r mottagaren. Mottagarna kan ha olika behov
och darfor vore det viktigt att innehdllet vore mangsidigt. Till exempel kan man ha
lattlasta versioner for personer som har lassvarigheter, s som FPA har pa sin
webbplats. Utover att man beaktar l&asaren borde man ha ett klart syfte. Man borde veta
malet med kommunikationen och pa detta satt bestimma hur detaljerad informationen
borde vara. En bra disposition &r relevant for att lasaren ska agera pa det tankta sattet.
Att borja med det viktigaste brukar fungera, likasa informativa rubriker, samt klara
tydliga sammanfattningar (se emfatisk temadisposition i avsnitt 2.1). Innehallet borde
vara kort och relevant och stilen och tonen lagom personlig. Meningarna borde vara
lattlasta och ifall man anvander sig av langa meningar borde man varva dem med
kortare meningar. Informationen ska garna delas upp i flera olika meningar sa att det
viktigaste kommer forst. (Sommardahl 2012: 15-16; Sprakradet 2014: 11-15)

Angaende text och form borde skribenten gora texten inbjudande att lasa. Oavsett om
man skriver for webben (Se 3.4) eller i en tidning borde texten vara overskadlig.
Formen pa texten borde vara grafiskt genomtankt. Man ska lagga marke till font,
radavstand samt marginaler. Texten far inte vara for hoppackad. Ifall man vill framhéva

ord eller meningar kan man kursivera eller forstora dem.
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Rubrikerna borde vara tydliga och helst med stérre stil &n underrubrikerna eller till och
med skrivna med stora bokstaver. Anvandningen av bilder och olika punktlistor dkar
lasharheten, likasa anvandningen av forklarande diagram och figurer. (Sommardahl
2012: 17-24; Sprakradet 2014: 25-47)

3.2.2 Lexikogrammatik

For att fa meningarna lattlasta borde man ha subjektet pa ratt plats, placera langa
bestdmningar efter huvudordet, vélja aktiv form av verben, samt anvanda ordet man.
Utover dessa borde man anvanda enkla och begripliga ord och man borde undvika
anvandning av ord med flera betydelser. Dartill borde man undvika alderdomliga ord
som till exempel ej, darur och varibland samt modeord som till exempel flow och
evidence. Man borde foredra anvandningen av korta verbformer som behdvs istéllet for
behoves. Ifall texten innehaller svara fackord eller facktermer borde de forklaras.
(Sommardahl 2012: 25-29; Sprakradet 2014: 15-24)

Prepositioner som man anvander borde vara korta som till exempel pa, av, i istéllet for
langa prepositionsuttryck som till exempel angdende eller gallande. Orden borde inte
forlangas i onddan till exempel ska man hellre skriva skapa i stéllet for tillskapa.
Géllande substantiv borde man undvika att anvénda obdjda substantiv i singular utan
artiklar, samt substantivering av verb. | stéllet for vara i behov av borde man féredra att
skriva behova. (Sommardahl 2012: 38-44; Sprakradet 2014: 20-24)

I myndigheternas texter borde det inte finnas onddiga avstavningar. Ord som under inga
omstandigheter far delas upp ar bland annat: m/s, bl.a. och olika tecken som till exempel
15 % eller 1500 €. Om man maste avstava ska man anvanda sig av ordledsprincipen
eller enkonsonantsprincipen. Enligt ordledsprincipen avstavas sammanséttningen
mellan de ord den bestar av till exempel: klar-sprdk, sam-arbete. Enligt

enkonsonantsprincipen delas ordet i stavelsegrénsen till exempel: flyt-tar, automa-tisk.
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Nar man stavar borde man folja SAOL. (Sommardahl 2012: 73; Sprakradet 2014: 48—
54)

Ordbojningen borde ocksa efterfélja SAOL:s normer. Till exempel bildar egennamn
genitiv med -s och plural och bestamd form bdjs olika. Ord kan bildas med enkla
sammansattningar med hjélp av eller utan -s. Till exempel dagsverke eller daghem. |
detta fall talar man om fogebokstav. Ifall forledet &r dubbelt som till exempel skolbok
ska fogeordet sattas mellan forledet och efterledet till exempel skolbokshylla. Med hjalp
av bindestreck kan man markera indentiska efterled med att Iamna bort efterledet i det
forsta ordet till exempel Central- och Osteuropa. Géllande ord och ordform borde man i
offentliga texter foredra ett konsneutralt sprak. Istallet for hon och han kan till exempel
anvandas man, hen eller den. (Sprakradet 2014: 55-65) Gallande yrkesbeteckningar kan
man istéllet for de konsmarkerade yrkesbeteckningarna anvénda konsneutrala
yrkesbeteckningar. Till exempel kan man istallet for talesman anvanda talesperson.
Stilnivan pa myndighetstexten avgor ifall man ska anvanda du-formen eller ni-
hovlighetsformen. (Sommardahl 2012: 18, 64-65; Sprakradet 2014: 66-69)

Gallande verbfraser ar det idag vanligare att anvanda ska istéllet for skall och det &r
acceptabelt att utelamna har och hade i bisatser. Till exempel: Det har &ar det basta han
(har) gjort. Det ar ocksa acceptabelt att i vissa fall utelamna infinitivmarket att. Vissa
verb kan konstrueras bade med eller utan att. Till exempel: Glomma att géra nagot/
glomma gora nagot. Vad galler stor och liten bokstav ska en ny mening alltid borjas
med en stor bokstav. En stor bokstav ska &ven komma efter kolon med undantag om det
ar fragan om en forklaring, rakning eller exemplifiering — da anvénds en liten bokstav.
Egennamn och beteckningar ska alltid skrivas med stor bokstav likasa personnamn och
geografiska namn. (Sommardahl 2012: 63-65; Sprakradet 2014: 71-76)

En liten bokstav anvéands vid substantiv som inte langre karakteriserar namn som till
exempel gorgonzola, vid avledda namn som till exempel go6teborgare och vid

beteckningar pa invanare till exempel finlandssvensk.
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Namn pd kommunala myndigheter kan antingen skrivas med stor eller lite bokstav
beroende pa sammanhanget. Nar man talar om organisationsnamnet ska en stor bokstav
anvandas som till exempel Folkpensionsanstalten ndr man ddaremot talar om sjélva
funktionen kan en lite bokstav anvandas som till exempel posten eller polisen.
(Sprakradet 2014: 77-84)

Enligt myndigheternas skrivregler ska man “skriva ihop uttryck som utldses som ett
ord”. Vissa ord véllar dndd problem som till exempel i dag/idag och for all del/
foralldel. Bada satten att skriva ar ratt men man bor vara konsekvent. Vissa ord som
annars skrivs isér skrivs ihop i sammansattningar som till exempel upp och ner jamfort
med uppochnervand. Siffror och ord i sammansattningar kan ocksa valla problem.
Ibland ska man anvénda sig av flera ord, ibland av ett ord och ibland av bindestreck.
Nagra exempel: ett tiotal personer, femtimmarsdag och 25-arig. (Sprakradet 2014: 85—
88)

3.2.3 Forkortningar, siffror och teckenanvéndning

Forkortningar ar bade lampliga och olampliga vad géller myndighetssprak. Man borde
inte forkorta i onddan och i kommunikation mellan fackman och lekman borde
forkortningar undvikas. Ifall man anvander sig av forkortningar borde man forklara
dem. Till exempel Folkpensionsanstalten (FPA) betalar flera bidrag. FPA stravar efter
att forenkla sina kundbrev. Man borde vara aktsam med utlandska forkortningar och
darfor foredra den motsvarande svenska/finska forkortningen. Vissa utlandska
forkortningar ar anda sa etablerade att de kan anvandas fritt som till exempel Unesco
och WHO. | myndighetstexter borde vanliga forkortningar som till exempel bl.a. och
m.m. undvikas. Anvandning av dessa brukar overdrivas. Forkortningar fore siffror
brukar vanligtvis vara acceptabla som till exempel kl. 14.00, ca 15 min., 15 €. Det ar
aven acceptabelt att forkorta mattenheter som mm och km. (Sommardahl 2012: 65-67,
72; Sprakradet 2014: 89-100)
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Siffror ska anvédndas nar de har en véasentlig roll som till exempel i tabeller eller vid
prisuppgifter. Tal under tolv skrivs oftast med bokstaver. Hoga runda tal som till
exempel en miljon eller tva tusen skrivs ocksa med bokstaver. Man ska géarna undvika
att skriva med bade siffror och bokstaver i samma mening. Romerska siffror bor
undvikas helt, férutom tillsammans med vissa namn som till exempel Gustav I11. Hoga
ordningstal skrivs med siffror och laga med bokstaver, jamfor det 15:e spelet/ den tredje
bilen. Klockslag ska skrivas med siffror likasa datum, férutom manaden, till exempel:
kl. 14.50, 3 januari 2015. (Sommardahl 2012: 66— 68; Sprakradet 2014: 101-108)
Skiljetecken och andra skrivtecken ska i myndighetssprak anvandas som i vanligt sprak.
Punkten kommer sist i en mening. Den ska inte anvandas i rubriker, adresser,
namnunderskrifter eller datum. Fragetecknet markerar en fraga medan ett utropstecken
sétts till exempel efter en uppmaning. Kommatecknet anvands som normalt vid bisatser,
mellan huvudsatser och mellan samordningar som till exempel ju - desto, dels - dels.
Bindestreck anvands i sammansattningar och vid samordnade ord och tankestreck
anvands kring inskjutna satser och i uttryck som anger intervall och relationer. Till
exempel: u-svéng, finsk-svensk ordbok, s.3-5, 2014-2015. (Sommardahl 2012: 69-70;
Sprakradet 2014: 109-118)

Parentes kan anvandas vid bland annat beteckningar, definitioner och hanvisningar.
Snedstreck anvéands bland annat nar man anger diarienummer, brakdelar eller anger
alternativ. Citattecknet anvéands vanligen vid citat eller runt ord, uttryck och namn.
Apostrof anvands sallan och paragraf anvands endast i protokoll och stadgar. Procent
och promille kan skrivas med bade skrivtecken och med siffror, med undantag da det ar
frdgan om sammansattningar — da anvands alltid siffror. Angaende kallorna star det i
myndigheternas skrivregler att de ska anges tydligt. (Sommardahl 2012: 70-73;
Sprakradet 2014: 119-134)
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3.3 Klarsprakskampanj och klarsprakstestet

| det har avsnittet kommer jag att utreda vad klarsprakskampanjen och klarsprakstestet
gar ut pa. I avsnitt 3.3.1 presenterar jag klarsprakskampanjen i allméanhet samt utreder
for vad piloterna stravar efter att astadkomma genom kampanjen. | avsnitt 3.3.2 beréattar
jag allmant om klarspraktest samt Kotus och Sprakradets klarsprakstester. Med
klarsprak avser jag i min avhandling det sprak som FPA borde anvanda sig av for att
uppna myndigheternas skrivregler och for att kunderna ska forsta spraket.

3.3.1 Klarsprakskampanjen

Klarsprakskampanijen i Finland startade den 13 oktober 2014. Kampanjen pagick till 31
december 2015. Malet med kampanjen var att medvetet framja myndigheterna att
anvanda ett enkelt och begripligt sprak. Som grund fér kampanjen star Undervisnings
och kulturministeriets (2014) Handlingsprogram for klart myndighetssprak.
Handlingsprogrammet innehaller klarsprakstips saval for myndigheter och som
anstallda. Arrangorerna i Klarsprakskampanjen ar Finansministeriets projekt for 6ppen
forvaltning, Finlands kommunférbund, Férbundet Utvecklingsstorning, Institutet for det
inhemska  spraket (Kotus), riksdagsinformationen, statsradets kansli ~ samt
Undervisnings- och kulturministeriet. Klarsprakskampanjen har sju piloter, vilka &r:
FPA, Kommunikationsministeriet, Migrationsverket, Skatteférvaltningen, Tammerfors
stad, Trafiksékerhetsverket (Trafi) samt Vasa stad. Alla sju piloter har egna

kampanjplaner som de stréavar efter att na under kampanjens gang. (Kotus 2016a)

FPA stravar efter att forenkla texterna pa sin e-tjanst. | kampanjplanen framkommer att
FPA kommer att fornya sitt tekniska system och anvéandargranssnitt med tanke pa
kunderna. Sprakets begriplighet forbattras pa samma gang. FPA stravar ocksa efter att
fler kunder skulle anvanda e-tjansten. Som pilotprojekt har FPA valt att granska

texterna angaende handikappbidrag for personer under 16 ar.
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FPA granskar bade finsksprakiga och svensksprakiga texter. Angaende klarspraket har
FPA som mal att hitta praktiska I6sningar som kunde tillampas omfattande. (Kotus
2016a)

Som  pilotprojekt  har ~ Kommunikationsministeriet en ny  vagtrafiklag.
Kommunikationsministeriet motiverar valet av projektet enligt f6ljande: ”Laki koskettaa
kaikkia kansalaisia, ja siksi sen valmistelussa on kiinnitettava erityinen huomio kielen
selkeyteen ja ymmarrettdvyyteen.”. | kommunikationsministeriets projektplan

framkommer det att de stravar efter att Iagga mer vikt pa begriplighet och klarhet.

Praktiska forbattringar som Kommunikationsministeriet kommer att gora &r bland
annat; forenkla processen att utarbeta propositioner och promemorior, forlita sig pa
undervisnings och  kulturministeriets (2014) Handlingsprogram fér  klart
myndighetssprék samt gora anvandandet av klarsprak till en permanent sjalvklarhet

inom lagberedningen. (Kotus 2016a)

Migrationsverket har som sitt pilotprojekt valt att forenkla utrdttandet och
informeringen av olika arenden. | Migrationsverkets kampanjplan framgar att de har
stravat efter att forbattra kundkommunikationen samt kundservicen. Ett klart och sakligt
sprak ar viktigt eftersom Migrationsverket ofta anvander sig av EU-direktiv.
Migrationsverket har som mal att aven forbattra kommunikationen inom sjilva
Migrationsverket. Medan Klarsprakskampanjen fortloper undersoker Migrationsverket
behovet av att arrangera sprakanvandningskurser samt skrivkurser for sina anstéllda.
(Kotus 2016a)

Skatteforvaltningen har klara mal med Klarsprakskampanjen. De vill utnyttja kundernas
asikter i sitt arbete och utreda mojligheterna att erbjuda information pa lattlast sprak.
Som delmal har de att dela pa praktiska tips angdende spraket mellan de sju olika
piloterna i Klarsprakskampanjen. Skatteforvaltningen vill underlatta skapandet av olika

texter genom att gora skrivreglerna och sprakdirektiven mera lattillgangliga.
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Mellan aren 2013-2018 kommer Skatteforvaltningen att undersoka kvaliteten pa flera
tusen kundbrev. (Kotus 2016a)

Tammerfors stad har som mal att forbattra spraket angaende beslut och
foredragningslistor. De anser att spraket latt blir for svarforstaeligt, vilket forsvarar
kundernas och kommuninvanarnas majligheter att medverka och soka information.
Tammerfors stad anser att alla borde ha kunskapen att skriva klarsprakligt. De anser att

svarforstaeligt sprak for med sig missuppfattningar samt ineffektivitet. (Kotus 2016a)

Trafiksdkerhetsverket (Trafi) fornyar texter, beslut och verksamhetsplan. Ar 2014
startade Trafi ett sprakprojekt, vilkets mal var att fornya beslutstexter, skola anstallda
inom sprakanvéandningen samt utveckla en verksamhetsplan angaende spraket. Genom
Klarsprakskampanjen har Trafi mojlighet att bygga vidare pa sitt tidigare projekt. Som
sitt pilotprojekt har Trafi valt att narmare studera sina kundbrev som till exempel olika

foljebrev och paminnelsebrev. (Kotus 2016a)

Vasa stad har som mal att forkorta och forenkla foredragningslistornas beredningstexter.
Som malgrupp valde staden skribenter frdn olika branscher. Som del av
Klarsprakskampanjen erbjuder Vasa stad utbildning at skribenterna under varen 2015.
Vasa ar en flersprakig stad och klarsprak ar grunden till att man i fortsattningen kan
vidareutveckla flersprakigheten. Klarsprakigheten hjélper Vasa stad att uppna sina
strategiska mal, vilka ar; tva- och flersprakig service, effektiva beslutsprocesser samt

vaxelverkan. (Kotus 2016a)

