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Abstract

Uppsats/Examensarbete: 15 hp

Program och/eller kurs: Kommunikatdrsprogrammet

Niva: Avancerad niva

Termin/ar: Vt 2016

Handledare: Hanna Sofia Rehnberg

Examinator: Asa Abelin

Nyckelord: Klarsprak, myndighetssprak, Skatteverket, fokusgrupper
Syfte: Syftet med denna uppsats ar att 4 insikt 1 hur olika faktorer s& som regler,

Teort:

Metod:

Resultat:

normer, arbetssitt, forestillningar osv. paverkar klarspriksarbetet pa
Skatteverket 1 Vistra regionen, samt vilka uppfattningar sektionschefer och
handldggare har om klarsprak bade som koncept och som en del av det
dagliga arbetet.

Teorin behandlar omradena myndighetssprak, textproduktion samt skrivande
och identitet. Begrepp som aktualiseras 4r bland annat informalisering,
individualisering, kommunikativ gemenskap, institutionella ramar och lokala
villkor samt identitet.

For insamling av material har fokusgrupper anvénts. Respondenterna har
varit 12 stycken anstédllda pd Skatteverket i Vistra regionen: fyra
sektionschefer och tta handlaggare. For analys av materialet har en tematisk
analys gjorts, tillsammans med en fordjupande analys utifrdn de begrepp som
presenterades i teorin ovan.

Klarsprik for respondenterna dr i olika utstrackning ett begripligt sprk, ett
korrekt innehall och réttssdkerhet. Klarsprik ses dock dvervigande som ett
sprékligt fenomen. Alla respondenter har en positiv instéllning till klarsprak.

Sektionscheferna gor inget strukturerat klarspriksarbete, &ven om de
menar att de har ett klarsprikstink. Handldggarna arbetar inte heller med
klarsprak pa nagot strukturerat sétt, men de menar ocksa att de har ett
klarsprakstank och att de forsoker skriva pa klarsprak.

Respondenterna upplever att det finns bade faktorer som himmar
klarspraksarbetet och faktorer som framjar klarspréksarbetet. Det
framkommer ocksa att vissa av dessa faktorer ar individberoende, det vill
sdga att de uppfattas som frimjande av vissa och himmande av andra.

Det som sektionscheferna efterfrgar i det fortsatta klarspriksarbetet ér
framforallt mer tid och resurser och att det skapas en struktur och en
langsiktig plan for klarspraksarbetet. Vissa av handldggarna efterfrdgar nya
stodtexter och mallar. Alla handldggare efterfragar 4ven nya regler for
mejlkommunikation.
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1 Inledning

Arbetet med klarsprék ér idag en sjélvklar frdga i myndigheters kommunikation (Rahm &
Olsson 2009:25), och arbetet med klarsprik har sedan ar 2009 dven stdd i lagen 1 form av
spraklagens 11 paragraf (SFS 2009:600). Klarsprék &r dven en hjértefraga for mig, forfattaren
av denna uppsats, som dr sprakkonsult och blivande kommunikator. Nar jag fick méjligheten
att gora en uppdragsuppsats at Skatteverket 1 Véstra regionen var klarsprak darfor en sjélvklar
utgangspunkt. Klarsprék ar sjalvklart dven for Skatteverket och myndigheten har arbetat med
klarsprak i 6ver 20 &r.

Jag bestimde mig for att undersoka klarsprak ur ett medarbetarperspektiv. Mitt fokus ar
personerna bakom texterna, hur de upplever klarsprdk och klarspréksarbetet och vilka villkor
det dr som styr deras arbete. Detta fokus inspirerades av Kjaergaards (2012) undersdkning om
klarspraksarbete pd Danmarks Domstole, dir hon bland annat anlégger ett
medarbetarperspektiv och visar att medarbetarnas uppfattning och asikter om
klarspraksarbetet har stor paverkan pé arbetets genomslagskraft.

Arbetet med klarsprék &r en utmaning for myndigheter och min férhoppning &r att
undersdkningen i1 denna uppsats ska utgora en hjalp for Skatteverket i myndighetens strdvan
att kommunicera pé klarsprak, men ocksé att undersokningen ska bidra till
klarspraksforskningen i stort samt vara en inspiration for andra runt om i landet som arbetar
med klarsprak pa ett eller annat sétt.

1.1 Syfte och fragestaliningar

Syftet med denna uppsats dr att 4 insikt 1 hur olika faktorer sa som regler, normer, arbetssitt,
forestillningar osv. paverkar klarspraksarbetet pd Skatteverket 1 Vistra regionen, samt vilka
(potentiellt olika) uppfattningar sektionschefer och handlaggare har om klarsprak bade som
koncept och som en del av det dagliga arbetet. De fragor som stélls &r:

® Vilka uppfattningar om vad klarsprak ar finns pa arbetsplatsen?
¢ Vilka instéllningar till klarsprak finns pé arbetsplatsen?
® Hur arbetar de anstillda med klarsprak enligt deras egen uppfattning?

® Vad anser sig de anstéllda ha for mdjligheter och begrénsningar att implementera
klarsprak i sitt dagliga arbete?

® Vad anser sig de anstéllda behova i det fortsatta klarspraksarbetet?

1.2 Uppsatsens disposition

Forst 1 uppsatsen presenteras ett bakgrundsavsnitt som behandlar klarsprdk, klarspréksarbete
pé Skatteverket, Skatteverkets organisation samt skrivande pd Skatteverket. Dérefter foljer ett
teorikapitel med fokus pd myndighetssprak, textproduktion i arbetslivet samt skrivande och
identitet. I kapitel tre redogors for relevant forskning om klarsprak, klarspraksarbete och
textproduktion pa en svensk myndighet. I kapitel fyra avhandlas de metoder som anvénts for
materialinsamling och analys av materialet. Resultatet av analysen presenteras 1 kapitel fem.
Slutligen, 1 kapitel sex, diskuteras resultaten och relateras till den tidigare forskning som
presenterats 1 kapitel tre.



1.3 Bakgrund

I detta bakgrundskapitel ges en kort genomgéng av klarsprdk och klarspréksarbete pa
Skatteverket, samt en dversiktlig beskrivning av skattekontoren i Goteborg och skrivandet pé
desamma.

1.3.1 Klarsprak
Klarsprék dr det begrepp som kommit att beskriva den sprdkvird som har som frimsta syfte
att underlédtta kommunikation mellan myndigheter och medborgare (Nystrom Ho6g,
Soderlundh & Sorlin, 2012:17; Lind Palicki & Nord 2012). Arbetet med klarsprak innefattar
en texts alla sprikliga nivier sdvil som mer dvergripande skrivforberedelser sdsom
informationsurval och mottagaranalys. Vanliga klarspriksrad dr att utgd fran ldsaren, att
skriva det viktigaste forst, att skriva kort, att sammanfatta langre texter, att undvika
svarbegripliga och alderdomliga ord, att forklara termer, att anvidnda aktiva verbformer och att
anvinda tydliga vigledningar i texten, sdsom innehallsférteckning, informativa rubriker,
metatexter och sambandsord (Hedlund 2013:7-9).

Det ska dock tilldggas att det framforts kritik mot flera klarspriksrad pa syntaktisk och
lexikal niva, bland annat p& grunderna att de baserar sig pa undersdkningar om engelska, att
de uppstétt ur studier av avgrdnsade ord och meningar for att sedan ha generaliserats till
lasning 1 kontext eller att de baserar sig pd forskningsresultat som idag inte lingre anses
géllande (Wengelin 2015).

Arbetet med klarsprdk har sedan ar 2009 lagstadgat stod genom spraklagens (SFS
2009:600) 11 paragraf, den paragraf som brukar bendmnas klarspraksparagrafen. Dér gér att
utldsa att spriket inom offentlig verksamhet ska vara vérdat, enkelt och begripligt. Men att
avgora vad som &r just vardat, enkelt och begripligt ar inte alltid 14tt. Darfor tog Sprikradet ar
2011 fram riktlinjer for hur spréklagen ska tillimpas. Dér fortydligas att spriket ska folja
sprdkvéirdens rekommendationer, att skribenter inte ska anvinda sig av kranglig
meningsstruktur, svara ord, facktermer osv. samt att de ska utga fran l4saren nér de skriver
och disponerar texten.

Med ett vdardat sprak menas att spraket ska folja den officiella sprékvardens rekommendationer. Ett enkelt
sprak innebdr att avsédndaren undviker kranglig meningsstruktur, svarbegripliga ord, alderdomliga uttryck,
onddiga forkortningar och facktermer som inte forklaras. Med begripligt sprak menas att spréket ska vara
anpassat sa att mottagaren bor kunna forsta, och att den som skriver ska ténka pé ldsaren nar man
exempelvis viljer ut vilken information en text ska innehalla, i vilken ordning innehéllet ska presenteras,
hur texten ska delas in i stycken och vilka rubriker som ska anvéndas (Sprékradet 2011:28).

Vill en myndighet f6lja spraklagen maste den alltsd arbeta aktivt med klarsprak, och
anledningarna till att det dr lagstadgat 4r ménga. Dels &r det en fraga om demokrati och
rattssdkerhet; alla medborgare har som demokratisk réttighet att kunna tillgodogora sig det
offentliga spraket, inte minst i texter av juridisk karaktér. Dels okar ett enkelt, vardat och
begripligt sprak fortroendet for det offentliga och kvalitetssdkrar och effektiviserar
kommunikationen bade externt och internt, vilket i sin tur sparar bade tid och pengar
(Hedlund 2013:10-11).

Nér det kommer till planering och genomforande av klarspraksarbete pa myndigheter har
Anneli Hedlund' i samarbete med Klarspraksgruppen inom regeringskansliet tagit fram ett
forslag pad uppliagg som de presenterar i boken Klarsprak lonar sig (2006). Boken har dven

" Anneli Hedlund var projektledare for ett trearigt klarspraksprojekt i Norrkopings kommun, som ar 2004
belonades med Lilla klarsprékskristallen. Det dr ocksa hon som ligger bakom idén till boken Klarsprak Iénar sig.



utkommit 1 en uppdaterad upplaga 2013, dé utgiven av Sprikridet. Upplagget for
klarspraksarbete grundar sig pé erfarenheter och resultat fran flera olika klarspriksprojekt. En
rekommendation ér att starta klarsprédksarbetet med ett klarspraksprojekt. Viktiga
forutsittningar for ett lyckat projekt anses vara att klarspriksfragorna har forankrats hos
ledningen, att ansvarsfordelningen dr tydlig, att ambitionsnivan dr bestdmd, att bdde pengar
och tid har avsatts och att medarbetarna dr engagerade (Hedlund 2013:15-16). Aktiviteter for
att fi igang klarspriksarbetet pa arbetsplatsen kan bland andra vara att utvirdera
begripligheten i myndighetens texter, att anlita sprakexperter, att halla skrivkurser, att se over
brev, beslutsunderlag och 6vriga brukstexter och att diskutera sprikfrdgor pd personalmdten
(Hedlund 2013:21). Den viktigaste aktiviteten for att fordndra skrivvanor anses vara
skrivkurser, och for att uppna bést resultat bor kursen utga fran deltagarnas egna texter

(Hedlund 2013:24).

1.3.2 Klarsprak pa Skatteverket
Skatteverket har arbetat med klarsprdk i 6ver 20 ar, och anstdllde redan 1995 tva
sprakkonsulter pa huvudkontoret 1 Stockholm. Myndighetens arbete med spraket beskrivs
som langsiktigt med fokus pa savél skriftlig och muntlig kommunikation som det personliga
bemdtandet (Hedlund 2013:55). Camilla Lindholm, sprakkonsult pa Skatteverket sedan 1995,
berittar om Skatteverkets vision i Klarsprdk lonar sig:

Var vision ér ett samhille dar alla vill gora rétt for sig och for var del innebér innebér det att vi inte bara
ska vara en kontrollinstans, utan vi ska ge god service till medborgarna. Det gor vi genom att
tillhandahalla begriplig information men ocksé genom ett vinligt bemdtande (Hedlund 2013:55).

Begriplig information beskrivs alltsd av sprakkonsulten som en del av en god service,
tillsammans med ett vanligt bemotande. Den goda servicen ér i sin tur ett verktyg for
Skatteverket att uppna sin vision. Begriplig information och bemd&tande dr uppenbarligen tva
viktiga delar i myndighetens arbete med kommunikation, och dessa dterkommer i uppsatsen
resultatdel dir forhdllandet mellan dem analyseras. Som en del 1 arbetet med att tillhandahalla
begriplig information och ge ett vanligt bemdtande antog Skatteverket &r 2012 Riktlinje for
sprak, som di ersatte alla tidigare regler och riktlinjer f6r sprak. I den star bland annat att
”Skatteverket ska 1 alla texter som har externa malgrupper stréva efter att uttrycka sig pa
klarsprak”.

1.3.2.1  Klarspréksutbildning’
Som ett led 1 sin strdvan efter klarsprdkad kommunikation startade Skatteverket ett nationellt
sprékprojekt som pagick under 2014 och 2015. Fokus i projektet var huvudsakligen spriket i
arendehandldaggningen. En del i projektet var att erbjuda utvalda anstéllda en sa kallad
handledarutbildning, vilket var en heldagskurs i klarsprak med syftet att 6ka acceptansen for
och kunskapen om klarsprak for att forbéttra kommunikationen med medborgare och foretag,
samt att ge grundldggande kunskap om att skriva klarsprak.

