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Marte Spets
Klarsprak virker!

Vi i Statens vegvesen har gjort flere undersokelser over to ar som viser at klarsprak
virker. Statens vegvesen jobber for at alle som gar, sykler, kjorer eller reiser kollektivt
skal komme trygt og sikkert fram. De fleste som jobber hos oss i dag er hgyt utdannede
ingenigrer, jurister, arkitekter, samfunnsvitere og mer. Dette setter helt andre krav til
maten vi jobber pa enn tidligere, da mange av oss var ute med spaden og bygget vegen.
Ord er blitt var spade, sa a si alle vire ansatte har det skrevne ord som sitt viktigste
verktoy. Det gjor at alle har et forhold til sprak - pa ulikt niva.

Spraket er en del av hvem vi er og hvordan vi gnsker & bli oppfattet. Egen skriving
kan vere et folsomt tema for mange, og det er lett & bli sarbar for kritikk. I klarsprak-
sprosjektet har vi lagt stor vekt pa at klarsprak handler om a skrive sd mottaker forstar
- og at det ikke betyr at du skal skrive likt til alle grupper. Vi har jobbet for a skape en
kultur for tekstdiskusjon som ikke handler om hver enkelts evne til a formulere seg,
men om felles prinsipper og praksis.

Da vi startet prosjektet vart for tre ar siden, hadde ikke Statens vegvesen jobbet
systematisk med sprak. Det bar tekstene vére preg av. Gammeldags byrakratisk stil og
kansellisprak preget tekstene.

Undersgkelse for vi startet
For vi startet, undersokte vi i 2010 ansattes holdninger til klarsprak. Dette var vare
hovedfunn:
1. Ansatte vil skrive klart og tydelig. De mener at:
o Det er viktig at publikum og kolleger forstar det de skriver.
o Halvparten mener det er sveert viktig at de ikke ma bruke tid pa publikum som
ikke har forstatt innholdet.
o Syvav ti mener det er svert viktig at de ikke far klagesaker fra publikum/brukere
pé grunn av at de ikke forstar.
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o Flertallet mener at det er viktig at ledelsen onsker at spraket skal vaere klart og
forstaelig.
2. To av tre ville benyttet seg av Statens Vegvesens skriverdd dersom de eksisterte.
3. Maler og kunnskap gjor det vanskelig. Mange opplevde ikke at de hadde muligheten
til a tilpasse spraket etter mottaker i praksis:
o 22 prosent mangler kunnskap om hvordan de skal tilpasse spraket.
o 29 prosent synes det er vanskelig fordi de bruker ferdige maler som de ikke kan
redigere.
4. Jeg ma fa tid til & prioritere, jeg ma fa opplering og jeg ma forsta hvordan det kan
gjore jobbhverdagen min enklere.

Vare fgrste konklusjoner

Undersokelsen avdekket at vi manglet hjelpemidler og kurstilbud, og at vi hadde en
kultur som ikke innebar klarsprak. Vi ville lage hjelpemidler og kurstilbud, og kom-
munisere godt for & fa hjulpet de ansatte. Vi ville jobbe godt med toppledelsen. Vi ville
ogsa starte med noen av standardtekstene vi sender til mange.

 Det forste aret lagde vi:

o Ny tekst til ti brev som gar til oppimot en million brukere i aret.

o Ny tekst til nettsidene som herte til de ti brevene.

« Retningslinjer som etatsledermotet vedtok som forende.

o E-leering som alle ansatte fikk tilgang til.

» Heldagskurs for ledere, ansatte og kommunikasjons-medarbeidere.
 Minikurs for ledere, ansatte og kommunikasjonsmedarbeidere.

I tillegg hadde vi et storre lop pa internkommunikasjon, med mal om a motivere og
bygge kunnskap.