Pa varen 2015 traffades piloterna for Klarsprakskampanjen for att beratta hur
kampanjen fortlopt. Tanken med seminariet var att piloterna fick diskutera de centrala
temana i Undervisnings och kulturministeriets (2014) Handlingsprogram for klart
myndighetssprak.
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Teman som diskuterades var saklighet, klarhet samt forstaelighet. Seminariedeltagarna
definierade sakligt sprak enligt foljande: “Asiallinen kieli ottaa puhekumppanin
huomioon, kuuntelee ja kuulee, ei loukkaa eik& uhkaa, ei vahattele eika tyrmaa.” Ett
sakligt sprak beaktar alltsa den man talar med, lyssnar och hor, varken sarar eller hotar,

nedvarderar eller tillintetgor. (Kotus 2016a)

Kampanjarrangdrerna ordnade ett avslutande mote den 13 oktober 2015 pa Standerhuset
I Helsingfors. De som lyckats bast belonades och alla kampanjdeltagare fick diplom.
Kampanjpiloterna berattade hur kampanjen fortlopt och hurudana resultat de fatt, samt
hur de gjort forbattringar géallande myndighetsspraket. Kampanjpiloterna framhévde
klarspraket, de mojligheter sociala medierna medfér. Andra aspekter som framhéavdes
var tvasprakighet samt det hur ordval paverkar texters begriplighet ur kundernas
synvinkel. (Kotus 2016a)

Enligt piloterna hor sakligt sprak till véaxelverkan. Klarsprak definierades enligt
foljande: “Klarsprak formas av klara ord, meningar och satser, hjélper lasaren att hitta
de relevanta aspekterna i sammanhanget, har anknytning till sammanhanget och talar
inte forbi”. Klarsprak ansdgs hora till utformning. Forstaeligt sprak ansags hora till
tdnkande och definierades enligt foljande: ”Ymmarrettava kieli kertoo lukijalle tutusta
maailmasta tai johdattaa uuteen, paljastaa Kirjoittajan ajatusketjut, syysuhteet ja
paattelyn, on tapauskohtainen ja tarjoaa mahdollisuuden samastua”. Ett begripligt
sprak berattar lasaren om den bekanta varlden och leder ofta till nagot nytt, avslojar
skribentens tankekedja, orsakssamband samt resonerande, ar beroende pa fall och
erbjuder en chans att identifierar sig med. (Kotus 2016b)
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3.3.2 Klarsprakstestet

Med hjalp av klarsprakstestet kan man testa hur saklig och begriplig en text ar. Testet
kan goras pa Institutet for det inhemska sprakets (Kotus 2015) webbplats och pa
Sprakradets webbplats (Sprakradet 2015). P4 Kotus webbplats (Kotus 2015) kan testet
goras pa finska och pa Sprakradets webbplats (Sprakradet 2015) pa svenska. Kotus
Virkakielitesti har forverkligats pa hosten 2014 med tanke pa Klarsprakskampanjen
(Kotus 2015). Sprakradets Klarsprakstest har fungerat som forebild for Kotus
Virkakielitesti (Sprakradet 2015). Bada klarsprakstesterna baserar sig pa Catharina
Nystrom-HG66gs rapport (2000-talet). | sin rapport rekommenderade Nystrom-HGO6g att

testet kunde anvandas for att forbattra olika texter.

Under aren 20002001 arbetade Nystrom-Hoog pa Statskontoret i Sverige. Till hennes
arbetsuppgifter horde da att utvardera myndighetsspraket. Nystrom-Ho6gs viktigaste
uppgift var att sammanstalla ett diagnosinstrument som skulle sta till hjélp for personer
som arbetar med myndighetstexter for att fa dem att framstalla mera begripliga texter.
Tillsammans med klarspraksgruppen i regeringskansliet och Justitiedepartementet
borjade Nystrom-Ho6g undersoka hur ett sadant diagnosinstrument skulle komma till.

Erfarna myndighetssprakvardare skulle lasa igenom nio olika texter och svara pa fragor
gallande dessa texters begriplighet. Sprakexperter av olika slag fungerade som
kontrollgrupp. Utifran kommentarerna kunde Nystrom-HO00g rangordna texterna fran
den mest lasbara till den minst lasbara. Nystrom-H66g sammanstéllde &ven vilka
faktorer i en text som bidrar till dess begriplighet. Utifran detta kunde Nystrém-Ho06g
sammanstélla en fragelista som tillsammans med klarspraksgruppen lanserades till

webben. Sa blev det forsta klarsprakstestet till. (Nystrom-H66g 2009: 7)

Kotus klarsprakstest baserar sig dven pa Piehls och Kankaanpaas bok Tekstintekijan
kasikirja (Yrityskirjat 2011). Bokens fragor har tillampats i klarsprakstestet. Kotus
klarsprakstest har inte uppdaterats sedan det gjordes. (Kotus 2015) Sprakradets

klarsprakstest blev till ar 2002 tack vare en arbetsgrupp tillsatt av regeringen.
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Arbetsgruppen gick under namnet Klarspraksgruppen och den hade som uppgift att
medverka till att myndighetsspraket skulle bli mer begripligt. Ar 2006 fick Sprakradet
som uppgift att ta hand om klarspraksverksamheten. Sprakradets klarsprakstest
uppdaterades ar 2006. Uppdateringens genomfordes for att gora klarsprakstestet mer
avancerat och fungerande. Ar 2008 uppdaterades klarspréktestet ytterligare genom att
man satte till en del om rapporter i testet. Som bast haller Sprakradet pa med att igen
uppdatera testet. (Sprakradet 2015)

Kotus klarsprakstest baserar sig pa klarsprakets egenskaper och med hjalp av testet kan
man se hur bra en text passar for det avsedda sammanhanget. Testet har 22 fragor och
varje fraga har tva till tre svarsalternativ: ja, delvis ja och nej. Svarsalternativen delar sig
mellan poangen 0-2. Fore man borjar testet kan man bekanta sig med fragorna och reda
ut vad man vill astadkomma med dem. Efter varje svar far man kort feedback och i
slutet av testet far man veta hur manga poang man fick och hur testet allt som allt gick.
Fragorna behandlar samspel med lasaren, innehallet, dispositionen, rubrikerna, orden
och meningarna. P4 sidan 44 i bild 1 kan man se hur testet ser ut. (Kotus 2015)

Kielitestit Vi I'k akl elit es ti Virkakielitestin
Nimitestit selitykset ja
T stz apukysymykset

1. Kéyko tekstista hyvin ilmi, kenelle se on tarkoitettu?
virkakielitesti

L 1. kylla v
Lisatietoja kysymykseen 1 .
. 2. osaksi kylla
Lisatietoja kysymykseen 2 3 el
.el

Lisatietoja kysymykseen 3
Lisatietoja kysymykseen 4 Ky]_]_a

Lisatietoja kysymykseen 5
Hienoal Virkatekstin tarkeimpia ominaisuuksia on, ettd se sopii

tarkoitetulle lukijalle.

Lisatietoja kysymykseen 6
Lisatietoja kysymykseen 7
Lisatietoja kysymykseen 8
Lisatietoja kysymykseen 9
Lisatietoja kysymykseen 10

Lisatietoja kysymykseen 11 OsakSI kylla

Lisatietoja kysymykseen 12 Virkatekstin tdrkeimpid ominaisuuksia on, etté se sopii tarkoitetulle {

Lisatietoja kysymykseen 13 lukijalle. Siksi kannattaa viel3 pohtia, miten tekstista saisi lukijaa viel3 Kysymys 16
Lisatietoja kysymykseen 14 paremmin palvelevarm Kysymys 17

Bild 1. Virkakielitesti
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Nar man svarat pa alla fragor ska man spara testet. Darefter far man veta hur manga
podng texten fick. Maximiantalet podng ar 44. Under poédngantalet kan man lasa
feedback angaende texten. Poangen fordelas i fem olika poangkategorier: 0-10, 11-22,
23-35, 36-42 och 43-44. Poangen far foljande feedback:

0-10 p.: Tekstissa on huomattavan paljon parannettavaa, jotta siitd tulisi hyva
virkateksti.

11-22 p.: Tekstissa on vield paljon parannettavaa, vaikka jotkin asiat ovat jo
kunnossa.

23-35 p.: Teksti on kohtalaisen hyva virkateksti, mutta parannettavaa on viela
monessa asiassa.

3642 p.. Teksti on hyva virkateksti, mutta joitakin asioita voi vield hieman
parantaa.

43-44 p.: Teksti on erittain hyva virkateksti.

En text som far podngantalen mellan 0 och 10 maste forbattras mycket sa att det skulle
bli en bra myndighetstext. En text som far poangantalen mellan 11 och 22 maste annu
forbattras mycket men innehaller redan en del fungerande aspekter. En text som far
poangantalen mellan 23 och 35 ar en relativt bra myndighetstext men manga aspekter
maste anda annu forbattras. En text som far podngantalet mellan 36 och 42 ar en bra
myndighetstext men kan annu litet forbattras. En text som far poangantalet 43 eller 44

ar en mycket bra myndighetstext. (Kotus 2015)

Pa Sprakradets webbplats finns det tva versioner av klarsprakstestet. Det ena testet ar
amnat for kortare texter som till exempel brev och beslut medan det andra testet ar
amnat for langre texter som till exempel rapporter. Bada testen ar till for att undersoka
texters begriplighet. Likasa som Kotus test ger Sprakradets tester feedback efter varje
fraga. Fragorna ar lite olika beroende pa vilket test man tar. | testet for kortare texter
finns det sammanlagt 31 fragor delade i atta olika kategorier. | testet for langre texter
finns det sammanlagt 38 fragor delade i 13 olika kategorier. Svarsalternativen i bada
testerna ar Ja, Tveksamt, Nej och i vissa fragor finns alternativet Ej relevant for min text.
(Sprakradet 2015) Pa sidan 49 visar jag en fraga fran varje kategori angaende kortare

texter:
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Tonen i texten
Har texten ett tydligt och konsekvent direkt tilltal till lasaren? Ja Tveksamt Nej Ej relevant for
min text.

Innehallet
Innehaller texten det som lasarna behdver veta och det som kréavs enligt lag? Ja Tveksamt Nej

Dispositionen
Star det som lasaren vill ha svar pa tidigt i texten? Ja Tveksamt Nej

Rubrikerna
Har texten en informativ &rendemening? Ja Tveksamt Nej

Textens olika delar - Sjalva beslutet
Ar sjélva beslutet klart och entydigt formulerat? Ja Tveksamt Nej

Styckena och sambanden
Ar texten indelad i stycken dar nytt stycke markeras med blankrad? Ja Blandat Nej

Meningarna
Varierar meningslangden sa att ndgra meningar ar korta (omkring 10 ord) och andra &r langre
(upp till ungefér 25 ord)? Ja Tveksamt Nej

Orden och fraserna

Ar texten fri frin substantiveringar som tynger texten? (Skriver du till exempel “innan du
betalar in beloppet” i stillet for med substantiv ”innan inbetalning av beloppet gors”?) Ja
Tveksamt Nej

Innan man startar sjdlva testet ska man namnge sin text, beratta vad lasaren kan fran forr
samt vad lasaren ska kunna gora efter att ha last texten. Innan man svarar pa fragorna
kan man lasa vad som menas med ifrdgavarande fraga. Till exempel forklaras det i
samband med forsta fragan vad som menas med direkt tilltal. Det finns aven
beskrivande exempel pa hur direkt tilltal tillampas i meningar. Fore svaret kan man till
och med l&sa tips om hur man kan forbéttra anvédndandet av direkt tilltal. 1 bild 2 kan
man se hur Klarsprakstestet ser ut. (Sprakradet 2015)
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Klarsprikstestet: [
B

» 53 testar du din text 1 1
3 58 testar du din tex Tonen 1 texten

* Tonen i texten

* Friga 1 Frigaiav3i
* Friga 2 . . . S
. Fréga 3 Har texten ett tydligt och konsekvent direkt tilltal till lisaren?
# Innehallet . . . I . .
 Dispositionen Fryssai "Ej relevant fir min text” om direkt tilltal inte dr méjligt, t.ex. nér beslutet rér flera personer som var och en mdste omndmnas.
» Rubrikerna
» Textens olika delar ® Ja
» Styckena och sambanden ~
¥ Meningarna Tveksamt
¥ Orden och fraserna :\‘gj

» Resultat
» Spara testet

Spara och fortsatt
Klarsprikstestet:
test av rapporter

Ej relevant fir min text

* 53 testar du din text T]-Hta]
? Starta testet Anvind direkt tilltal i texter som rikiar sig till enskilda personer. Vilj du med liten bokstav1 forsta hand.
Skrivsa hir:

Duhar ansékt om bygglov for ett garage.

Och inte sa hir:
Helga Alg har ansikt om bygglov fér ett garage.

Bild 2. Klarsprakstestet

Efter testet kan man ga igenom resultaten och lasa feedbacken angdende varje
fragekategori. Resultaten presenteras genom féljande respons: Mycket bra, Bra, Mindre
bra. Ifall resultatet & mycket bra far man lasa vad som bidrar till att texten ar begriplig.
Ifall resultaten &r bra eller mindre bra innehaller feedbacken konkreta tips pd hur man
kan gora sin text mer begriplig. Testet kan sparas och genom att ge sin e-postadress far
man ett I6senord, som man kan anvanda for att fa se resultaten pa nytt. (Sprakradet
2015)

3.4 Myndighetskommunikation pa webben

Informationsférmedlingen sker nufértiden oftast via Internet och det ar just darfér som
allt fler foretag och organisationer bygger upp en webbplats. Webbkommunikationen
haller pa att bli en av de viktigaste informationskanalerna. Webbtexterna har olika
uppbyggnadsriktlinjer samt innehallsmassiga riktlinjer som de bor folja.
(Kommunerna.net 2013) Anvandbarhet och design ar viktiga att tdnka pa nar man
bygger upp webbplatser. Genom en bra anvandbarhet och en fungerande design far man

mer kunder och foretagets eller organisationens image forbéttras.
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Né&r man designar webbplatser borde man vara anvéndarvanlig; webbplatserna ska forst
och framst vara anvandarvénliga, inte haftiga. Man ska féredra anvandning av lankar;
bra webbplatser innehaller lankar till olika sidor. Med en lank avses en funktion som for
personen fran en webbsida till en annan webbsida (Svenska Datatermgruppen 2013).
Forutom lankar ska tydliga navigeringsspalter finnas tillgangliga. Med navigeringsspalt
avses den funktion som innehaller lankarna. Navigeringsspalten hittas normalt pa
vanstra sidan av en webbsida eller lagst ner. Webbsidorna kan innehalla bilder men ifall
det finns bilder borde de vara tydliga, helst inte rorliga. (Englund & Guldbrand 2004:
27-28, 47-48, 55, 170-172; Nielsen 2001:12-14, 18-22, 51)

Webbplatserna kan inte vara avsedda for endast en anvandargrupp. De som bygger upp
webbplatsen maste beakta de olika anvandargrupperna; anvandarnas kunskap och behov
ar olika. Darfor maste det finnas olika sokfunktioner och hjalpfunktioner som
underlattar webbplatsens anvandning. Bland kunderna finns det ocksa olika behov och
olika kunskaper. Olika undergrupper inom kunderna &r till exempel studerande, seniorer
och barnfamiljer. Teckenstorleken maste ocksa kunna justeras pa webbplatsen. Detta pa
grund av att manniskorna nufértiden bladdrar igenom olika webbplatser pa till exempel
mobiltelefoner och med tanke pa synskadade. (Englund & Guldbrand 2004: 23-24, 61;
Kommunerna.net 2013; Nielsen 2001:12-14, 18-22, 29-51, 224)

