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ABSTRACT: Formélet med denne artikel er for det forste at vurdere om SKATSs
revisionsarbejde er udtryk for en kontinuerlig bestracbelse mod tekster skrevet pa borgerens
preemisser. For det andet er formalet at undersege den aktivitet der bestér i at revidere breve
hos SKAT, med udgangspunkt i Engestroms model over aktivitetssystemer. Artiklen bestéar
af to analyser: I den forste analyse underseges revisionsaktiviteten hos SKAT med
udgangspunkt i en forstéelse af aktiviteter som malorienterede og med fokus pa reviderede
tekster, altsa produkter af revisionsarbejdet. I den anden analyse treekker
aktivitetsdefinitionen pa Engestroms model over aktivitetssystemer, og der fokuseres pa
revisionsaktiviteten som en proces som den fremstar for centrale aktorer i revisionsarbejdet.
Det konkluderes at revisionsarbejdet hos SKAT med god ret kan betragtes som en
kontinuerlig bestraebelse mod tekster skrevet pa borgerens preemisser. Desuden konkluderes
det at studiet af aktivitetsbestemt sprogbrug med fordel kan inddrage Engestréms model over
aktivitetssystemer.

SKAT arbejder - i lighed med mange andre offentlige og private organisationer i
Danmark - ud fra et erkleret formal om at gore SKATs tekster lettere at forsta og
mere impdekommende for "almindelige borgere”, altsa legmodtagere uden serlige
faglige forudseetninger for at forsta tekster fra SKAT (se Sddan skriver vi i SKAT).

Det ene hovedformal med denne artikel er at vurdere om SKATSs
revisionsarbejde faktisk er udtryk for en kontinuerlig bestraebelse mod tekster
skrevet pa borgerens praemisser.

Artiklen her er skrevet med udgangspunkt i seminaret Aktivitetsbestemt
sprogbrug i dynamiske miljoer, og det andet hovedformal med artiklen udspringer
af en opfattelse af revisionsarbejdet hos SKAT som et eksempel pé aktivitetsbestemt
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sprogbrug. Dermed mener jeg at der er tale om sprogbrug der er knyttet til
udovelsen en bestemt aktivitet — i dette tilfeelde at revidere SKAT' s tekster. Formalet
er saledes ogsa at undersoge og illustrere hvordan man i en analyse af
aktivitetsbestemt sprogbrug kan tage udgangspunkt i forskellige forstaelser af hvad
en aktivitet er, og i forskellige typer data.

I artiklens del 1 tager jeg udgangspunkt i forstdelsen af det at udeve en
aktivitet som det at forsege at opfylde bestemte mal eller succeskriterier. Denne
forstaelse er iseer er baseret pa SKATSs bestreebelse pa at tekstrevisionerne skal
opfylde bestemte mal, men anes ogsé i den minimale karakteristik af
aktivitetsbestemt sprogbrug i opleegget til Aktivitetsbestemt sprogbrug i dynamiske
miljoer hvor det hedder at aktivitetsbestemt sprogbrug bl.a. "indgar med henblik pa
at udfaldet af aktiviteten lever op til bestemte succeskriterier”. Sdledes undersoger
jeg eksempler pa produkter af revisionsaktiviteten, nemlig tre versioner af et brev,
en oprindelig version (V1) og to reviderede versioner (V2 og V3), for at se hvordan
de lever op til det erkleerede mal om at vere forstiaelige og imedekommende, eller
med andre ord: at vaere skrevet pa borgerens praemisser.

I del 2 tager jeg udgangspunkt i Engestroms model over aktivitetssystemer der
indeholder en mere omfattende karakteristik af hvilke elementer der er serligt
relevante i studiet af aktiviteter. P4 det grundlag analyserer jeg et interview om
revisionsarbejdet der giver indblik i den proces der ligger bag de reviderede
brevversioner og bag revisionsarbejdet mere generelt.

Hvad angar karakteren af data ma det bemerkes at de tre breve udger
produkter af revisionsaktiviteten hos SKAT og ikke giver direkte adgang til den
aktivitet der bestar i at revidere breve hos SKAT. Det retrospektive interview er
ligeledes et interview om arbejdet med at revidere tekster, og giver saledes kun
indirekte adgang til selve den aktivitet der bestar i at revidere breve hos SKAT.

Sidst i artiklen opsummerer jeg svarene pa artiklens to hovedspergsmal, altsa
dels om SKATSs revisionsarbejde faktisk er udtryk for en kontinuerlig bestrabelse
hen mod tekster skrevet pa borgerens praemisser, dels hvordan de forskellige typer
data og tilgange til forstdelsen af hvad en aktivitet er, kan bidrage til studiet af
aktivitetsbestemt sprogbrug.

1 De tre brevversioner - analyse af revisionsproduktet

Denne del af analysen tager udgangspunkt i den forstéelse af aktiviteter jeg i forste
omgang arbejdede ud fra. Denne forstaelse var baseret pé et af de centrale kendetegn
ved revisionsaktiviteten hos SKAT, nemlig at den er mdlbestemt, jf. det erkleerede
mal at tekster henvendt til almindelige borgere i hojere grad skal vere skrevet pa
borgerens preemisser, altsa vaere lettere at forstd og mere imgdekommende. Min
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opmerksomhed rettede sig derfor mod eksempler pa de produkter der kommer ud
af revisionsaktiviteten, nemlig omskrevne tekster, og sporgsmalet om hvorvidt de
kunne siges at indfri de erklerede mal med aktiviteten. Som eksempler pa
produkter valgte jeg det sakaldte lonindeholdelsesbrev, et brev som jeg har arbejdet
indgaende med i mit igangvaerende postdocprojekt®.

Jeg underseger tre versioner af lonindeholdelsesbrevet: Den aldste version
(version 1, V1) er et eksempel pa en tekst som sprogmedarbejderne hos SKAT ikke
var tilfredse med, og som de derfor reviderede. Version 2 er et resultat af
revisionsarbejdet: Sprogmedarbejderne hos SKAT lavede et brevudkast der blev
godkendt af en inddrivelsesmedarbejder (altsa en person med indsigt i det
fagomrade brevet handler om). Derefter blev brevet sendt ud til 200 borgere der
stod for at skulle have foretaget lenindeholdelse, og nogle af disse modtagere
medvirkede i en brugerundersogelse om brevet'. Det resulterede i version 2 (V2)
der fik erhvervssprogprisen. Senere igangsatte SKAT et workshopforleb hvor
sprogmedarbejderne reviderede en stor meengde breve i samarbejde med jurister og
inddrivelsesfolk. Her blev brevet underkastet en grundig faglig diskussion, og det
resulterede i undersogelsens brevversion 3 (V3).

Felles for de tre brevversioner er budskabet, nemlig at modtageren skylder
det offentlige penge, og at SKAT nu vil tilbageholde noget af modtagerens indkomst
for at inddrive geelden.