Konceptet var att de som gétt handledarutbildningen skulle ha ansvar for att fora
kunskaperna vidare pé sina respektive kontor. I de flesta regioner var det anstdllda med
sdrskilt intresse for klarsprak som gick handledarutbildningen, men inom Véstra regionen
valde man att lata alla sektionschefer med ansvar for handldggare som skriver brev ga
utbildningen. Utbildningen togs fram av sprdkkonsulterna pa huvudkontoret 1 Stockholm, men

? Féljande avsnitt bygger p4 information fran ett mote med kommunikationsstrateg Lars Qvart pé
Skatteverkets huvudkontor i Géteborg 16 februari 2016.



holls av inhyrda sprakkonsulter. Det betyder att de olika utbildningstillfallena kan ha skiljt sig
lite at, men alla som gatt handledarutbildningen har fatt ta del av samma utbildningsmaterial.

Reaktionerna pa handledarutbildningen var blandade. Vissa sektionschefer kinde sig si
pass sékra efterat att de holl utbildningar for sina handldggare helt enligt konceptet. Andra
sektionschefer gick ihop i grupp och holl gemensam utbildning for hela kontoret. P& nigra
kontor var det ingen som kénde sig bekvidm med att hélla kurs for handlédggarna, och da tog
man in en chef fran ett annat kontor som héll i utbildningen. Utbildningen for handlaggarna
skedde saledes under lite olika former, och med lite varierande ldngd. Den ungefirliga
lingden var fran tva timmar upp till en halvdag, men budskapet var fortfarande det samma
som for handledarutbildningen, om &n i komprimerat format.

1.3.3  Skattekontoren i Goteborg®
Det finns tre skattekontor 1 Goteborg samt ett folkbokforingskontor. De tre skattekontoren
véinder sig enbart mot foretag. Skattekontor 1 hanterar flera olika insatser och skatteslag.
Skattekontor 3 hanterar precis som kontor 1 flera olika insatser och skatteslag, men dir sitter
dven anstillda med utlandskompetens som hanterar foretag som gar utanfor Sveriges grinser.
P& skattekontor 2 sitter bland annat anstéllda med sirskild kompentens, till exempel inom
grov ekonomisk brottslighet och grov organiserad brottslighet. I denna undersokning ingér
skattekontor 1 och 3.

Skatteverkets arbete dr organiserat 1 olika insatser och fléden. I Goteborg finns en méngd
olika insatser och dessa pagar inte nodvéndigtvis ar efter ar utan kan variera over tid. Syftet
med en insats &r att forsoka komma at ett specifikt fenomen eller en sérskild aktor. Insatsen
som arbetar mot nya foretag forsoker till exempel identifiera nya riskforetag och fa in dem pé
rdtt bana fran start. Insatsen for foretag arbetar med liknande syfte, men mot etablerade
foretag. Floden utgors istéllet av det I0pande arbetet pa Skatteverket, till exempel arbetet med
skatter sésom moms och arbetsgivaravgifter.

1.3.4 Skrivande pa Skatteverket®
Alla anstéllda pd Skatteverket som inte &r kontorschefer eller hogre chefer har titeln
handlidggare. I denna uppsats avser dock ordet handldggare de med arbetsuppgifter som
traditionellt brukar anses vara typiska for handldggare, sdsom att skriva beslut, 6verviganden
och fragor.

Handldggarna skriver ofta i mallar eller anvénder sig av stodtexter. Mallarna och
stodtexterna dr olika beroende pa vad drendet giller. Stodtexter utgdr forslag pa hur en
handlidggare kan skriva. Texten kan éndras av handlaggaren och tanken &r att handldggaren
ska gora om stodtexten s att den passar den specifika situationen och mottagaren. Det kan
betyda att handldggaren maste vélja ut specifika delar av stodtexten, sdtta ihop olika delar
eller anpassa spraket. Sammanlagt finns det flera tusen olika stodtexter. Stodtexterna skiljer
sig it mellan olika drenden och omraden, och inom till exempel omrddet moms finns flera
hundra olika stodtexter. De flesta stodtexter &r nationella, vilket betyder att de som arbetar pa
de olika kontoren runt om i landet har tillgang till samma stédtexter.

Det finns dven mallar som handldggarna kan skriva i, &ven om uttrycket mall inte dr
standardiserat pd Skatteverket. De utgdr dock inte exempeltexter sdsom stodtexterna och kan
heller inte anvindas pd samma sétt som stodtexterna. I denna uppsats kommer dock stodtext

3 Féljande avsnitt bygger pa information fran ett mote med kommunikationsstrateg Lars Qvart pé
Skatteverkets huvudkontor i Géteborg 12 april 2016.
* Se ovan.



och mall anvéndas synonymt eftersom deltagarna i undersdkningen anvénder termerna utan
tydlig atskillnad.

Vissa texter som skrivs av handldggarna maste forankras hos en sérskilt kvalificerad
beslutsfattare (skb) som dr utsedd att representera Skatteverket i ritten. Det finns tre typer av
skb: forankrande skb, skb och skb med sirskilt ansvar for muntliga férhandlingar. En typ av
text som maste forankras hos en skb ar ett overklagat beslut.

2 Teoretisk ram

I detta kapitel presenteras teorin som denna uppsats tar sin utgdngspunkt i. [ kapitlet berdrs
omradena myndighetssprak, textproduktion och identitet, i den ordningen.

2.1 Myndighetssprak

Begreppet myndighetssprak kan tolkas pa olika sitt, antingen som en sérskild typ av sprak
som utmérks av olika sdrdrag, eller som det sprak som anvénds vid myndigheter. I den hér
uppsatsen kommer myndighetssprak att forstds som 1 den senare tolkningen (jfr Nystrom
Ho66g, Soderlundh & Sorlin 2012:16). Trots att definitionen dr bred gar det att siga mycket
om dagens myndighetssprak och hur det fordndrats dver tid. Tre sddana férdndringar menar
Hellspong och Ledin (1997) ér informalisering, individualisering och kommersialisering.
Begreppen aktualiseras dven senare i uppsatsens resultatdel dar de kommer utgdra
analysverktyg.

Informalisering dr det begrepp som beskriver den férdndring mot ett informellare sprék
som myndighetsspriket har genomgétt under de senaste 50 dren. Myndighetsspraket som
tidigare karakteriserades av en formell och hogtravande ton med ord som skall och icke, har
numera ndrmat sig ett mer vardagligt sprak (Hellspong & Ledin 1997:262).

Informaliseringen har ocksa lett till att myndighetsspraket har intimiserats; ett personligt
tilltal med du ér idag inte det minsta konstigt i kommunikation mellan myndigheter och
medborgare (Nystrom Ho6g et al. 2012:16). Dessa fordndringar i spraket har uppkommit
genom att granserna mellan den privata och den offentliga sfaren suddats ut i och med fler
gruppers intrdde i det offentliga livet (Hellspong & Ledin 1997:262).

Individualiseringen i myndighetsspriket hinger samman med informaliseringen och
innebér det fokus som hamnat pé att skapa goda relationer mellan foretag och kunder och
mellan myndigheter och medborgare. Denna fordndring, som foranleddes av den
individualisering som skett i samhéllet i stort dér det egna jaget blivit det centrala for ménga
minniskor, har ocksa gjort att den sociala kompetensen hos den som kommunicerar blivit allt
viktigare. Ett tydligt tecken pa det &r att anstéllda fir gd kurser i bemdtande. Ett exempel pa
hur individualiseringen kan ta sig 1 uttryck dr att man idag nir man vénder sig till en
myndighet mots av en person som presenterar sig med fornamn, vilket skapar en mer
personlig relation individerna emellan. Detta sitt att se pa relationen till medborgaren, eller
kunden i flera fall, hinger samman med kommersialiseringen (Hellspong & Ledin 1997:262).

Kommersialisering beskriver den relativt nya relation som uppstatt mellan offentlig
verksamhet och medborgare, 1 och med att manga omraden inom den offentliga sektorn blivit
konkurrensutsatta och marknadsanpassade. Istéllet for medborgare ses invanarna istéllet som
kunder som maste ’vinnas” av myndigheten. Detta tar sig i mangt och mycket uttryck
sprékligt pa samma sétt som informaliseringen eller individualiseringen, men gor ocksa att



granserna mellan information och reklam blir mindre tydliga (Hellspong & Ledin 1997:262—
263).

2.2 Textproduktion inom organisationer

Textproduktionen inom organisationer paverkas av ménga olika faktorer. Nedan redogors for
nagra teoretiska begrepp som tillsammans kan bidra med forstaelse for hur texter formar och
formas av organisationen. Aven dessa begrepp kommer senare i uppsatsen att anvindas som

analysverktyg.

2.2.1 Kommunikativ gemenskap
Gunnarsson (1992:36) anvénder sig av begreppet kommunikativ gemenskap for att beskriva
hur spréket, bade talat och skrivet, pdverkar gemenskaper oavsett om de &r privata eller
offentliga. Hon delar ocksa upp gemenskaperna i ndrmiljo och fjdrrmiljé samt privat och
offentlig, dér offentlig ndrmiljo till exempel skulle kunna utgoras av ett lokalt skattekontor.
Den offentliga fjarrmiljon skulle istéllet kunna utgéras av Skatteverket som myndighet
(Gunnarsson 1999:66, 2009:123). Inom den offentliga ndrmiljon &r bade talat och skrivet
sprék centrala kommunikationsmedel, medan det inom den offentliga fjarrmiljon dr den
skrivna texten som dr det huvudsakliga kommunikationsmedlet (Gunnarsson 1999:66;
1992:37-38).

Inom kommunikativa gemenskaper uppstar det ofta sociala skrivmiljéer (Gunnarsson
1992:37). Skatteverkets fjarrmiljo kan utgéra en skrivmiljo, det vill sdga en speciell
skrivkultur som géller for alla anstédllda pa myndigheten. En annan mer néra skrivkultur kan
ett lokalt kontor, en sektion eller en arbetsgrupp utgora.

En forutsittning for att en gemenskap inom en offentlig ndrmilj6 ska uppsté ar att det finns
nérhet, en kontakt, en gemensam verksamhet och ett gemensamt mal medlemmarna emellan
(Gunnarsson 1999:66—-67). Gemenskapen tar sig sedan 1 uttryck pa olika plan. Det forsta ér
det sociala planet, som beskriver det sitt som gruppen formar medlemmarnas handlande pa.
Pé det planet finns en informell och en formell (hierarkisk) gruppstruktur (Gunnarsson
1999:67). Inom gruppstrukturen finns olika sociala roller. Rollerna kan vara forbundna med
till exempel ett yrke, sdsom handléggare, eller till en social situation (Gunnarsson 1992:24).

Det andra planet som gemenskapen tar sig 1 uttryck pa ar det kommunikativa planet, som
beskriver det sitt som gruppen formar medlemmarnas sprikliga handlande pé. Det
kommunikativa planet bestdr dels av en formell och en informell kommunikativ struktur, dels
av en kommunikativ organisation bestaende av olika typer av talad och skriven diskurs
(Gunnarsson 1999:67).

Forutom det sociala och kommunikativa planet, existerar ocksé ett socialt och
kommunikativt innehdllsplan inom gemenskapen. Innehdllsplanet visar sig genom normer och
attityder till sévil verkligheten som till sprak och texter och genom kunskaper och virderingar
om desamma (Gunnarsson 1999:67).

2.2.2 Institutionella ramar och lokala villkor
Inom en organisation styrs textproduktionen av s&vil institutionella ramar som lokala villkor
(Soderlundh 2012:41). De institutionella ramarna utgors av overgripande forutsédttningar for
textproduktion inom organisationen. For Skatteverket dr en sddan ram dess uppdrag som
myndighet. Lokala villkor handlar om skribenternas narmilj6, som i exemplet ovan (2.2.1)
utgjordes av ett lokalt skattekontor. Sddana lokala villkor kan vara att handlaggare ingar 1
olika team eller att de skriver under tidspress. Begreppen institutionella ramar och lokala



villkor bygger pd Gunnarssons teoretiska modell for analys av kommunikation 1 yrkeslivet
som 1 viss utstrdckning beskrivits ovan.

2.3 Skrivande och identitet

Hittills har teorin i denna uppsats fokuserat pd det kollektiva och allménna. Hir skiftas istéllet
fokus till individen och de olika identiteter som kan pdverka hur en anstélld forhaller sig till
en kommunikationssituation och hur hen uppfattar sin roll 1 klarspraksarbetet.

Gee definierar identitet som “’[b]eing recognized as a certain ’kind of person,” in a given
context (2001:99)”. Identitet enligt Gee ar sdledes hur en person uppfattas i en specifik
kontext. Gee menar ocksd att denna uppfattning om nagons identitet dr fordnderlig. Den kan
skifta frdn kontext till kontext eller till och med flera gdnger under en och samma interaktion.
Négons identitet kan dven uppfattas som tvetydig och instabil och en person kan tillskrivas
flera olika identiteter samtidigt (Gee 2001:99). Identitet ses alltsd ndgonting flytande,
nagonting som konstrueras och omférhandlas gang pd ging, och det dr dven sa det kommer att
uppfattas i denna uppsats.

Gee redogor for fyra olika perspektiv vilka tillsammans kan ge en helhetsbild av ndgons
identitet: Nature-identity, Institution-identity, Discourse-identity och Affinity-identity
(2001:100). Med Nature-identity menar Gee en persons egenskaper som uppkommit genom
naturliga processer oberoende av samhallet (2001:101), till exempel hudfarg och ldngd.

Institution-identity dr istdllet den position eller identitet som institutioner ger eller pafor en
person genom sin makt som institution (Gee 2001:102). Skatteverket tillskriver till exempel
sina anstéllda identiteter genom olika yrkesbeteckningar och arbetsuppgifter, vilka de
anstillda sjdlva inte kan paverka i ndgon storre utstrickning.

