Tiivistelmat ja kirjoittajatiedot

Ari Pdll Kristinsson

Ari Pall Kristinsson on viitellyt islannin kielestd. Hénelld on pitkd kokemus kielen-
huollosta, mm. Islannin valtion yleisradioyhtiosta. Han toimi Islannin kielen instituu-
tin johtajana 1996-2006. Nykyadn hén tyoskentelee tutkimusprofessorina ja kielen-
huolto-osaston johtajana Arni Magnusson -instituutissa.

Kielen selkeys tutkimuskohteena Islannissa

Artikkelissa kasitelladn kielen selkeyttd tutkimuskohteena Islannissa ja paadytdan
sithen, ettd tutkijat ovat vasta hiljattain ryhtyneet pitimaén tatd aihetta tutkimuksen
arvoisena. Kirjoittaja selittdd mielenkiinnon puutetta silld, ettd selkeyden ihanne jo
siséltyy Islannissa vallitsevaan purismin periaatteeseen sanaston kehittamisessd seka
kunnioitukseen saagoille tyypillista tiivista tyylid, perinteisté kielioppia ja vanhoja sa-
nontoja kohtaan. Niin ollen ei ole tunnettu erityistd tarvetta selkeyttimiseen. Uusi
kielilainsaddanto vuodelta 2011 kyseenalaistaa timén perinteisen asennoitumisen, sil-
14 laissa sdddetddn, ettd valtion- ja kunnallishallinnon kédyttaman kielen on oltava hy-
vad, ymmarrettdvad ja selkedd (artikla 10). Lainsddddnto voi herdttda tutkijoissa mie-
lenkiintoa kielen selkeyttd kohtaan. Kirjoittaja pitdd myos tdrkednad tehda tutkimusta
siitd, kuinka selkedstd kielestd puhutaan.

Anja Flebbe

Anja Flebbe on opiskellut Aarhusin yliopiston kauppakorkeakoulussa organisaatio-
viestintdd ja erikoistunut online-viestintddn. Vuodesta 2011 hin on tyoskennellyt Hor-
sensin kunnassa hankkeissa, joilla on edistetty sahkdistd asiointia sekd kehitetty sen
kaytettavyyttd ja asiakastukea. Hin on myo6s kehittédnyt kansalaisten yhteiskunnallista
osallistumista sosiaalisen median kautta.
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Horsensin kunta sai erityispalkinnon (Bedst pd Nettet) sahkoisten viestintakanavien
kaytostd viranomaisten vilisessé kilpailussa 2012.

Kun kuntalainen ja kunta kohtaavat sahkéisesti

Kansalaiset odottavat sahkoisen asioinnin viranomaisten kanssa olevan yhtd sujuvaa
kuin yritysten kanssa. Ei kuitenkaan ole yhtdan yksinkertaisempaa hakea etuuksia ja
palveluja vain siksi, ettd se tehdddn siahkoisesti. Kunnille ja muulle hallinnolle tulee
kalliiksi, ettd kansalaiset soittavat tai tulevat palvelutiskille sen sijaan, ettd hoitaisivat
asiat sahkoisesti. Samaan aikaan kuntien ja viranomaisten mairarahoja leikataan, kos-
ka sdahkoisen asioinnin odotetaan tuovan sidst6jd toimintamenoissa.

Horsensin kunta on onnistunut sdhkoéisen asioinnin kehittdmisessd, koska se on
verkkokaupan innostamana nihnyt sdhkoisen asioinnin tuotteena, jota pitdad mark-
kinoida. Tama ldhtokohta muuttaa kielenkdyttod ja ldhestymistapaa viranomaisen ja
kansalaisen vilisessa viestinndssé ja painottaa sdhkoisen asioinnin kokonaistarkaste-
lua. Eri kohderyhmat asettavat erilaisia haasteita: vanhempi véki voi kokea sdahkoisen
muodon vaikeana, kun taas nuoremmille saattaa olla vaikeaa ymmartaa tiettyja kes-
keisia kasitteitd kuntien ja viranomaisten kayttamaéssa kielessa.