1.1 Fokus for analysen
Analysen er struktureret omkring spergsmélet om hvor de tre versioner befinder
sig pa felgende kontinuum:

Organisationens preemisser €-> Modtagerens (formodede) preemisser

Den hgjre side af kontinuet er opstillet med udgangspunkt i SKATs eget erklerede
mal om at skrive forstaeligt og imedekommende, her opsummeret som
bestrabelsen pa at skrive pa borgerens (formodede) premisser. Denne bestraebelse
er i overensstemmelse med traditionen for sproglig radgivning, og som analysen vil
vise, traekker revisionsarbejdet hos SKAT pa denne tradition. Traditionen for
sproglig radgivning er bl.a. et forsog pd at gore tekster til borgere uden sarlige
forudseetninger for at forsta tekster fra fx offentlige myndigheder lettere at forsta og
mere impdekommende. Det @rinde kan man fx se udfoldet i Moller og Hansens
klassiske — Og uden omsvob tak! hvor offentligt ansatte opfordres til at forestille sig
at pjecen er “en henvendelse fra den menige dansker” der beder offentligt ansatte
“om at skrive mere naturligt, sa man kan forstd meningen ved at laese teksten én
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gang, og uden at man hele tiden far fornemmelsen af, at ens briller dugger” (1981:3).
Der er i gvrigt tale om borgerens formodede preemisser fordi der foreligger temmelig
fa empiriske undersogelser af hvad der faktisk gor tekster fra offentlige
myndigheder til borgere lettere at forstd og far dem til at virke mere
imedekommende (se ogsa Kjergaard 2013 og 2015). Det er vigtigt at understrege
at den sproglige radgivning ikke kan reduceres til et forseg pa at gere tekster
modtagervenlige, se fx Kjoller (1997) der bla. handler om hvordan sproglig
rddgivning kan andre en organisations image. Hensynet til modtageren har
imidlertid traditionelt spillet en central rolle i den sproglige radgivning, og det er, i
overensstemmelse med SKATs erklerede mal for revisionsarbejdet, det aspekt jeg
fokuserer pé her i artiklen.

Den venstre side af kontinuet er opstillet med udgangspunkt i den sproglige
radgivnings kritik af tekster fra fx offentlige institutioner. Denne kritik udfoldes fx
i Kjollers beskrivelse af “orgacentri” der i bedste polemiske stil defineres som
”selvoptagethed hos organisationer” og ”[m]anglende vilje og evne til at leve sig ind
i andre” (1997:49).

I analysen gives der eksempler pa hvorfor jeg mener det er rimeligt at placere
versionerne et bestemt sted pa kontinuet, men der er ikke tale om udtemmende
analyser.

1.2 V1 - orientering mod organisationens praemisser

Her i artiklen optreeder V1 som den “oprindelige” tekst fordi den har dannet
udgangspunkt for V2 og i et vist omfang V3. I V1 formodes modtageren i vidt
omfang at have den samme viden om verden som afsenderen. V1 er saledes den
version der befinder sig laengst til venstre pa kontinuet, altsd i hojeste grad er skrevet
med udgangspunkt i SKATs preemisser.

Et oplagt eksempel pa det er brugen af ordet lonindeholdelse. Jeg regner det
som et fagord fordi det primeert bruges indenfor et bestemt skattemeessigt
fagomrade i en preecis teknisk betydning. Desuden vurderer jeg at det naeppe er et
ord der er umiddelbart kendt for almindelige borgere. V1 indeholder 30
forekomster af ordet, herunder en rackke sammensatninger, og det optraeder bl.a. i
brevets hovedoverskrift der lyder "Varsel om lgnindeholdelse til deekning af
parkeringsafgift m.fl.”. Ordet fungerer séledes som et af de helt centrale begreber i
teksten. Betydningen af ordet er imidlertid ikke forklaret, dvs. man er som leser
henvist til at slutte sig til betydningen ud fra den méade ordet bruges pa i brevet.

Nogle satninger i brevet er desuden kendetegnet af en ganske massiv
informationsophobning:
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Vi kan foretage lonindeholdelse hos dig med 10 % efter reglerne i kapitel 5 i
bekendtgorelse nr. 1365 af 19.12.2008 om inddrivelse af gaeld til det offentlige
(inddrivelsesbekendtgorelsen) jf. § 10 i lov nr. 1333 af 19.12.2008 om
inddrivelse af geeld til det offentlige (inddrivelsesloven).

Laeseren far bade at vide at der kan foretages lenindeholdelse med 10 %, og pa
hvilket lovgrundlag lenindeholdelsen gennemfores. Saetningen er formentlig
rimeligt overskuelig for en SKAT-medarbejder der forventer at SKATs handlinger
skal begrundes i et bestemt lovgrundlag og derudover formentlig er vant til at
lovhenvisninger bestar af en henvisning til en bestemt del af en lov, lovens fulde
navn og evt. et mere uofficielt kaldenavn for loven. Derimod er den formentlig
noget mere uoverskuelig for en borger der ikke kender til offentlige institutioners
arbejdsgange, eller til hvilke komponenter lovhenvisninger typisk er opbygget af.
Pointen er saledes at saetningen i hoj grad henvender sig til en leeser der har samme
forudseetningsniveau som medarbejdere hos SKAT formentlig har.

Brevets forste afsnit bestar af en enkelt seetning. Den er et ganske interessant
eksempel pa hvordan V1 pa sin vis faktisk efterlever et af den sproglige radgivnings
traditionelle mantraer der fx navnes i titlen pd Moller og Hansens — Og uden
omsveb tak! (1981), eller med andre ord: Kom til sagen!

Du har ikke reageret pa vores tidligere henvendelse, og vi skal derfor meddele
dig, at vi agter at foretage lonindeholdelse hos dig.

Med en sadan indledningsvis konstatering kan man neeppe anklage SKAT for ikke
at prove at forklare borgeren hvorfor brevet er blevet sendt: Problemet er at
borgeren ikke har reageret pa SKATs tidligere henvendelse. En sddan indledning
lever dog nzppe op til SKATs bestrebelse pd at gore teksterne mere
imedekommende. Indledningen er muligvis ment som en negtern konstatering af
at borgeren ikke har reageret, men den kan ogsa opfattes som en bebrejdelse der
kommer til at danne udgangspunkt for hele brevet. Jeg mener siledes at ogsa brevets
indledende afsnit viser at brevet er formuleret med udgangspunkt i SKATSs
premisser, neermere bestemt SKATs behov for at retferdiggere at brevet bliver
sendt.

1.3 V2 - orientering mod modtagerens (formodede) premisser

V2 seger i vidt omfang at tage hojde for at laeseren ikke har den samme viden om
verden som man har internt i SKAT, og placerer sig saledes til hgjre pa kontinuet. I
V2 er ordet lonindeholdelse helt veek, i stedet parafraseres ordet i lobet af brevet, fx
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er overskriften pa brevet "SKAT vil traekke i din lon som betaling pa din geeld”. Det
er veerd at bemaerke at V2 saledes ikke bare er karakteriseret ved fraveer af ordet,
men ogsd at den parafrasering der erstatter ordet, synes tage hojde for laeserens
formodede viden om verden ved at bruge almensproglige ord som “trakke” og
eksplicitere at det handler om "din len” og "din geld” (jf. Borchmann 2011:33).