Discourse-identity dr de egenskaper som tillskrivs en person genom interaktion med andra
ménniskor (Gee 2001:103). Dessa egenskaper kan ses som antingen aktiva eller passiva; en
person kan arbeta aktivt for att uppfattas som bérare av en viss egenskap, eller enbart se det
som att egenskapen tillskrivs den utan personens aktiva inblandning (Gee 2001:104). Hur en
person uppfattar sig sjidlv och hur manniskorna runt omkring uppfattar personen é&r alltsé bada
av betydelse for personens Discourse-identity.

Det sista perspektivet, Affinity-identity beskriver den kollektiva identitet som antas av en
grupp ménniskor (affinity group). For att en grupp ménniskor ska kunna ségas tillhora en
affinity group méste de ha lojalitet och tillgéng till samt delta i sdrskilda praktiker (Gee
2001:105), men de behdver inte dela ndgonting mer én det. Gee sjdlv tar Star Trek-fans som
exempel pa en affinity group vars medlemmar deltar i gemensamma sociala praktiker och
delar samma identitet. Aven alla anstillda pa Skatteverket skulle kunna sigas tillhdra en
affinity group, 1 och med att de som ingar i myndigheten Skatteverket arbetar mot en for
myndigheten gemensam malséttning.

Gee menar att dessa perspektiv samverkar i skapandet och bibehéllandet av en persons
identitet och att de darfor inte kan separeras. Trots det menar han att det kan finnas skl att i
en specifik kontext analysera vilken eller vilka av dessa perspektiv som &r dvervdgande i
formandet av nagons identitet (Gee 2001:101). I denna uppsats kommer dock inte en sddan
analys dga rum, istéllet viljs identitetsperspektiven Institution-identity och Discourse-identity
ut pé forhand som analysverktyg. Institution-identity blir ett intressant identitetsperspektiv i
och med att undersdkningen i denna uppsats utgar frén en institution, Skatteverket. Discourse-
identity blir aktuellt i och med att det sdtt som deltagarna i undersokningen talar om sig sjilva
och andra anstéllda kan ge ytterligare insikt i villkoren for arbetet med klarsprak.



3 Tidigare forskning

Denna uppsats har till stor del inspirerats av tva undersdkningar, vilka redovisas 1 detta
kapitel. Den ena berdr klarsprik och textproduktion vid en stor svensk myndighet och den
andra berdr klarsprak vid rittsviisendet i Danmark. Aven en mindre intern undersékning om
spraket pd Skatteverket redovisas sist i kapitlet.

3.1 Klarsprak och textproduktion vid myndigheter

Béade myndighetssprék och klarsprak berdrs 1 en undersokning om textproduktion vid
Forsdkringskassan, utford av Hedda Soderlundh tillsammans med Catharina Nystrom Ho6g
och Marie Sorlin (2012). De har anvént sig av bade intervjuer och observationer for att ta reda
pa dels hur textproduktionen till privatpersoner ser ut, dels vilka forutsdttningar som
handlidggarnas skrivande préglas av och dels vilka attityder som omger skrivandet och
klarspraksarbetet (Soderlundh 2012:40).

Aven om undersékningen ir ringa i omfattning — de har intervjuat nio anstillda och
observerat tre handldggare — och dérfor inte kan bidra med nagra storre generaliseringar &r
resultaten av hogsta intresse for denna uppsats, framfor allt de som relaterar till de tva senare
frdgestéllningarna.

Av undersokningen framkommer att ett villkor for handldggarnas textproduktion &r att
texterna bearbetas av flera skribenter och att texterna har flera upphovspersoner. Dock ér det
specialisterna som har det egentliga ansvaret for texterna. Ett annat villkor dr anvéindandet av
mallar. Det finns bdde maskinella och manuella mallar, vilka skapar olika skrivprocesser for
handldggarna. Handldggare som arbetar med maskinella mallar behover inte skriva ndgon
egen text utan texten ldggs in av datorn med hjélp av olika kommandon. En intervjuad
handldggare menar dérfor att det inte finns ndgon anledning att granska spraket eller
ordningen som textstyckena hamnar i, utan att en granskning enbart 4r en ren faktakontroll.
Handldggare som har hand om mer komplicerade drenden arbetar med manuella mallar och
behover producera mycket egen text, eftersom varje drende &r unikt. Vissa textstycken ar
fardigformulerade men dven de kan behdva anpassas efter mottagarens situation (S6derlundh
2012:49-51).

Ytterligare ett villkor som blir synligt i undersdkningen &r tid. Tva av de tre handldggarna
menar att de arbetar under tidspress. Tidsaspekten verkar ocksa vara titt sammankopplad med
ett fjarde villkor, ndmligen att texterna ska fungera som juridiska dokument. Handldggarna
framhéller att mallarna gor skrivandet effektivare, men ocksé att mallarna hjdlper dem att se
till sa att allt juridiskt innehall &r med. Eftersom innehallet sakgranskas innan, och inte efter,
handldggarna borjar skriva blir det ocksa ur juridisk aspekt kédnsligare att skriva fritt. Det fria
skrivandet tar ocksa mer tid 1 ansprak. Detta har handldggarna till viss del 16st genom att spara
textstycken som de tycker fungerar extra bra. Eftersom de skriver under tidspress hinner de
inte alltid ldgga ner tid pa att hitta den perfekta formuleringen och det blir dé sékrare for dem
ur juridisk aspekt att anvidnda sig av fardigformulerad text. Den juridiska aspekten blir ocksa
viktig for handldggare som har hand om drenden som kan komma att ga upp 1 rétten, och de
behover dé dven anpassa texten for en potentiell framtida dialog med réttsvdsendet, &ven om
en sddan anpassning troligtvis inte mérks av medborgaren (Soderlundh 2012:51-52).

Dessa fyra villkor utgdr 1 undersékningen exempel pé lokala villkor, &ven om det for
ldsaren inte &r helt klart varfor mallarna kategoriseras som just lokala villkor. Det framgar
ndmligen ingenstans i undersdkningen att innehéllet 1 mallarna dr specifikt for just det
undersokta kontoret. Om det dr sé att alla handldggare skriver 1 mallar, och mallarna &r samma



oavsett vilket kontor de arbetar vid, torde mallarna och innehéllet i dem istéllet utgdra en
institutionell ram.

Skrivandet pa Forsdkringskassan paverkas ndmligen ocksd av institutionella ramar, vilka
paverkar all textproduktion inom myndigheten. En sddan ram é&r att Forsékringskassans
uppdrag styrs av socialforsidkringsbalken. Denna juridiska ram paverkar skrivandet i stort och
betyder att de som skriver utan att ha juridiska fackkunskaper egentligen bara bearbetar och
skriver om texter som specialister har skrivit. Bade socialforsdkringslagen och specialisterna
pa Forsékringskassan styr alltsé de texter som produceras. Ett lokalt villkor, sésom mallar, blir
dérfor nodvéndiga for att handldggare 6verhuvudtaget ska kunna producera text (Soderlundh
2012:54-55).

En annan institutionell ram som styr textproduktionen dr myndighetens sjilvbild. Den
bestar dels av rollen som expertmyndighet, dels av den ritt negativa bild av
Forsdkringskassan som omvérlden har. Denna syn fran omvirlden leder till att myndighetens
sjdlvbild blir negativ och kan enligt forfattarna beskrivas som en kénsla av att vara
missbeddmd. Det leder ocksa till att de intervjuade anstéllda anser sig skriva ur ett underldge
och de dr rddda for att gora fel och for att bli ifragasatta av medierna, trots den expertroll som
myndigheten har (S6derlundh 2012:55-56).

En tredje institutionell ram som framkommer i undersokningen dr den om storlek.
Forsdkringskassan dr en stor myndighet som har kontakt med ett stort antal medborgare.
Denna ram blir synlig nér de intervjuade talar om maélet att agera som en myndighet och att
medborgarna ska mota samma myndighet oavsett vilka texter de ldser. Ett stort hjdlpmedel 1
den strdvan dr mallarna, men mallarna har ockséd en annan funktion @n den rent sprakliga
enhetligheten; de fungerar dven som en hjélp i den juridiska enhetligheten, att lagar och regler
ska tillampas pa samma sétt for en okad rattssidkerhet (Soderlundh 2012:57-58).

Nér det kommer till frigan om attityder till skrivande och klarsprak framkommer det att de
intervjuade dr overvigande positiva till klarsprik, i synnerhet de intervjuade sprakvardarna
och specialisterna. Deras inflytande pa texterna pa Forsdkringskassan &r stort, vilket enligt
forfattarna gor att deras positiva attityd till klarsprdk fungerar som en institutionell ram. Flera
av de intervjuade framhaller ocksa att spraket blivit mer begripligt under se senaste tio aren.
Forbéttringarna hérleds till juristerna och specialisterna och deras attitydfordndring i1 fraga om
klarsprak. Enligt forfattarna sdgs en bakomliggande framgangsfaktor vara dmsesidig respekt
for varandras kompetens, specialisterna, juristerna och sprakvardarna emellan (S6derlundh
2012:58-59).

Pé frdgan om hur myndighetens sprék bor se ut svarar en av de intervjuade att det ska inge
fortroende; det far inte bli ”hejsan svejsan” eller for “mjukt sprdk™. En av de intervjuade
sprdkvérdarna stottar den asikten och berittar att kundundersokningarna visar att spraket ska
vara tydligt, men lite distanserat (S6derlundh 2012:59).

Attityderna till skrivandet i stort pa myndigheten avsldjar olika virderingar kopplade till
olika skribentgrupper. Hogst upp 1 hierarkin &terfinns jurister och specialister, pad mittenplanet
sprékvérdare och anstillda pd informationsavdelningen och internetredaktionen och langst ner
handlidggarna, vilket gor det tydligt att virderingarna hinger ihop med de juridiska ramarna.
Dessa varderingar, menar forfattarna, utgdr lokala villkor for textproduktionen i och med att
det dr enskilda skribentgrupper som péverkas av dem (Soderlundh 2012:60).

Sérskilt handldggarna ar de som pdverkas, och attityden i stort r att handldggarna inte
producerar egen text utan bara “klipper och klistrar”, en attityd som ockséa aterfinns hos
handléggarna sjdlva. Specialisterna och sprakvardarna framhéller att handlédggarnas skrivande
priglas av begransningar, och handldggarna sjidlva menar att de inte ”far” géra dndringar 1
malltexterna, inte ens sprakliga sddana. Detta visar att det finns en uppfattning pa



Forsdkringskassan om att handldggarna inte ar skribenter, trots att de ldgger sista handen vid
de brev som gér ut till medborgarna. Forfattarna anser att denna syn pa handldggarnas
skribentroll 4r problematisk eftersom det riskerar att resultera i att enbart en skribentgrupp,
sprdkvérdarna, kinner ett ansvar for texternas sprakliga utformning. De menar ocksé att just
handlidggarna skulle kunna bidra till mottagaranpassningen hos texterna eftersom de 4r den
sista skribentgrupp som texterna gér igenom innan de skickas ut, och eftersom det dr de som
har insikt i mottagarnas situation (Séderlundh 2012:61, 63).

En forskare som fokuserar direkt pd klarspraksarbete 4r Anne Kjergaard (2012) i hennes
undersokning om Danmarks Domstole och effekterna av ett klarspraksprojekt’ dar. I
undersokningen anvinder sig Kjergaard av kvalitativa textanalyser, intervjuer och analys av
organisationen. Forskningsfragorna hon stéller upp ar dels vilken effekt klarspraksprojektet
haft i utvalda medarbetares texter, dels hur denna (uteblivna) effekt kan forklaras utifran den
organisatoriska kontexten (Kjergaard 2012:2). Att analysen &r kvalitativ beror till stor del pa
Kjergaards intresse av att se hur individuella medarbetare som skriver texter inom domstolen
reagerar pa klarspriksprojektet (2012:4) — ett intresse som dven dterfinns 1 undersdkningen i
denna uppsats.

Materialet for textanalysen bestdr av 48 domar skrivna av tvd domare under en period
innan klarspréksprojektet och en period efter klarspriksprojektet. Domarna analyserades
genom tre analysmetoder: top down-analys, nyanserad analys och explorativ analys
(Kjeergaard 2012:5-6). Top down-analysen hade som utgéngspunkt att undersoka om
domarna f6ljde de konkreta sprakliga och textuella riktlinjer som angetts i klarspriksprojektet,
och resultatet av analysen visar att domarna inte foljde riktlinjerna. Klarspraksprojektet har
salunda inte fatt nagot genomslag 1 texterna utifrdn den analysen (Kjergaard 2012:10). Den
andra nyanserande textanalysen, dér specifika sprékliga foreteelser undersoktes mer ingaende,
visar heller inte pa nagon effekt av klarspraksprojektet (Kjergaard 2012:13).

Den tredje och sista textanalysen hade en induktiv utgangspunkt och hade som mal att
fanga in potentiella skillnader i domarna som inte utgick frdn de sprékliga och textuella
riktlinjer som stéllts upp for klarspraksprojektet, och som varit utgdngspunkt for de tvéd andra
analyserna. I den analysen ingick totalt 12 domar och dven intervjuer med de tvd domarna.
Inte heller denna analys visar pd nagra skillnader mellan domarna skrivna innan och efter
klarspraksprojektet (Kjergaard 2012:13-14).

I analysen av den organisatoriska kontexten fokuserar Kjergaard pé individuella aktorers
tolkning av klarspraksprojektet och hur dessa kan forklaras utifran kulturella, strukturella och
individuella faktorer. Hon delar in aktdrerna i analysen i tre grupper: central niva, semilokal
niva och lokal niva, for att kunna diskutera skillnader mellan tolkningar hos aktrerna pa
dessa nivaer utifrin deras olika roller i klarspraksprojektet. Den centrala nivan utgdrs av den
grupp som initierade, planerade och i stora drag genomforde projektet. Den semilokala nivan
utgdrs av réttsledare och den lokala nivan utgdrs av skrivande domare (Kjergaard 2012:14—
16).