Iris Furu

Iris Alice Vigerust Furu on suorittanut maisterin tutkinnon pédaineinaan retoriikka ja
viestintd. Han tyoskentelee kieliasiantuntijana Norjan tietokirjailijoiden ja kddntéjien
liitossa NFF:ssd. Hdn kirjoittaa myds kolumneja ja toimii freelance-kielikonsulttina.

Tekstimuuri
Iris Furu esittelee artikkelissaan maisterintutkielmaansa, jonka aiheena on NAV:n
(Norjan ty6- ja hyvinvointihallinnon) tiedotteiden ja ohjeiden kieli.

Vanhemmat voivat odotusaikana hakea vanhempainetuuksia NAV:Ita kdyttéen eri-
tyistd lomaketta. Miksi lomakkeen teksti on sellaista kuin on, ja osaavatko tulevat van-
hemmat tayttaa sen?

Haastattelemalla sekd NAV:n tyontekijoité ettd kansalaisia Furu muodostaa lahiku-
van viestinndstd Norjan valtion ja kansalaisten kesken. Lahettdjdn ja vastaanottajan
nikemykset tarjoavat mahdollisuuden tarkastella jarjestelmén ja sen kéyttédjian vélisen
kommunikoinnin onnistumisia - ja epdonnistumisia.

Kaj Hoffrén

Kaj Hoffrén tyoskentelee ylitarkastajana Verohallinnon henkiléverotuksen ohjaus- ja
kehittimisyksikossd. Han on ollut Verohallinnon palveluksessa vuodesta 1989. Nyky-
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adn hédnen tehtdvinsa liittyvit ennakonperintdén, ja hdn on ollut mukana kehittdméssa
Verokortti verkossa-palvelua sen kayttoonotosta lahtien 2006. Téma oli Verohallinnon
ensimmadinen interaktiivinen verkkopalvelu, joka on tarkoitettu henkil6asiakkaille.

Verokortti verkossa — esimerkki Verohallinnon sdhkdisten palvelujen kehittami-
sestd

Verokortti verkossa on Verohallinnon asiakkaille tarjoama sdhkéinen palvelu, jolla asi-
akas voi muuttaa verokorttiaan vuoden aikana. Jo ennen kuin palvelu otettiin kayt-
toon, siitd teetettiin kaytettdvyystesti internetsovelluksiin erikoistuneella yritykselld.
Lisdksi kdytettavyyttd testattiin ryhmailld asiakkaita, jotka saivat kokeilla ja kommen-
toida palvelua.

Palvelun kieli ja palvelussa kiytetyt ohjeet on yritetty pitdd yksinkertaisina, jotta
kayttod ei koettaisi liian vaikeaksi. Palvelun tekstejé laadittaessa kéytetddn apuna Ve-
rohallinnon kielenhuoltajia. Kadnnokset ruotsiksi ja englanniksi teetetddn ammatti-
kaantajilla.

Palvelun kehittimisessi tirked osa on asiakaspalautteilla. Palvelusta voi antaa pa-
lautetta verkkolomakkeella. Asiakaspalautetta seurataan myos kayttdjien tekemien
tukipyyntojen perusteella. Palveluun tehdddn kéytettdvyystutkimuksia noin kahden
vuoden vilein, ja niiden avulla selvitetddan mm. palvelun kayttdjien ikdd, sen tunnet-
tuutta ja ongelmia, joita kayttdjat ovat kohdanneet.

Anne Kjergaard

Anne Kjaergaard tyoskentelee tutkijana Dansk Sprogneevnissa (Tanskan kielilautakun-
ta). 1.1.2012 alkaen hdn on toiminut myos postdoc-tutkijana. Tutkijana hinta kiin-
nostavat kirjallinen viestintd viranomaisten ja kansalaisten vililld, organisaatioiden
kielipolitiikka, julkishallinnon kielenhuollon edellytykset sekd viranomaisten ja kan-
salaisten viestintdd sadtelevit normit.

