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Betingelser for brug af denne artikel
Denne artikel er omfattet af ophavsretsloven, og der ma citeres fra den. Falgende betingelser skal dog vaere opfyldt:

e Citatet skal veere i overensstemmelse med ,,god skik*
e Der ma kun citeres ,,i det omfang, som betinges af formalet“

o Ophavsmanden til teksten skal krediteres, og kilden skal angives, jf. ovenstaende bibliografiske oplysninger.

Sggbarhed

Artiklerne i denne udgivelse er skannet og OCR-behandlet. OCR star for *optical character recognition’ og kan ved
tegngenkendelse konvertere et billede til tekst. Dermed kan man sgge i teksten. Imidlertid kan der opsta fejl i
tegngenkendelsen, og nar man sgger pa fx navne, skal man vere forberedt pa at sggningen ikke er 100 % palidelig.




Forsikringskassan i Visterds blev vinnare av Klarsprikskristallen 1998
(se Forord). S& hir 16d juryns motivering:

“Forsdkringskassan i Visterds tilldelas Klarsprakskristallen 1998
for att den lyckats omvandla komplicerade regler till begripliga
texter for allmanheten.”

Bygga murar eller bygga broar

Elisabeth Lampinen, forsikringskassan i Viisterds

Gammalt byrkratisprik skapar makt och bygger murar mellan minniskor. Modemt
Klarsprak skapar kontakt och bygger broar mellan méinniskor.

I bérjan pa 80-talet lade vi grunden for var sprikvard

Vi hade 3-dagars kurser for alla pa forsdkringskassan i Véstmanland. Jag
hade gjort upplidggning och kursmaterial och genomftrde kurserna. Det
var mycket ldrorikt och resulterade i att vi i storre utstriickning 4n tidi-
gare hade kundens behov framftr oss nir vi skrev. Och roligt hade vi
ocksd. Tank s manga dripliga missforstind som felaktiga och slarviga
skrivningar gav upphov till. Och tink s litt man tar till sig ny kunskap
nér man har roligt.

Kurserna resulterade i omskrivning av vara mallbrev. Vad vi stred
med cheferna for att fi bort lagcitaten ur breven. Kommer sirskilt ihig
uttrycken “for avsevird tid” och “varaktig arbetsofdrméga”. Vi lyckades
inte fa bort dem.

En reflexion s hir nistan 20 ir senare #r hur mycket spraket har ut-
vecklats genom &ren. Sé byrakratiskt vi skrev déa och sé avsindaroriente-
rade vi var fastiin vi var mitt uppe i den stora servicesatsningen och talade
vitt och brett om avbyrékratisering.

I bérjan pa 90-talet kom var andra satsning pa spriakvard

Viér andra sprakvérdssatsning kom tio r senare. D4 korde vi pA Visteras-
kontoret en ny kursvinda med all personal. Vi anlitade en extern sprak-
konsult, Kerstin Lundin, och hade ett annat uppligg. Korta kurser (2
halvdagar) med smé homogena grupper (7-8 handliggare av samma for-
méner) och bara vira egna mallbrev som arbetsmaterial. Vi gick frén
praktik i1l teori; borjade med att gora breven léttbegripliga och gick se-
dan igenom vad vi hade gjort med spraket.

Vi hade bérjat tala om kunder i stillet for om forsikrade. Kundorien-
tering i olika former hade hég prioritet och sprikvard var ett konkret
exempel dér alla kunde vara med och péverka innehdll och resultat.