Gallande innehallet av sidorna borde de vara korta och entydiga. Text pa natet borde
vara kortare an tryckt text. Anvandarna besoker olika webbplatser for deras innehall och
darfor ar det viktigt att innehallet ar bra och ratt. Text pa webben ska vara minst 50 %
kortare &n normal tryckt text och den ska vara delad i korta stycken, punktlistor samt
underrubriker. Spraket pa webbplatser borde vara tydligt och enkelt. (Nielsen 2001: 99—
101, 111, 320) Informationen i webbplatsernas olika sprakversioner borde vara
desamma. All viktig information sa som till exempel information om olika bidrag,
meddelanden, kontaktuppgifter och grundlaggande uppgifter maste finnas pa de olika

presenterade spraken. (Kommunerna.net 2013)
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Allt material som finns pa webbplatserna behdver inte Gversattas men webbplatserna i
tvasprakiga kommuner far garna vara sa jamlika som mojligt (se hur Vasa stad framjar
tvasprakigheten i avsnitt 3.3.1). Jamlikheten kraver dock mycket tid och resurser.
(Kommunerna.net 2013; Nielsen 2001: 320)

Myndighetskommunikation pa webben har bland annat undersokts av Merja Koskela. |
sin artikel Tekstilajit verkossa — jotain uutta, jotain vanhaa ja jotain lainattua?
undersoker Koskela skattemyndigheternas webbsidor. Koskelas syfte ar att undersoka
texttypernas helheter pa skattemyndigheternas webbsidor i Finland och Sverige, samt att
utreda vad som kannetecknar webbtexter. Koskela utgdr ifran att studera webbtexterna
for att gora slutledningar dver hur de anvands, samt hur de forhaller sig till varandra.
(Koskela 2007: 134-137)

Koskela kommer fram till att webbtexternas viktigaste uppgift ar att informera lasaren.
Man vill ge lasaren allman information, samt till vissa delar vara dirigerande, samt
deskriptiv. Sammanlagt urskiljde Koskela atta allmant férekommande texttyper i
skattemyndigheters webbsidor i bade Finland och Sverige. De vanligaste texttyperna var
anvisning, broschyr, samt notis. Den texttyp som endast hittades pa
skattemyndigheternas webbsidor i Finland var statistik. Nya texttyper, som hittades pa
webbsidorna var beskrivning, e-tjanst, metatext, lanklista, samt ofta stallda fragor (eng.
FAQ: frequently asked questions) (se 2.1). Dessa texttyper ar nufortiden vanliga for
webbtexter. (Koskela 2007: 138-141)

Enligt Koskela forblir texttypernas status pa webbsidorna ofta oklar eftersom de kan ha
flera olika uppgifter eller de kan verka i flera olika sammanhang. Hypertexter
forekommer pa skattemyndigheters webbsidor bade i Finland och Sverige. En skillnad
som Koskela framhaver ar att det pa skattemyndigheternas webbsidor i Finland finns tre
korta notiser med en lank till mer information om &rendet medan det pa

skattemyndigheternas webbsidor i Sverige endast finns lankar.
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Den som soker information hittar ofta informationen bakom tre lankar. | vissa fall kan
denna tredje lank aven leda lasarna bort fran skattemyndigheternas webbsidor. (Koskela
2007: 142-143)

Som slutsats konstaterar Koskela att skattemyndigheternas webbsidor i bade Finland
och Sverige efterfoljer de uppgifter som de ar avsedda for. Webbtexterna har som
uppgift att informera l&saren samt att uppmana till verksamhet. Skattemyndigheternas
webbsidor i Finland &r néstan likadana som skattemyndigheternas webbsidor i Sverige,
vilket tyder pa att skattemyndigheterna har vedertagna kutymer. Det som skiljer
webbsidorna at ar att skattemyndigheternas webbsidor i Finland ar mer direktiva an
skattemyndigheternas webbsidor i Sverige. Skattemyndigheternas webbsidor i Sverige
innehaller flera lankar. Lanklistor har inte forr raknats med som texttyper, men Koskela
anser att de kan raknas med som texttyper eftersom de forekommer sa rikligt inom
webbtexter. (Koskela 2007: 144-145)

Aven Katja Ojaniemi har undersokt webbtexter i sin avhandling pro gradu Klarsprak pa
myndigheternas webbsidor (2013). Ojaniemi undersdoker myndighetstexter ur en
klarspraklig synvinkel. Ojaniemis syfte ar att utreda hur klarsprakliga arbets- och
naringsbyrans samt polisens webbtexter &r, samt hur de samspelar med lasaren. Som
material har Ojaniemi webbtexter fran dessa tva myndigheters webbsidor. |
avhandlingens analysdel drar Ojaniemi nytta av klarsprakstestet for att utreda hur

lasbara webbtexterna &r. (Ojaniemi 2013: 1-52)

Ojaniemi kommer fram till att du-tilltal anvénds séllan och att ni-tilltal inte forekommer
alls. Det som var typiskt for webbtexterna var omtal i tredje person, till exempel
pronomen han eller man. Omtal i tredje person forekommer inte endast pa tal om
lasaren utan aven nar det talas om skribenten. Ojaniemi redogér for att det pa de olika
webbsidorna férekommer mycket varierande texter och det &r flera olika aspekter som
medverkar i om webbtexterna ar latta eller svara. Oftast har man forklarat det viktiga i

webbtexterna.
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Enligt Ojaniemi skulle satsstrukturerna krdva mer omarbetning och hon anser att den
tankta lasaren forblir oklar. Ojaniemi papekar att de undersokta webbtexterna kan anses
vara typiska svensksprakiga myndighetstexter i Finland, eftersom de ar 6versattningar
fran finskan. Ojaniemi framhaver att det i webbtexterna syns att de ar 6versattningar och
att flera skribenter har medverkat i dem. Ojaniemi hittade flera slarvfel och pastar att
vissa storre enheter skulle behdva bearbetning. Slutligen pastar Ojaniemi att de
undersokta webbtexterna kan anses vara typiska webbtexter. (Ojaniemi 2013: 82, 93—
94)
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4 FPA:S WEBBTEXTER OM ARBETSLOSHETEN

| detta kapitel presenterar jag min analys av webbtexterna angaende arbetslosheten. |
avsnitt 4.1 analyserar jag webbtexternas lasbarhet: deras genre, textuella struktur samt
samspel med lasaren. Detta gor jag genom att understka webbtexten med lagsta LIX -
varde respektive webbtexten med hdgsta LIX -vérde. | avsnitt 4.2 undersoker jag hur
webbtexterna efterfoljer myndigheternas skrivanvisningar genom att gora Kotus och
Sprakradets klarsprakstester, samt genom att jamféra dem med normativa anvisningar

angaende myndighetstexter.

4.1 Lasbarhet i 13 texter

Enligt forvaltningslagen (1986: 223) ska: "Myndigheten stréva efter att uttrycka sig
lattbegripligt”. Detta innebdr att webbtexterna pd FPA:s webbplats inte borde fa vara
svarforstaeliga. Nedan i tabell 3 presenteras LIX -varden for webbtexterna angaende
arbetslosheten. | tabellens tredje spalt uppges larbarhetsindexens klassificering 6ver LIX

-vardet.

Tabell 3. Webbtexternas lasbarhet fran lattaste till svaraste webbtext

: LIX - L

Rubrik 5 Klassificering

varde
4. Arbetsloshetsformaner pa natet 35 Lattlast, skonlitteratur, populartidningar
6. Meddela om arbetslosheten . o

41 Medelsvar, normal tidningstext
fortsatter
2. Anmal arbetsloshetsdagar via . o

42 Medelsvar, normal tidningstext
natet
1. Alterneringsersattning 46 Medelsvar, normal tidningstext
7. Minneslista 46 Medelsvar, normal tidningstext
8. Stod fran FPA ill . o

) 46 Medelsvar, normal tidningstext

nyutexaminerade
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5. Grunddagpenning 47 Medelsvar, normal tidningstext

12. Utan arbete 47 Medelsvar, normal tidningstext

3. Arbetsmarknadsstod 48 Medelsvar, normal tidningstext

9. Stod for aldre arbetslosa personer | 48 Medelsvar, normal tidningstext

13. Andringssokande 48 Medelsvar, normal tidningstext

11. Sysselsattningsframjande . ) o

Stgirder 52 Svar, normalt vérde for officiella texter
10. Stod till arbetsldsa invandrare 55 Svar, normalt varde for officiella texter

Enligt lasbarhetsindexen ar 8 % (1 text) av webbtexterna lattlasta, 78 % (10 texter)
medelsvara och 16 % (2 texter) svara. Medeltalet for webbtexterna ar 46,7, vilket tyder
pa att webbtexterna placerar sig mellan medelsvara skonlitterara och svara saklitterara
texter. Gransen mellan medelsvar och svar gar vid LIX -véardet 50. Text 4.
Arbetsloshetsformaner pa natet med brodtext ar allra mest lattlast med LIX -vérdet 35.
Detta tyder pa att webbtexten &r precis mellan latt och medelsvar och man da kan tala
om en skonlitterdr text. Text 10. Stod till arbetsl6sa invandrare var allra svarast med
LIX -vardet 55. Detta tyder pa att webbtexten &ar svar, vilket ar normalt for officiella

texter.

LIX -véarden &r inte bundna till en texts langd, korta texter kan vara svarare an langa
texter. Det som avger hur svar en text kan anses vara ar meningslangden och
procentantalet langa ord (se 2.2.3). | tabell 1 pa sidan 9 kan man se att texten med det
lagsta LIX -vardet (text 4.) ar langre an texten med det hogsta LIX —vardet (text 10.).
Ett annat exempel pa att LIX -vérdet inte ar bunden till en texts langd kan ses nar man
studerar langden pa text 3 och pa text 9 som fatt samma LIX -varde fastan text 3 &r 2564
ord langre &n text 9.
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4.1.1 Lattaste texten

Text 4. Arbetsloshetsformaner pa natet fick LIX -vardet 35, vilket tyder pa att texten
kan anses vara lattlast. Texten handlar om arbetsléshetsformaner och den innehaller
numrerade direktiv pa hur man ansoker om arbetsléshetsformaner. | slutet av texten far
man reda pa var man kan fa mer information om arbetsloshetsformanerna. Nedan pa

bild 3 kan man se hur texten ser ut.

Sa haransoker du om arbetsloshetsformaner

1 Nar du vet att ditt jobb snart kommer att ta

slut Ionar det sig att sa fort som majligt Vill du fa dina
anmala dig som arbets|os arbetssokande hos arbetsloshetsformaner
arbets- och naringsbyran (TE-byran). Om du snabbare?

inte ar medlem av en arbetsplatskassa eller
om arbetsvillkoret inte uppfylls t ex. for att du
arbetat en for kort tid kommer FPA att betala
ut arbetsmarknadsstod eller

grunddagpenning till dig.

2 Ansok om arbetsmarknadsstod eller
grunddagpenning pa natet. Du behover inte veta vilkendera farman du ska soka —
e-tjansten berattar det for dig pa basis av dina uppgifter.

Logga in pa e-tjansten med dina
natbankskoder och ange dina
arbetsigshetsdagar.

3 Bifoga de bilagor som tjansten fragar efter, t.ex. arbets- och l6neintyg. Skanna in
bilagorna eller ta foto av dem med kamera eller mobiltelefon och skicka in dem via
e-fjansten.

Behover du mer information?

> Lis mer om FPA:s arbetsléshetsférmaner
> Berikna hur mycket du far i arbetsldshetsférmaner

> Sa hir anviinder du e-tjinsten — instruktioner med bilder

Bild 3. Texten Arbetsldshetsformaner pa natet

Texten &r indelad i tre numrerade stycken. Tilldggsinformationen presenteras i en
punktlista. Texten ar indelad i 14 meningar och sammanlagt 165 ord. Ord, som enligt
LIX anses langa, finns det sammanlagt 42 stycken av. Pa sidan 57 ett exempel pa en

kort (1) och en lang (2) mening pa sju respektive 32 ord.
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(1) Ansok om arbetsmarknadsstod eller grunddagpenning pa natet.

(2) Om du inte & medlem av en arbetsplatskassa eller om arbetsvillkoret inte
uppfylls t.ex. for att du arbetat en for kort tid kommer FPA att betala ut
arbetsmarknadsstod eller grunddagpenning till dig.

Texten ar skriven av fackman for lekman, vilket tyder pa att det kan tinkas vara
populariserat sprak. Texten innehaller termer sasom till exempel arbetsvillkoret och
grunddagpenning. Avséandaren ar FPA och mottagaren kan tédnkas vara personer som
blivit arbetslosa och soker stodet for forsta gangen. Texten kan klassificeras som
informerande faktatext eftersom man ger direktiv at lasare hur hen ska soka
arbetsloshetsformaner pa natet. Lasaren far direkta anvisningar 6ver hur hen ska agera
nar hen blivit arbetslés. Forst uppmanas lasaren kontakta arbets- och naringsbyran for
att anméla sig som arbetslos arbetssokande. Dérefter uppmanas l&saren att soka
arbetsloshetsformaner pa natet. Sedan ber man lasaren bifoga alla bilagor via natet.
Slutligen far lasaren dven veta var hen kan fd mera information angaende temat.
Makrotemat i texten dar arbetsloshet och mikroteman kan anses vara
arbetsmarknadsstod, samt grunddagpenning. Makropropositionen for hela texten &r: sa
héar ansoker du om arbetslGshetsformaner. Makropropositionen for punkt (1) ar: sa har
gor du nar du blir arbetsl6s, for punkt (2): ansok om stodet pa natet och for punkt (3): sa
har gér du med bilagorna. Makropropositionen for tilldggsinformationen &r: 1as mer om

arbetsloshetsformanerna.

Processer som dessa propositioner uttrycker i texten ar handlingar. De flesta verben ar
dynamiska, till exempel bifoga, anméla och anstka. Det finns anda dven nagra statiska
verb, som till exempel ar och ska. Texten innehdller bade konkreta och abstrakta
substantiv. Konkreta substantiv ar bland annat bilagor, kamera och mobiltelefon medan
abstrakta substativ dr bland annat arbetsvillkor. Adjektiv som finns i texten &r bland
annat kort . Gallande perspektiven kan man urskilja ett lasarperspektiv genom du-tilltal,
till exempel: Nér du vet att ditt jobb snart kommer att ta slut [...] Du behdver inte veta

vilkendera forman du ska soka [...].
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Dartill kan ett franvarande forfattarperspektiv urskiljas genom att personpronomen som
jag/vi och ord och véandningar som uttrycker kanslor och varderingar saknas. Gallande
sprakhandlingar kan man se att texten innehaller uppmaningar. Texten ar praglad av
imperativ, vilket forstarker dess instruktiva och informativa stil. Till exempel: Bifoga de
bilagor tjansten fragar efter [...] Skanna in bilagorna eller ta foto av dem [...]. Det
finns en viss tematisk bindning i texten, det vill sdga det nya bygger pa det gamla och
steg for steg uppnas en viss handling. Textmdnstret i texten ar klart eftersom texten
foljer de principer en informerande text bor efterfolja, det vill sdga texten lyckas med att

informera ldsaren sa att hen agerar pa 6nskat sétt.

4.1.2 Svaraste texten

Text 10. Stod till arbetslosa invandrare fick Lix -vardet 55, vilket innebér att texten &r
svar. Texten berattar hur en arbetslos invandrare ska ga till vaga for att fa stod fran FPA.
Texten informerar lasaren hur stodet soks och vad stodet gar ut pa. Bild 4 visar hur

texten ser ut.

Stod till arbetslosa invandrare

Om du &r arbetslds ska du anméla dig hos TE-byran som arbetslos arbetssékande sa snabbt som mojligt.

TE-byran meddelar FPA med ett bindande utlatande att du ar arbetslos arbetssokande och att du har ratt till
arbetsloshetsersattning.

Efter att du har anmélt dig hos TE-byran kan du ansika om arbetslashetsersatining fran FPA.

Arbetsmarknadsstod eller grunddagpenning beviljas tidigast fran den dag d& du anmélde dig som arbetslds
arbetssétkande hos TE-byran

Frivilliga studier med integrationsstod

Integrationsutbildningen genomférs i regel som arbetskraftspolitisk vuxenutbildning.