Ymmartavadtko kansalaiset verokarhun viestia? Tanskan verohallinnon kirjeiden
vastaanoton analysointia

Tanskan virkakielityd perustuu muutamiin perinteisiin oletuksiin siitd, mika tekee jul-
kishallinnon teksteista ymmarrettdvampia ja vastaanottajan huomioon ottavia. Nama
oletukset esiintyvat usein hyvin konkreettisissa tekstinlaadinnan ohjeissa (esimerkiksi
“kaytd vahemman passiivia’, "valtd verbaalisubstantiiveja” ja “esitd paitos tekstin alus-
sa’). Ohjeiden tueksi on kuitenkin olemassa viahin empiirisen tutkimuksen tuloksia,
siis siitd, millainen vaikutus tekstien muokkaamisella ohjeiden mukaan on lukijoiden
kannalta.
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Esitelmédssa kerron meneilldan olevasta post doc -tutkimuksestani, joka valaisee
tekstien muokkauksen seurauksia. Tanskan verohallinto on useiden vuosien ajan ke-
hittdnyt tekstejddn ja on mm. saanut tyoeldmén kielipalkinnon Erhvervssprogprisen
yhden kirjeensd perusteella. Tutkimuksen liht6kohtana on kolme erilaista versiota
samasta kirjeestd. Kaikki versiot ovat verohallinnon tyontekijoiden kirjoittamia. Ta-
voitteena on selvittad, ymmartévatko vertailukelpoiset lukijaryhmat kirjeiden versiot
eri lailla ja mitd eroja ymmartamisessd ilmenee.

Konferenssiesitelmdn tiivistelm.

Lena Lind Palicki

Lena Lind Palickin tyopaikka on Sprakradet i Sverige (Ruotsin kielineuvosto), jossa
hén toimii kielenhuoltajana. Hanelld on seka kielikonsultin etti filosofian tohtorin tut-
kinto, ja hin on tutkinut virkakieltd ja sukupuolten tasa-arvoon liittyvid kielenkdyton
kysymyksid. Hanen viitoskirjansa aiheena vuonna 2010 oli kielenkaytto teksteissa, joi-
ta Forsakringskassan (Kelaa vastaava viranomainen) kohdisti pienten lasten vanhem-
mille. Hinen nykyisiin tehtdviinsa kielineuvostossa kuuluvat kielenhuolto ja tutkimus
selkedstd kielestd periaatekysymyksend ja kdytdnnon ilmiona.

Selked kieli periaatteen ja kdytannon kysymyksend — mitd tieddmme ja mitd
meiddn pitdisi tietdd selkedsta kielesta?

Ruotsin virkakielityd on luonteeltaan poliittinen kielenohjailuhanke. Virkakielen
selkeyttamiseksi tehty tyo on nykisin vakiintunut toimintamuoto, jonka juuret ovat
1950-luvulla ja jonka kdytannot perustuvat kokemukseen. Silti tuntuu toisinaan vai-
kealta hahmottaa, mitd selkedlld kielelld tarkoitetaan. Mita sisiltyy selkedn kielen ka-
sitteeseen poliittisella tasolla, ja miten se ilmenee kdytdnnon tyossa? Usein selkedn
kielen tavoitetta perustellaan demokratian, oikeusvarmuuden ja tehokkuuden kaltai-
silla sanoilla. Mutta mita tapahtuu, kun tavoitetta aletaan toteuttaa? Kun on otettava
huomioon kéiytannon olosuhteet, tavoitteet ja motiivit? Selkeddn kieleen pyritdan eri
tavoin ja monella eri tasolla. Esitelméssa tarkastelen osittain periaatetekstejd ja osittain
kaytantod: erdstd selkedn kirjoittamisen kurssia ja erddn kielenhuoltoyrityksen teksteja
selkedsta kielesta.