Vira krangliga regler kanske inte var sd krdngliga om vi bara kunde
uttrycka dem pa ett lattfattligt satt. Vi hade ett bra exempel pé ett brev
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som vi skickade till alla forildrar strax innan barnet fyller ett &r. Den
gamla versionen av brevet ledde till att ménga foraldrar ringde for att de
inte begrep vad vi skrivit. Och vi pustade over véra regler som var si
kringliga att de inte gick att forklara. S kom Kerstin Lundin och hon
begrep inte heller, men hon hjilpte oss att rgja upp i paragrafdjungeln
och vips sa hade vi ett brev som forildrarna ldste och forstod utan att be-
héva ringa och friga. Brevet hade blivit ldsarvinligt och mottagaranpassat
och vi inség att ett l4ttbegripligt sprak och en korrekt lagforklaring var
forenliga.
Den hir gingen satte kurserna iging fler aktiviteter én forra géngen:

Vi minskade antalet mallbrev med hiilften

Till exempel bérjade rehabiliterarna forfatta sina egna brev. Varje reha-
biliteringsirende #r ju unikt och ett mallbrev kan inte rymma de sma per-
sonliga detaljerna, som ir sa viktiga. Vi ser ocksa i de kundintervjuer vi
nyligen gjort att kunderna uppfattar rehabiliterarna pa ett mer positivt
sétt 4dn tidigare och detta trots att kraven pé just de langtidssjuka 6kat.

Vi skrev om alla mallbrev

De var fortfarande nistan ndrmare tusen stycken. Vi anlitade Kerstin
Lundin eftersom vi trots bide intresse och utbildning faktiskt &r forsak-
ringsexperter och dirfér hemmablinda. Vi kan aldrig helt kliva ver pa
andra sidan och se forsakringskassans regler med kundens 6gon.

Vi bildade en sprikgrupp
Sprakgruppen har varit ansvarig for omskrivningen av mallbreven.
Brevpapperets utseende och innehéll har vi ocksa arbetat om. Vi har haft i
atanke att det @r en del i myndighetens marknadsféring som kortsiktigt
paverkar kundintrycket och langsiktigt dven foretagets anseende.
Sprékgruppen har ocksa fungerat som bollplank och varit radgivare i
olika spraksituationer.
Vi har spridit sprakartiklar pa kontoret och tagit upp diskussioner om
intressanta sprakliga foreteelser.

Vir tredje spraksatsning dr just klar

Sé kopplade vi in ungdomar i vért sprakarbete. Vi fick genom sprikkon-
sultlinjen vid Stockholms universitet tvd grabbar i 25-arsildern att gora
sin praktik hos oss. Deras uppgift var att kartlagga spriket pa en myndig-
het. Vi avgriinsade kartlaggningen till motiveringarna som forklarar for-
troendemannabesluten om fortidspension och sjukbidrag. Grabbarna fann
motiveringar som inte var anpassade till de forsikrades sprakliga niva.
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Elisabeth Lampinen

Niista steg blev att ta reda pa de bakomliggande orsakerna och forséka
dtgirda dem. Personalen intervjuades, likasd de fortroendevalda leda-
moterna i véra socialférsikringsnimnder (SFN). Detta resulterade i rikt-
linjer och utbildning under tva halvdagar. Véra tva foredragande trim-
mades sdrskilt. Det 4r de som ansvarar for kvalitén i undertagen som 4r
SEN:s beslutsunderlag. De foéredragande har en nyckelroll eftersom alla
SFN-drenden passerar dem pa vigen frin handliggarna via fértroende-
méannen ut till kunderna.

Pa forsikringskassorna runt om i landet 4r medelaldern hog, det gér en
herre pa fyra damer och vi har alla jobbat linge pé kassan. P4 sidana ar-
betsplatser dr det bra med unga of6rstérda mén. Grabbarna, som vi lite
skimtsamt kallade dem, och deras insatser var virdefulla f6r oss.

Vad blir niista steg

Sprakforbattring inom specialomraden blir var inriktning. Foljande dr

planerat:

* En utbildning i hur man svarar pé en skrivelse.

» Sprakgruppen profilerar sig internt i syfte att fa fler uppdrag som ska
utveckla spraket pa forsikringskassan.

o Sprakgruppen har tematréffar kring sprakliga sptrsmal.

» Sprakgruppen for ut sprakartiklar for att hilla sprakintresset vid liv
och stimulera till diskussioner som kan generera dnnu bittre brev.