Overskriften vidner ogsa om en steerk bestrabelse i V2 pa at gore det tydeligt
hvem der handler: Overskriften fra V1, "Varsel om lenindeholdelse til deekning af
parkeringsafgift m.fl.”, er gjort til en aktiv saetning med SKAT som subjekt, se
ovenfor. Pa tilsvarende vis er fx underoverskriften “Fastsettelse af
lonindeholdelsesprocenten” i V1 erstattet med "Saddan fastseetter vi, hvor stor en del
af din len vi treekker”, dvs. verbalsubstantivet fastseettelse er gjort til en hel seetning
hvor det ekspliciteres hvem der fastsaetter. Denne bestraebelse pé at gore det tydeligt
hvem der handler, er formentlig ogsa forklaringen pa at alle de fleksiviske passiver
i V1 er fjernet i V2 der helt overvejende bestar af aktive seetninger. Denne aendring
skal formentlig ses i lyset af den sproglige radgivnings traditionelle skepsis over for
passiver (se Loj og Wille 1985). I overensstemmelse med Loj og Willes kritik af den
traditionelle skepsis er der ikke nogen oplagte eksempler i V1 pa at de fleksiviske
passiver skulle volde sarlige forstaelsesproblemer, se fx setningen nedenfor hvor
det ud fra den afsluttende hovedsetning er tydeligt at det er SKAT der kan foretage
lpnindeholdelse:

Hvis vurderingen af dit budget viser, at der kan foretages lonindeholdelse hos
dig med en hejere procent end angivet i dette varsel, kan SKAT foretage
lpnindeholdelse hos dig med den hojere procent.

Ikke desto mindre er det oplagt at tolke fravaeret af fleksiviske passiver som en
bestraebelse pa at tilgodese leeserens (formodede) preemisser fordi anbefalingen om
at undga fleksiviske passiver traditionelt star sterkt i traditionen for sproglig
radgivning. Desuden er det veerd at bemaerke at de fleksiviske passiver ikke bare
mekanisk er erstattet med aktiv form. Det kunne pege i retning af en temmelig naiv
og overfladisk applicering af den sproglige radgivnings anbefalinger hvor fleksiviske
passiver pr. definition skal geres til aktive former. Det er der dog ikke tale om i V2:
Alle de setninger hvor der indgér fleksiviske passiver, er revideret pa en mere
grundleggende made. Fx er der ikke nogen akvivalent i V2 til ovenstaende setning
fra V1, informationen er simpelt hen fjernet.

Mens den gennemsnitlige saetningsleengde i V1 er pa 19,9 ord, er den faldet
til 16,4 i V2. Det daekker iseer over at henvisninger til love er behandlet anderledes.
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For det forste star de i selvstaendige seetninger, for det andet er de veesentligt kortere
end i de tilsvarende henvisninger i V1:

Du kan finde reglerne i inddrivelsesbekendtgerelsens kapitel 5 og i
inddrivelseslovens § 10.

Det er oplagt at antage at denne henvisning er lettere at overskue for den borger der
ikke er vant til at lese lovhenvisninger, og henvisningen tilgodeser saledes
leegmodtagerens formodede behov.

V2 er pa 497 ord og dermed noget kortere end V1 der er pa 624 ord. Det
deekker i vidt omfang over at der er udeladt en rakke informationer i V2, fx
oplysninger om hvilke konsekvenser det kan have at indsende et sdkaldt
budgetskema:

V1: Hvis du mener, at lgnindeholdelsen ikke giver dig og din eventuelle
husstand et rimeligt radighedsbeleb, skal du inden 15 dage udfylde og
returnere det vedlagte budgetskema.

[...]

Hvis vurderingen af dit budget viser, at der kan foretages lonindeholdelse hos
dig med en hejere procent end angivet i dette varsel, kan SKAT foretage
lpnindeholdelse hos dig med den hgjere procent. Du vil s& modtage et nyt
varsel fra SKAT inden vi treeffer afgorelse om lenindeholdelse.

V2: Hvis du mener, at du ikke har et rimeligt belgb til radighed fremover, skal
du udfylde det budgetskema, vi har vedlagt, og sende det til os inden 15 dage
[...]

Nar du har sendt materialet, vurderer vi igen, om vi vil traekke i din lgn.

I V1 er udgangspunktet at borgeren kan indsende et budgetskema hvis
vedkommende mener at det beleb der traekkes, er for hejt. Senere i brevet papeges
det dog at indsendelsen af budgetskemaet kan resultere i at SKAT kommer til at
treekke en storre del af indkomsten end varslet i brevet. I V2 introduceres
budgetskemaet ogsa som et middel man kan tage i brug, hvis man mener at det
lonindeholdte belgb er for stort. I V2 fir borgeren imidlertid ikke at vide at
indsendelsen af budgetskemaet ogsa kan betyde at SKAT ender med at trackke et
hgjere belgb. Det synes pa den ene side oplagt at denne @ndring i V2 er lavet for at
tilgodese borgerens behov for en tekst der er kort og overskuelig. Pa den anden side
udelader man tilsyneladende en af de temmelig afgorende konsekvenser det kan
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have at indsende et budgetskema - en konsekvens der ikke virker ligegyldig hvis
man overvejer at indsende et budgetskema.
Hvad angéar V2’s indledende afsnit, er det noget leengere end V1’s:

Vi har tidligere skrevet til dig, at du har en gaeld. Da du ikke har betalt belgbet,
forbereder vi dig pa, at vi vil treekke en del af din len som betaling pa gelden.
Hvis du mener, at du ikke har et rimeligt beleb til radighed, nar vi traekker i
din lgn, kan du inden 15 dage udfylde og sende os det budgetskema, vi har
vedlagt.

I stedet for som det forste at konstatere at borgeren ikke har betalt det beleb
borgeren skylder, indledes brevet med at papege at SKAT tidligere har gjort
borgeren opmerksom pa gelden. P4 den made bliver udgangspunktet for brevet
SKATs hidtil forgaeves forseg pé at inddrive geelden, fremfor, som i V1, borgerens
manglende reaktion. Denne mere indirekte made at komme til sagen pa er strengt
taget et brud pa den traditionelle anvisning om at komme hurtigt til sagen (dvs.
undgd “omsveb”), men virker pa den anden side som en fornuftig @ndring hvis
formalet ogsa er at SKAT skal fremstd mere imgdekommende. Derudover er
informationen om muligheden for at indsende et budgetskema rykket op i brevets
indledende afsnit, dvs. den borger der ikke foler sig i stand til at betale gaelden, far
meget hurtigt udpeget hvad vedkommende kan gore.

1.4 V3 - mellem to forskellige sat af premisser?
V3 er ganske vanskelig at placere pa kontinuet: P4 nogle punkter virker versionen
endnu mere rettet mod modtagerens formodede preemisser, pa andre omrader
minder den mere om V1. Derudover indeholder versionen flere traek der gor det
oplagt at sxtte sporgsmalstegn ved om V2 faktisk er sa rettet mod modtagerens
preemisser som man umiddelbart far indtryk af.