Sissel C. Motzfeldt

Sissel Motzfeldt tyoskentelee erityisasiantuntijana Difissd (Direktoratet for forvaltning
og IKT eli Norjan hallinto- ja informaatioteknologiahallitus), jonka tehtdvina on tu-
kea hallituksen ty6té julkisen sektorin uudistamisessa. Vuosina 2009-2011 hén johti
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Klart sprak i staten -hanketta ja johtaa nyt Klart lovsprdk -hanketta (Selked lakikieli),
jonka tavoitteena on parantaa sddddsten kieltd. Hanelld on 35 vuoden kokemus Norjan
keskushallinnosta, ja hidn on osallistunut keskeisesti valtion viestintdpolitiikan kehit-
tdmiseen. Hdnen tyotehtdviinsd ovat kuuluneet kayttdjakokemusten hyédyntdminen
sekd strategiaty0 viranomaisviestinnén alalla.

Kuinka parantaa saddosten kieltd? Mitka ovat haasteet?

Aloitimme selkedn lakikielen hankkeen kerdadamélld pohjatietoa kahden kyselytutki-
muksen kautta. Toinen niisté oli osoitettu kansalaisille ja toinen ministerididen ja vi-
rastojen henkildstolle. Tulokset osoittivat, ettd 54 prosenttia kansalaisista sanoi luke-
neensa edellisen vuoden aikana jonkin tydelamai, terveydenhuoltoa, sosiaaliturvaa,
asumista tai taloutta koskevan saddoksen. Néin ollen lainsddddannon selkeys on myos
kansalaisille tdrkedd. Viranomaisille osoitettu kysely kertoi, ettd kieliasiantuntijoita
kaytetddn harvoin apuna lainsdddannossa ja ettd saiddosehdotuksia ei juuri koskaan
testata kayttdjilld. Keradmamme tietopohja on osoittautunut hyvin hydédynnettavaksi
ja ndyttanyt, miten meiddn on tarpeen edetd kehitystyossa. Olemme pédsseet alkuun,
mutta tyotd riittad pitkaksi aikaa. Sdadosten kielen parantamisessa on loppumaton
tyomaal!

Catharina Nystrom Hoog

Catharina Nystrom H66g on Hogskolan Dalarnan ruotsin kielen professori ja vierai-
leva professori Uppsalan yliopistossa. Hén teki 2001 valtiolle selvityksen virkatekstien
ymmarrettavyydestd, ja sittemmin téstd aiheesta sekd viranomaisten kielenkayton ky-
symyksistd on tullut hanen keskeinen tutkimusalansa. Vuonna 2012 hén julkaisi kirjan
Myndigheterna har ordet yhdessia Hedda Séderlundhin ja Marie Sérlinin kanssa.

Kokonaisuuden hallinta hukkuu tekstien tulvaan. Viranomaisten tehtavasta, uu-
desta julkisjohtamisesta ja strategia-asiakirjoista

Uusi julkisjohtaminen (New Public Management) on muuttanut julkisen hallinnon
tekstikirjoa. Viranomaiset tuottavat nykydan runsaasti erilaisia politiikka- ja suunni-
telmatekstejd, kuten viestintdstrategioita ja tyopaikkojen pelisddntdjd. Pelkdstdadn nai-
den sisdisiksi tarkoitettujen tekstien olemassaolo kyseenalaistaa ymmarrettdvyyden ja
selkeyden roolin viranomaisen kielenkdytossi. Kannattaako tallaisille teksteille laatia
selkeysohjeita, vai vaativatko ne toisenlaisia toimenpiteitd? Onko virkakielenhuoltajil-
la velvollisuus tehda kielilain mukaisesti ndistékin teksteista "huollettuja, yksinkertai-
sia ja ymmarrettavia’? Téssa artikkelissa pohdin, miksi virkakielenhuollossa saattaisi
olla tairkedampad pohtia virkatekstien méaraa ja sitd, mihin tekstejd tarvitaan. Tekstien
tulva voi olla itsessddn selkeysongelma; metsad ei endd nde puilta.
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Aino Piehl

Aino Piehl on tydskennellyt vuodesta 1998 Kotimaisten kielten keskuksessa EU-kie-
lenhuoltajana. Sitd ennen hén toimi keskuksen koulutusyksikossa. Hén on ollut laati-
massa useita kielenkdyton ja kirjoittamisen opaskirjoja, mm. Tekstintekijan kasikirjaa
ja Kielitoimiston oikeinkirjoitusopasta. Hin on myos tehnyt tutkimusta EU-kielesta.
Hén oli opetus- ja kulttuuriministerion virkakielitydryhmén sihteeri.