Eninvandrare som deltar i frivillig utbildning har ratt till arbetsmarknadsstéd i form av integrationsstéd om TE
—byran har konstaterat att invandraren har behov av utbildning och byran bedémer att frivilliga studier stoder
invandrares integration och sysselsattning, studiema har dverenskommits i integrationsplanen, och i évriga
villkor som uppfylls

Du kan soka ersattning faruppehille och forresekostnademna under utbildningstiden i arbetskraftspolitisk
vuxenutbildning eller frivilliga studier pA samma sitt som dvriga arbetssokande som deltar i utbildningen

Bild 4. Texten Stod till arbetsldsa invandrare



60

Texten &r indelad i sju stycken och sju meningar och sammanlagt 157 ord. Ord, som
enligt LIX anses svara finns det sammanlagt 59 stycken av. Den kortaste meningen
innehaller sju ord medan den langsta meningen innehaller 46 ord. Nedan i exempel (3)
och (4) kan man se den korta kontra den Ianga meningen pa sju respektive 46 ord.

(3) Integrationsutbildningen genomférs 1 regel som arbetskraftspolitisk
vuxenutbildning.

(4) En invandrare som deltar i frivillig utbildning har rétt till arbetsmarknadsstod i
form av integrationsstod om TE-byran har konstaterat att invandraren har
behov av utbildning och byrdn bedomer att frivilliga studier stoder
invandrarens integration och sysselséttning, studierna har gverenskommits i
integrationsplanen, och évriga villkor som uppfylls.

Texten kan anses vara allmansprak fastan LIX -vardet ar hogt. Det att LIX -vérdet ar
hogt beror pa antalet langa ord som det fanns narmare 60 stycken av, till exempel
arbetsloshetsersattning, arbetskraftspolitisk, samt integrationsutbildningen. Likt den
lattaste texten, kan man anse att den svaraste texten ocksa ar skriven av fackman for
lekman. Jamfort med den lattaste texten har den svaraste texten langre meningslangd,
vilket gor att texten narmar sig facksprak. Textens avsandare &r, liksom i den lattaste
texten, FPA och mottagaren &ar en arbetslds invandrare eller kanske en person fran

utlanningsbyran som hjalper en arbetslds invandrare att soka olika formaner.

Texten kan anses vara en informativ faktatext. Lasaren far veta hur man ska agera ifall
man ar en arbetslos invandrare. Forst far lasaren veta att man ska anméla sig som
arbetslos arbetssokande till arbets- och naringsbyran och att arbets- och naringsbyran
meddelar FPA ifall man har ratt att fa arbetsloshetsformaner. Darefter far lasaren veta
att hen kan anstka om arbetsloshetsersattning fran FPA dock tidigaste fran det datum
nar man meddelat sig som arbetslos arbetssokande. Slutligen far lasaren information om
hur man som invandrare kan genomféra frivilliga studier med integrationsstod.
Makrotemat for texten &r arbetsloshet och mikroteman arbetsmarknadsstod,
grunddagpenning samt integrationsstod. Makropropositionen for hela texten &r: sa har

gor du om du &r en arbetslds invandrare.
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Makropropositionen for forsta stycket ar: gor sa har om du blir arbetslos och for det

andra stycket ar: det hér ar frivilliga studier med integrationsstod.

Processer som dessa propositioner uttrycker i texten ar handlingar och handelser. Det
finns bade dynamiska och statiska verb i texten och dessa férekommer i stort sétt i
samma mangd. Exempel pa dynamiska verb ar anmala, genomfora, samt séka medan
exempel pa statiska verb ar har, ska, samt ar. Vad som kommer till substantiven
forekommer det bade konkreta och abstrakt substantiv. Exempel pad konkreta &r
arbetssokande och invandrare och exempel pad abstrakta ar arbetskraftspolitisk
vuxenutbildning och bindande utlatande. Adjektiv som finns i texten ar bland annat

arbetslos, arbetskraftspolitisk, samt bindande. Alla dessa ar absoluta adjektiv.

Med tanker pa perspektiv kan man urskilja ett lasarperspektiv genom anvandningen av
du-tilltal, till exempel: Om du &r arbetsloés ska du anmala dig [...] Efter att du har
anmalt dig hos TE -byran kan du [...]. Likt den lattare texten kan &ven ett franvarande
forfattarperspektiv urskiljas. Gallande sprakhandlingar finns det endast en uppmaning i
texten: [...] ska du anméla dig hos TE -byran som arbetsl6s arbetssokande sa snabbt
som majligt. Upplysningar finns nagra, till exempel: Du kan soka ersattning for
uppehille [...], En invandrare som deltar i frivillig utbildning har ratt till [...]. Storsta
delen av sprakhandlingarna i texten &r upplysande och forklarande, till exempel

upplyser och forklarar avsandaren vad integrationsstod ar.

| textens forsta stycke finns en tematisk bindning, det beréttas steg for steg hur en
invandrare ska agera nar hen blivit arbetslos och kan soka arbetsloshetsférmaner. En
viss tematisk bindning kan &ven ségas urskiljas i det andra stycket eftersom det bygger
pa det tidigare. Textmonstret ar klart eftersom lasaren informeras hur hen ska agera nar
hen blir arbetslés och hurudana stéd hen kan sdka. Det som dr anmarkningsvart ar att
texten som ar avsedd for invandrare fick det hdgsta LIX -vardet, vilket resulterar i att

invandrarna laser den text som kan anses vara mest byrakratisk.
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Det som enligt LIX skiljer den lattaste texten fran den svaraste texten ar antalet stycken.
Den lattaste texten har tre stycken medan den svaraste texten har sju stycken. Den
lattaste texten ar uppdelad i 14 meningar medan den svaraste texten ar uppdelad i sju
meningar. Ordmangden &ar ungefar lika i de bada texterna. | den lattaste texten finns det
42 langa ord (enligt LIX) och i den svaraste texten 59 (enligt LIX). Den kortaste
meningen i bade den lattaste och den svaraste texten innehaller sju ord medan den lagsta
meningen i den lattaste texten innehaller 32 ord och i den svaraste 46 ord. Bada texterna
anses vara populariserat sprak, informativa faktatexter med du-tilltal.

4.2 Efterfoljning av myndigheternas skrivanvisningar i 13 texter

| detta avsnitt undersoker jag hur FPA:s webbtexter efterféljer myndigheternas
skrivanvisningar som presenterades tidigare i kapitel 3. Jag gor bade Kotus
Virkakielitesti samt Sprakradets Klarsprakstest for att fa reda pa hur klarsprakliga

texterna &r. Nedan i tabell 4 presenteras resultaten i Virkakielitesti.

Tabell 4. Resultat i Virkakielitesti

Rubrik Poang Klassificering
(Max 44)

3 Arbetsmarknadsstod 33 Relativt bra myndighetstext
5 Grunddagpenning 33 Relativt bra myndighetstext
10 Stod till arbetslésa invandrare 34 Relativt bra myndighetstext
7 Minneslista 38 Bra myndighetstext

6 Meddela om arbetslésheten fortsatter 39 Bra myndighetstext

1 Alterneringsersattning 40 Bra myndighetstext

8 Stod fran FPA till nyutexaminerade 40 Bra myndighetstext

9 Stod for aldre arbetslosa personer 40 Bra myndighetstext

11 Sysselsattningsframjande atgarder 40 Bra myndighetstext

4 Arbetsloshetsformaner pa natet 41 Bra myndighetstext
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12 Utan arbete 41 Bra myndighetstext
2 Anmal arbetsloshetsdagar via natet 42 Bra myndighetstext
13 Andringssokande 42 Bra myndighetstext

Text 3. Arbetsmarknadsstod och text 5. Grunddagpenning fick de lagsta podngen medan
text 2. Anmal arbetsloshetsdagar via natet och text 13. Andringssokande fick hogsta
antal poang. Texterna fordelade sig mellan tva olika poangkategorier: 23-35 poang och
3642 poang. Texterna som fick resultatet mellan 23-35 podng, anses vara relativt bra
myndighetstexter, men flera aspekter borde annu forbéattras. Texterna som fick resultatet
mellan 36-42 poang, anses vara bra myndighetstexter, men vissa aspekter borde annu

forbattras. Av texterna hamnade 23 % i kategorin relativt bra och 77 % i kategorin bra.

Nedan i figur 1 och figur 2 pa sidan 64 presenteras resultaten angaende Klarsprakstestet.
Som redan tidigare namndes i avsnitt 3.2, sa ar fragorna angaende korta texter indelade i
atta olika delar: tonen i texten, innehallet, dispositionen, rubrikerna (dessa i figur 1),
textens olika delar, styckena och sambanden, meningarna samt orden och fraserna
(dessa i figur 2). Siffrorna pa figurens vanstra sida presenterar resultaten enligt foljande:
1: Mindre bra, 2: Bra, 3. Mycket bra.

m 1. Alterneringsersittning

w2 Anmil arbetsloshetsdagar via nitet
m 3. Arbetsmarknadsstdd

m 4, Arbetsloshetsformaner pa nitet

® 5. Grunddagpenning

H 6. Meddela om arbetslosheten fortsitter
m 7. Minneslista

m 3. Stod fran FPA till nyutexaminerade
m 9. Stod for dldre arbetslosa personer

m 10. Stod till arbetslosa invandrare

m11. Sysselsdtmingsfrimjande dtgirder

m 12. Utan arbete

Tonen i Innehallet Dispositionen Rubrikerna
texten 13. Andringssokande

Figur 1. Resultat i Klarsprakstestet del 1
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Som man kan se i figur 1 sa varierade resultaten lite mellan texterna. Tonen i texten var
mycket bra i 8 % av texterna, medan 92 % av texterna fick resultatet bra. VVad géller
innehallet fick 100 % av texterna resultaten mycket bra. Dispositionen var mycket bra i
84 % av texterna, bra i 8 % av texterna och mindre bra i 8 % av texterna. Rubrikerna var

mycket bra i 69 % av texterna och bra i 31 % av texterna.

3 —————— m] Alterneringsersittning

m 2. Anmil arbetsloshetsdagar via nitet
m 3. Arbetsmarknadsstdod
m 4, Arbetsloshetsformaner pa nitet
m 5. Grunddagpenning
m 6. Meddela om arbetslosheten fortsétter
m 7. Minneslista

_ m§ Stdd fran FPA till nyutexaminerade
m 9. Stod for dldre arbetslosa personer
m 10. Stod till arbetslosa invandrare

m 11. Sysselsdtmingsfrimjande &tgérder

. . 12. Utan arbet
Textens olika Styckena och Meningarna Orden och arbete

delar sambanden fraserna 13. Andringsstkande

Figur 2. Resultat i Klarsprakstestet del 2

| figur 2 ser man att resultaten aven varierar lite i de andra klasserna. Textens olika delar
fick resultatet bra i 100 % av texterna. Styckena och sambanden var mycket bra i 8 % av
texterna och bra i 92 % av texterna. Meningarna var mycket bra i 31 % av texterna och
bra i 69 % av texterna. Orden och fraserna var bra i 100 % av texterna. Basta resultat
fick text 2. Anmél arbetsléshetsdagar via natet som fick resultatet mycket bra i fem
olika kategorier och resultatet bra i tre olika kategorier. Sdmsta resultat fick text 1.
Alterneringserséttning som fick resultatet mycket bra i tre olika kategorier, bra i fyra
kategorier och mindre bra i en kategori och texterna 7. Minneslista, 10. Stod till
arbetslésa invandrare, 11. Sysselsattningsframjande atgarder och 13. Andringssokande
som fick resultatet mycket bra i tva kategorier och bra i sex kategorier.
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Basta resultat i bada klarsprakstesterna fick text 2. Anmal arbetsloshetsdagar via nétet.
Texterna som fick de samsta resultaten varierade i klarsprakstestets olika versioner. Det
som var intressant var att text 13. Andringssokande var en av de bista i Kotus
klarsprakstest men en av de samsta i Sprakradets klarsprakstest. Det att resultaten

varierar mycket beror pa att klarsprakstesterna ger resultaten i olika kategorier.

4.2.1 Mottagaranpassning och typografi

Den tankta mottagaren forblir inte oklar i de 13 utvalda texterna. Varje text berattar for
vem texten &r avsedd. | text 1 finns det ett helt avsnitt med titeln Till vem. Nedan

exempel pa en klar mottagare.

(5) Arbetsmarknadsstddet av avsett for [...]

(6) Om du har arbetat eller varit foretagare och uppfyller arbetsvillkoret nér du blir
arbetslos kan du anséka om grunddagpenning.
(7) Stod fran FPA till nyutexaminerade

(8) Stod for ldre arbetslosa

(9) Stod till arbetslosa invandrare

| exempel (5) far lasaren veta till vem arbetsmarknadsstodet ar avsett for medan lasaren
i exempel (6) far veta at vem grunddagpenningen ar avsett for. Exempel (7), som &dven
ar en rubrik, berattar genast vem texten &r avsedd for. Exempel (8) och exempel (9)
blottar direkt vem den ténkta l&saren ar. Syftet med de 13 texterna &r att informera
lasaren om de olika férmanerna samt hur man ansoker om férmanerna och hur
formanerna fungerar i praktiken. Malet med kommunikationen &r att fa lasaren att agera
pa ratt satt, att ansoka om ratt forman och att agera pa ratt satt i olika situationer. Pa

sidan 66 i bild 5 ett exempel pa hur man informerar lasaren.
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Sa haranmaler du dina arbetsloshetsdagar via
natet

1

Nar du far arbetsmarknadsstod eller

grunddagpenning maste du hora av dig var Vill du fa dina

flarde vecka och meddela om du varit arbetslshetsformaner
arbetslds, pa jobb eller deltagit i snabbare?

arbetspraktik Nar FPA far ditt meddelande

fortsatter vi betala ut formanerna till dig. LRl FEICUTE R e e

natbankskoder och ange dina
arbetsloshetsdagar.

Logga in pa e-tiansten med dina . - .
natbankskoder eller mobil ID SIHE N GE TR,

Valj Arbetsloshetsfarmaner = Ansokan eller
anmalan om arbetsloshetstid.

Fylli anmalan och skicka in den.

Om din ansokan kraver att du skickar in bilagor berattar programmet det for dig
innan du skickar in ansokan. Du kan fotografera eller scanna bilagorna och skicka
dem via e-tjansten

Om du gér din anmélan pa webben far du pengarna snabbare. Storsta delen av
anmalningarna gar automatiskt till betalning. Du alltid en bekraftelse nar din
anmalan kommit fram.

Bild 5. Texten Anmal arbetsloshetsdagarna pa natet

Lasaren far steg for steg veta hur man ska ga till vaga nar man vill anmala sina
arbetsloshetsdagar via nétet. Dispositionen &r bra i alla 13 rubriker. Det viktigaste
kommer forst, rubrikerna ar informativa och sammanfattningarna ar tydliga. Langden pa
rubrikerna varierar eftersom de behandlar olika teman. Mest information finns i rubrik 3
och rubrik 5 eftersom de handlar om sjalva formanerna. Innehallet kan pastéas vara kort
och relevant sa som texter pa natet borde vara. Stilen i rubrikerna ar personlig eftersom
varje rubrik ar skriven i du -form: Du kan fa férhojd grunddagpenning om [...], anmal
dig som arbetslds arbetssokande(...], Dina inkomster som fortjanats|...].

Meningarnas langd varierar i rubrikerna. Vissa meningar ar korta medan andra ar langa.

Enligt skrivreglerna ska man varva langa meningar med korta meningar. Nedan

exempel pa en kort (10) och en lang (11) mening.

(10) Utbetalas for fem dagar i veckan.
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(11) Du far reda pa hur arbetsinkomsterna inverkar pa alterneringsersattningens
belopp, om du har deltidsarbete eller foretagsverksamhet under din
alterneringsledighet, med ett berakningsprogram.

Font, radavstand samt marginaler & samma i alla texter. Rubrikerna och
mellanrubrikerna ar skrivna med storre stil. Rubrikerna ar till och med fértjockade och
medan brddtexterna ar svarta ar alla rubrikerna blda. Texten &r inte hoppackad och det
finns tillrackligt med mellanrum mellan styckena. Man har okat lasbarheten genom att

anvénda sig av punktlistor, diagram, samt nummeruppstélliningar.