I modsetning til V2 indeholder V3 en enkelt forekomst af ordet
lonindeholdelse:

Du kan finde reglerne om, at vi kan traekke i din indkomst (lenindeholdelse)
i kapitel 5 i bekendtgerelse om inddrivelse af geeld til det offentlige
(inddrivelsesbekendtgorelsen) og i § 10 i lov om inddrivelse af gaeld til det
offentlige (inddrivelsesloven).

Ordet optreaeder i parentes efter en parafrasering af begrebet. Det kan tolkes som et
forseg pa at tilgodese den modtager der faktisk ensker at tjekke lovgrundlaget. I
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selve loven vil det nappe give mening at lede efter fraser som “treekke i din
indkomst”, tvaertimod kan man forestille sig at man i lovgrundlaget gor brug af
fagudtrykket lonindeholdelse. Pa den made virker handteringen af ordet mere
gennemtenkti V3 endi V2.

Lovhenvisningen er derudover udvidet, dog uden at vaere helt sa detaljeret
som i V1. Det virker umiddelbart som en tilbagevenden til den oprindelige version
og en mangel pa hensyntagen til borgerens behov for at kunne overskue
lovhenvisningerne. Pa den anden side er det ogsa muligt at V3 tager hensyn til at
den modtager der netop ikke kender til loven, har brug for en meget praecis
henvisning hvis vedkommende vil finde den.

V3 videreforer bestraebelsen i V2 pa at gore det tydeligt hvem der handler:
Der er saledes ikke @ndret grundleeggende ved udfoldelsen af verbalsubstantiver til
seetninger, og tilsvarende er fleksiviske passiver undgaet.

V3 fylder 779 ord, mens V2 er pa 497 ord. Det skyldes at der er tilfojet en
raekke informationer i V3, fx om hvilke konsekvenser det kan have at indsende et
budgetskema:

Hvis du ensker en konkret vurdering af din mulighed for at betale, skal du
inden 15 dage udfylde og sende os det budgetskema, vi har vedlagt. [...]

Hvis vurderingen af dit budget viser, at du kan betale mere end
belgbet, vi har oplyst i dette brev, kan vi trackke en hejere procent i din
indkomst. Det vil vi sende dig et varsel om, for vi sender dig en afgorelse.

Hvis vurderingen af dit budget viser, at du kan betale mindre end
belgbet, vi har oplyst i dette brev, traekker vi i din indkomst med en lavere
procent. Det vil vi sende dig en afgerelse om.

Ovenstaende afsnit er i én henseende tilsyneladende udtryk for en tilbagevenden til
V1: Det star tydeligt i V3 at det er muligt at SKAT ender med at traekke et hojere
belgb hvis man indsender et budgetskema. I en anden henseende adskiller V3 sig
dog fra bade V1 og V2: I stedet for at prasentere budgetskemaet som en mulighed
hvis man mener at man vil have for fa penge tilbage efter lonindeholdelsen, tilbydes
modtageren nu, mere neutralt, “en konkret vurdering”.

I V3 tilfejes ogsa andre informationer:

Vikan ogsé foretage udleeg i dine ejendele, fx i hus, bil eller andet. Det betyder,

at vi har mulighed for at szlge dine ejendele pa tvangsauktion og bruge
pengene til at betale af pa din geeld.
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Om tilfejelsen skal opfattes som et forseg pa at imgdekomme borgeren, er ganske
vanskeligt at afgore. Pa den ene side virker det ganske fornuftigt at oplyse borgeren
om hvilke konsekvenser galden kan have. P4 den anden side er det uklart i hvilken
situation det kan blive relevant at foretage udleg, og oplysningen kan derfor
komme til at virke som en noget diffus trussel om hvad borgeren kan blive udsat
for.

Hvad angar brevets forste afsnit, er de forste seetninger stort set identiske med
V2, mens den sidste del af afsnittet er revideret:

Vi har tidligere skrevet til dig, at du har en gaeld. Da du ikke har betalt belgbet,
forbereder vi dig pa, at vi vil treekke en del af din indkomst som betaling pa
gaelden. Det drejer sig om din geeld pa 6.675,00 kr. Se den opgorelse, vi har
vedlagt. Pa opgerelsen kan du se, hvilken gaeld, (sic) der lober renter pa.

Modtageren far nu ikke anvist en alternativ handlemulighed, nemlig at indsende
budgetskemaet, forst i brevet. Derimod er der fokus pa praecis hvor stor gaelden er,
og hvor i brevet man kan finde mere information om gelden. Denne
omstrukturering af information virker umiddelbart som en bevagelse vaek fra det
borgerrettede perspektiv idet de alternative handlemuligheder nedtones til fordel
for et mere entydigt fokus pa at borgeren skal betale sin gaeld.

1.5 Opsummering

Placerer man versionerne pa kontinuet mellem organisationens premisser og
modtagerens (formodede) praemisser, er resultatet for V1 og V2 umiddelbart
forventeligt: V1 er i hoj grad orienteret mod SKATSs egne premisser, fx anvendes
lonindeholdelse uden betydningen direkte bliver forklaret; lovhenvisningerne er
detaljerede og formentlig sveere at overskue for modtagere der ikke er vant til
sadanne henvisninger. Desuden virker brevets forste afsnit ikke impdekommende.
V1 er saledes karakteriseret af en raekke af de problemer man indenfor den sproglige
radgivning traditionelt har kritiseret tekster fra offentlige myndigheder for at veere
karakteriseret af.

Omvendt er V2 - i hvert fald for en umiddelbar betragtning — udformet pd en
mdide der stemmer fint overens med den sproglige radgivnings traditionelle
anvisninger for hvordan man skriver modtagerorienteret, og SKATs bestrabelse pa
at skrive forstdeligt og imedekommende. Pa nogle omrader er V2 maske mere loyal
over for traditionen for sproglig radgivning end der reelt er grund til, fx hvad angar
fraveeret af fleksiviske passiver i V2. Generelt vidner V2 dog om en fornuftig
applicering af den sproglige radgivnings principper hvad angar modtagerrettethed:
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Ordet lonindeholdelse er fx blevet parafraseret pd en made sa det passer bedre til det
forudsetningsniveau man ma forvente at almindelige borgere har, og
lovhenvisninger er gjort kortere og placeret i selvsteendige seetninger. Desuden er
det indledende afsnit blevet en anelse mere omstendeligt (og saledes i umiddelbar
uoverensstemmelse med den sproglige radgivnings anvisning om at undga
omsveb), men virker ogsd mere imgdekommende.

V3 er til gengaeld svaerere at placere pa kontinuet. Pa nogle omrader fremstar
V3 som en videreforelse af V2, fx er der heller ikke nogen fleksiviske passiver i V3,
og mange verbalsubstantiver er fortsat udfoldet til aktive saetninger. Sine steder
fremstar V3 ligefrem mere rettet mod borgerens perspektiv end V2. Den ene gang
V3 anvender ordet lonindeholdelse, kan det saledes vaere et forsog pa at hjelpe
borgeren til at orientere sig i lovteksten. Det samme geelder lovhenvisningerne der
er mere detaljerede i V3 end i V2; de kan veere et forseg pa at gore lovene lettere at
finde for modtageren.