Miten hallituksen toimintaohjelma edistda viranomaisten kielenkdyton ymmar-
rettdvyyttd?

Suomen opetus- ja kulttuuriministerié asetti 2013 tydryhmén laatimaan toimintaoh-
jelmaa virkakielen kehittamiseksi. Tehtdvakseen ryhma sai ehdottaa menettelytapoja
ja keinoja, joilla varmistetaan viranomaiskielen asiallisuus, selkeys ja ymmarrettavyys.
Tavoitteena on, ettd timd hallintolain vaatimus toteutuu nykyistd paremmin. Virka-
kielityéryhmédn ehdotusten punaisena lankana on se, ettd selked, ymmarrettava ja
asiallinen kielenkaytto julkishallinnossa on demokraattisen yhteiskunnan olennainen
osa. Ohjelmaa varten kerittiin tietoa kuulemalla viranomaisten, kdintdjien, kielen-
huoltajien ja kansalaisten kokemuksia.

Valmis Hyvin virkakielen toimintaohjelma luovutettiin opetusministerille 2014.
Ohjelma pyrkii siirtimddn huomion yksittdisten tekstien ja ilmausten muotoilusta
kirjoittamisen edellytyksiin ja olosuhteisiin. On tarkead, ettd viranomaiset tiedostavat,
kuinka suuri osa virkatyostd on kielenkayttod: tekstien laatimista tai niiden kisitte-
lyd. Virkakielen laadusta ovat vastuussa julkishallinnon korkeimmat paittavit elimet,
virastojen johto ja jokainen tyontekijd, ja siksi ohjelma sisdltda toimenpiteitd kaikille
ndille tasoille. Ohjelman valmistumisen jilkeen on myos vélttimatonta markkinoida
ohjelman suosituksia ja kertoa niiden hyddysta viranomaisten tyoélle.

Marte Spets

Marte Spets tyoskentelee viestintdasiantuntijana Statens vegvesenissd (Norjan tielai-
tos). Hanen vetamansd tekstien kehittdmishanke voitti Norjan valtion jakaman sel-
keén kielen palkinnon 2012. Hén vastaa selkedn kielen edistdmisestd ja on myds ollut
muokkaamassa tekstejd, joista Vegvesenet palkittiin. Marte on ollut Vegvesenisséd vuo-
desta 2009, ja aiemmin hin on tyoskennellyt Aker Solutions -yhtiossa seké avustus-
jarjesto Planissa.

Selked kieli toimii! Statens vegvesen todistaa sen tilastoin.

Statens vegvesen (Norjan tielaitos) on seurannut, millainen vaikutus kirjeiden selkeyt-
tamiselld ja tyontekijoiden kouluttamisella on ollut viraston toimintaan, ja dokumen-
toinut sen.
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Joka vuosi Statens vegvesen ldhettdd miljoonia kirjeitd norjalaisille. Totesimme,
ettd moni vastaanottajista ei kerta kaikkiaan ymmartényt sisélt6a tai osannut toimia
lahettimiemme tietojen perusteella. Selvitakseen tilanteesta he myds ottivat yhteytta
meihin. Saimme monia sellaisia kysymyksid, joihin olisi pitdnyt 10ytyé vastaus kirjees-
tdimme.