4.2.2 Lexikogrammatik

Enligt Sprakradets Skrivregler blir en text lattlast ifall man placerar langa bestamningar
efter huvudordet och valjer att anvanda en aktiv form av verbet och ordet man.
(Sprakradet 2014: 15-20) | de 13 texterna har man stallt langa bestamningar efter
huvudordet till exempel i féljande mening: Arbetsmarknadsstddet &r avsett for en
arbetslos, som for forsta gangen star till arbetsmarknadens forfogande och inte har
arbetat pa senare tid. | texterna har man valt att anvanda bade aktiv (exemplen 12—14)

och passiv form av verbet (exemplen 15-17):

(12) Arbetsgivaren forbinder sig att for den stipulerande tiden anstalla en
person som har anmalt sid som arbetslos arbetsgivare pa arbets- och
naringshyran.

(13) Du loggar in till e-tjansten pa webben.
(14) Du har rétt till grunddagpenning om du uppfyller arbetsvillkoret.

(15) Vid behovsprévningen beaktas framst dina egna inkomster men ocksa
dina foraldrars inkomster om du bor i samma hushall med dem.

(16) Arbetsmarknadsstodet eller grunddagpenningen utbetalas till det konto
du uppgett.

(17) Pensionen betalas endast till personer fodda aren 1941-1947.
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Som jag redan tidigare ndmnt ar tonen i texterna personlig. Du-formen har anvénts inom

alla texter. Man anvands endast nagra ganger. Nedan ett exempel (18):

(18) Man kan inte lagre bli alterneringsledig]...]

Enligt Sprakradets Skrivregler borde man anvéanda enkla och begripliga ord. Man borde
undvika ord med flera betydelser, alderdomliga ord, samt modeord. Ifall man anvéander
fackord och facktermer borde de forklaras. Det ar svart att dra gransen vid hurudant ett
enkelt och begripligt ord &r och hurudant ett svart och obegripligt ord ar. Enligt LIX &r
ord pa over sex bokstaver langa. Ju fler langa ord desto svarare raknas en text vara,
enligt LIX. Mitt material innehaller bade korta och langa ord. Nagra korta och samtidigt
enkla ord &r: jobb, arbetslos, barn, maka och I6n. Ordet arbetslos har Over sex
bokstaver men ar anda enligt min mening ett enkelt ord. Nagra langa och samtidigt
svara ord ar enligt min asikt foljande: stipulerande, behovsprévning, lonesubvention,

integrationsplan och pendelingsomrade.

Gemensamt for dessa ord ar att de alla har dver sex bokstaver och de ar facktermer. Inga
av dessa ord har forklarats. Ord med flera betydelser fanns det endast nagra av, dessa
var bland annat: man, fa och gift. Det fanns inga alderdomliga ord eller modeord i
texten. FOrutom att texten ska vara lattlast och att man ska forklara svara ord borde man
anvanda sig av korta prepositioner, undvika onédiga avstavningar, anvanda
konsneutrala ord och anvanda ska istallet for skall. I alla 13 texter har man foredragit att
anvanda korta prepositioner som till exempel: pa, och, eller, samt till. Det fanns inga
onbdiga avstavningar. Man har valt att anvdnda konsneutrala ord samt foredragit
anvandningen av ska istallet for skall. Stavfel eller slarvfel samt nagra sprakfel

forekommer i materialet:

(19) Son
(20) Pa basisn
(21) Du alltid en bekraftelse [...]
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| exempel (19) och (20) kan man pasta att det ar fraga om slarvfel. Exempel (19) borde
vara som och exempel (20) borde vara P& basis av. Exempel (21) ar ett exempel pa ett

rent sprakfel, det borde sta Du far alltid en bekraftelse.

4.2.3 Forkortningar, siffror och teckenanvéndning

Enligt Sprakradet (2014: 89-100) ska man inte forkorta i onddan och ifall man forkortar
ska man forklara forkortningarna. Dértill borde man undvika anvandandet av bl.a. och
m.m.. Att anvénda forkortningen kl. &r daremot acceptabelt. | alla 13 texter anvéands
forkortningar. De vanligast forekommande & FPA och TE-byran. Dessa tva
forkortningar forklaras i nagra av texterna medan det inom vissa texter antas att lasaren

vet vad forkortningarna star for:

(22)Du kommer Overens med arbets- och naringsbyran (TE-byran) vid
uppgoérande av  en  sysselsdttningsplan om  deltagande i
sysselsattningsframjande atgérder.

(23) Observera att bilagorna du lamnar in pa TE-byran inte skickas till FPA.

(24) Folkpensionsanstalten (FPA) betalar grunddagpenning och
arbetsmarknadsstod.

(25) FPA kontrollerar beslutet och rattar det om det ar felaktigt.

I exempel (22) och (24) har man valt att presentera forkortningen inom parentes. |
exempel (23) och (25) har man valt att anvinda endast forkortningar. Forkortningarna
forklaras inte pa logiska stéllen till exempel i rubrikerna om arbetsmarknadsstodet och
grunddagpenningen (sjalva formanerna) utan till exempel i rubriken om
sysselsattningsframjande atgarder. Ibland har man i samma mening skrivit ut den ena

forkortningen medan man anvént forkortningen av det andra namnet (se exempel 26).

(26) Arbets- och naringsbyran meddelar FPA med ett bindande utlatande att du
ar arbetslds arbetssokande och att du har ratt till arbetsmarknadsstod.
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Nar man skriver borde man pa forhand komma dverens om man anvander forkortningar
eller skriver ut dem. | de 13 texterna har man valt att bade anvanda forkortningar och att
skriva ut dem. Forutom de ovannamnda forkortningarna har &ven anvénts féljande: e,
tex., bla. p.g.a., 0.s.v, ams, d.v.s,, s.k.,, a-kassan, FOPL, LF6PL, ArPL, ca, dvs.. Till
exempel det vill saga har forkortats pa tva olika satt: d.v.s. och dvs.. Forkortningarna e,

t.ex. samt p.g.a. har emellanat skrivits euro, exempelvis, till exempel och pa grund av.

Siffror ska alltid namnas da de star i vasentlig form och tal under 12 ska skrivas med
bokstaver. Skiljetecken och andra tecken ska anvandas liksom i vanligt sprak.
(Sprakradet 2014: 101-118) | alla utom 3 rubriker har siffror anvants i nagon form.

Exempel pa sidan 69:
(27) Alterneringsersattningen ar 70 eller 80 procent beroende pa hur lange den
alterneringsledige har varit i arbetslivet.

(28) Om du inte har en yrkesexamen an du fa arbetsmarknadsstod forst efter en
vantetid pa 5 manader (21 veckor).

(29) Utan barnforhojning ar arbetsmarknadsstodets belopp ungefar 705 e/man.
(21,5 x 32,80 euro).

I exempel (27) talar man om alterneringserséttningen i procent. | exempel (28) redogor
man for hur manga veckor fem manader ar. | exempel (29) har man rakningsformularen
inom parentes. Siffrorna som ndmns i texterna ar alla vésentliga eftersom de informerar
lasaren om férmanen i allménhet. Som redan tidigare namnts borde tal under 12 skrivas

med bokstéver. Nedan exempel pa hur tal under 12 anvéants i mitt material:

(30) sju dagar/ 5 dagar/ den sjatte vardagen/ fem dagar i veckan

(31) tva veckor/ 4 veckor/ var fjarde vecka/ var 4:de vecka/ fyra veckors
mellanrum

(32) 5 manader/ 3 manader/ fyra manader/ tre manader/

(33) tva ar/ 3 ar/ 10-arigt barn
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(34) tre olika/ 4 arbetsdagar

Som man kan se i exemplen ovan (30—34) har man inte alltid skrivit tal under 12 med
bokstaver. Fastan det ar fraga om samma uttryck efter siffran har man ibland anvant
siffror och ibland bokstaver. Detta fenomen framkommer i alla de texter som innehaller
siffror. Liksom siffror har dven skiljetecken och andra tecken anvants pa olika satt (se
35-37):

(35) 70 % / 80 procent/
(36) 17-64/ 17 — 64/ 65-67

(37) e/dag/ euro per dag

Man har inte varit konsekvent med anvindningen av olika tecken. Aven detta fenomen
marks i alla texter. Punkt ska komma sist i meningen, men inte i rubriker. Parentes ska
anvandas vid beteckningar, definitioner och hanvisningar. (Sprakradet 2014: 119-134) |
texterna har man inte anvant punkt efter rubriker eller mellanrubriker. Daremot har man
anvant fragetecken i vissa mellanrubriker. Det forekommer en mening déar punkten

fattas. Det torde vara ett skrivfel. Parentes har anvants i vissa av texterna:

(38) (mer information pa www.te-tjanster.fi)

(39) Arbets- och naringsbyran (TE-byran)
(40) 54,17 euro (1 164,75 : 21,5)

(41) Anstkan om grunddagpenning for arbetsldsa/ arbetsmarknadsstéd (TT1r)

I alla exemplen ovan har man anvant parentes pa olika sétt. | exempel (38) har man valt
att satta tillaggsinformationen inom parentes. | exempel (39) har man satt forkortningen
inom parentes. | exempel (40) har man satt rakningsformul&ren inom parentes och i

exempel (41) har man valt att satt formul&ren kod inom parentes.


http://www.te-tjänster.fi/
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5 KUNDERNAS ASIKTER OM FPA:S SPRAK UR DE ANSTALLDAS
SYNVINKEL

| detta avsnitt presenterar jag mina resultat géallande temaintervjuerna. | avsnitt 5.1
presenterar jag informanternas bakgrund. I avsnitt 5.2 beskriver jag allman kundrespons
om FPA:s sprak angaende de olika informationskanalerna. Slutligen i avsnitt 5.3 jamfor

jag kundresponsen angaende de olika informationskanalerna med varandra.

5.1 Informanternas bakgrund

Namnen pa de fyra informanterna ar fingerade: Anna, Filip, Lisa, samt Paivi.
Informanternas alder varierar mellan 24 ar och 47 ar och tjanstetiden varierar mellan tva
ar och nio ar (se tabell 5). Under sina forsta tjanstear arbetade Anna i kundtjansten, samt
gjorde formansarbete inom handikappbidrag for personer Gver 16 ar. Senare borjade
Anna gora formansarbete inom hjalpmedel, naringsstod, rehabilitering samt
foretagshalsovard. Nufortiden arbetar Anna i kundtjansten samt gor formansarbete inom
sjukvardsersattningar. Sammanlagt har Anna arbetat nio ar vid FPA. Annas modersmal
ar finska och darfor har jag intervjuat Anna pa finska. Under sina sju tjanstear har Filip
arbetat som forman pa FPA:s samservicekontor. Till hans arbetsuppgifter horde da
forutom formansarbete dven kundtjanst per telefon. Som bitrddande distriktschef deltar
Filip 1 planeringen av forsékringsdistriktets verksamhet, handledning, samt
Overvakning. Dartill ansvarar han tillsammans med sina form&n om kundtjénstens
funktionsduglighet och kvalitet. Fredriks modersmal ar svenska och darfor har jag

intervjuat honom pa svenska.

Under sina tva tjanstedr har Lisa arbetat bade i kundtjansten och inom férmansarbete.
Lisa borjade med formansarbete inom sjukvardsersattningar och sa smaningom deltog
hon i kundtjansten. En liten tid gjorde hon d&ven formansarbete inom
arbetsloshetsformaner. For tillfallet arbetar Lisa i kundtjansten och gor delvis

formansarbete inom sjukvardsersattningar, samt fungerar som kassor.
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Lisas modersmal ar svenska och darfor har jag intervjuat henne pa svenska. Under sina
fem tjanstedr har Paivi arbetat i kundtjansten samt gjort formansarbete inom
sjukvardsersattningar. Dartill har Paivi gjort  formansarbete inom
studiestodsformanerna, samt fungerat som formansansvarig inom sjukvardsersattningar.
For tillfallet arbetar Paivi likt Lisa i kundtjansten och gor delvis formansarbete inom
sjukvardsersattningar, samt fungerar som kassor. Paivis modersmal ar finska och darfor

har jag intervjuat henne pa finska. Nedan i tabell 5 presenteras informanterna.

Tabell 5. Informanternas bakgrund

Informant | Kon Alder | Yrke Tjanstetid (ar) | Sprak
Anna Kvinna | 47 Socialhandledare 9 Finska
Filip Man 35 Bitradande distriktschef | 7 Svenska
Lisa Kvinna | 24 Kundsekreterare 2 Svenska
Paivi Kvinna | 27 Tradenom 5 Finska

Storsta delen av informanterna arbetar for tillfallet som kundradgivare. Kundradgivarna
har som uppgift att sitta i kundtjansten, samt att delvis gora formansarbete inom
sjukvardsersattningar. Kundradgivarna kan &ven ha andra arbetsuppgifter som till
exempel fungera som kassor. Kundradgivarna ansvarar for byratjansten som helhet. Till
kundradgivarnas uppgifter hor dven bland annat tidsbokning, tjanst per telefon samt
skannande och indexering av olika dokument som anlander till byraerna.
Kundradgivarna ger service pa finska, svenska samt delvis pa engelska. Formansarbete
inom sjukvardsersattning innebar att kundradgivarna beviljar olika erséttningar i form

av till exempel reseersattning, fysioterapiersattning eller rehabiliteringsersattning.

En av informanterna arbetar som bitrddande distriktschef. Bitrddande distriktschefen har
som arbetsuppgift att fungera som forman for sjukvardsersattningsgruppen och fér dem

som gor formansarbete inom foretagshalsovard.
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Dértill ansvarar bitrddande distriktschefen 6ver skannande och indexering, fungerar som
AAVA - ansvarig (tidsbokningsprogrammet) och godkénner rékningar och inkép nér

distriktschefen ar franvarande.

5.2 Kundernas asikter om FPA:s sprak

| avsnitt 5.2.1 presenteras asikterna angaende FPA:s webbtexter. | avsnitt 5.2.2
presenteras asikterna angdende FPA:s formular. | avsnitt 5.2.3 presenteras asikterna
angaende FPA:s e-tjanst. | avsnitt 5.2.4 presenteras asikterna angaende FPA:s
beslutstexter. Slutligen i avsnitt 5.2.5 jamfor jag resultaten angaende de olika

informationskanalerna.

5.2.1 Kundrespons angaende FPA:s webbtexter

Anna anser att storsta delen av kunderna &r néjda med FPA:s webbtexter och att
kunderna laser och anvander dem mycket (se exempel 42). Anna anser ocksa att
kunderna besoker FPA endast nar de inte har forstatt vad de har last eller om de vill veta

mer om det de last.

(42) Anna: No mun mielestd suurin osa ihmisistd on tyytyvaisid niihin, ja niita aika paljo
luetaan, ja kéytetdan, ja sitte tullaan Kelalle vasta sitten kun on véhd vaikeampi, vaha
kinkkisempié erikoistapauksia. Kylld m&a uskon, ettd niitd aika paljon luetaan, ettd ainakin
tuntuu, ettd asiakaspalvelussa paljon ihmiset sanoo, ettd maa oon kéyny sielti kattomassa sité
ja tétd, ja sitte halutaan tulla. Ne tulee toimistoon kun jotenkin haluaa tarkistaa sen vield etta
onko se oikein tai ettd onko tahén tullu jotain muutoksia.

Anna pastar (exempel 43) att kunderna forstar sakinnehallet och att de forstar
grundprinciperna. Men om de vill veta mer om nagot, sa kommer de till byran far att fa

noggrannare information. Anna anser att webbtexterna har fatt positiv kundrespons.

(43) Anna: Mulle ei siita asiasisallosta oo hirveesti sanottu, etta oikeestaan vaan sanottu, etta
sielld on ihan selvasti ne perusasiat, mutta tietenkin sitte jos pitdd vaha enemman tietda jotain
niin eihdan semmosta sieltd 16ydy, positiivista palautetta siitta.
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Enligt Filip (exempel 44) tycker de interna kunderna att webbtexterna ar lattlasta och
val formulerade. Filip tycker sjalv att webbtexterna fungerar bra pa bada spraken. Filip
har inte fatt nagon respons gallande webbtexterna av de kunder som kommer in till

byran.

(44) Filip: Har som dihd4 interna kunderna sa tycker hedii kela.fi fpa.fi e lattlasta o sen
domhr riktiga kunderna som komme ti byran sa har ja egentligen int fatt na respons av. Jag
tycker att di fungerar pa bada spraken.

Lisa har inte fatt direkt kundrespons angaende webbtexternas lasbarhet (exempel 45).
Sjalv tycker hon att texterna ar enkla och allmansprakliga och hon uppmanar kunderna
att lasa dem. Anda &r det vissa kunder som vill besoka byran far att forsakra sig om att

de forstatt texterna pa ratt satt.