Resultatet av organisationsanalysen kommer hir inte redovisas i sin helhet, utan bara det
som kan vara intressant for eller dverforbart till undersdkningen i denna uppsats tas upp. Det
forsta som &r intressant dr att klarspraksprojektet uppfattas som relevant pa den centrala
nivdn, medan det pa den semilokala och lokala nivén uppfattas som mindre relevant. Pa den
semilokala nivan uppfattas dven projektet som problematiskt till sin utformning, medan det pa
den lokala nivan uppfattas som sympatiskt (Kjergaard 2012:24).

> Klarsprak dr den term som anvénds i Sverige, varfor jag anvinder den hér. Kjargaard talar istillet om ett
”sprogpolitisk projekt”. Malet — begripligare texter — dr dock detsamma.



Det andra intressanta resultatet ér att det rdder tva synsétt bland de skrivande medarbetarna pa
Danmarks Domstole. A ena sidan finns det de som anser att de generellt skriver pa ett
lampligt sitt och att att texterna utgor en fornuftig kompromiss mellan till exempel kraven pé
juridisk precision och att en mottagare utan juridisk kompentens ska kunna tillgodogéra sig
innehillet, samtidigt som dessa tva krav av somliga ses som motstridiga. A andra sidan finns
det de som anser att texterna skulle kunna skrivas pé ett mycket mer passande sitt och att det
inte behdver rdda ndgon motséttning mellan den juridiska precisionen och ett sprak som dven
en mottagare utan juridisk kompetens kan forsta (Kjergaard 2012:17).

Ett tredje intressant resultat som framkom var att domaren péd den lokala nivan ansag sig
skriva enligt de sprakliga och textuella riktlinjer som uppréttats med klarspraksprojektet redan
innan projektet, vilket ocksa kan forklara varfor domaren inte ansag att projektet var sirskilt
relevant, om &n sympatiskt (Kjergaard 2012:23). Analysen av domarens texter visar dock att
domaren inte foljde alla riktlinjerna (Kjaergaard 2012:14).

3.1.1 Spraket pa Skatteverket
Skatteverket i Visterés- och Orebroregionen har drivit ett projekt i syfte att forbittra sitt
skriftsprak. Projektet, som fick namnet Sprakdialogen, gick ut pd att 1ata medborgarpaneler
bestdende av frivilliga medborgare och Skatteverkets egna handldggare bedoma texter som
handlidggarna sjélva skrivit. Forst fick handldggarna gé igenom sina texter med hjélp av
Klarspréikstestet. Dérefter fick de olika medborgarpanelerna ga igenom texterna genom att
svara pd samma fragor. Varje medborgare skrev ocksa ett meddelande till handlédggaren som
skrivit texten de last (Hedlund 2013:55-56).

Slutligen gjordes en jimforelse mellan vad handlédggarna respektive medborgarna tyckt om
texterna. | korta drag visade jdmforelsen att medborgarna tyckte att texterna var sémre &n vad
handlidggarna tyckte, och dsikterna gick mest isér i friga om malgruppsanpassning.
Medborgarna ansag dven att bdde meningar och huvudbudskap inte var i enlighet med
Klarspréikstestet. Detsamma géllde for ord och fraser, men dér var handldggare och
medborgare eniga om att texterna inte holl mattet. Jimforelsen visade ocksa att handlédggarna
sinsemellan gjorde likartade bedomningar av texterna (Hedlund 2013:55-56).

4 Metod och material

Metoden for materialinsamling bestar av fokusgrupper, och analysmetoden utgors av tematisk
analys. Forst presenteras metoden fokusgrupper tillsammans med en beskrivning av vilka
respondenterna dr, fokusgruppernas utformning, tillvigagéngssattet, diskussionsfrdgorna,
materialet och de etiska 6verviganden som gjorts. Dérefter presenteras metoden tematisk
analys tillsammans med en beskrivning av hur analysen utforts.

4.1 Metod for materialinsamling

I den hir uppsatsen har fokusgruppsmetoden anvints for att samla in material. Anvéndandet
av fokusgrupper i forskning &r en relativt ny metod. Den utvecklades under 1940-talet och
anviandes dd mycket i marknadsforingsundersokningar med fokus pa konsumenten. Idag
anvinds fokusgrupper flitigt 4&ven inom vardvetenskapen och samhillsvetenskapen (Dahlin-
Ivanoff 2015:81; Kvale & Brinkman 2009:166).

Tanken bakom fokusgruppsmetoden é&r att fa fram flera olika synpunkter pé ett &mne
genom att respondenterna for en fokuserad diskussion ledda av gruppledaren. Malet ar



salunda inte att f4 respondenterna att komma dverens, utan att de far stdta och blota sina
uppfattningar och personliga dsikter om det aktuella &mnet (Kvale & Brinkman 2009:166).

Ett av de grundldggande antagandena bakom fokusgruppsmetoden é&r att det dr de
kollektiva berittelserna frén deltagarna som mdjliggor forstaelse i det aktuella &mnet (Dahlin-
Ivanoff 2015:82). Det gor ocksa att metoden baserar sig pa att deltagarna har delad erfarenhet
av den aktuella frdgan och att deltagarna ska kunna diskutera dessa erfarenheter i en fér dem
naturlig milj6. Fokuset pa det gemensamma utesluter dock inte att individuella erfarenheter
far ta plats och vara av betydelse (Dahlin-Ivanoff 2015:83).

Ett annat grundldggande antagande bakom metoden &r att makten flyttas fran forskaren till
deltagarna. Deltagarnas gemensamma erfarenheter kan ge dem styrka att uttrycka sina asikter
1 dmnet, framforallt dsikter som kan uppfattas som negativa, och ocksa ge asikterna mer tyngd
dn om en deltagare uttryckt den ensam 1 ett rum med forskaren. Genom att makten flyttas frin
forskaren minskas ocksé hens inflytande dver gruppen (Dahlin-Ivanoff, 2015:83). Tanken &r
nidmligen att forskaren ska stotta interaktionen mellan deltagarna snarare én att intervjua dem.

Anvindandet av fokusgrupper torde sdlunda vara en bra metod for att fa fram olika &sikter,
uppfattningar och attityder, ndgot som ar sjdlva malet for denna undersdkning. Metoden ger
ocksé deltagarna mojlighet att tillsammans utveckla sina resonemang och nyansera
uppfattningar och asikter som de delar. Ansatsen med undersokningen &r att f4 fram s& minga
asikter och erfarenheter som mojligt som kan ge insikt om klarspraksarbetet pd Skatteverket,
och dynamiken mellan deltagarna borde leda till mer utttmmande diskussioner &n om
intervjuerna skett pa tu man hand.

Det ska dock tilldggas att gruppformatet ocksa kan innebéra att deltagarna paverkas
negativt av varandras svar, och att det skapas en falsk konsensus genom att ndgra hellre haller
med &n uttrycker en avvikande asikt. For att motverka detta dr det viktigt att fokusgrupperna
dger rum i en icke-domande och tilldtande milj6é (Dahlin-Ivanoff, 2015:83).

4.1.1 Respondenterna
Deltagarna i undersokningen r tolv stycken anstéllda pa tva olika skattekontor 1 Goteborg,
och de kommer 1 uppsatsens fortsittning att kallas for respondenter. Fyra av dem &r
sektionschefer och 4tta av dem &r handlidggare. De dtta handldggarna har alla ndgon av
undersokningens sektionschefer som chef. Totalt har varje sektionschef tvd handldggare som
ar med 1 undersdkningen.

Sektionscheferna 1 undersdkningen &r precis som det 1iter chefer 6ver en sektion och har
ungefir 20 medarbetare under sig. De kommunicerar huvudsakligen muntligt. Handldggarna i
undersdkningen arbetar inom olika insatser och deras arbetsuppgifter varierar. Flera av dem
har @ven arbetat inom andra omraden tidigare. Det varierar i vilken utstrickning de
kommunicerar skriftligt eller muntligt, internt eller externt. En av handldggarna ér till
exempel regionsamordnare i en insats och skriver inte sirskilt mycket lingre. En annan av
handldggarna har arbetat som skb (en roll som beskrivits i1 avsnitt 1.3.4) och skriver inte heller
sdrskilt mycket langre. En tredje handldggare arbetar som informator och skriver darfor
mycket informationsmaterial. De flesta av handldggarna i undersdkningen skriver dock texter
sasom fragor, 6verviganden och beslut till externa mottagare och kommunicerar dven
muntligt utét.

4.1.2 Fokusgruppernas utformning
Varje fokusgrupp utgors av fyra stycken deltagare med samma yrkesroll. Tvé av
fokusgrupperna inneholl handldggare och en fokusgrupp inneholl sektionschefer. Eftersom ett
av de grundlidggande antagandena bakom fokusgruppsmetoden &r att deltagarna har
gemensamma erfarenheter av &mnet dr det av vikt att respondenterna bildar en homogen



grupp ur just den aspekten (Dahlin-Ivanoff 2015:86). I det hér fallet uppnds homogenitet
genom att respondenterna har samma yrkesroll som de andra i gruppen, att alla arbetar pa
samma myndighet och att alla (utom en handldggare) genomgatt en utbildning i klarsprék.

Samtidigt som gemensam erfarenhet av dmnet &r viktigt méste ocksa respondenterna skilja
sig it ur andra aspekter for att sékerstilla en mangfald inom malgruppen (Dahlin-Ivanoff
2015:86). Mellan fokusgrupperna uppnas dérfor heterogenitet genom att respondenterna
arbetar pé olika skattekontor och har olika yrkesroller, och inom fokusgrupperna uppnés det
genom att respondenterna har arbetat pa Skatteverket olika lang tid.

4.1.3 Tillvagagangsatt och diskussionsfragor
Fokusgrupperna dgde rum pa Skatteverkets huvudkontor i Géteborg, alltsd i samma hus dér
alla respondenterna arbetar. Diskussionerna spelades in bdde audiellt och visuellt, men det var
det som sades som utgjorde underlag for materialet. Videoinspelning anvéndes bara for att
kunna kontrollera vilken respondent som sade vad. Tiden for fokusgrupperna hade pé forhand
satts till en timme fOr att respondenterna inte skulle behdva ta mer tid frén sina
arbetsuppgifter. Tiden visade sig ocksa vara tillricklig for att hinna ga igenom fragorna
uttdmmande.

Varje fokusgruppsdiskussion inleddes med att respondenterna blev informerade om vad
diskussionen skulle handla om. Det gjordes tydligt for dem att alla asikter var vilkomna och
att de inte behdvde vara dverens i ndgon frdga. De fick ockséd information om vilka regler som
géllde, till exempel att allt som sades inom gruppen var konfidentiellt och de i den
utstrackning det var mojligt skulle undvika att prata i munnen pa varandra. Respondenterna
gavs ocksd mojlighet att stélla fragor (jfr Wilkinson, Joffe & Yardley 2003:52).

Sjélva diskussionen var semistrukturerad (se Wilkinson, Joffe & Yardley 2003:41).
Diskussionen inleddes med en “bryta isen ’-fraga (jfr Dahlin-Ivanoff, 2015:85) dér
respondenterna fick presentera sig och beritta hur de kommunicerade i sitt dagliga arbete och
hur ldnge de arbetat pa Skatteverket. Darefter togs fem dvergripande diskussionsdmnen upp i
tur och ordning. Diskussionsdmnena formulerades som 6ppna frégor:

* Vad innebdir klarsprak for er?

* Vad har ni for instéllning till klarsprak?

* Skulle ni séga att ni arbetar med klarsprék — hur i s fall?

* Vad har ni for moéjligheter och begransningar att implementera klarsprak i ert dagliga
arbete?

* Vad tycker ni dr viktigt i det fortsatta klarspriksarbetet?

Diskussionsdmnena dr desamma som uppsatsens fragestillningar och frdgorna har foljts av
olika foljdfrdgor. Dessa foljdfrdgor har 1 huvudsak baserats pa det som respondenterna
diskuterat, men till fraga fyra har en foljdfrdga varit samma for alla fokusgrupper, nimligen
om de upplevt nagra specifika hinder eller hjdlpmedel i sitt klarspriksarbete. De béda
grupperna med handldggare har ocksa till frdga tre fatt en foljdfrdga om de arbetat annorlunda
med klarsprak sedan de gatt klarsprakskursen.

4.1.4 Transkription av materialet
Ljudinspelningen med sektionscheferna var cirka 57 minuter ld&ng medan ljudinspelningarna
med handliggare frdn kontor 1 och 3 var cirka 63 respektive 50 minuter langa. De tre
ljudinspelningarna som fokusgrupperna resulterade i transkriberades i sin helhet vilket
resulterade 1 71 sidor text.



Eftersom malet med ljudinspelningen enbart var att komma at innehéllet grovtranskriberades
materialet och i ndgorlunda enlighet med skriftsprékskonventionerna (jfr Norrby 2004:89—
90). En typisk skriftsprdksanpassning som gjorts dr att interpunktion i form av punkt forts in
pa sina stillen for att dka lidsbarheten. Overlappande tal har inte markerats eftersom det hade
tagit mycket tid 1 ansprdk och dnda inte analyserats annorlunda 4n icke dverlappande tal.

Aven om transkriptionen i mingt och mycket anpassats till skriftspraket har vissa
talsprdksanpassningar gjorts. Saddana dr till exempel atergivandet av hummanden och
instimmanden av typen “eh” och "mm” och anvédndandet av talspraksformer som “dom”,
”ndn” och ”’san” istéllet for deras skriftsprékliga motsvarigheter (jfr Norrby 2004:93). Det
enda sdrskilda tecknet som anvénts dr asterisker (*) runt ett ord eller en mening, antingen for
att markera skratt eller for att markera att en del av yttrandet varit ohdrbart. Om flera har
skrattat har detta istdllet atergivits som *skratt* pd en enskild rad (jfr Norrby 2004:97).