Mité tapahtui, kun olimme muokanneet uusiksi kymmenen vakiokirjettd ja kou-
luttaneet henkilokuntaamme? Ja mitd tapahtui 6 500 tyontekijdn asenteissa selkeytys-
hankkeen kuluessa? Statens vegvesen on tehnyt viisi arviointitutkimusta, jotka osoit-
tavat ettd selkedn kielen kaytto kannattaa.

Marie Sérlin

Marie Sorlin on Uumajan yliopiston pohjoismaisten kielten lehtori, ja hin kouluttaa
tulevia kielikonsultteja. Hinen tdménhetkisend tutkimuskohteenaan on viranomais-
viestintd, erityisesti viranomaisten ja kansalaisten vuorovaikutus sosiaalisessa medias-
sa. Han on yksi Myndigheterna har ordet -teoksen kirjoittajista. Aiemmin hén on tut-
kinut tuomioiden ymmarrettavyyttd Ruotsin valtion tutkimuksessa, jossa selvitettiin
kansalaisten luottamusta tuomioistuimiin (SOU 2008:106, Okat fortroende for domsto-
larna - strategier och forslag).

Asianajajat ja heidan asiakkaansa keskustelevat tuomiosta. Ymmarrettavyyden
tutkimisen menetelmid lukijan kokemusta selvittavistd haastatteluista vuoro-
vaikutuksen kautta oppimiseen.

Asianajajat nakevit tyossddn, kuinka heiddn asiakkaansa ymmaértévit tuomion ja rea-
goivat sithen, ja nditd ndkemyksié voitaisiin hydodyntda tuomioiden selkeytyshankkeis-
sa. Konferenssiesityksessdni kerroin ensin tuloksia pienehkdstd haastattelututkimuk-
sesta, jonka tein ns. Fortroendeutredning-selvityksen tarpeisiin (kyseessd on valtion
teettimad selvitys kansalaisten luottamuksesta oikeuslaitosta kohtaan). Sen jilkeen
pohdin haastattelumenetelmidn etuja ja ongelmia ja hahmottelin, millaisen jatkotut-
kimuksen tulosteni pohjalta voisi tehdé. Artikkelissani syvennyn enemmén mahdol-
lisen jatkotutkimuksen sisdltoon. Kuinka tuomioiden ymmarrettavyyttd voisi tutkia
tarkastelemalla asianajajien ja asiakkaiden keskustelua vuorovaikutteisen oppimisen
ndkokulmasta?

Marjukka Turunen

Marjukka Turunen tyoskentelee hankejohtajana Kelan Arkki-hankkeessa, jossa uudis-
tetaan Kelan etuustietojirjestelmien kokonaisrakenne, etuustietojirjestelmat ja niihin
liittyvat tukijarjestelmat sekd asiakkaille tarjottavat verkkoasiointipalvelut. Turusella
on pitka kokemus Kelan palvelujen kehittamisesta.
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Kelan verkkoasioinnin kehittaminen — kohti parasta palvelua

Arkki-hankkeessa uudistetaan kaikki Kelan operatiiviset jarjestelmit, tukijarjestelmat
sekd verkkoasiointipalvelut saman hankkeen alla kymmenen vuoden aikana. Hanke
toteuttaa Kelan strategiaa. Sen alkuvaiheessa uudistetaan verkkoasiointia koskevat
palvelut. Kela rakentaa kaikki palvelunsa asiakkaiden tarpeista ldahtien. Asiakkaat
osallistuvat itse palveluiden kehittimiseen erilaisin tavoin. Kela panostaa palveluka-
navistaan erityisesti verkkoasiointipalveluun, jonka suosio onkin ollut voimakkaassa
kasvussa. Verkkoasioinnissa asiakas voi esimerkiksi katsella omia tietojaan, hakea kat-
tavasti eri etuuksia, tehdi muutosilmoituksia, toimittaa liitteiti seka laskea etuuksien
madrid. Eniten Kelan verkkoasioinnin palveluita kayttavit opiskelijat, lapsiperheet ja
tyottomat. Asiakkaat antavat Kelan verkkoasiointipalveluille hyvén arvosanan.
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