P& informationsudvealgelses- og informationsstruktureringsniveau minder
V3 pa flere mader mere om VI, fx bliver der ikke anvist alternative
handlemuligheder (altsa indsendelse af budgetskema) i det indledende afsnit. V3 er
derudover kendetegnet af en hej grad af eksplicitering: Der er, som i V1, tydeligt
redegjort for konsekvenserne af at indsende et budgetskema. Det gor teksten
leengere og dermed formentlig mindre overskuelig end V2, men tydeligger pa den
anden side tilsyneladende vigtige informationer. Der er altsa ikke nedvendigyvis tale
om at man giver afkald pad bestrabelsen om at skrive tekster pa borgerens
premisser, men om en anden veegtning af forskellige behov: I stedet for primeert at
prioritere at teksten er kort, kan det betyde at man mener at borgeren har brug for
flere informationer end man fari V2.

Derudover er der medtaget information der ikke optreeder i de andre
versioner, nemlig oplysningen om at SKAT kan foretage udleg. Denne tilfojelse
virker umiddelbart som en orientering mod SKATSs preemisser: Borgeren kan ikke
beklage sig over ikke at have faet oplysningen, men det er uklart i hvilken situation
udleg bliver relevant, og oplysningen kan derfor muligvis virke som en ikke
narmere defineret trussel om hvilke sanktionsmuligheder SKAT har. De forskellige
tekstversioner vidner saledes om en form for udvikling i den aktivitet der bestar i at
revidere breve hos SKAT. Det er imidlertid uklart i hvilken retning udviklingen
bevaeger sig, altsa i hvilket omfang V3 er en videreforelse af SKATs erkleerede mal
om at skrive forstéeligt og imedekommende til borgere.

2 Bag teksten - analyse af revisionsprocessen
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Analysen af brevversionerne kunne ikke entydigt besvare spergsmalet om hvorvidt
SKATs revisionsarbejde er udtryk for en kontinuerlig bestraebelse mod tekster
skrevet pd borgerens premisser. Her i artiklens del 2 antager jeg at denne uklarhed
beror pa to faktorer: For det forste er det ud fra brevversionerne alene vanskeligt at
afgore hvilke bestrabelser der ligger bag teksterne. Derfor vil jeg i det folgende
supplere analysen med et interview hvor aktiviteten anskues som en proces som den
tager sig ud for repraesentanter for centrale aktergrupper i aktiviteten, nemlig
sprog- og fagmedarbejdere. For det andet vil jeg antage at den tilgrundliggende
forstaelse af det at udeve en aktivitet som det at forsege at opfylde bestemte mal er
for snaever, og traekke pé en forstéelse af aktiviteter der inddrager flere komponenter
end malorientering, nemlig Engestroms model over aktivitetssystemer.

2.1 Engestroms model over aktivitetssystemer

Modellen udger en central komponent i den sakaldte aktivitetsteori (se Engestrom
1999). Engestroms overordnede @rinde er at vise hvordan individuelle handlinger
og bredere samfundsmeessige strukturer gensidigt pavirker hinanden. Saledes
anskuer han samfundet ”as a multilayered network of interconnected activity
systems” (ibid.:36), og ved at anskue enkelthandlinger som dele af
aktivitetssystemer kan han forankre individuelle handlinger i en bredere social
kontekst. Derudover er der en vis tradition, som jeg videreforer her i artiklen, for at
anvende Engestroms model over aktivitetssystemer til at undersege skrivning i
organisationer, se Nikolaidou og Karlsson (2012), Nord (2011) og Hallsten (2008).

Modellen bestér af folgende elementer:

Redskab

Deltagere ,y¢ -2 Mal —

Resultat

Regler/normer Praksisfaellesskab Arbejdsdeling
Fig. 1. Model over aktivitetssystemet. Gengivet (og oversat fra svensk) efter Hallsten (2008).
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Komponenterne deltagere, redskab og mdl knytter an til en lokal, enkeltstaende
aktivitet: Den udferes af en eller flere deltagere, orienterer sig mod et bestemt mal,
og malet nas ved at anvende et eller flere redskaber. Vha. de tre nederste
komponenter i modellen knyttes enkeltstdende aktiviteter til en bredere social
kontekst: Aktiviteter finder sted i storre feellesskaber (fx en organisation), de er
genstand for en bestemt arbejdsdeling og underkastet bestemte regler eller normer
for hvad man ber gere, og hvordan det bor geres. Mens malet er det erklerede
formal med aktiviteten, er resultatet det der rent faktisk kommer ud af aktiviteten
(jf. Nikolaidou og Karlsson 2012:39). Aktivitetssystemer er karakteriseret af
flerstemmighed idet de repraesenterer en rakke forskellige interesser, synsvinkler
og traditioner. Flerstemmigheden bidrager til aktivitetssystemets dynamik,
herunder de konflikter der matte veere indeholdt i aktiviteten (jf. Nord 2011:33).
Pilene mellem modellens elementer illustrerer siledes hvordan de potentielt
pavirkes af og er i konflikt med hinanden.

2.2 Interview

Det empiriske grundlag for analysen er - udover de tre brevversioner - et
semistruktureret (jf. Kvale & Brinkman 2009) gruppeinterview med tre personer
der havde deltaget i et nu afsluttet projekt der gik ud pa at revidere i alt 300 breve.
En af deltagerne i interviewet (SM) havde deltaget som sprogmedarbejder, de to
andre (FM1 og FM2) havde deltaget som fagmedarbejdere med seerligt indblik i bl.a.
de skattemessige forhold som lgnindeholdelsesbrevet handler om. Den egentlige
anledning til at workshopforlebet var sat i gang, var at man var ved at udvikle et nyt
it-system som de 300 breve skulle ligge i. Den ene interviewdeltager fungerede som
repraesentant for dette nye it-system i forbindelse med workshopforlgbet. Denne
funktion - og den indflydelse som it-systemet havde pa revisionsarbejdet — har jeg
af hensyn til artiklens omfang nedtonet. Fokus er pa sprog- og fageksperternes
samarbejde om tekstversionerne.

Interviewpersonerne kunne ikke huske arbejdet med lgnindeholdelsesbrevet
seerlig godt. I lobet af interviewet viste jeg dem dog eksempler fra brevene som jeg
bad dem forholde sig til, og det var derfor muligt at diskutere en reekke tekstnaere
sporgsmal.

2.3 Analyse

I det folgende presenterer jeg de to medarbejdergruppers perspektiv pa
revisionsaktiviteten som den tog sig ud i forbindelse med workshopforlgbet
generelt og de tre versioner af lonindeholdelsesbrevet. Fokus er serligt pa V3 fordi
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denne version var resultatet af samarbejdet mellem sprog- og fagmedarbejdere ved
workshopforlebet.