I transkriptionen har respondenternas namn anonymiserats. Sektionscheferna fran kontor 1
kallas SC1 och SC2 och sektionscheferna fran kontor 3 kallas SC3 och SC4. Handldggarna
frén kontor 1 kallas H1 A—D och handldggarna frén kontor 3 kallas H3A—D. Att namn &nda
behaéllits beror pé att det i citat ska kunna gé att se att en respondent star for mer &n ett
uttalande.

4.1.5 Etiska évervdaganden
I denna undersdkning har hinsyn tagits till alla delar av Vetenskapsradets Forskningsetiska
principer inom humanistisk-samhdllsvetenskaplig forskning (Vetenskapsradet 1990). Det
innebdr att alla respondenter 1 fokusgrupperna har blivit muntligen informerade om
undersokningens syfte, deras roll i undersdkningen, vad som forvintas av dem samt om hur
inspelningarna kommer att anvidndas. De har ocksa blivit informerande om att de nidr som
helst kan avbryta sin medverkan utan att riskera nagra negativa pafoljder. Efter att ha fatt
denna information har de allihop samtyckt till att delta i unders6kningen. All medverkan har
sjdlvklart varit anonym, bortsett fran att alla respondenter 1 en fokusgrupp oundvikligen fér
kidnnedom om varandras medverkan.

4.2 Metod for analys

Materialet har analyserats genom en metod kallad template analysis, som dr en variant av
temaanalys. Metoden anvinds for att strukturera och analysera kvalitativa data och passar
sdrskilt bra ndr man vill jamf6ra perspektiv hos olika grupper pa en arbetsplats (King
2004:257, 268), vilket gors i1 den hir undersokningen. Metoden gér i stort ut pa att definiera
en lista av koder, en femplate, som 1 sin tur representerar teman i materialet.

Ofta definieras ndgra koder 1 forvég utifran forvéntningar pa materialet, men kan
modifieras senare utifran det faktiska materialet (King 2004:256). S& har dven gjorts 1 denna
undersdkning, och diskussionsdmnena som presenterades ovan (4.1.3) har utgjort ramen {or
den tematiska analysen (jfr King 2004:259; Joffe & Yardley 2004:59).

Alla teman som framkommit i analysen av materialet har sorterats in under ndgon av dessa
overgripande koder och fatt en egen underordnad kod (se bilaga). Utdver att undersdkningens
diskussionsfragor redan pé forhand fatt utgoéra ramen for kodandet har alltséd kodandet varit
induktivt, det vill sdga att temana pd den andra, tredje och fjdrde nivan helt baserats pa
materialet och inte pd ndgon existerande teori (Joffe & Yardley 2004:57).

I stort sett alla yttranden 1 materialet har kodats in under ett tema. Dock har ndgra fa
yttranden lamnats okodade dér respondenterna glidit sa pass mycket frén fragan att yttrandena
tolkats som irrelevanta for denna uppsats syfte.



P4 fatal stillen har yttrandena analyserats pa ordniva for att kunna finga upp viktiga nyanser i
vissa av respondenternas uttalanden. For att ytterligare fordjupa analysen och relatera
resultaten till ridande teori har materialet &ven analyserats utifrdn de teoretiska begrepp som
presenterades i kapitel 2.

5 Resultat

Resultatet av undersokningen har strukturerats tematiskt enligt den lista av koder som
aterfinns 1 bilagan langst bak 1 uppsatsen. Det betyder att i forsta avsnittet redovisas
respondenternas uppfattningar om vad klarsprék &r. I andra avsnittet redovisas vilka
instdllningar till klarsprék de har och i det tredje avsnittet redovisas hur de arbetar med
klarsprak enligt deras egen uppfattning. I det fjirde avsnittet redovisas vilka mdjligheter och
begransningar respondenterna anser sig ha att implementera klarsprék i sitt dagliga arbete och
1 det femte avsnittet redovisas vad de onskar 1 det fortsatta klarspraksarbetet. Slutligen, 1 det
sjdtte avsnittet, redovisas en fordjupad analys av resultatet utifrén den teoretiska ramen.

5.1 Vilka uppfattningar om vad klarsprak ar finns pa arbetsplatsen?

Under fokusgrupperna framkom fyra dvergripande inneborder av klarsprak. Dessa var
sprékliga faktorer, innehallsmissiga faktorer, utomtextliga faktorer och rittssidkerhet. De olika
yrkesgrupperna och de olika kontoren lade olika mycket fokus pa de olika innebodrderna, och
de tva sistndmna togs 1 stort sett enbart upp av sektionscheferna. Nédgot som blev tydligt var
dock att de sprakliga och innehdllsméssiga faktorerna var titt sasmmanldnkade bade med
varandra och med réttssdkerheten.

5.1.1 Sprakliga och innehallsmassiga faktorer i relation till rattssakerhet
Tvé av de spréakliga faktorer som respondenterna tog upp var begripligt sprak och
mottagaranpassning. Tva av de innehallsmissiga faktorerna som togs upp var att innehallet
inte gar att tumma pa och att innehillet inte ska vara for ldngt. De tvé sista faktorerna dr som
synes motsigelsefulla, och det beror pd att handldggarna pé de olika kontoren inte riktigt hade
samma uppfattning om innehallet och dess forhallande till klarsprak. Alla faktorerna,
sprékliga och innehallsmissiga, samverkar for att sékerstilla réttssédkerheten, &ven om det
rader skilda uppfattningar om hur den relationen ser ut.

Att klarsprak pa olika sitt innebér ett begripligt sprék togs upp 1 alla fokusgrupper. Det
framholls att ndgot av det viktigaste var att mottagaren forstod kommunikationen och att
kommunikationen gick fram. Samtidigt menar tre av handléggarna pé kontor 1 att klarsprak
for dem inte ar att forenkla.

HI1A: For mig betyder det att det ska vara inte forenklat utan det ska vara sé att den som laser forstar vad
vi menar nir vi jobbar hir pa Skatteverket. Men det ska inte vara sé forenklat att det blir for mycket heller
utan det ska vara klart vad vi vill.

HI1D: N4 men just det det ska inte forenklas det ska innehélla det som det ska innehalla men pa ett tydligt
satt. Det dr vél det.

Det blir tydligt att forenkling 1 dessa citat innebér att skala ner innehallet, vilket handldggarna
alltsd inte anser att de bor gora. Innehéllet ska uttryckas med ett begripligt sprak, men kan inte
skalas ner utan att budskapet riskerar att bli oklart. Alla respondenter dr 6verens om att vissa



delar av innehallet inte gar att skala bort, och det dr handlédggarna pa kontor 1 som betonar det
starkast.

Jag fir en Kiinsla av att det ir ett innehéll som ska vara kvar. Man kan inte tumma pa innehallet
utan det dr snarare hur man framstéller budskapet som ir klarsprak?

HI1A: Ja det ar det som ar det viktiga for mig. Det &r det nog for alla.

HI1C: Ja for innehallet ska ju vara korrekt. Det &r ju véldigt viktigt vi ar ju en myndighet och det ar
maktutdvning kan vi séga for vi fattar beslut men vi informerar ocksa vildigt mycket men informationen
ska ju var korrekt sé jag tycker att korrektheten ar viktigt fastin alla ska kunna forsté vad det innebr.

HI1D: Jo for beslut kan ju 6verklagas som man fattat och da méste det innehalla allt som det ska innehélla.
Om det blir ndgonting sédant.

Uppfattningen ir att det finns ett fast innehdll som handlédggarna inte kan @ndra pd utan att
texten riskerar att forlora sin funktion som juridiskt dokument. Ett ord som dyker upp i citatet
och som ofta dyker upp nér innehéllet diskuteras ar ’korrekt” och korrektheten hinger
uppenbarligen ihop med att texternas juridiska funktion. I citatet ovan gar det dven att ana en
motstridighet mellan begripligt sprak och korrekthet genom anvéndandet av ordet fastdn.

Denna motstridighet uttrycks &nnu tydligare senare i diskussionen nidr samma handlédggare
talar om textavsnittet "Géllanderitt” och hur de dir méste aterge lagtexten korrekt och hur det
g0r att spraket blir annorlunda. En handldggare forklarar att de 1 ett annat avsnitt,
”Skatteverkets bedomning” har mojlighet att forklara lagtexten pé ett mer enkelt sitt. Det
ordagrant dtergivna innehdllet upplevs alltsa inte som klarsprak av handldggarna, eftersom de
upplever ett behov att forenkla det for att det ska bli begripligt. Senare 1 diskussionen menar
dock samtliga handldggare frén bada kontoren att de idag skriver klarsprék, vilket betyder att
stycken med svérare text inte upplevs som ett hinder for att texten i det stora hela ska ridknas
som klarsprak.

Att innehallet inte gar att dndra pa hinger ithop med att texterna méste innehélla vissa delar
for att kunna fungera juridiskt. En sektionschef fran kontor 1 beskriver samspelet mellan
innehallet och ett begripligt sprak som en fOrutsittning for rittssékerhet.

SC1: Det ar ju en balansgang bade att forklara vad det 4r som hénder och att inte tappa bort nagot for att
man vill forenkla vilket dr valdigt 14tt att gora. S& da kan man dven missa att fA med information. Och sen
ocksa att informationen &r begriplig sa att den &r rittsséker sa att personen ska kunna ta tillvara sina
rattigheter 1 forlangningen. [...] For mig ar det ren réttssidkerhet att det fungerar. Utan det kan inte nagon
ta tillvara sin réttigheter gentemot oss for vi dr sa pass stora sa att vi har ju mandat pa allting. S& for mig
ar det snarare den biten som ar riktigt viktig i klarspréket. Inte bara forenklingen utan i férlingningen
ocksa att man underléttar tillvaratagande av sin réttighet.

Klarsprik for sektionschefen ér alltsé ett sdtt att sdkerstilla réttssdakerheten och for att kunna
gora det méste ett beslut innehélla alla delar samtidigt som innehéllet dr formulerat pa ett
begripligt sitt. Mottagaren maste f all fakta men ocksé mojligheten att kunna tillgodogora sig
den. Denna &sikt, att 4ven spraket &r en forutsittning for rattssdkerhet, uttrycks dock inte av
handldggarna. Handldggarna forknippar snarare rittssdkring med en kontroll av innehallet.

Att innehallet upplevs som nagot som inte gér att dndra dr dock inte hela sanningen.
Handldggarna pa kontor 3 dr av dsikten att innehdllet inte far vara for lngt om det ska vara
klarsprak. Det dr viktigt att bara det visentligaste tas med i texten.

H3C: Sen tinker jag ocksé ndr man skriver att man inte skriver for ... fast det &r ju olika men vem orkar
lasa ett beslut pa 12 sidor?

[...]
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H3A: Bara ta med det visentligaste.

H3B: Det viktigaste ja precis absolut.

De ér alltsa av uppfattningen att innehallet gér att komprimera och att de gor en urvalsprocess
nér de skriver beslut. Aven om ett beslut méste innehalla vissa delar kan handliggarna
fortfarande anpassa innehdllet 1 delarna, och behover gora det for att det ska bli klarsprék.

Nér respondenterna diskuterar sprék och till viss del dven innehéll &r det i relation till
mottagarna. Mottagaranpassning dr ndgot som alla tar upp och som alla &r 6verens om &r en
viktig del 1 klarspraket. En sektionschef fran kontor 1 beskriver sin syn pa
mottagaranpassning.

SC2: Fér mig #r det [klarsprik] mottagaranpassning alltsd att man skriver efter vem som #r mottagare. Ar
det en byré eller advokatfirma kan man vara mer jurist och &r det en niringsidkare som ar ritt nystartad
bor man skriva pa ett mer begripligt och enklare sétt.

Mottagaranpassning dr for sektionschefen att anpassa spraket efter mottagaren. Denna
uppfattning om att det &r, och bor vara, skillnad pé spriklig niva mellan olika mottagare gor
att det inte alltid &r enkelt att anpassa spréket till mottagaren eller mottagarna; en text har ofta
fler mottagare &n huvudmottagaren. Tillsammans utvecklar sektionscheferna fran kontor 3
resonemanget runt mottagaranpassning.

SC4: Men det ar ju ocksa sa att den kommunikationen vi har med sddana komplicerade utredningar da
kommunicerar vi ofta med ombud dd kommunicerar vi inte med négon privatperson sa att sdga sa da kan
man halla da behovs det en hdgre niva.

SC3: Men det ar inte riktigt bra.
Da ér det den huvudsakliga mottagaren som blir ombudet di i dom fallen?

SC4: Mottagaren &r ju alltid den som beslutet berér men kommunikationen sker med ombud och ombudet
ar ju ofta en erfaren skattejurist och da har ju dom en ganska tung kompetens med sig.

Och da tar man hénsyn till den kompetensen nir man skriver?

SC4: Kanske inte ndr man skriver utan det handlar mer om att det maste om det innehéller sddana
komplicerade saker ...

SC3: *Anda for svart*

SC4: ... sa maste det ju ocksa vara pa en viss niva nir man skriver sa att det haller réttssékert for det vet
man att det kan hamna i domstolar och dverklagas och da kan man inte skriva for enkelt som vi varit inne
pa innan.

Aterigen ir det texternas juridiska funktion som gor att en anpassning till mottagaren —
medborgaren — kan vara svér, och det riskerar att leda till att mottagaren moéts av en text som
den inte kan tolka pa egen hand, ndgot som sektionschef SC3 ocksé pépekar, om én forsiktigt.
Klarsprik och réttssakerhet uttrycks i citatet som ett motsatsforhdllande, vilket skiljer sig
véldigt frdn det forhallande som sektionschefen SC1 beskrev ovan, nimligen att
rattssdkerheten var avhingig ett begripligt sprak.