(45) Lisa: Angéende webbtexterna s& d& man sitter i kundtjénsten s& kommer int de direkt nd
myki kommentarer att di sku vara latta eller svara och att man int sku fosta innehallet. Vi har
ganska myki webbtexter och &tminstone sjalv sd tycke ja att di e ganska klara o
allmansprakliga, men ja har int direkt fatt na respons angaende dem. Sjalv fosoke ja beratta at
kunderna att vi har myki information pa vara hemsidor och allt om man vill veta mer om nét
forman s kan man ga dit o lasa om dem. Fast kunderna sjalv kan lasa darifran om dem dar sa
tycks di vila koma ti byran o f4 mer information av oss.

Paivi beréattar att hon till en viss grad fatt positiv feedback angaende webbtexterna. Hon
sager att det anda finns sadant som folk inte forstar. Paivi har markt att kunderna inte
forstar sakinnehallet och att det &r bade dldre och yngre personer som soker bekraftelse

pa byran:

(46) Paivi: Eli jonkin verran positiivista palautetta on saatu, toki noita epaselvia asioita
[6ytyy. Asiasisaltod ei ymmaérretd. Ainakin tuntuu, ettd asiakkaat netistd itse ei etsi taté tietoa
ainakaan niinkd vanhemmat henkilot vélttdmattad. Nuoret etsii enemmanki sitd tietoa, mutta
sitte ihan ndihin sama niinkd nuorilla ja vanhoilla, ettd ndihin asioihin haetaan vield varmistus
taalta toimistosta, elikkd k&ytdnnossé se teksti ei valttdméatta oo niin selvéad tai se siséltd on
sielld hankalaa, halutaan sitten niinku oikeen puheesta ettd ymmaérretdén se teksti oikein.

(47) Péivi: Mutta ite tyontekijoiltd oon kuullu, ettd sielld on ihan siis niinku asiavirheita
kelan sivuilla, ja niitd on sitte heti laitettu sinne onkohan se osastolle tiedoks, ettd ne korjataan
sieltd, mutta ruotsinkielisesta on l16ytyny niité.
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Paivi beréttar att hon av hort kollegerna att det till och med finns sakfel i de
svensksprakiga webbtexterna (exempel 47). Nar sadana fel upptéacks skickas de dock

direkt vidare sa att de blir korrigerade.

5.2.2 Kundrespons angaende FPA:s formular

Anna séger att det alltid finns méanniskor som inte kan fylla i formular eller anser att det
alltid &r svart (exempel 48). Vissa av FPA:s formular ar fyra sidor langa och detta
resulterar i att vissa kunder redan ger upp nar de ser sidméngden. Né&r kunderna

koncentrerar sig kan de till slut fylla i formul&ren.

(48) Anna: Ainahan on niitd ihmisia jotka ei osaa tayttdd mitdén lomakkeita tai se on aina
niinkd vaikeeta ja sitte jos ne lomakkeet tai kun osa Kelan lomakkeistahan on nelisivuisia ja
ndin, niin silloin tulee vaha jo alussa semmonen hermostuneisuus ettd ku tassé on niin monta
kysymystéd. Mutta sitte ku ne alkaa keskittymaén ja néin niin kylla ne oikeesti menee.

Anna pastar att det i verkligheten finns manniskor som inte forstar hur man ska fylla i
formularen. Anna anser att frdgorna kan vara svara for vissa manniskor. Anna tycker att
det ar framst personer som saknar utbildning, ar arbetslosa eller pensionerade eller

sadana som pa nagot satt hamnat pa “fel spar”(exempel 49).

(49) Anna: Mutta kyllahdn osa ihmisistd varmaan on oikeesti semmosia jolle aina kaikki
lomakkeet on vaikeita, ettd mun mielestd osalle ne kysymykset voi olla vaikeita. Kylla maa
uskon, ettd se on enemmaén ettd timmdosia ihmisia jotka on kouluttautuneetkin vahemman on
ehk& niinkd silla tavalla monesti on tyémarkkinatuella tai on eldkkeelld tai on jollakin tapaa
sosiaalisesti ehka tippunu kelkasta.

Filip har fatt kundrespons angdende formularens langd (exempel 50). | och med att
formularen ar sa langa blir de svara och tar mycket tid att fylla i. Kunderna har varit

tacksamma 6ver mojligheten att fylla i formuléaren pa nétet.

(50) Filip: Mesta kundresponsen angdende formularen sadehér beror egentligen langden pé
formuldren, att di blir ldnga och att de den végen blir lite svérfyllda o tar lang tid och krévs
myKi bilagor ti dem... men ndgon har da tacka f6 mdjligheten att man kan fylla i elektroniskt.
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Filip skiljer pa tva olika anvandargrupper: de som ger upp nar de ser att formularen &r
fyra sidor langa och de som faktiskt inte forstar innehallet i formularen (exempel 51).

Filip sager att lagstiftningen paverkar texternas innehall.

(51) Filip: Ja sku vél kanske skilj p& tvd grupper. Att en del sir att he e fyra sidor att fyll i s&
ta tycke di att he val tungt o en deil tycker pa riktit att in di fostar hande orden som man
anvander i formuldren. Nan ha no sakt att va menar ni egentligen me denh& meningen o man
sku kanske behdv fa dem Gversatt ti en mer allman format men da satter lagstiftningen vissa
gréanser som gor att man int kan anvanda sa vardaglig text.

Lisa beréattar att hon dagligen far repsons angaende formularen. Kunderna kommer till
byran for att forsakra sig om att de fyllt i formularen ratt och att de inte ansoker om fel

forman (exempel 52).

(52) Lisa: Angéende formularen sa far vi no dagligen respons o storsta delen anser ju no att
di e svara. Di kommer in me vara formular angaende vilken som helst forman. Di vill kanske
sjalv helst komma ti byran for att forsakra att di ha forstatt fragorna ratt o dedéran att di
verkligen svarar ratt pad didar fragona s& int de komme na sakfel och att int hela formanen
liksom sa att di int soker fel sak.

Lisa sager att kunderna anser att spraket i formularen &r svart och mycket byrakratiskt.
Oberoende hur enkel sjalva formanen &r sa vill kunderna vara sakra pa att de fyllt i

formularen pa ratt satt (exempel 53).

(53) Lisa: Sé di tycker no att de e svar text pd dihdd, mycke byrdkratisk text pa dihaa
formularen att di e no om man tillexempel jamfér me dihda webbtexterna sa tycker kunderna
no sékert att formularen e svérare. Och di vill no ha forsikring fran byrén att di har verkligen
svara ritt o di vill att man ska kolla igenom dem, fastan de sku va s& enkelt som att dedaran
soka ersattning for sjukvardskostnader, da vill di anda komma o fosdkra att di har svara ratt.

Paivi berattar att kundernas forsta reaktion angaende formularen &r att de inte kan fylla i
dem eftersom de &r sa svara (exempel 54). Hon anser anda att om man uppmuntrar dem
att sjalv fylla i blanketterna, sa marker kunderna att de kan gora det. Paivi tycker att
spraket kan vara en aspekt som paverkar svarigheten men dven det att kunderna &r radda

for att svarar fel pa fragorna.
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(54) Paivi: Ainaki ensimmainen reaktio niilld on heti ku ne tulee tanne asiakaspalveluun etté
ne on niin vaikeita ettd mad en osaa niitd tayttad. Sitte ku vaan rohkasee niit4 niin tuota ne on
saattanut just ite taytta niit4 ja huomaa, ettd tuota ne tuleeki sitte vahan ajan péésta takaisin, etta
eihdn td4 ollukkaan niin hankalaa. Ettd se voi olla siind ku ne ei ymmarrd , mitd niill4
kysymykksilla haetaan valttdmatta siind asiahteydessd, ja sitte pelko siitd ettd mitd jos ne
vastaa vadrin ja sitte ne asiat menee pieleen.

(55) Paivi: Ei mun mielesta oo eroa suomen ja ruotsin kielen valilld, mun mielesta se riippuu
ihan hirveesti siitd ihan asiakkaasta. Ensinndkin etuudesta mitd haetaan ja siind sivussa siita
asiakkaasta ettd minka se kokee vaikeaksi tai ndin, ettd mun mielesta ei 00 semmosta yhta mité
koetaan hankalaks. Asiasisélté ymmaérretddn vaihtelevasti, kyllahdn ne haluaa niinku l&hinna
ettd ku jos se hakemus kaydaan l&pi niin ne haluaa aina niita niinku tarkentaa niitd kysymyksié
niin ne haluaa tietda ettd no mitd mun pitdd vastata tahan. Sitte pitdd vastata ettd kerro miten
asia on ettd ei siihen tarvi olla vaan ei tai kylla vastaus ettd kyll& sit4 tilannetta voi selvent&a.

Paivi tycker att det inte & nagon skillnad mellan finsksprakiga och svensksprakiga
ansokningar (exempel 55). Det beror mer pd kunden hur de uppfattar formularen.
Kunderna vill ofta att man berattar rent allmant vad det & som man vill dstadkomma

med fragorna.

5.2.3 Kundrespons angaende FPA:s e-tjanst

Anna pastar att en del kunder tycker om e-tjansten eftersom den &r latt att anvanda.
Anna anser att framst yngre personer samt barnfamiljer anvander e-tjansten. Hon séger
ocksa att manga sjukvardsersattningar och reseersattningar fylls i via e-tjansten. Vissa
kommer anda till byran eftersom de inte vagat skicka formuléaren via e-tjansten, da de
inte varit sakra pd om de svarat ratt pa fragorna. Aven en del dldre personer fyller i olika
formular pa e-tjansten. Anna anser att det inte & nagon skillnad mellan finska och

svenska formulér (exempel 56).

(56) Anna: Suurin osahan tykkaa siitd ettd se on helppoa ettd varmaan justiin opiskelijat ja
lapsiperheet varmasti niinku eniten kayttdd ja onhan niitd iha paljo tullu niitd
sairaanhoitokorvauksia ja matkakorvaushakemuksia [...] Mutta tuota niin kylldhén sitte jonkin
verran on niitd jotka tulee just ettd mulla jéi johonki kohtaan, ettd mé& en oikeen tienny mité
siihen laitetaan ja ma& jain niinkd epdilemdén sitd en endd sitte uskaltanu menné eteenpdin
siind etten mé&a laita mitddn vaarad [...] mutta kylla jonkin verran nékee etti on jotain 70 —
kymppisié jota tulee ja sanoo ettéd he on siell3 tayttany. Aika tasasta ettd onko suomi vai ruotsi
kielena.
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Filip har fatt bade positiv och negativ kundrespons angaende e-tjansten (exempel 57).
Speciellt mycket positiv respons har FPA fatt angaende det att bilagorna kan skickas in
via e-tjansten genom att man tar bild pa bilagorna med mobiltelefonen. Den negativa
responsen galler de &ldre kunderna som inte borde gldmmas bort. ADB kunskaperna &r

inte sa bra hos alla personer.

(57) Filip: Joo sé di flesta som tackar ang&ende e-tjansten sa tycker att he e bra att man kan
lamna in ansokningarna och bilagorna via nite att d& vi tog i bruk att man kan ta bild me
mobiltelefonen o lagg he som bilaga, he ha fatt myki tack [...] dehai sen om man tanker andra
végen sa tycker eller i 6verlag sa aldre personer tycker att de e ganska svart att gora dver e-
tjansten [...] att he kommer respons att glém int bort didaa &ldre kunderna. Dar kan de ju
handa att man int i éverlag har hande ADB kunskapen som i grund o botten o da e de ju forstés
svart att anvanda e-tjansten.

Lisa stravar efter att marknadsfora e-tjansten. Hon anser att vissa kunder tycker att e-
tjansten ar svar och vissa att den ar enkel. Lisa sager att bade unga och gamla anvéander

e-tjansten (exempel 58). Mest ifylls arbetsloshetsformanerna via e-tjansten.

(58) Lisa: Angaende e-tjansten s fosoker ja ocksé sjalv siga att kunderna sku kuna gora
ansokningarna via e-tjansten. Kunderna tycker att de e bade latt och svart. Dér finns ju jattebra
me information om va man ska svara pa vilken stélle. Dar finns ju sddana fragetecken som man
kan klicka pa sa far man mer uppgifter pd om va man ska varar o pa vilke stélle. Jag har kanske
markt att de e bade unga o gamla som forsoker fara o gora pa nat. Mest gor man siker dihaa
arbetsloshetsférmanerna pa nate och skickar dihaa anmalan om arbetsléshetsdagarna.

Lisa beréttar att det anda &r vissa som besoker byran trots att de fyllt i formuldren pa e-
tjansten. Kunderna vill forsakra sig om att de fyllt i formuldren rétt och att de verkligen

kommit fram (exempel 59).

(59) Lisa: Men sen ede dnda en viss del som kommer &nd4 in ti byrén o di vill fosakra sig om
att de har verkligen kommi igenom da di har gjort pa nite. Nagra ganger har de sen hént att di
int har gjort denha ansokan ti slut s att den ha int fari igenom o kommi fram ti oss, s& da gor di
anda en i pappersversion [...] d& kommer di in till byran o vill som fésakra sig om att di har
verkligen svar rott pa dihda blanketterna pa e-tjansten.

Paivi anser att kunderna forst anser att e-tjansten &r svar att anvanda. Nar man beréttat
att det finns hjalptexter pa e-tjansten, sa marker kunderna att formuléren ar latta att fylla
i dar (exempel 60). Storsta problemet anser kunderna &r att de inte riktigt vet vad de ska

svara och pa vilken stélle.
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(60) PAivi: Tiidn sanoa sen ettd niilla on aluks semmonen késitys heti ettd ne on niinku
vaikeita tayttaa tai niill4 on se kynnys vaan menna sinne nettiin. Kylla ne kokee, ettd sen etta
ne on sielld helppoja tayttaa ja sitte ku niille on sanonu, ettd silldhdn 16ytyy niitd aputeksteja
niitd sinisida kysymysmerkkejé ettd niista 10ytyy sitd tietoa. Tottakaihan niilld on epéselvai
niilla asiakkailla se ettd mitd ne tayttdd niihin ettd se on varmaan se suurin mitd ne kokee
vaikeimmaks siihen.

Paivi anser att sakinnehallet kan vara lite forvirrande for kunderna (exempel 61). Efter
att kunderna anvant e-tjansten ett par ganger, sa marker de att e-tjansten ar latt att
anvanda. Kunderna ar osékra over vad som finns pa e-tjansten och om de uppfattar
fragorna pa formularen ratt. Fast fragorna skulle vara latta anser kunderna att svaret ar

svart och det finns inte sa mycket utrymme att de skulle fa skriva ner hela svaret.

(61) Paivi: Ja onhan se asiasisélto semmosta etta sielld voidaan kysy4 ihan ihmeellistd niitten
mielestd. Kynnys nettiasiointiin osalla on korkea, mutta sen asioinnin jalkeen ku ne huomaa
ettd se onki aika helppoa nii ne tekee sit sita tosi paljon sielld ja sanooki etté se on kéteva siell&
tehd ja mitd mad oon sanonu niin epdvarmuus tulee siitd etti ne ei tiedd mihin tai mité sieltd
sivuilta 16ytyy ja mistéki kohasta ja ettd just ettd ymmarretddnko ne kysymykset oikein. sitte
no sitte vaikka ne kysymykset ois sielld helppoja niin ja vastas ei 0o niin ehka niille tulee viela
hankalammaksi se kirjottaa tai ei tiedd mitd sielld netissé vastaa ku sielld ei vélttdmatta sita
tilaa 0o niin paljon tai mitddn niin sen takia niilla maa koen ettd niilla on enempi sita
epdvarmuutta mennd sinne nettiin koska ne ei sitte ehké itse niin sanallisesti sielld voi Kirjottaa
mitaan.