Figur 2 og 3 opsummerer hhv. sprog- og fagmedarbejdernes perspektiv pa
aktiviteten med udgangspunkt i interviewet:

Redskab: omskrivning af 300 breve vha.
reflekteret sprog- og tekstarbejde

[

Deltagere: sprog- Mal: gavne
borgere, gavne
08 fagmed: . > Resultat:
arbejdere, (jura) \ SKAT .
J Y hgjere grad

af refleksion i
fagmed-
arbejderes
sprog- og

A\ tekstarbejde

Regler/normer: formidling Praksisfallesskab: SkaT Arbejdsdelin g:'

af fagligt korrekt fagmedarbejdere garanter for
information fra SKAT pa faglig korrekthed,
borgerens praemisser sprogmedarbejdere garanter

for borgerrettet formidling

Fig. 2: Sprogmedarbejdernes perspektiv.

Redskab: omskrivning

af 300 breve

Deltagere: sprog- Mal: (gavne
og fagmed- horgere, gavne
> SKAT) Resultat:

arbejdere, (jura)

hgjere grad
af refleksion i
fagmed-
arbejderes
sprog- og
tekstarbejde

> £ i

Regler/normer: formidling Praksisfeellesskab: SKAT Arbejdsdeling: fagmedarbejdere

af fagligt korrekt garanter for faglig korrekthed,
information fra SKAT pa sprogmedarbejdere garanter for
borgerens praemisser borgerrettet formidling

Fig. 3: Fagmedarbejdernes perspektiv.
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Den enkeltstiende handling jeg tager udgangspunkt i her, er selve
workshopforlebet.

Deltagerne i revisionsaktiviteten var sprog- og fagmedarbejdere. Desuden
deltog den juridiske afdeling idet den lebende fik de ferdigreviderede tekster
tilsendt til godkendelse. Det var den juridiske afdelings eget onske at deltagelsen
foregik pa denne made. Deltagerne varetog forskellige roller i processen:
Sprogmedarbejderne havde forud for hver medegang lavet et revisionsudkast til
hvert enkelt brev, dog gjaldt det for lenindeholdelsesbrevet, der jo allerede var
blevet gennemarbejdet, at man brugte V2 som udgangspunkt for workshoppen. I
lgbet af workshoppen blev hvert enkelt udkast vist pa vaeggen via en projektor,
kommenteret af fagmedarbejderne og tilrettet i plenum. Det kunne resultere i
sporgsmal der skulle undersoges naermere, men ellers blev den pagaeldende revision
betragtet som feerdig nar den var blevet tilrettet.

Felles for de to medarbejdergrupper var at det centrale redskab i
workshopforlebet var omskrivningen af de 300 breve. De to medarbejdergrupper
adskiller sig imidlertid ogsa fra hinanden hvad angar redskabet:
Sprogmedarbejderne gik til arbejdet med at omskrive brevene vha. det jeg har kaldt
“reflekteret sprog- og tekstarbejde”, dvs. konstante overvejelser om hvad man
kunne gore for at fa teksterne til at opfylde malene med omskrivningen. Pa
sporgsmalet om hvorfor de undgar s-passiver svarer sprogmedarbejderen fx:

SM: Det er for at gore det mere konkret og mindre abstrakt. Det er sadan set
bare det. Og det kan godt veere at du kan sige, jamen det kan du regne ud ud
af ssmmenhengen i rigtig mange tilfeelde, problemet er bare at de mennesker
der modtager dem her, de her breve, rigtig tit sidder i en sveer situation, sa
bare det at abne kuverten og leese det her brev det er en stor ting, sa der er
ikke nogen grund til at leegge yderligere byrder pa dem, og de ogsa skal
forholde sig til ogsa lige at regne ud hvem det var, der gjorde hvad. Altsa, sa
nemt som overhovedet muligt for de her modtagere for de har det ikke altid
s let.

Som jeg vil vende tilbage til nedenfor, var fagmedarbejderne grundleggende enige
med sprogmedarbejderne om at teksterne skulle tilgodese almindelige mennesker.
Fagmedarbejderne var imidlertid ikke seerlig gode til at reflektere over hvordan de
skulle tilgodese modtageren, herunder hvilke problemer helt almindelige borgere
kunne have med brevene:
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FMI: Fordi i mine ojne, ikke at [navn pa sprogmedarbejder] og [navn pa
sprogmedarbejder] som fortrinsvis var med, [navn pa sprogmedarbejder] var
lidt med, er skide dygtige til deres arbejde, men jeg sa dem ogsa lidt som, men
det er jo ganske almindelige borgere der far det her brev. Den situation kunne
de satte sig i, det kunne jeg ikke, og det kunne de andre fagpersoner ikke fordi
vi tenker jo bare den faglige bane hele tiden, ikke. Men [navn pd
sprogmedarbejder], [navn pa sprogmedarbejder] og dem de kunne jo stille
nogle vanvittige spergsmal hvor vi teenkte: Hm, hvad skal vi lige svare til det
her for de har jo egentlig ret, ikke. De forstar jo ikke det her. Det er jo bare
indforstéet for os.

Malet med aktiviteten var fra sprogmedarbejdernes perspektiv at gavne bade de
borgere der modtager brevene, og SKAT: Revisionerne skulle gerne resultere i oget
tilfredshed med brevene hos borgerne, effektivisering at SKATs arbejde, oget
regelefterlevelse blandt borgerne og oget retssikkerhed for borgerne.
Fagmedarbejderne var absolut ikke fremmede for at det kunne vere en god ide at
omskrive brevene - af hensyn til borgerne og af hensyn til SKAT. Pa den anden side
overlod de det ved interviewet til sprogmedarbejderen at svare pa spergsmalet om
hvad der er malet med at omskrive breve hos SKAT med et "N, det ma vere dig”.
Det overordnede méal med workshopforlgbet blev altsa anset for at veere
sprogmedarbejdernes bord, og malet er derfor placeret i parentes i figur 3.

Det fellesskab som workshopforlobet befandt sig indenfor, var helt
overordnet SKAT; formélet var at revidere brevene sd de bedst muligt varetog
SKATSs opgave med at kommunikere med borgere.