Aven handliggarna pratar om mottagaranpassning som en viktig del av klarspraket.
Handldggarna pa kontor 1 talar dock bara om mottagaranpassning i relation till spréket, precis
som sektionschef SC2 1 citatet ovan. Det dr enbart handldggarna pa kontor 3 som framhéller
att mottagaranpassning dven géller innehallet, vilket ocksa 4r anledningen till att den
kategorin har tematiserats som en spraklig faktor.
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5.1.2 Utomtextliga faktorer
Forutom sprakliga och innehéllsméssiga faktorer tog sektionscheferna dven upp andra
inneborder av klarsprak. De diskuterade klarsprak dels som en stindig uppdatering av
kommunikationen, dels som ett medel for textdiskussion och dels som ett sétt att uppné och
bibehélla Skatteverkets ldngsiktiga mal.

En av sektionscheferna menade att klarsprak innebar en stindig uppdatering av hur de bor
kommunicera eftersom de anstillda lér sig fel av varandra, och en annan sektionschef menade
att det som var klarsprék for fem &r sedan inte nédvéndigtvis ar klarsprdk idag och att det
dérfor var viktigt att hela tiden uppdatera arbetet med klarsprak.

Samma sektionschef som framholl att klarsprdk innebar en standig uppdatering menade
ocksé att klarsprak kunde vara ett sitt att fi igang textdiskussioner pé arbetsplatsen. Eftersom
det kan vara kénsligt att ”peta 1 vad folk skriver” kunde klarsprak som gemensam
utgdngspunkt vara ett underlag for att kunna ha diskussioner om texterna som skrivs.

SC3: Ska man peta i vad folk skriver ar det ju alltid lite kénsligt en del gillar ju inte det. Och da &r det ju
bra att ha gjort ndgonting sddant hir sé att man har en gemensam utgéngspunkt. Att vi ska skriva klart
sprak och vad det innebédr och s kan man ha diskussionerna genom att vi pratat om det.

Klarsprék i betydelsen begripligt sprk beskrevs ocksa som ett sitt att uppna eller bibehalla
Skatteverkets langsiktiga mal, eftersom ett begripligt sprik ses som en forutsittning for att fa
medborgarna att vilja gora rétt for sig. For sektionscheferna dr klarsprék saledes inte bara
sprékliga och innehallsmissiga faktorer, utan klarsprék har ocksa en innebdrd som gar utover
texten och handlar mer om vad klarsprak kan gora for myndigheten i stort.

5.1.3 Sammanfattning
Klarsprik for respondenterna dr i olika utstrackning ett begripligt sprik, ett korrekt innehall
och réttssdkerhet. Innehallet uppfattas till stor del som forutbestimt, men framforallt
handldggarna frén kontor 3 menar att det &ndd maste ske ett informationsurval {or att texten
ska fungera klarspraksméssigt. Alla respondenter ldgger dock storst vikt vid sprakliga faktorer
och klarsprak ses overvigande som ett sprakligt fenomen.

Alla respondenter dr dverens om att ett enkelt sprék dr nddvéndigt for att kunna anpassa
budskapet till en mottagare utan juridisk eller ekonomisk kompetens, men en mottagare med
sadan kompetens upplevs snarare behova ett sprék pa en ’hogre” niva, ndgot som hanger ihop
med textens juridiska funktion. Dessa skilda uppfattningar om mottagarna kan innebéra
problem for mottagaranpassningen nér bdda mottagargrupper dr mottagare av en text.

Rittssdkerheten ses ur tva perspektiv, dels som avhingig ett begripligt sprik sa att
medborgaren kan ta tillvara sina rittigheter, dels som en hog spraklig niva i texten som
sdkerstéller dess juridiska funktion.

5.2 Vilka instaliningar till klarsprak finns pa arbetsplatsen?

Under diskussionen om instéllningar till klarsprék framkom tvd huvudsakliga teman:
klarspraksarbete och att kommunicera pa klarsprk, vilka redogors for nedan. Det som dock
var det allra mest dvergripande var att det fanns en i grunden positiv instillning till klarsprék
hos bade sektionschefer och handlidggare, 4ven om det gick att ana nyanser i den positiva
instdllningen, vilket ocksd kommer visas nedan.

5.2.1 Klarspraksarbete
Klarspriksarbetet, i betydelsen konkreta klarspraksinsatser, och instdllningen till det
diskuterades mest av sektionscheferna vilket kan relateras till att det dr sa de framst arbetar
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med klarsprak. En sektionschef menar att klarsprak ar ndgonting man vill arbeta med, men att
det inte satt sig naturligt i organisationen.

SC1: Instéillningen ar vél helt okej. Det &r ju ndgonting man vill jobba med. Det géller bara att hitta
medlet att fa in det for vi gor samtidigt valdigt manga andra saker. Att hitta strukturen och ldgga den.
Man mérker ju det att det har hetat ndgonting annat innan och det har kommit upp tidigare men
uppenbarligen har det ju inte satt sig i organisationen s att det ar naturligt. Det tycker jag skulle vara en
utmaning att f4 det som en naturlig del. Att det inte behdver startas upp som ett projekt varenda gang.

Det dr intressant att sektionschefen anvénder vdl i forsta meningen. Det signalerar att
instdllningen till klarsprék trots allt inte &r odelat positiv. Detta far ocksa sin mojliga
forklaring senare i uttalandet, eftersom sektionschefen inte anser sig ha vare sig tiden eller
strukturen for att kunna arbeta med klarsprak och att klarspraket inte &r naturligt 1
organisationen. Att fa klarspréket som en naturlig del dr uppenbarligen viktigt, och
sektionschefen har en negativ instéllning till att klarspraksarbetet varit i projektform. En
annan sektionschef héller med om att ’det stannar av liksom och sedan tar man upp det igen”.

Ytterligare en instéllning till klarspraksarbetet dr att det &r ndgonting som &r svart och som
kréver ett extra jobb fran sektionschefernas sida. En sektionschef uttrycker sitt motstand till
att gora en klarspriksinsats pa sin sektion.

SC3: Man ska leta upp exempel som ar bra man ska ha en tanke med varfor man véljer dom och sa. Jag
ryggar ju for det det ar jobbigt helt enkelt. Svart &dr det ju med.

Det verkar alltsa finnas ett visst motstand till klarspraksarbete och kanske ocksé en ridsla for
att inte ha kunskap nog, 4ven om sektionscheferna i grunden har en positiv instéllning till
klarsprak och ser behovet av det. Mycket av instédllningen till klarspriksarbetet verkar bero pé
en upplevelse av att det inte finns vare sig medel eller struktur for att kunna genomfora en
insats pa ett bra sétt.

Sektionscheferna framhéller ocksd att tidsaspekten inte bara utgor ett problem for dem,
utan att det dven for handldggarna innebédr mer jobb vilket kan leda till att de kénner sig
stressade.

SC3: Och sé har ju dom [medarbetarna] mycket att gora sé det finns ett motstand till att dra igang det. Da
far man ju sétta av ett par formiddagar eller ndgot sddant sé det ar ju latt att det faller ner dér.

[...]

SC1: Sé det ska man ju ha med sig att det r ju ndgonting som dom ocksé ska ta ledigt ifrin dom
arbetsuppgifters som vi dndé har. Och en anledning till att vi har dom &r ju att det &r ndgon pé andra sidan
som ska ha ett beslut. Sa det kan ju dom ocksa kénna sig stressade dver.

Sektionscheferna upplever alltsd att det finns ett visst motstand dven hos sina medarbetare,
och att en klarspraksinsats gor att det dagliga arbetet far ett avbrott, ndgot som i férldngningen
drabbar medborgaren pa andra sidan. Detta paverkar ocksa sektionschefernas instéllning till
att gora klarspréksinsatser, och det gér att hdrleda till argumentet att klarspraket maste vara
naturligt 1 organisationen eftersom det hade gjort att klarspraksarbetet inneburit ett mindre
avbrott fran de vanliga arbetsuppgifterna.

5.2.2 Att kommunicera klarsprak pa Skatteverket
Instéllningen till att sjdlva kommunicera pa klarsprik togs 1 huvudsak upp av handldggarna
vilket kan relateras till att det 4r de som skriver texter till medborgarna. Alla dr positivt
instdllda till att skriva klarsprék och de anser att det 4r n6dvindigt att mottagarna forstar
texterna. Det var framforallt tva olika aspekter av att skriva klarsprdk som togs upp av
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handléggarna. Dels det faktum att Skatteverket dr en myndighet, vilket far konsekvenser for
instdllningen till klarsprék, dels att klarsprakad kommunikation effektiviserar arbetet.

Handldggarnas instillning till att skriva klarsprak pdverkas av att det dr Skatteverket som
myndighet som dr avsdndare av deras texter och inte de sjidlva. De anser att mottagarna ska
kénna att det inte finns nagra asikter i brevet de fér, utan att texterna ar objektiva.

H3C: Det ar en myndighet som skickar det &r inte vi som skickar det 4r ju myndigheten.

H3D: Ja men att det kanske inte 4r pa en personlig ... Jag tinker den som mottar det kidnner dnda att det
ir inte pa ett personligt plan utan att det kommer hérifran och det finns inga vérderingar i det.

Ett personligt sprik kopplas ihop med vérderingar, och instéllningen &r att spréket inte far
vara sd pass personligt att det riskerar att dventyra stridvan efter objektivitet. Att spraket inte
far vara for personligt kommer upp fler ganger och kopplas dven ithop med asikten att det inte
kan vara for enkelt heller.

H3D: Samtidigt tdnker jag att det &r viktigt att det inte &r for latt sprak ocksa. Alltsa det ska vara sé att
dom forstar men samtidig ska det vara sa pass formellt att det blir tydligt for det kan ju ocksé vara en
balansgéng det kan ju inte vara for ah tjena liksom.

H3A: Vikan inte skriva halla eller.

Ett for enkelt och personligt sprak riskerar alltsd att kommunikationen blir otydlig i relation
till avsdndaren. Att &mnet tas upp sa pass mycket tyder pa att handldggarna éndé ar medvetna
om den informalisering som myndighetsspraket har gitt igenom och kanske ocksé de
klarspraksrdd som menar att ett personligt tilltal dr att foredra dven i
myndighetskommunikation. Detta bekriftas ocksa av handldggarna pa kontor 1 nér de
diskuterar ett av de rdd som de fick pa klarspréksutbildningen.

HI1A: For tilltalet om man siger dven i skrift nu den 4r ju mer ja inte familjar men personligt dn det var
forut. Det var ju véldigt sa att myndigheten talar till allmidnheten men det &r ju inte alls sa ldngre i det vi
gor. Det tyckte jag ocksé i borjan var en stor fordndring. Hej du ...

Alla: *Skratt*
HI1A: Liksom sé det personliga tilltalet.

H1B: Men det var ndgot som dom gick igenom att man kan faktiskt inleda med hej och det var ndgonting
som jag tyckte var vildigt konstigt.

HI1A: Att dom ens sa det eller att man ska skriva det?
HI1B: Att det var okej att skriva hej.
HI1C: Ja precis jattestor grej

Av diskussionen gér det att ana att det finns ett storre motstand till det personliga eller
informella spriket hos handldggarna 4n vad det finns hos sprakkonsulterna pa huvudkontoret
(som skapat klarspraksutbildningen) och de som héll i utbildningen (vilka refereras till som
”dom” 1 citatet ovan). Samtidigt papekar handldggarna att det personliga tilltalet &ndé ar en
hjilp 1 strdvan att skriva klarsprik eftersom det ”f6ljer ju ocksé att det blir enklare eller battre
eller annorlunda sprak genom att man har det tilltalet”. Instillningen till det mer personliga
eller informella spraket paverkas dock ocksé av vilket kommunikationsmedel handldggarna
kommunicerar genom. De &r dverens om att de kan anvénda att enklare och mer direkt sprék i
mejl 4n vad de kan gora i brev.
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Instillningen till att skriva klarsprik dr positiv, men samtidigt maste spréket sittas i relation
till att avsdndaren dr en myndighet, vilket fr konsekvenser for hur personligt och informellt
det kan vara. Alla citaten 1 avsnittet visar tillsammans pa en forhandling om vad klarsprak bor
innebdra pa Skatteverket, vilket betyder att instéllningen till olika aspekter av klarsprak ocksa
paverkar uppfattningen om vad klarsprak faktiskt innebar.

Ytterligare en instéllning till klarsprak &r att det effektiviserar och underlattar arbetet
genom att fridgorna fran medborgarna blir farre. Handldggarna menar att det dr sjilvklart att
budskapet ska kunna forstas av mottagaren eftersom det gor att de slipper ldgga arbete pa att
forklara och fortydliga.

HI1D: Precis. For det dr som vi séger att det &r ju ingen som vill skriva ett beslut och sedan fa ett samtal
dédr dom inte forstar och sé far man forklara det igen. Sé jag tror dnda att alla vill att det ska vara tydligt s&
att den som far det forstar.

Uppfattningen r alltsé att klarsprak kan effektivisera och underlitta deras arbete genom att de
far farre frdgor. Samtidigt séger ett par av handldggarna som arbetat ldnge pa Skatteverket att
det ocksa tar tid att kommunicera pa klarsprék eftersom det for dem é&r ett nytt sitt att skriva.
Klarsprik leder ddrmed inte uteslutande till effektivisering, utan kan dven innebéra att arbetet
tar langre tid.