(62) Paivi: Mun mielestd ehkd maa en tiia no niin ku ty6ttémia on niin paljo nii maa
huomaan etta tydttdmyysetuus ettd aika moni niista asio netissé niin tuota siind méaa en pysty
sanoa, ettd tietyt vanhemmat. on se ehka vanhempien puolelle menee tai ettd vanhemmat 40
kymppiset tai vaha sitd vanhemmat. kyll4 nuoret aika hyvin tayttaa ne sill4 ihan vaa iteksee,
tokihan kylla opiskelijatki tulee ko kyllahan neki silla netissa jonkin verran asioi on niin kylla
neki tulee sitte niinku varmistamaan niité tilanteita esimerkiksi ettd onhan se hakemus tullu
perille tai mitd tdhén pitaa vastata tai maéa vastasin tdhan néin, tai sitte ne tulee ihan korjaamaan
maa vastasin tdhan nain, ettd korjaatko sen. Vaikkakin niissé pitds lahted se ettd hakemus on
saapunut niin ei ne valttdmatta luota just niihin.

Paivi anser att arbetslosa anvander e-tjansten mycket, framst personer éver 40 ar. Unga
personer fyller ocksa i formularen pa e-tjansten, men kommer likasom de éaldre till
byran for att forsékra sig om att formularen kommit fram till FPA och for att korrigera

vissa svar (exempel 62).



81

5.2.4 Kundrespons angaende FPA:s beslutstexter

Anna anser att beslutstexterna fortfarande ar svara: forst kan man bevilja ndgot och
sedan avsla nagot eller sedan forst avsla nagot men anda bevilja nagot. Anna har markt
att kunderna endast laser beslutets barjan och inte hela beslutet. De kommer till byran
och ar irriterade Gver att de fatt ett avslag. Nar de sedan laser igenom hela beslutet sa

forstar de att de kanske anda blivit beviljade nagot (exempel 63).

(63) Anna: No nuo paatostekstit niin onhan ne vieldki vaikeeselkosta, koska niissahan ensin
voidaan myontéa ja sitte hylata joku tai ensin hylataan ja sitte myonnetdan joku esimerkiks. Ja
sitte ainaki sen oon huomannu, ettd monesti voi olla se ettd ihminen ottaa sen alun siité ja lukee
mutta se ei jaksa lukee sitd paatosta, ettd sitte voi olla ettd ne tulee ja sanoo ettd tassa sanottiin
ndin ja sitte kun sanoo ettd hei lueppa téé teksti loppuun niin talla sanotaan néin. Ettd monesti
voi olla ettd se ihminen hermostuu heti alusta ettd mulle ei 00 mydnnetty tai jotain tdammosta
vastaavaa, ettd onhan ne aika pitki& monestikkin.

Anna séager att hon markt att personer med svenska som modersmal kommer in till
byran och vill byta beslutsspraket till finska. Anna séger att de svensksprakiga kunderna
har sagt att spraket i de svensksprakiga besluten &r svart och att beslutet forstas battre pa

finska (exempel 64).

(64) Anna: sen verran oon huomannu niin etti didinkieleltd4n jotka ovat ruotsinkielisia niin
on jonkun verran tulee semmosia jotka haluaa, ettd suomenkielelle muutetaan ne paatostekstit
ihan sen takia koska he sanoo, ettd se ruotsinkieli on vaikeammin ymmarrettavad siind
paatoksessd. Vaikka olis didinkieleltddn ruotsinkielinen jotenkin sen ymmartdd paremmin
suomeks, siitd on tullu jonkin verran, se varmaan eniten siind huomaa.

Filip anser att de som far ett positivt beslut sallan kommer med besluten in till byran,
medan de som fatt ett negativt beslut kommer in till byran och tycker att beslutstexterna

ar for juridiska (exempel 65). Rakneformuléren anses vara svara ibland.

(65) Filip: Dar s& kan man kanske o skilja pa tvd olika grupper: pa di som far ett positivt
beslut s& hor int av sig s& myki angdende diha4 beslutstexterna men da hande gruppen som far
ett negativt besked eller ett avslag sa kan ibland uppleva att beslutstexterna e lite 6 juridiska o
he kan vara svart att speciellt fosta dihaa rakningsformularen som finns i domdaa breven.
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Filip har fatt respons fran nagra kunder angaende svenskan i beslutstexterna. Det har
uppkommit stavfel. | allmanhet tycker Filip dnda att beslutstexterna fungerar bra pa

bada spraken (exempel 66).

(66) Filip: Jag har fétt tv& respons som har géllt svenska i domhéa kundbesluten o dar fanns
he ganska manga stavfel o hedee helt klart sa borde man ha haft nan som kunde ha dversatt
domda besluten f6 he va som man kunde uppfatta domda besluten pa fel sétt i den text som di
hadd satt i besluten. Men i dvrigt sa storsta allmanheten tycke att de fungerar bra pa med bada
spraken.

Lisa anser att kunderna mest kommer in till byrdn med beslutstexterna, oberoende av
om beslutet ar pa finska eller svenska. Engelsprakiga kommer ofta in till byran eftersom
de inte forstar det finsksprakiga beslutet (exempel 67). Kunderna anser att texten i

besluten &r svar.

(67) Lisa: Dehai e kanske de som kunderna mest komme me ti byrdn me dihaa
beslutstexterna. Oavsett vilke sprak de e finska eller svenska. Ganska stor del komme som
engelsksprakiga me dihaa beslutstexterna eftersom di ju int fostar na finska nd, sa da vill di att
vi Oversatter dehaa beslutstexterna till engelska. Men finsk- o svensksprakiga sa di komme no
ganska myki i lika mangd di vill att man riktigt som allmant ska beratta om vad de star i
beslute. Di tycker att de e fo svar text, fo byrakratisk di vet int, di vet int fast di kan lasa dar att
man int har fatt nat visst forman eller att man ha blivi bevilja n& forman s da vill di veta vafo
man ha blivi o vafé man in ha blivi beviljad.

Lisa berattar att de ibland maste ga igenom hela beslutet steg for steg for att kunderna

ska forsta hela innehallet: (exempel 68).

(68) Lisa: O s& mést vi foklara &t dihaa kunderna dé att vafo di int har fatt nd visst beslut till
exempel att vaffo di int ha fatt arbetsldshetsformaner eller allméant bostadsbidrag sa da gar vi
igenom hela besluten me kunderna o fosoker sa enkelt som mojligt foklara att vafé di int har
fatt deha vissa formanerna da.

Paivi anser att kunderna ganska ofta kommer in med besluten till byrdn da de inte
forstar sakinnehallet. Péivi anser att kunderna har en sadan uppfattning att FPA-arenden
ar svara. Vissa orkar inte ens lasa igenom hela beslutet innan de besoker byran och vill
ha hjalp med den (exempel 69). Paivi sager, liksom Lisa, att engelsksprakiga kommer

till byran for att nagon ska Gversatta beslutet at dem.
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(69) P&ivi: Joo hehehe niitten kans tullaan toimistoon kyll4 useammin kun kerran, etta niitten
asiasiséltod ei ymmdrretd. [...] ne tulee sen paatdksen kanssa, ne ei ymmarrad sitd. Niitten
mielestd ne kelanasiat on jotenki niin vaikeita, ettd tuntuu en tiid onko niilld asiakkailla
semmonen ennakkokasitys siihen, ettd nd& on vaikeita niin vaikeita asioita, etta ne ei viitti niit4
ees lukea lapi, ettd ne tulee ensimmaisend, etta selitd mulle tdimé muka ihan niinku joku perus
laskukaava tai joku ihan selkeesti ilmaistu asia mun mielesta niin se on heille tosi vaikeeta
lukea. [...] ja sitte totta kai englanninkielisid paatoksidhdn meill4 ei kovin paljon ldhetetd
ollenkaan asiakkaille niin tottakaihan niita tulee ku meilld on englanninkielisia asiakkaita jotka
ei 0saa suomea niin niitdhan taalla 16ytyy paljon, ettd meidan ihan pitda englanninkielelle
kaantaa niita paatoksia sitte asiakkaille, ja tuota niin joo siind ne oikeestaan oli.

(70) Pa&ivi: Varmaan ehka mulle tulee enemmén niitd suomenkielisid koska mé4 en niin yhta
hyvin palvele niité ruotsinkielisig, [...] mutta kylld méd4 oon huomannu etta kyll&hén meill4 on
enemman suomenkielisid asiakkaita niin sen takia ma& koen ettd suomenkielisid tulee
enemmaén. Mutta senhdn huomaa kylla etuuksissa sitte, mutta kyll&hén aika tasapuolisesti
kaikista tulee [...] miksi tdima on niinku oikeesti hylatty ettd vaikka se on Kirjoitettu siihen auki
niin edelleen se, ettd mun pitaé puheella varmistaa ja selittd, ettd hdan ymmartaa sitte oikein vai,
ettd han haluaa vaan sen vield puheella selvittaa.

Paivi kommer mest i kontakt med finsksprakiga beslut som hon maste forklara at
kunden (exempel 70). Enligt Paivi vill kunderna reda ut beslutet oavsett vilken forman
det &r frdgan om. Kunderna vill att man forklarar beslutet sa att de uppfattar det pa ratt

satt.

5.3 Jamforelse mellan informationskanalerna

FPA:s webbtexter har fatt positiv feedback och kunderna anser att de far bra
grundinformation. Kunderna besoker byran nar de vill forsékra sig om att de last ratt
eller forstatt nagot pa ratt satt. Vissa kunder tycks inte forsta sakinnehallet i
webbtexterna och besoker byran for att nagon ska forklara sakinnehallet pa ett lattare
satt. Ibland finns rena sakfel i webbtexterna. Nar sadana fel upptacks skickas de direkt
vidare till personerna som uppdaterar sidorna, sa att de kan rattas. Kunderna har inte
gett feedback angaende sakfel eller stavfel. FPA:s interna kunder upplever att

webbtexterna ar lattlasta och bra formulerade.
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Formularen anses for det mesta vara svara och géllande dem kan kunderna delas i tva
olika grupper: de som inte orkar fylla i formularen eftersom de ar sa langa men kunde
fylla i dem ifall de skulle ens forséka och de som pa riktigt inte forstar sig pa
formularen. Liksom med webbtexterna kommer kunderna till byran for att forsékra sig
om att de fyllt i formularen pa ratt satt och att de verkligen uppfattat fragorna pa ratt
satt. De vill ocksa forsakra sig om att de har ratta bilagor med. Svarigheten med
formularen anses ibland bero pa spraket och ibland pa den forman som soks. Jamfort

med webbtexterna kan formuléren anses vara svarare.

E-tjansten anses vara enkel att anvanda, speciellt bland unga och barnfamiljer. En del
aldre anvander ocksa e-tjansten. Vissa aldre anser anda att e-tjansten ar svar att
anvanda. Fastan e-tjansten anses vara enkel att anvanda kommer &nda vissa kunder,
liksom med webbtexterna och med formularen in till byran for att forsékra sig om att de
fyllt formularen pa ratt satt. Ibland har kunderna inte vagat sanda ansokan via e-tjansten
eftersom de inte varit sékra pa om de svarat ratt pa fragorna. Ibland har utrymmet tagit
slut och de kommer in till byran for att komplettera ansokan. Nagra ganger har det hant
att kunderna inte gjort ansokan till slut och inte alls skickat ivag den. Detta upptacks nér
de kommer in till byran och funderar éver varfor inget beslut har kommit. Det som fatt
mycket positiv respons gallande e-tjansten &r det att dven bilagorna kan skickas via den.
Kunderna kan till exempel ta en bild pa bilagan med mobiltelefonen och skicka bilden
via e-tjansten. Det som skiljer e-tjansten fran de andra informationskanalerna &r att den
kraver ADB kunskaper. Ifall man har daliga ADB kunskaper har man direkt svarare att

anvanda e-tjansten.

Beslutstexterna anses vanligtvis vara svara, detta kan delvis bero pa att ett beslut kan
innehalla bade nagot som man avslagit och nagot som beviljats. Kunderna orkar séllan
lasa igenom hela beslutet innan de besoker byran och vill att nagon ska forklara vad
beslutet egentligen betyder. | vissa fall vill personer som har svenska som modersmal

byta sitt beslutssprak till finska eftersom de anser att besluten &r mer lattlasta pa finska.
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Nagon kundrespons som FPA har fatt gallande spraket ar att de svenska besluten
innehaller stavfel. Vissa kunder anser, oavsett spraket, att beslutstexterna ar for
byrakratiska och de kommer in till byran for att kundradgivarna ska beratta om besluten
pa ett mer allmant sprak. Personer med nagot annat modersmal an finska och svenska
besoker ofta byran och ber att kundradgivarna oversétter besluten till engelska. Vissa
ganger ber man kundradgivarna beratta hur man raknat ut formansbeloppet, eftersom
kunderna inte forstar rakneuppgifterna pa beslutet. Jamfért med webbtexterna,

formularen och e-tjansten anses beslutstexterna vara de svaraste.

Det som de ovanndmnda informationskanalerna har gemensamt &r att de ibland anses
svara men efter uppmuntran av kundradgivarna forstar sig vissa kunder battre pa dem.
En stor del av kunderna kan anvanda informationskanalerna men vill anda forsakra sig
om att de anvant dem pa ratt satt. Trots uppmuntran finns det anda kunder som faktiskt
behover hjalp med dem. Sedan finns det annu den gruppen som kanske kan anses vara
lat eftersom de kan och forstar men inte sjalv orkar reda ut nagot eftersom det &r sa
mycket lattare att komma in till byran och fa svaret direkt. Spraket ar inte alltid den
aspekten som gor att informationskanalerna kanns latta eller svara. Det beror dven pa
kunderna sjalva, eftersom alla personer ar olika med olika bakgrund och alla har olika
uppfattningar om vad de upplever. Det spelar ocksa roll pa vilket forman det ar fraga

om.
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6 SAMMANFATTANDE DISKUSSION

Syftet med denna avhandling &r att undersoka Folkpensionsanstaltens (FPA) sprak. Jag
undersoker FPA:s webbtexter for att utreda hurudant FPA:s sprak ar, samt hur spraket
efterfoljer myndigheternas skrivanvisningar. Dartill undersoker jag hurudan
kundrespons de anstallda fatt gallande spraket pa FPA:s olika informationskanaler.
Mina forskningsfragor ar: Vad kannetecknar FPA:s svensksprakiga webbtexter?, Hur
efterfoljs myndigheternas skrivanvisningar i FPA:s svensksprakiga webbtexter?, och

Hurudan kundrespons har kunder gett anstallda om FPA:s sprak?

Mitt undersokningsmaterial bestar av FPA:s svensksprakiga webbtexter samt
temaintervjuer. Forsta delen av materialet utgors av svensksprakiga webbtexter som
behandlar arbetslosheten. Texterna omfattar 61 A 4 sidor under 13 rubriker. Andra
delen av materialet utgors av temaintervjuer med fyra FPA-anstallda. Intervjufragornas
syfte var att utreda vad kunder anser om FPA:s sprak gallande FPA:s webbtexter,
formuldr, e-tjanst, samt beslutstexter. Intervjuerna omfattar sammanlagt cirka 30

minuter och transkriberat omfattar materialet sammanlagt 5 A 4 textsidor.

Min avhandling &r kvalitativ med kvantitativa inslag. For att hitta svar pa mina tva
forsta forskningsfragor har jag anvant mig av bade kvalitativa samt kvantitativa
metoder. For att kunna svara pa min tredje forskningsfraga har jag anvant mig av
kvalitativa metoder. Forst har jag med hjalp av lasbarhetsindex analyserat de
svensksprakiga webbtexterna for att ta reda pa hur lasbara de &r och darefter har jag
undersokt deras textuella struktur genom brukstextsanalys. For det andra har jag
analyserat de svensksprakiga webbtexterna for att utreda hur de efterfoljer
myndigheternas skrivanvisningar. Som stdd har jag haft Kotus Virkakielitesti,
Sprakradets Klarsprakstest, samt anvisningar éver hur myndigheterna borde skriva. For
det tredje har jag gjort en temaintervju med fyra anstallda hos FPA. Jag utredde hurudan

kundrespons de anstallda fatt gallande FPA:s sprak.
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Lasbarhetsindexen visade att 8 % av materialets webbtexter var lattlasta, 78 % var
medelsvara medan 16 % var svara. Majoriteten av webbtexterna var alltsa medelsvara
eller svara. Gransen mellan medelsvar och svar gar vid LIX -vardet 50. Medeltalet av
webbtexterna var 46,7, vilket tyder pa webbtexterna kan tankas vara normala
tidningstexter eller normala officiella texter, vilka de ju ar. Den lattaste texten fick LIX -
vardet 35 och den svaraste texten LIX -vérdet 55. Det som skiljde den lattaste och den
svaraste texten at var antalet stycken, antalet meningar, antalet langa ord samt antalet
ord i den langsta meningen. Det att webbtexterna fick sa hoga LIX -tal kan delvis bero

pa den rikliga anvandningen av langa ord och facktermer, vilka hojer LIX -vardet.