Fungerte tiltakene? La oss evaluere

Vi ville evaluere om tiltakene vare fungerte. Vi gjennomferte fire storre evalueringer i
2011 og 2012, i samarbeid med analyseselskapet Opinion Perduco. Vi ville dokumen-
tere om vi hadde oppnadd prosjektets hovedmal, vise effektene av klarsprakarbeidet
hos oss og hos brukerne vare, og vise effektiviseringsgevinstene internt.

Beskrivelse av de fire undersekelsene:
1. Male effekten av sprakforbedringene i masseutsendte brev blant de som mottok

brevene.
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Resultatene skulle vise i hvilken grad det var endringer a spore blant de som mottok
brev fra oss. Vi gjorde dette i to runder: Ringte opp 50 brukere som fikk de gamle bre-
vene og spurte et sett med spersmal. S& gjorde vi det samme etter at de nye brevene ble
sendt ut, og sammenlignet tallene.

2. Male effekten av sprakforbedringene i masseutsendte brev hos ansatte i Statens veg-
vesen som sitter pa vart svarsenter og svarer pa spersmal fra brukerne.

Resultatene skulle vise endring i antall og type henvendelser, tid brukt pa a besvare og
sa videre. Vi gjorde dette i to runder: Sendte ut en nettundersokelse pa e-post til de
ansatte med et sett med spersmal. Sa gjorde vi det samme etter at de nye brevene ble
sendt ut, og sammenlignet tallene.

3. Male effekten hos ansatte pa kurs.

Hundre saksbehandlere ble kurset: Hvilken eftekt har opplaeringen i klarsprak pa hver-
dagen deres i etterkant? Vi sendte de en undersokelse pa e-post en méned etter kurs,
og fulgte opp seks méaneder etter kurs.

4. Male effekt hos ansatte generelt.

Vi ville male resultatene fra de som hadde veert pa kurs opp mot ansatte generelt, som
har fatt mindre oppfelging i a skrive klarsprak. Vi la ut en undersokelse pa vart intra-
nett, som en oppfelging av den forste undersokelsen fra 2010.

De viktigste funnene
Undersgkelse 1 - brukerne
1. Vi satte fram en rekke péastander om spréiket i brevet. Undersokelsene viser at flere
er «sveert forngyd» med de nye brevene enn de gamle. For eksempel:
o 60 prosent mener at spriket er sveert lett a forsta, mot 42 prosent pa det gamle
brevet.
o 71 prosent synes det er lett & forsta hva Statens vegvesen vil de skal gjore, mot 52
prosent pa det gamle brevet.
2. En av fire brukere er na svert forneyd med hvordan vi skriver.
3. Brukerne bruker 40 prosent mindre tid pé a forsta - til sammen har brukerne vére
spart tid tilsvarende 90 uker pa det nye brevet.
o 69 prosent sier de bruker under et minutt pa det nye brevet mot 46 prosent pa det
gamle brevet.
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o 15 prosent sa de brukte 3-5 minutter pa det gamle brevet mot 2 prosent pa det
nye brevet.

Undersgkelse 2 - ansatte som svarer pa spgrsmal

1. 74 prosent av de ansatte synes det nye brevet er lett/svaert lett a forsta mot 34 prosent
pa det gamle brevet.

2. De ansatte far 40 prosent faerre henvendelser om brevet etter det nye kom pa plass.
For eksempel ringte mange tidligere og spurte om hva «innen neste maned» betyr. I
det nye brevet la vi inn dato for frist — dette har fjernet en del telefoner.

3. 44 prosent svarer at brukerne svert eller ganske sjelden gir uttrykk for at innholdet
i det nye brevet er uklart, mot 27 prosent pa det gamle brevet.

4. Vi satte fram de samme pastandene som brukerne fikk spersmél om. Faerre har
sporsmal om uklarheter i brevene, sa flere enn tidligere svarer at de mener brukerne
synes:

o Spraket er lett a forsta.

o Teksten svarer pa det de lurer pa.

o Teksten inneholder viktig informasjon.

o Det er lettere a forsta hva SVV vil de skal gjore.

Endringene er ikke like tydelige som hos brukerne, men tendensen er at vi er pa vei i
riktig retning.