Den almindelige arbejdsdeling mellem fag- og sprogmedarbejdere er
organiseret sidledes at fagmedarbejderne primeert skal sikre den faglige korrekthed,
mens sprogmedarbejderne primeert skal serge for at teksterne tager hensyn til
borgerens perspektiv. Denne arbejdsdeling karakteriserede ogsa workshopforlebet,
fx sagde sprogmedarbejderen folgende om de revisioner sprogmedarbejderne
havde lavet forud for workshoppen:

SM: Vi havde jo bare givet vores bedste bud vel vidende at det helt sikkert ikke
var fagligt korrekt, og det var sa gruppens ansvar at gore den fagligt korrekt

Arbejdet med at gere teksterne fagligt korrekte var altsa en ting der ifelge

sprogmedarbejderen skulle sikres pa workshoppen. Nogle af forskellene mellem
brevversionerne blev saledes forklaret som et resultat af arbejdet med at gore brevet
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fagligt korrekt; spergsmélet om hvorfor ordet lonindeholdelse forekommer i V3,
blev fx besvaret som folger af en af fagmedarbejderne:

FM2: Det tror jeg har lidt at gore med at vi et eller andet sted imellem de her
versioner har faet et yderligere begreb i forhold til lonindeholdelse, vi fik et
begreb der hedder sarskilt lonindeholdelse, det er sd et helt andet regelset i
forhold til lenindeholdelse, sa en borger kan blive trukket i sin indkomst som
svarer til den lgnindeholdelse der altid har kert igennem mange ar, men en
borger kan ogsa godt blive trukket en serskilt del af sin indkomst pé nogle
bestemte kravstyper, og det havde vi en del snak frem og tilbage om, jamen
hvordan ger vi det tydeligt for borgeren, for de borgere der bliver ramt af
begge situationer, de skal jo kunne skelne mellem det. Sa der er mange steder
hvor vi ligesom i parentes skriver lenindeholdelse, nu har du jo ikke set de
andre breve, men der skriver vi sa sarskilt lonindeholdelse sa ligesom
borgeren kan sige der er en forskel her, ikke.

Som jeg var inde pa i tekstanalysen, kan den konkrete brug af ordet i V3 dog ogsa
tolkes som et forseg pa at hjelpe borgeren til at orientere sig i lovteksten. Denne
udleegning blev faktisk praesenteret af sprogmedarbejderen, men vandt ikke rigtigt
gehor, og andringen synes saledes reelt motiveret af faglige hensyn:

SM: Men var argumentet ikke ogsa at der skulle std lonindeholdelse i parentes
fordi det var det ord der blev brugt i loven eller bekendtgerelsen. Eller hvad?
Det snakkede vi slet ikke om?

FM1/FM2: Jeg kan ikke huske det

SM: Nej, det kan jeg heller ikke huske

Det regel- eller normsat som de to medarbejdergrupper orienterede sig efter, har
jeg for begge medarbejdergrupper sammenfattet som et sporgsmél om at formidle
fagligt korrekte informationer fra SKAT pd borgerens praemisser. Som papeget
tidligere geelder det at sprogmedarbejderne primeert stair som garanter for at
teksterne er borgerrettede, mens fagmedarbejderne primaert er garanter for den
faglige korrekthed. Det mest interessante i denne sammenhang er at
fagmedarbejderne, ogsa for workshoppen, synes at have varet meget optagede af at
det er vigtigt at almindelige borgere forstar hvad der star i breve fra SKAT:

FM2: Jamen, jeg tror bare det er man har veennet sig til det andet sprog fordi
man selv man er s faglig [...]. Men man glemmer lidt pa den anden side at
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folk ved maske ikke bare, nogle simple ord for os er ikke simple pa den anden
side, vel.

At fagmedarbejderne orienterer sig mod “folk”, altsd almindelige borgere, som
malgruppe, er siledes ikke et resultat af workshoppen - det var tilfeeldet allerede for
workshoppen gik i gang. Problemet har snarere veeret at fagmedarbejderne ikke har
veeret bevidste om hvordan de skulle skrive mere modtagerrettet.

Et vigtigt resultat af workshopforlebet er imidlertid at fagmedarbejderne er
blevet langt mere bevidste om hvad der skal til for at skrive modtagerrettet, en
pointe der sammenfattes af sprogmedarbejderen:

SM: (...) hele den der gruppe fik en fuldsteendig anden forstaelse af hvad
sproget kunne, og hvorfor det var en god ide at skrive de her breve om end sd
mange andre medarbejdere havde. Rigtig tit sa var det gruppen der kom med
de gode ideer til hvordan man kunne formulere det sadan sa det blev
forstaeligt. Og det blev rigtig tydeligt det, jeg elsker den her historie [der
grines], rigtigt tydeligt da der kom en af de medarbejdere som kun var med
en enkelt gang", og hun kom ind, og hun sa det der brev oppe pé vaeggen, og
hun sagde ingenting, hun sad bare og kiggede, og da der sa var géet lidt, sa
kiggede hun rundt pa de andre og sagde: Har I godkendt det her? Altsa,
hvordan kan I dog nogensinde forestille jer at det er sadan noget vi skal sende
ud, og sa trak I andre bare pa skuldrene og sagde: Det veenner du dig til [der
grines].

Resultatet af workshoppen er altsa at fagmedarbejderne er blevet bedre til at
reflektere over hvordan man skriver modtagerrettet. Dette resultat er ganske
overraskende i forhold Jensen (2007) og Kjeergaard (2012) der pa forskellig vis
betoner at der er behov for mere grundleggende holdningsendringer hvis
skrivende medarbejdere skal tilegne sig nye mader at skrive tekster pa. Analysen her
tyder snarere pa at fagmedarbejderne og sprogmedarbejderne ogsa for
workshopforlebet orienterede sig efter samme normer, dvs. var enige om at gode
breve fra SKAT ber veare til at forsta for almindelige borgere.

Forskellene mellem V2 og V3 er altsa i vidt omfang udtryk for at sprog- og
fagmedarbejdere i feelleskab har arbejdet pa at gore brevet endnu mere forstaeligt
for borgeren. Pa spergsmalet om hvorfor V3 indeholder mere detaljerede
informationer om konsekvenserne af at indsende et budgetskema end V2, svarer
fagmedarbejderne at V2 var et forseg pa at “skere si langt ind til benet i den version
2 som vi kunne”. Fagfolkene indvendte imidlertid at borgeren her fik sa fa
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informationer at det var uklart hvad konsekvenserne af at indsende budgetskemaet
kunne blive, og informationerne blev derfor indfejet i V3 netop af hensyn til
borgerne. Det borgerrettede perspektiv spiller ogsd en rolle i forbindelse med
udformningen af lovhenvisninger i V3:

FM1: Altsa, jeg vil sige 1’eren den er, hvis jeg bare ser den med borgergjne, sa
er den, altsa det er jo alt for gnidret. Der er mange tal i og altsa det, ojet bliver
bare forstyrret af det [...]. Da vi sidder og arbejder med version 3, sa er der jo
mange af de her ting som man i dagligdagen ikke vil teenke over som vi sad i
arbejds- i workshoppen i gruppen og snakkede lidt mere om, s& det der var i
det, det var jamen vi provede at lege borger og google det eller ga pa retsinfo
og skrive inddrivelsesbekendtgerelsen og inddrivelsesloven og se hvad der
skete, og fandt sa ud af det rigtige det var at skrive hele bekendtgerelsens navn,
og sa kunne vi i parentes skrive hvad vi kalder den i daglig tale.

Analysen viser siledes at bade V2 og V3 er revideret ud fra det samme
grundleggende normset, herunder en kontinuerlig bestraebelse pa at tilgodese
borgerens praemisser. V3 er altsd ikke udtryk for at der er tenkt mindre pa
modtageren end der er i V2, men der er taget hojde for modtageren ved at inddrage
mere viden om faglige forhold og ved i det hele taget at indarbejde bidrag fra
fagmedarbejderne.