5.2.3 Sammanfattning

Klarsprak ar ndgonting som alla respondenter har en positiv instillning till. Sektionscheferna
anser dock att det saknas en struktur for att arbeta 14ngsiktigt med klarsprak och de upplever
att klarspraksarbetet bedrivits i projektform. De upplever ocksd att det dr svart att ta sig tid till
klarspraksinsatser eftersom deras andra arbetsuppgifter redan tar upp all deras tid.

Handldggarnas instéllning till att kommunicera pé klarsprak paverkas av det faktum att
avsindaren dr en myndighet. De upplever att kommunikationen méaste vara objektiv och anser
dérfor att de inte kan vara for personliga nir de kommunicerar, eftersom ett personligt sprak
riskerar att tolkas som virderande. De dr Gverens om att texter ska skrivas pa klarsprak, men
de menar att till exempel ett personligt tilltal eller ett informellt hej” inte nddvandigtvis
fungerar pa Skatteverket.

Handldggarna menar ocksa att klarsprdk effektiviserar arbetet eftersom texter skrivna sa att
mottagarna forstér leder till farre fragor. Dock framhaller vissa handldggare att det tar tid att
skriva pé klarsprak, eftersom det for dem &r ett nytt sétt att skriva.

5.3 Hur arbetar de anstallda med klarsprak enligt deras egen uppfattning?

Sektionscheferna och handlaggarna diskuterar klarsprak ur olika perspektiv, vilket kan
relateras till deras skilda yrkesroller. Sektionscheferna diskuterar arbete med klarsprék i form
av klarspraksinsatser medan handldggarna diskuterar det som ett sétt att kommunicera.
Sektionschefernas och handlédggarnas arbete med klarsprak tas dérfor upp 1 olika avsnitt och
redogdrs for 1 tur och ordning. Handlidggarnas arbete har dessutom delats upp 1 skriftlig och
muntlig kommunikation.

5.3.1 Sektionschefer
Av sektionschefernas samtal framgar att de inte gér nagot strukturerat arbete med klarsprak pé
sina sektioner. Ddremot menar de att det har ett klarsprakstink, och en av dem har till och
med planer pé en specifik insats som dock inte genomforts 4n.
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SCI: [...] finns det rdtt mycket i min attgoralista kan man ju lugnt séga och en utav dom grejerna &r att
jag skulle vilja att man samlar ihop exempelvis beslut eller tjansteanteckningar vad som helst for
dokument under en viss period och sen viljer jag vilka dom &r som jag tycker borde lyftas fram och da
ska man ldmna in allting oavkortat. Och sa salla ut morka och ta fram dom som exempel pa bra och diliga
texter. Men jag vill inte riktigt gora det helt sjalv utan jag vill ha med mig dom kontorssamordnare som
jag har pa min sektion. For dom insatser som jag har ansvar for det har jag i mitt tdnk och det star pd min
“att gora”-lista men jag har inte riktigt bestimt nér *skratt*.

SC3: Mm. Det &r just sddana dér grejer som man tinker skulle vara bra om man gjorde ...
SC2: Precis.

SC3: ... men det &r ju tiden och stressen och allt det ddr andra sé det blir att man ténker ...
SC1: Lamplig tidpunkt.

SC3: ... att &h det tar vi ndr det &r béttre och det 4r det inte.

SC4: Det ar ju ménga saker som man kanske prioriterar hgre och som ar viktigare i verksamheten &n
kanske just *ohorbart*.

Det ar tydligt att det &r flera olika faktorer som spelar in och som gor att klarspréksinsatserna
inte blir av. Det &r dels en avsaknad av tid och en stress dver arbetsuppgifterna som redan ar
(vilket diskuteras vidare i avsnitt 5.4.1), dels en ovilja att gora det sjdlv. Det verkar heller inte
finnas ndgon press ovanifrin pé att géra klarspréksinsatser eftersom sektionscheferna sjélva
verkar kunna avgora om och nér de ska arbeta med klarsprik. En av sektionscheferna for dven
fram asikten att det finns andra saker som dr viktigare i verksamheten @n klarspréksarbetet,
och att dessa saker dérfor prioriteras framfor det.

Det blir uppenbart att klarsprak dr ndgonting som hamnar vid sidan av det dagliga arbetet,
och att det gor att det inte prioriteras pa samma sétt som ordinarie arbetsuppgifter. En sak som
hor till ordinarie arbetsuppgifter dr kvalitetssékring, ndgot som kommer upp fler ganger nir
klarspraksarbetet diskuteras. Flera av sektionscheferna menar att de ger feedback till sina
medarbetare 1 och med kvalitetssékringen, och att de dér kan anlégga ett klarspraksperspektiv,
dven om de dr Overens om att det inte &r att arbeta aktivt med klarsprik eller att arbeta med
det pa det sittet som de borde.

SC4: [...] Jag laser ju allt som gér ut i princip. Sa dér &r det ju ganska naturligt att komma med input att
hur har du skrivit och hur tinker du har du stillt upp det pa ritt sitt och sadér. [...] det ar ju jag i
egenskap av chef att jag kvalitetssékrar.

SC3: Sedan kan jag precis som du nu dr det inte pm jag ldser utan andra grejer men da kan jag dnda gora
det och ha feedback men det ir ju inte att jobba aktivt pa det sittet som man skulle kunna.

SC2: N men nu nédr man kvalitetssikrar sa sitter man ju och ger feedback men det hér arbetet [med
klarsprék] det &r ju ndgonting annat tycker jag.

En av sektionscheferna ser dock kvalitetssdkringen som en vég i klarspriksarbetet. Hen har en
vision kring hur de skulle kunna arbeta med klarsprak genom att anvénda kvalitetssdkring
som en trampolin for att smyga in storre diskussioner om texterna som skrivs.

SC1: Jag har en liten fundering och det &r att kvalitetssdkring kan vara en trampolin faktiskt. Déarfor att
dom vet ju att vi kvalitetssdkrar nu och den feedbacken kommer dom ju att fa bade sektionsvis och
individuellt i vissa fall. Och dérefter skulle man ju kunna komma fram med att i och med att manga
eftersoker en form av stodtexter i varje arbetsgrupp da borjar vi sdhdr. Och det &r ju egentligen ingen
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kritik mot personen dé far man ju bortse fran det ingen individvariant hir nu ingen aterkoppling pa
individniva utan att man dnda bara tar in material och pratar runt det. Det skulle man ju kanske kunna
smyga in dir da. Men det 4r ju visioner *skratt* just nu.

Sektionschefen kopplar ocksa ihop arbetsgruppernas efterfragan pa specifika stodtexter med
kvalitetssdkringen, och att det ocksa kan fungera som ytterligare ett skl till att diskutera
texter pa sektionen. Dock avslutar sektionschefen med att séga att det 4n s ldnge bara ir
visioner, vilket kan dterkopplas till det tidigare resonemanget om tid och andra
arbetsuppgifter som prioriteras framfor klarspraksarbetet.

5.3.2 Handlaggare
Handldggarna kommunicerar bdde skriftligt och muntligt, och deras samtal om arbetet med
klarsprak redovisas darfor 1 tvd avsnitt, dar det forsta fokuserar pa skriftlig och det andra pa
muntlig kommunikation. Sist diskuteras dven bemdtande, eftersom arbetet med det dr ndgot
som tas upp av flera handliggare.

5.3.2.1  Skriftlig kommunikation
Av handldggarnas samtal framkommer att de inte heller arbetar med klarsprék pa ett
strukturerat sitt, &ven om framforallt handlaggarna pd kontor 3 &r tydliga med att de forsoker
tdnka klarsprak nir de skriver brev.

H3D: Alltsé det kénns ju som man anvander klarsprak hela tiden och att det ska vi gora. Det dr ingenting
man tdnker pa utan vi har ju fatt nya mallar och nya underlag att titta pa s& spraket ar ju mycket tydligare
generellt sett.

H3A: Ja i stodtexter s dr det ju ...
H3B: Jag tycker att man tinker pa det hela tiden. Jag tycker att jag gor det faktiskt nér jag skriver.
H3A: Ja det tycker jag ocksa att jag forsoker tinka pa.

H3C: Man ténker pé att om man skulle fa det hir brevet sjélv hur har jag skrivit.

Den handldggaren pa kontor 1 som arbetar med information betonar ocksa att det stort fokus
pa spraket och pa klarsprédk inom hens insats, och att texterna sprakgranskas innan de skickas
ut.

Vissa handldggare ndmner ocksé forenklingar av innehéllet som en del i strévan efter att
skriva begripliga texter (jfr avsnitt 5.1.1). En handldggare pa kontor 3 ndmner att de i hens
insats borjat skriva integrerade beslut, alltsa ett beslut som inkorporerar flera beslut, istéllet
for att skicka flera olika beslut till en och samma mottagare. Handldggaren sdger ocksé att de
vid de tillfdllen dé det av olika anledningar inte gar att skriva ett integrerat beslut i alla fall
skriver en sammanfattning av de olika besluten, for att 4nda underlitta s4 mycket det gar for
mottagaren. En annan av handldggarna frdn kontor 3 berittar att de istdllet for att som tidigare
hinvisa till alla olika paragrafer nu borjat hdnvisa till hela kapitel eller delar av kapitel 1
texterna, s att texterna inte ska bli s paragraftunga.’®

Det framkommer ocksa att handldggarna diskuterar sina texter med varandra, &ven om det
d4 inte ar klarsprak som é&r 1 fokus. Begripligt sprék ar dock en aspekt. Handldggarna pa
kontor 1 menar att den huvudsakliga anledningen att de ldser varandras texter &r att se till att
de har fatt med allt och att det 4r formulerat pé ett korrekt sétt (jfr diskussionen om innehall

% Huruvida det faktiskt underlittar tillgodogdrandet av laginnehallet &r dock en annan fréga som inte kommer
besvaras i denna uppsats.
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och korrekthet i avsnitt 5.1.1). Aven att mottagaren ska forsta budskapet #r viktigt, men det ir
inte forsta prioritet och inte heller det som foranleder genomldsningar. Samma sak géller for
handldggarna pé kontor 3 om de ber om hjilp med en text.

H3A: Inte i syfte liksom med spréket da dr det mer for att det ar svarare drende for mig dé om jag kdnner
att jag vill att ndgon laser innan jag skickar ut sé att det blir ritt av den anledningen men jag kanske inte
sa mycket gor det for att spraket.

H3B: Inte spréket.

H3C: Nej kanske inte for spraket utan ...

Rent generellt dr alla handlédggare dock 6verens om att de idag forsoker skriva pa klarsprék,
dven om de ocksé kan medge att de kanske inte alltid lyckas. De anser ocksé att spriket i de
texter som skickas ut fran Skatteverket dr mycket enklare dn vad det har varit och den
genomgaende instéllningen hos dem till deras skrivande ar att de gor sd gott de kan. En av
handlidggarna pé kontor 3 medger dock att om man fragat ndgon som arbetade med klarsprik
pa heltid &r det inte sdkert att den hade tyckt att de skrev klarsprék jimt, vilket visar pa en
medvetenhet om att deras version av klarsprdk kanske inte alltid &r till exempel en
sprédkvérdares version av klarsprak.

Pé frdgan om vilken effekt klarsprakskursen haft for handldggarna 4r de ense om att den
inte bidragit med négon storre fordndring i hur de skriver. En handlédggare menade att hen
knappt kom ihdg négonting frén kursen, men att den hade fungerat som en paminnelse om att
skriva klarsprik. Vissa saker tog handldggarna 4nda med sig, som att det dr okej att inleda ett
brev med he;j” eller att de bor skriva “inte” istillet for “ej”. Aven det personliga tilltalet togs
upp (jfr avsnitt 5.2.2), och ndgra av handldggarna som arbetat linge pa Skatteverket menade
att det var det svéraste radet att folja, och att ”’du” och ”ni” fortfarande kan kénnas fel att
skriva. Rent generellt verkar de rad som handldggarna kommer ihdg bést vara de som gick lite
stick 1 stdv med deras egen uppfattning om eller kidnsla for hur de bor skriva.

5.3.2.2  Muntlig kommunikation
Handldggarna kommunicerar ockséd mycket muntligt i sitt arbete, och handldggarna pa kontor
3 menar att de anvinder ett enklare sprak da. Dessutom anser de att det dr enklare att anpassa
spréket vid muntlig kommunikation.

H3D: Ja men da pratar man ju pa ett visst sétt det gor man ju inte formellt eller det skulle vara vildigt
svart att sitta och prata i massa termer.

[...]

H3A: Och du hor ju om den andra inte forstar s& mérker du ju det ganska fort pd muntlig och da kan du ju
anpassa dig eller dndra ditt ... ja att byta ut ord eller forklara pé ett annat sétt.

Aven en handliggare pa kontor 1 anser att det ir enklare att anpassa kommunikationen om
den sker muntligt. Handléggaren framhaller ocksa att det 4r viktigt att mottagaren forstar vad
de sdger eftersom det ofta handlar om komplicerade drenden nédr de kommunicerar via telefon,
dven om hen inte nddvéndigtvis tdnker pa klarsprék vid muntlig kommunikation.

HI1C: Man kanske tdnker om jag far sdna samtal sa &r det ofta att det 4r en mer komplicerad fraga. Da
handlar det ju om att forenkla spraket for att man ska kunna forklara sé sa sett tinker man ju ... men man
tanker inte klarsprék utan att det ska vara forstaeligt for personen. Ett vildigt komplicerat skeende hur var
det nu vad hénde hur ar reglerna och hur blir det i ditt fall. Det blir ju véldigt mycket kommunikation och
man fér bekriftelse ocksa att dom har forstatt for det ar ju ibland véldigt komplicerade fragor och dom
kan ha pratat med flera pa Skatteverket och kidnner att dom har fatt lite skiftande svar s& det hénder ju.
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Nir det &r svara fragor kan det 14tt bli sd och dé ar det ju jétteviktigt att man uttrycker sig pa ett sétt som
personen forstar och da indirekt viljer man ju ett klart sprak da.

