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Gabriella Sandstrom
Kristallklara e-tjanster — arbetet bakom
kulisserna

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

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

o tydliga effektmal

o ndra samarbete mellan olika kompetenser

o enhetlig terminologi

e kontinuerliga utvirderingar och revideringar under projektets ging.

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

Artikeln kommer framst att fokusera pa arbetsformer som visat sig framgangs-
rika vid utvecklingen av begripliga och anvindbara e-tjanster och inte sa mycket pa
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e-tjansterna i sig. Syftet ar att sprida kunskap om framgangsrika arbetsformer och lyfta
fram goda exempel - inte bara vid utveckling av e-tjanster utan i klarspraksprojekt i
allméanhet.

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

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

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

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

Bolagsverket - registrera foretag

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

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

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

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

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

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

Sprog og kommunikation i digital borgerbetjening 51



Gabriella Sandstrom

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

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

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

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

Utgangslaget - varfor utveckla en e-tjanst?

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

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

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

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

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

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

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

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

Sitta tydliga effektmal

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Viktigt att ha med sprakvardare eller kommunikatérer i projektet

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

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

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

Arbetsprocessen - en stindig utvardering och revidering

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

Analys av
anvandarnas
behov

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

Loépande Lansering av
forbattringar e-tjansten

Tydliga

effektmal

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

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

Spraklig kvalitetssdkring och enhetlig terminologi

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

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

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

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

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

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

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

Resultat — uppfylldes effektmalen?

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

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

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

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

Tio framgangsfaktorer

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

1. Fokusera pa anvindarna - analysera noggrant deras behov.

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

ar svart.

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

vandningen av e-tjansten.

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

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

Anvind en enhetlig terminologi och undvik synonymer.

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

© % N o !

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

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

artikeln.
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Slutsatser och slutord

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

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

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

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

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

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

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

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

Nominering till Klarsprakskristallen 2016 (2016). Nominering fran Sundsvalls kommun insand till
Sprakradet 2016-02-08, diarienummer 62-16/0177.
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tad 2017-05-04).
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Socialstyrelsen (2016b). E-brev om personor 2016-10-31.
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Dessutom har artikelforfattaren fatt vissa muntliga uppgifter fran Bolagsverket, Socialstyrelsen och
Sundsvalls kommun hosten 2016 samt varen 2017 infor tva féredrag.

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

* Focus on the users — analyse their needs carefully

* Knowledge from earlier experiences about what users find difficult

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

+ Consistent and plain terminology

+ Continuous evaluation and improvements.
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