3 Konklusion

Formalet med denne artikel var for det forste at vurdere om SKATSs
tekstrevisionsarbejde - i overensstemmelse med SKATs erkleerede mal - er udtryk
for en kontinuerlig bestrabelse mod tekster skrevet pa borgerens preemisser. For
det andet var formalet, ud fra en opfattelse af SKATSs tekster som eksempler pa
aktivitetsbestemt sprogbrug, at undersege hvordan man kan gribe studiet af
aktivitetsbestemt sprogbrug an.

P grundlag af artiklens resultater mener jeg det er rimeligt at betragte SKATSs
revisionsarbejde som udtryk for et kontinuerligt forseg pa at skrive tekster der er
skrevet pa borgerens preemisser. Denne konklusion haenger i hoj grad sammen med
maden hvorpa studiet af aktivitetsbestemt sprogbrug er grebet an i artiklen.

I forste omgang gik jeg ud fra en forstaelse af aktiviteter som malorienterede,
dvs. orienteret mod SKATs erklerede mal om at skrive tekster pa borgerens
premisser. Pa grundlag af analysen af eksempler pa produkter af
revisionsaktiviteten var svaret ikke entydigt: Forseget pa at placere de tre
brevversioner pa et kontinuum mellem tekster skrevet pa SKATs praemisser og
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tekster skrevet pa borgerens premisser viste sig iser vanskeligt for V3’s
vedkommende. Pa nogle punkter virkede V3 som en videreudvikling af V2, altsé et
forseg pa at tilpasse brevet yderligere til borgerens perspektiv. Pa andre punkter
virkede V3 snarere som en tilbagevenden til V1, der i vidt omfang var skrevet med
udgangspunkt i SKATs perspektiv. Det var saledes vanskeligt at afgere om
udviklingen var udtryk for en stadig bestrabelse pa at skrive tekster pa borgerens
preaemisser.

For naermere at undersoge sporgsmalet skeerpede jeg definitionen af hvori en
aktivitet bestar ved at tage wudgangspunkt i Engestroms model over
aktivitetssystemer. Derudover udvidede jeg datagrundlaget ved at inddrage et
interview med to fagmedarbejdere og en sprogmedarbejder om den proces der la
bag revisionerne af lgnindeholdelsesbrevet. Sprogmedarbejderen havde bade
medvirket til at skrive V2 og V3, mens fagmedarbejderne havde bidraget til V3 i
forbindelse med et mere omfattede workshopforlgb hvor 300 SKAT-breve var
blevet omskrevet. Analysen viste at fagmedarbejderne hele tiden havde arbejdet ud
fra et onske om at formidle information fra SKAT pa borgerens premisser, jf.
analysen af fagmedarbejdernes normer. Et af de centrale resultater af
workshopforlebet var at fagmedarbejderne blev bragt til at reflektere over hvad der
karakteriserer en tekst der er skrevet sa den er til at forsta for almindelige borgere,
dvs. fagmedarbejderne tilegnede sig nogle redskaber der kunne gore deres tekster
mere borgerrettede.

Det ville have veret umuligt at undersoge elementer som aktivitetens
resultater og arbejdsdeling alene ud fra brevversionerne og de minimale
oplysninger om brevenes tilblivelse og SKATSs sprogpolitik som jeg i forste omgang
arbejdede ud fra. For at kunne udfolde en analyse pa grundlag af modellen over
aktivitetssystemer havde jeg siledes brug for data der kunne belyse en reekke
forhold om revisionsaktiviteten. Om og hvordan aktiviteter manifesteres sprogligt,
afheenger dog af hvilken aktivitet der er i fokus, og valget af data ma séledes athange
af hvilken aktivitet der er genstand for analysen. I det omfang formalet med at
studere aktivitetsbestemt sprogbrug er naermere at undersoge den aktivitet som
sprogbrugen er udtryk for, er hovedpointen her i artiklen imidlertid at der er behov
for en mere nuanceret tilgang til fenomenet aktivitet end det der var denne artikels
udgangspunkt. Hvis man primeert fokuserer pa aktiviteter som malorienterede,
risikerer man fx at overse at noget sa grundleeggende som formuleringen af disse
mal i hej grad afhenger af hvem man sperger: Med udgangspunkt i SKATSs
sprogpolitik synes det fx helt rimeligt at antage det er et centralt mal at SKATs
tekster er skrevet pa borgerens premisser, altsa er forstielige og imedekommende.
Med udgangspunkt i sprogmedarbejderens fremstilling er sporgsmalet om at skrive
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pé borgerens praemisser imidlertid snarere en delkomponent der skal sikre at SKAT
opfylder en reekke andre mal, fx at oge borgernes regelefterlevelse og retssikkerhed.
Inddragelsen af modellen over aktivitetssystemer sikrede séledes et grundleeggende
blik for den mulige flerstemmighed der karakteriserer aktiviteter. Derudover gjorde
modellen og interviewet det muligt neermere at beskrive den udvikling som de
forskellige brevversioner var udtryk for, altsa dels at fagmedarbejderne blev bedre
til at reflektere over hvad der karakteriserer en borgerrettet tekst, dels at
sprogmedarbejderne trak pa fagmedarbejdernes faglige kompetencer for yderligere
at forbedre brevet.

Det mest overraskende resultat af analysen er formentlig at de to
medarbejdergrupper faktisk ikke adskilte sig hvad angar normer: Ogsa for
workshoppen ansé begge faggrupper det for selvfolgeligt at tekster fra SKAT skulle
veere skrevet pa borgerens preemisser. Dette resultat star i modsetning til fx Jensen
(2007) og Kjergaard (2012) der begge konkluderer at der er ganske langt mellem
holdningerne hos fag- og sprogmedarbejdere. Om normerne for hvad der udger
godt sprog og en god tekst hos hhv. sprog- og fagmedarbejdere i danske
organisationer, mere generelt er ved at nerme sig hinanden, er et spergsmal der
kunne vaere interessant at fa belyst i fremtidig forskning.
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Sadan skriver vi i SKAT,
http://www.skat.dk/skat.aspx20ID=1612980#SKAT.aspx?0ld=1612986&chk
=203368& suid=141820665704308053095037804852.

' Artiklen er skrevet pa grundlag af mit foredrag En feerdig tekstrevision - flere aktiviteter?
Omskrivning af breve hos SKAT pa seminaret.

T postdocprojektet undersgger jeg, med udgangspunkt i de tre versioner af brevet som ogsa
indgar her i artiklen, om arbejdet med at revidere tekster fra offentlige institutioner resulterer i
oget forstaelse og en mere positiv opfattelse af tekst og afsenderinstitution hos faktiske leesere (se
ogsa Kjergaard 2013, 2014, 2015).

i Der blev saledes udarbejdet to forelobige versioner (versionen der blev godkendt af en
fagmedarbejder, og versionen der blev sendt ud til 200 borgere). Af pladshensyn har jeg udeladt
disse to versioner da de var forelgbige versioner i processen med at udarbejde V2.

¥ Nogle medarbejdere med kompetencer indenfor et helt bestemt omrade deltog kun i
workshopforlebet i forbindelse med tekster der havde relevans for det pageeldende omréde.
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