Kotus Virkakielitesti gav resultatet att majoriteten av webbtexterna kan anses vara bra
myndighetstexter, men att vissa aspekter annu borde forbattras. Enligt Sprakradets
Klarsprakstest fick webbtexterna i stort satt resultatet Bra, dock bor vissa aspekter annu
forbattras. Myndigheternas skrivanvisningar foljdes i stort satt. Mottagaren, syftet, samt
malet var klara i alla webbtexterna. Dispositionen var bra, det viktigaste kom forst och
rubrikerna var informativa synliga och sammanfattningarna tydliga. Innehallet kunde
ségas vara kort och relevant. FPA har valt att dua i alla webbtexter. Lasbarheten har

Okat genom anvandningen av punktlistor, diagram, samt nummeruppstéliningar.

Som tidigare namndes kan webbtexterna anses vara medelsvara ur LIX synvinkel men
bra myndighetstexter ur Kotus och Sprakradets synvinkel. Nar man skriver bra
myndighetstexter borde svara facktermer forklaras och det har FPA inte gjort
konsekvent. FPA har inte varit konsekvent med anvéandningen av forkortningar, siffror
och tecken. Forkortningarna forklarades pa ologiska stéllen, siffror och tecken anvandes
pa flera olika satt. Till och med i samma mening kunde siffror och tecken anges pa olika
satt. Sammanfattningsvis kan man anda pasta att FPA:s webbtexter i stort satt efterfoljer

myndigheternas skrivanvisningar.
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| temaintervjuerna kom fram att stérsta delen av kunderna ar ndéjda med FPA:s
webbtexter. De lases av en varierande anvéndargrupp och informationen som soks
varierar mellan latta och svara teman. Kunderna tycks anda vilja komma in till byran for
att kontrollera att det forstatt webbtexternas innehall. Ibland har anstéllda hittat stavfel i

webbtexterna och dessa fel korrigeras genast.

Gallande formularen kan man dela kunderna in i tva olika grupper: 1. De som kan men
inte ids fylla i formularen, eftersom det ar sa mycket lattare att komma in till byraerna
sa att kundradgivarna fyller i dem och 2. De som pa riktigt inte har kunskapen att fylla i
formularen. De som hor till grupp 1 fyller sist och slutligen i formuldren pa egen hand
efter att kundradgivarna uppmuntrat dem. De som hor till grupp 2 kan till exempel vara
handikappade, blinda eller personer med lassvarigheter. | dessa fall hjalper
kundradgivarna naturligtvis kunderna att fylla i formularen. Informanterna uppgav att
formularen ar svara att ifylla och att spraket i dem kan anses svart. Fastan kunderna har
kunnat fylla i dem pa egen hand, vill de komma in till byraerna for att forsékra sig att de
verkligen fyllt i dem pa ratt satt.

E-tjansten anvands av en varierande kundgrupp, de ar bade unga och &ldre som
anvéander den. E-tjansten krdver ADB-kunskaper, vilket orsakar att inte alla FPA:s
kunder kan anvéanda den. De som anvander e-tjansten anser att spraket bade ar latt och
svart. Kunderna besoker byran for att forsakra sig att de fyllt i formularen pa e-tjansten
pa ratt satt och att de forstatt fragorna pa ratt satt. Det som fatt positiv respons &r att
kunderna kan skicka bilagorna via e-tjansten. Det som skiljer sig e-tjansten fran de
andra informationskanalerna ar det tekniska. Kunderna besoker byran aven for att
forsakra sig Over att formuldren och bilagorna verkligen kommit fram till FPA. Ibland

har det h&nt att ansokningarna inte kommit fram.

Storsta delen av kunderna anser att beslutstexterna ar svarforstaeliga. Det som kan
forvirra kunden &r att ett beslut kan bade innehalla nagot som beviljas och nagot som

avslas.
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Det som vallar problem ar det att kunderna sallan laser igenom hela beslutet innan de
besoker byran och vill ha hjalp med att forsta innehallet. Oftast reds kundernas problem
ut nar kundradgivarna laser beslutstexterna for kunderna och forklarar med
allmansprakligt vad det egentligen ar som beslutstexten vill sdga. Personer med svenska
som modersmal besoker byran ofta for att byta beslutsspraket till finska. Dessa kunder
anser att beslutstexterna ar mer begripliga pa finska. Engelsksprakiga kunder bescker
ofta byrdn med beslutstexterna eftersom de far finsksprakiga beslutstexter.
Kundradgivarna hamnar da att Oversatta beslutets viktigaste punkter sa att kunderna
forstar innehallet. Ibland bes kundradgivarna aven forklara rakneformularen som finns

pa besluten.

Sammanfattningsvis kan man sdga att spraket pa de olika informationskanalerna anses
vara ganska svart. Kunderna forstar séllan innehallet och vill att kundradgivarna beréttar
innehallet pa ett mer allmansprakligt séatt. Det faktum att personer med svenska som
modersmal anser att FPA:s finsksprakiga texter ar mer begripliga 4n svensksprakiga
texter ar vart att fundera 6ver. Detta kan delvis bero pa att en del svensksprakiga texter

kan vara Oversattningar fran finsksprakiga texter.

Jag antog att FPA:s webbtexter ar lattlasta, men att vissa facktermer kan orsaka att
webbtexterna far hoga LIX -varden. Detta antagande kan delvis verifieras eftersom
storsta delen av webbtexterna var relativt svara, men det som gjorde dem svara var
langa ord. Jag antog dven att myndigheternas skrivanvisningar efterféljs i webbtexterna.
Detta kan verifieras delvis eftersom FPA efterfoljde myndigheternas skrivanvisningar i
stora drag. Webbtexterna var bra myndighetstexter, men vissa aspekter kunde &nnu
forbattras. Gallande de olika informationskanalernas sprak antog jag att kunderna tycker
att spraket pa webbtexterna och pa e-tjansten ar latt, medan spraket i formularen och i
beslutstexterna &r svart. Detta antagande kan aven delvis verifieras, men mer allmént
kunde man anda pasta att storsta delen, oberoende av informationskanalen anser att

FPA:s sprak ar svart.
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Gallande vidare forskning skulle det vara intressant att jamfora vilket sprak som FPA
anvander sig av (finska-svenska) ar mer klarsprakligt. Materialet kunde vara mer
omfattande och innehalla texter angaende flera olika formaner. Det skulle ocksa vara
intressant att arrangera en enkatundersokning at FPA:s kunder for att narmare utreda
deras asikter om FPA:s sprak. Enkatundersokningen kunde vara tvadelad, sa att
finsksprakiga och svensksprakiga fick svara skilt angaende finskan och svenskan. Pa
detta satt kunde man forutom kundernas asikter om FPA:s sprak dven utreda om det
finns skillnader mellan finskan och svenskan. Genom vidare forskning kunde FPA

forbattra sprakbruket och bli kundvanligare.



91

LITTERATUR

Undersokningsmaterial

FPA:s webbplats. Tillganglig: www.kela.fi

Ovrig litteratur

af Hallstrom-Reijonen, Charlotta (2010). Ledare i Sprakbruk 2/2010. [Citerad
06.04.2016]. Tillganglig: http://www.kotus.fi/?1=sv&s=3640.

Bjornsson C.H (1968). Lasbarhet. Stockholm: Tryckeribolaget Ivar Haeggstrom.

Englund, Helena & Karin Guldbrand (2004). Klarsprak pa natet. 3:e upplagan.
Stockholm: Pagina Forlag Ab.

Finlands spraklag 6.6.2003/423

Finlands forvaltningslag 6.6.2003/434

FPA (2015a). [Citerad 2015]. Tillganglig: www.kela.fi/web/sv/historia.
FPA (2015b). [Citerad 2015]. Tillganglig: www.kela.fi/web/sv/strategi.
FPA (2015c). [Citerad 2015]. Tillganglig: www.kela.fi.

FPA (2015d). [Citerad 2015]. Tillganglig: www.kela.fi/web/sv/utanarbete.
FPA (2016). [Citerad 31.03.2016]. Tillganglig: www.kela.fi/palvelut.

Heikkinen, Vesa, Pirjo Hiidenmaa & Ulla, Tiilila (2001). Teksti tyona, virka kielena.
Tamper: Tammer- Paino Oy.

Hellspong, Lennart (2011). Metoder for brukstextanalys. Lund: Studentlitteratur.

Hellspong, Lennart & Per Ledin (1997). Vagar genom texten. Handbok i
brukstextsanalys. Lund: Studentlitteratur.

Hirsjarvi, Sirkka, Pirkko Remes & Paula Sajavaara (1997). Tutki ja kirjoita. Tampere:
Tammer -Paino Oy.

Hirsjarvi, Sinikka & Helena Hurme (2008). Tutkimushaastattelu. Teemahaastattelun
teoria ja kaytanto. Helsinki: Yliopistopaino.



92

Joseffson, Gunlég (2009). Svensk universitetsgrammatik for nyborjare. Lund:
Studentlitteratur Ab.

Julkunen, Verna (2002). Ystéavallisesti Kansaneldkelaitos. | verket: Vesa Heikkinen
(red.). Virkapukuinen kieli. Tampere: Tammer-Paino Oy. 107-122.

Kommunerna.net (2013). [Citerad]. Tillganglig: http://shop.kommunerna.net/product_
details.php?p=.

Koskela, Merja (2007). Tekstilajit tietoverkossa — jotain uutta, jotain vanhaa ja jotain
lainattua? Vakki 34: 134-145.

Kotus (2014). [Citerat 20.10.2014]. Tillganglig: http://www.kotus.fi/index.
phtml?1=sv&s=7608.

Kotus  (2015).  Virkakelitesti.  Tillganglig:  http://www.kotus.fi/ohjeet/kieli-
_ja_nimitestit/virkakielitestit/virkakielitesti

Kotus (2016a). Tillganglig:  http://www.kotus.fi/kielitieto/virkakieli/yleista_virka
kielesta /virkakielikampanja_2014 2015

Kotus (2016b). [Citerad 27.02.2016]. Tillganglig: http://www.sprakinstitutet.fi/sv/
sprakhjalp/sprakhjalp/klarsprak

Lasbarhetsindex (LIX) (2015). [Citerad]. Tillganglig: www.lix.se.

Nielsen, Jakob (2001). Anvandbar Webbdesign. Stockholm: Liber Ab.

Nystrom-Ho0g, Catharina (2009). Textvard mellan tva kulturer. Verk: Catharina
Nystrom-HO6g  (red.).  Medborgare  och  myndigheter.  Uppsala:
Universitetstryckeriet. 7.

Ojaniemi, Katja (2013). Klarsprak pa myndigheternas webbsidor. En studie av
myndighetstexter pa arbets- och naringsbyrans och polisens webbsidor ur

klarspraklig synvinkel. Pro gradu i nordiska sprak. Tammerfors universitet.

Peltola, Rauni-Sisko (2011). Virkakieltd verkossa. Miten Kela lahestyy asiakasta? Pro
gradu i det finska spraket. Jyvaskyla universitet.

Pettersson, Olof (2013). Klarspraket effekter for myndighetssprak. En studie av
utformning och effekter av ett autentiskt klarspraksarbete. Examensarbete.
Institutionen for nordiska sprak. Uppsala universitet.

Sjostrom, Séren (2006). Sprakets struktur, betydelse och anvéandning. Falun: ScandBok.



93

Sommardahl, Eivor (2012). Klarsprak i kommunen — en skrivhandledning. Helsinfors:
Kommunforbundets tryckeri.

Sorjonen, Merja-Leena & Liisa Raevaara (2006). Arjen asiointia. Keskustelua Kelan
tiskin &arella. Helsinki: Hakapaino Oy.

Sprékréadet (2014). Myndigheternas skrivregler. Attonde upplagan. Stockholm: Elanders
Sverige AB.

Sprakradet (2015). Klarsprakstestet. Tillganglig: http://www.sprakochfolkminnen.se
Isprak/klarsprak/att-skriva-klarsprak/klarsprakstestet.html

Sprakradet (2016). [Citerad 30.03.2016]. Tillganglig: http://www.sprakochfolkminnen.
se/sprak/klarsprak.html.

Statsradets kansli (2010). Svensks lagsprak i Finland. 1/2010. Helsingfors.

Svenska Datatermgruppen (2013). [Citerat 03.01.2014]. Tillganglig: http://
www.datatermgruppen.se.

Tiilila, Ulla (2007). Tekstit viraston tyossa. Tutkimus etuuspaatosten kielestd ja
kontekstista. Helsinki: SKS.

Tiilila, Ulla (2011). Hyva hallinto — kielenkdyton kysymyksia. [Citerad 05.04.2016].
Tillganglig: http://www.Kkielikello.fi/index.php?mid=2&pid=11&aid=2314.

Undervisnings- och  kulturministeriet (2014). Klart myndighetssprak — ett
handlingsprogram. 2014: 3. Helsinki.



94

BILAGOR

Bilaga 1. Intervjufragorna

Myndighetssprak ur klarspraklig synvinkel
En forklarande samt beskrivande undersékning om Folkpensionsanstaltens sprak

I min avhandling Pro gradu undersoker jag hurudant FPA:s sprak ar och hur kunderna enligt anstéllda
upplever spraket. Malet med min undersokning &r att utreda hurudant FPA:s sprak ar, hur FPA:s
webbtexter efterféljer myndigheternas skrivanvisningar samt hurudan kundrespons kunderna har gett

anstdllda om FPA:s sprak.

Med hjalp av dessa intervjufragor vill jag fa reda pa kundernas asikter om FPA:s sprak. Jag &r intresserad

av hurudan kundrespons anstéllda vid FPA har fatt gallande FPA:s sprak.

Om du har fragor kan du kontakta mig via e-post:
t95250@student.uva.fi

Linda Lillhonga

Myndighetssprak ur klarspraklig synvinkel
En forklarande samt beskrivande undersokning om Folkpensionsanstaltens sprak

Pro gradu — tutkimuksessani tutkin millaista Kelan kieli on, ja miten asiakkaat sen Kelan tyontekijéiden
mielestd kokevat. Tavoitteenani on selvittdd, millaista Kelan kieli on, miten Kelan verkkotekstit seuraavat
viranomaisten kirjoitusohjeita, sekd millaista kieleen liittyvaa palautetta asiakkaat ovat antaneet Kelan

tyontekijoille.

Néiden haastattelukysymysten avulla haluan selvittdd, mitd mieltd asiakkaat Kelan kielesta ovat. Olen

kiinnostunut tydntekijoiden saamista kieleen liittyvista asiakaspalautteista.

Vastaan mieluusti kysymyksiinne sahkdpostitse:
195250 @student.uva.fi

Linda Lillhonga
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Bakgrundsfragor:

Man ()
Kvinna ()

Alder:

Yrke :

Hur lange har du varit anstalld vid FPA?:

Kundrespons angaende FPA:s webbtexter:

Hurudana allméanna asikter har kunderna om FPA:s webbtexter?
Anser kunderna webbtexterna vara latta/svara. Ge exempel!
Anser kunderna att de forstar innehallet. Ge exempel!

Kundrespons angaende FPA:s formular:

Hurudana allménna asikter har kunderna om FPA:s formular?
Anser kunderna formularen vara latta/svara. Ge exempel!
Anser kunderna att de forstar innehallet. Ge exempel!

Kundrespons angdende FPA:s e-tjanst:

Hurudana allménna asikter har kunderna om FPA:s e-tjanst?
Anser kunderna e-tjansten vara latt/svar. Ge exempel!
Anser kunderna att de forstar innehallet. Ge exempel!

Kundrespons angaende FPA:s beslutstexter:

Hurudana allménna asikter har kunderna om FPA:s beslutstexter?
Anser kunderna beslutstexterna vara latta/svara. Ge exempel!
Anser kunderna att de forstar innehallet. Ge exempel!