« Vi tittar inte bara pd de befintliga breven utan forssker ocksa upp-
mirksamma nya situationer dédr ett brev kan underlitta de fortsatta
kontakterna. Just nu hiller vi pd och tar fram ett brev till arbetsgivare
som ska tala om att vi behdver kopia pa lonebeskedet innan vi betalar ut
sjukpenning. Det handlar allts inte bara om att skriva lattldst utan
ocksd om att skriva till rétt malgrupp vid ritt tillfélle.

* Vem ska ldsa véra brev? Vill vi att de ska ldsas av manga méste vi
skriva kortfattat och dgna tid och omtanke &t lay outen. Innan jul skri-
ver vi alltid till utbildningsanordnare och talar om att vi méste ha in
nérvarorapporterna ett visst datum for att de med utbildningsbidrag ska
fa sin ersittning fore jul. I &r skrev vi kortfattat, illustrerade med jul-
bilder, kopierade i flera firger och skickade flera ex till varje utbild-
ningsanordnare. Det resulterade i att vira brev sattes upp péd an-
slagstavlor och vért budskap niadde bade lirare och elever och vi fick in
nirvarorapporterna i god tid for forsta gangen.

» Forsdkringskassans blanketter gér varken kunder eller personal glada.
Hur kan vi forbittra dem? Sprakgruppen kommer att forsoka péverka
utgivaren riksférsdkringsverket att se 6ver och forenkla dem. Natur-
ligtvis kriavs dgon utifrén i det arbetet.
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Ar vi si bra att vi fortjanar sprakkristallen

Det #r faktiskt sprikkonsulten Kertin Lundin och de blivande sprakkon-
sulterna Mérten Cronander och Hans Leistedt som sdger att vi 4r bra pé
sprikhantering. De séiger ocksé att medvetenheten om sprakets betydelse
ar stor pa forsikringskassan i Visteras. Kerstin har stor erfarenhet av
sprikbehandling pé olika myndigheter och foretag och Mérten och Hans
kan jamfora vart sprikarbete med sina kurskamraters erfarenheter frin
andra myndigheter.

Vi har ledningen med oss i sprakforbittringsarbetet. Ledningen till och
med driver sprakarbetet och engagerar sig i bade planering och genom-
forande.

Vi har sen nigra ér tillbaka en tjdnst i staben som ska #dgna sig sig &t
informationsfragor. I tjinsten ingar forutom information och mark-
nadsforing ocksa sprakfragor och kundorietering. Det handlar inte bara
om att formulera sig sprakligt riktigt. Brevens utseende och lay out ir
ocksé viktiga. En kund sade i vér senaste kundintervju att hon blivit s&
glad 6ver att brevet fran forsikringskassan var skrivet pa blatt papper.
Lika viktigt dr att brevet dr 6verskadligt. Vi anviinder till exempel ofta
mellanrubriker och dr noga med att lufta texten genom att vara generds-
sa med styckeindelning och mellanrubriker.

En innu firskare stabstjinst 4r juristens. Hon dgnar mycket tid &t miss-
ndjda och oroliga kunder. — Ménga ménniskor #r missndjda med hur vi
uttrycker oss, berittar Anita Leal, vér jurist. Det 4r inte det negativa
beslutet i sig som gér ménniskor missndjda, utan orden vi for fram det
med. Brev som ror forvaltningsritt och sekretess dr sirskilt svéra att
utforma. Hér kan jag hjilpa till med formuleringen. Att forklara vara
sekretessregler och lugna ménniskor som ir oroliga for att vi ska
sprida kinsliga uppgifter om dem &r en svar uppgift, avslutar Anita.

I vara senaste kundintervjuer pétalar tre av fyra kunder att véra brev
ar latta att forsta och informativa. Vi tolkar det som ett gott betyg, men
slar oss inte till ro for det finns mycket mer att gora for att oka lisbar-
heten i véra brev och fa fler néjda kunder.
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