5. Over halvparten av de ansatte sier de er forneyd eller svaert forneyd med maten
Statens vegvesen skriver pa i de nye brevene, mot 20 prosent pa de gamle brevene.
Analysebyraet vart sier dette kan ha bade arbeidspraktisk og motiverende effekt pa
de ansatte, spesielt med tanke pa at de far feerre henvendelser.

Undersgkelse 3 — 100 ansatte som ble kurset — og undersgkelse 4 — alle ansatte
Tema: motivasjon

Undersokelse 3: I lopet av de seks ménedene som gikk mellom ferste og andre under-
sokelse er det sma endringer i hva som motiverer de som har vert pa kurs. Det som
dominerer er at:

o De bruker mindre tid pé a rette opp misforstaelser.
« Statens vegvesen blir mer effektiv.

« Statens vegvesen far faerre klager.

At de bruker kortere tid er ikke en motivasjonsfaktor.
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Undersokelse 4: De ansatte generelt blir ogsa motivert av samme arsaker. Det som do-
minerer er at:

« Brukeren forstar

« Saksbehandlerne bruker mindre tid pé a rette opp misforstaelser som dominerer.

« Statens vegvesen far feerre klager og blir mer effektiv, men de setter ikke dette like
hoyt som de pa kurs.

Heller ikke de ansatte blir motivert av at de bruker kortere tid.

Tema: pddrivere

Undersokelse 3: De som har vert pa kurs oppgir seg selv som den viktigste padriveren
for & skrive klarsprak. Under halvparten oppgir leder eller kollegaer, selv om vi ser at
flere oppgir leder seks maneder etterpa enn rett etter kurset. Dette kan ha noe med at
vi har jobbet mye med lederforankring i mellomtiden, og at lederne har tatt en sterkere
rolle i mellomtiden.

Undersokelse 4: De ansatte oppgir seg selv og brukerne som de viktigste padriverne.
Seks av ti oppgir kollegaer og halvparten naermeste leder, altsd noe mer enn hos de
som har veert pa kurs. Positivt a se at brukerne driver folk til & jobbe med klarsprak.

Tema: tidsbruk

Undersokelse 3: Seks maneder etter kurs oppgir 41 prosent at de bruker for lang tid pa
a skrive klarsprak, mot 54 prosent en maned etterpa. Kan tyde pa at de mestrer det
bedre med trening. Ogsa gledelig a se at de ikke meoter motstand hos ledelsen eller hos
kollegaer.

Undersokelse 4: Nesten seks av ti ansatte sier de bruker for lang tid pé a skrive klar-
sprak. Dette tallet er hoyere enn hos de som har veert pa kurs — vi mener dette betyr
at kurs er viktig. Heller ikke de ansatte sier de moter motstand hos ledelse eller hos
kollegaer.

Tema: behov for kurs
Undersokelse 3: Fire av ti ansatte sier seks maneder etterpa at de har behov for MER
kurs. Rett etter kurset sa tre av ti det samme. Dette er kanskje et tegn pé at nar vi har

litt kunnskap sa vil vi ha mer.

Undersokelse 4: Feerre enn tre av ti av de ansatte oppgir de har behov for kursing. Nes-
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ten fire av ti vet ikke om de har behov. Her ser vi et tydelig skille mot de som har veert
pa kurs.

Vi er pa riktig veg
Ni av ti ansatte har kjennskap til klarspraksprosjektet i mai 2012. I januar 2011 var
tilsvarende 35 prosent. Vi har gjort mye riktig for a skape oppmerksomhet rundt ar-
beidet. Arbeidet har blitt sa synlig blant sa mange av vare 6 700 ansatte at effekten har
blitt forsterket.

Vi vant den norske regjeringens klarsprakspris for 2012 og det er vi veldig stolte av
(http://klarsprakvegvesen.wordpress.com/). Vi fortsetter arbeidet og har god stette i
etatsledelsen og blant de ansatte.
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