Den muntliga kommunikationen upplevs alltsd som enklare bade rent sprakligt: de anvénder
ett enklare sprak, och rent kommunikationsmaéssigt: de far en direkt respons fran mottagaren
som visar om den har forstitt eller inte och kan dérfor anpassa sig 16pande.

5.3.2.3 Gott bemétande
Ett gott bemoétande dr ndgot som handldggarna pa kontor 1 talar mycket om, och klarsprak ses
som en del i ett gott bemdtande. De menar ocksa att det pd Skatteverket dr storre fokus pé
bemotande dn pd klarsprak, vilket gor att de snarare dr bemdtande de tdnker pa nér de
kommunicerar.

HI1C: det ar ju 6vergripande néstan att det ska vara ett gott bemdtande for det har vi ju haft mycket mer
genomgangar och diskussioner och kurser i én klarsprak egentligen.

HI1A: Men det [klarsprak] blir ju som en foljd.
HID: Mm

HI1C: Ja det blir som en foljd.

Klarsprék ses alltsd som en foljd i strdvan efter att tillhandahalla ett gott bemd&tande, men ett
gott bemotande dr mer dn bara klarsprak. Handldggarna pa kontor 3 talar dock inte om gott
bemotande pd samma sétt, och det dr bara en av handldggarna som dverhuvudtaget nimner
det. Handldggaren kopplar inte ihop ett gott bemétande med spraket, utan till andra saker
sasom handlaggningstid och kommunikationsmedel. Detta betyder inte nddvéndigtvis att
handldggarna pé kontor 3 inte ser ett begripligt sprak som en del i ett gott bemotande, men det
vicker d4nd4 fragan om hur relationen mellan klarsprak och gott bemodtande uppfattas av de
anstéllda pa Skatteverket, och om olika uppfattningar generar olika syn kommunikation.

5.3.3 Sammanfattning
Sektionscheferna gor inget strukturerat klarspriksarbete, &ven om de séger sig har ett
klarsprakstink och ndgon har ocksé en plan pé en klarspraksinsats. Klarspraksarbetet far std
tillbaka for andra arbetsuppgifter som upplevs som mer akuta eller mer aktuella.

Handldggarna arbetar inte heller med klarsprak pa nagot strukturerat sétt, men de séger
ocksé att de har ett klarsprakstink och att de forsoker skriva pa klarsprdk. De ldser ocksé
varandras texter och kommer med feedback pé spriket, &ven om spraket inte &r fokus vid
genomlésning. Nir handldggarna kommunicerar muntligt upplever de att de har ett enklare
sprék och att det ar ldttare att anpassa sig till mottagaren, &ven om de inte nédvandigtvis
tanker pé klarsprak vid muntlig kommunikation.

Handldggarna pa kontor 1 talar ocksd mycket om bemd&tande och hur det snarare ar ett gott
bemotande som upplevs som viktigt nir de kommunicerar. De menar dock att klarsprdk ar en
del av ett gott bemdtande. Handldggarna pd kontor 3 talar mindre om gott bemétande och
kopplar inte ihop det med spraket.
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5.4 Vad anser sig de anstallda ha for mojligheter och begransningar att
implementera klarsprak i sitt dagliga arbete?

Det finns bdde hammande och frdmjande faktorer for klarspriksarbetet, men ocksé
individberoende faktorer, det vill sdga faktorer som uppfattas som frimjande av vissa och
himmande av andra. Dessa olika faktorer redogors for nedan.

5.4.1 Hammande faktorer

Det finns flera faktorer som upplevs som himmande for klarspraksarbetet. Framforallt
sektionscheferna upplever en avsaknad av struktur, kultur och tid. Gemensamt for bada
yrkesgrupperna dr att kommunikationens juridiska och ibland komplicerade innehéll upplevs
som forsvarande och att deras okunskap om hur mottagarna upplever texterna gor det svart att
diskutera texterna ut mottagarens perspektiv. Handldggarna anser ocksa att reglerna for
mejlkommunikation himmar dem i deras kommunikation. Dessutom upplevs klarsprak som
nagonting svart.

En overgripande sak som sektionscheferna tar upp &r att det inte finns ndgon struktur for
klarspraksarbetet, vilket gor det svért for dem att arbeta med det 16pande i det dagliga arbetet.
De menar att klarspréksarbetet hittills varit i projektform, och att det inte &r tillrackligt.

SC2: Det [klarspraksarbetet] ar ju ett helhetsarbete egentligen for det kommer ju alltid nya medarbetare
och sa.

SC1: Sé da hjélper det ju inte att vi gor den hir punktinsatsen nu.

SC2: Na det tror inte jag heller. For det ar vl lite sa det har varit tycker jag att det kommer nagonting. Nu
gar ni en klarspraksutbildning sen sé dr det inte s& mycket mer med det.

En annan sak som sektionscheferna tog upp var avsaknaden av en kultur pa Skatteverket som
mojliggor textdiskussioner och ldsande av varandras texter, ndgot som de anser hade varit ett
bra sétt att arbeta med klarsprak i det dagliga arbetet. De menar att 4ven om vissa handlédggare
laser varandras texter sa finns det idag ingen dvergripande kultur av att gora det. En
sektionschef anser ocksa att det méste till en fordndring i hur skribenterna ser pa sina texter,
att fokus maste flyttas fran skribenten till mottagaren for att kunna mgjliggora feedback som
inte upplevs som negativ for skribenten sjélv. Sektionschefen menar att en forutséttning for
det &r att textdiskussionerna upplevs som en gemensam strivan efter att skapa en sa bra text
for mottagaren som mdjligt och att det ses som en gemensam ldrandeprocess.

En tredje faktor som anses hdmma klarspraksarbetet dr avsaknad av tid och den tas upp av
bade sektionscheferna och handldggarna pa kontor 1. Sektionscheferna diskuterar
klarspraksarbetet och tiden som maste till for att kunna gora foredragningar och aktiviteter i
relation till alla andra arbetsuppgifter som de har. De framhaller att stressen de redan upplever
1 sitt arbete dr en av de saker som gor att de inte kommer till skott med klarspraksarbetet.

SC2: Vi senaste kl var det ju massa saker som dok upp ...
SC1: Ja det var hysteriskt.

SC2: ... krinkande sdrbehandling valdsamt arbetsliv. Alltsé det finns ju massa sddana hér punkter som
man ocksa ska ta upp och man kan ju inte ha obegrinsat med moten.

SC4: Vi har ju i runda sliangar 20 medarbetare per chef s det 4r ganska manga medarbetare och det dyker
ju upp saker i vardagen som man fér ta hand om. Det produceras beslut och 6verviganden ...

SC3: kvalitetssdkring semesterplanering.
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SC4: ... kvalitetssdkring. Det gor ju att det finns mycket annat som man maste ta fore det man tar tag i
sprak.

Sektionschefen SC2 papekar ocksa att det kommer nya projekt som har ett annat fokus, vilket
kan kopplas ihop med det ovan om klarspriksarbetet som projektbaserat. Det blir tydligt att
det inte bara ar klarsprak som sektionscheferna har att arbeta med som ligger utanfor det
dagliga arbetsuppgifterna, och att dessa andra saker ocksé ska planeras in och ta upp tid,
vilket gor att klarsprdk hamnar dnnu léngre ner i prioriteringslistan.

Handldggarna diskuterar ocksa tiden i relation till deras arbetsborda, men de menar ocksa
att det tar tid att skriva, framforallt att skriva om texten 1 stodtexterna och att tidsbristen darfor
leder till att texterna inte blir sa bra som de kunde ha blivit.

HI1B: Men stodtexterna kan man faktiskt &ndra.
H1A: Men man kan adndra. D& fir man ju géra om det men det &r inte alla som kanske hinner gora det da.

HI1D: Na precis da &r det vdl en kombination med det du séger och sen om man har véldigt mycket att
gora for da blir det valdigt l&tt ... har man en fardig text som sdger ungefér det man vill ha sagt och man
har véldigt lite tid da &r det valdigt 14tt att man inte tar den tiden och liksom dndrar. Det finns ingen
mojlighet till det.

Behovet att dndra i stodtexterna gor att tidsbristen blir en himmande faktor, men en av
handléggarna som arbetat lange pa Skatteverket sdger ocksé att “’det tar ju tid att skriva pd nétt
annat sdtt”. Med det menar handlédggaren att klarsprék for hen innebér ett nytt sétt att skriva,
nagot som ocksa tar tid att borja gora. Handldggarna pd kontor 3 anser & andra sidan att det
inte tar langre tid att skriva klarsprdk, men de anser ocksé att stodtexterna fungerar bra. De
upplever dérfor inte heller behovet av att skriva om dem.”

Ytterligare ndgot som upplevs forsvara klarspréket dr texternas innehdll (jfr avsnitt 5.1.1);
det &r ofta komplicerade skeenden som ska beskrivas och texten méste halla juridiskt. Att
innehallet ibland dr komplicerat dr ndgot som ndmns av bade sektionschefer och handliaggare,
och att det kan gora det svart for mottagarna att forsta texterna pa grund av det. En
handlidggare papekar dock att texterna trots det komplicerade innehallet ska kunna forstis av
mottagaren, dven om de kanske inte dr enkla.

Det juridiska innehéllet upplevs forsvéra klarspriksarbetet av flera olika anledningar, och
alla dessa hénger ihop med réttssédkerheten och hur den ar ett stindigt villkor hos texterna. De
olika uppfattningarna hos sektionscheferna om hur sprak och réttssékerhet hinger ihop har
redan visats 1 avsnitt 5.1.1, dér en sektionschef ansdg att ett enkelt sprak var en forutsittning
for réttssdkerheten, medan en annan ansag att ett enkelt spréak istdllet kunde dventyra
rittssdkerheten. Den senare uppfattningen innebér ett hinder for klarspraksarbetet, och den ér
pa intet sétt unik. Handldggarna uttrycker ndmligen ett liknande synsétt nir de talar om
“korrekthet” och hur innehéllet inte kan dndras utan att dventyra rittssdkerheten.

Ett relaterat problem &r den skillnad som kan uppstd mellan det ordagrant atergivna
laginnehallet och den Gvriga, mer fritt skrivna texten. En av handldggarna pa kontor 1 menar
att det kan innebéra en motstridighet mellan de olika textstyckena.

HIC: I ett beslut sé har vi ju kanske tagit med lagtexten och den ska ju vara korrekt och da har du
plotsligt ett sprak som &r annorlunda och dér ar ju svart att géra ndgon fordndring.

[...]

7 Stodtexterna diskuteras vidare i avsnitt 5.4.3.
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Det ér den juridiska biten som kan vara svarare?

HI1C: Ja for da far ju din skrivelse en viss karaktér dar och sen ska vi gora det enklare sé det ar ju lite

motstridigt ddr kan man séga. Hur uppfattar kunden det? Du skriver ett beslut och du har ett klarsprak
som ska vara enkelt och kunden ska forsta det och sen kommer han eller hon in i ett avsnitt dér det ar

lagtext och sen forklarar vi vidare.

Att innehallet ska vara korrekt leder ocksa till att klarsprak upplevs som ett risktagande i
relation till lagtexten och att det kan kdnnas tryggt att skriva “korrekt” eftersom de dé vet att
formuleringarna héller juridiskt. Alla handldggare verkar kénna en radsla eller oro infor att
skriva klarsprak i avsnitt dir det ska redogoras for lagen.

H3A: Sen kan man ju klart forenkla dven dér man behdver ju inte citera lagboken alltsd man kan ju
hinvisa till en paragraf och dnda forklara den lite l4ttare sa.

H3D: Ja man kan ju underlitta.

H3B: Precis

H3D: Fast det ar sé svart for att den maste ju dnda vara helt ritt.
H3A: Korrekt ja. Skriver man minsta fel dér sa blir det ju konstigt.

H3D: Och dé kan det ju bli problem ifall det skulle ga vidare om man har gjort nagot syftningsfel eller ...

En annan anledning till att rittssdkerheten kan himma klarspraksarbetet &r att juristerna pa
rattsavdelningen upplevs som “’lite gammaldags”, en asikt som fors fram av ett par
sektionschefer och en av handldggarna pé kontor 3. Handldggaren menar att juristerna inte
tycker att handldggarna skriver s som de vill, och att handldggarna dd méste anpassa sitt
sprék att mer likna deras juridiska sprak.

Handldggarnas och sektionschefernas upplevelse av spréket i texterna sdger dock lite om
hur mottagarna upplever texterna. Det dr ocksa en sddan forsvarande faktor som tas upp av
bade sektionschefer och handléggare pé kontor 1, ndmligen att de har dalig uppfattning om
vad mottagarna tycker. En sektionschef beskriver det som att de sitter och tycker sjdlva” och
en annan papekar ocksa att de trots allt &r byrdkrater, varfor deras perspektiv kanske inte ér
det rétta.

En annan himmande faktor som tas upp &r reglerna for mejlkommunikation. Handldggarna
anser att reglerna begransar mojligheten att anvinda mejlen, som &r ett kommunikations-
medium de sdger sig kunna uttrycka sig mindre formellt och mer begripligt genom (se avsnitt
5.4.2). Framforallt handldggarna fran kontor 3 diskuterar detta ingdende, och de ér Gverens
om att reglerna ar ndgot som hindrar dem, bade rent kommunikationsmissigt och
klarspraksméssigt.

H3A: Ja det hér att vi inte far mejla d& for man inte vet ... jag antar att det &r for att man inte vet vem
mottagaren dr men det vet man ju inte alltid ndr man ringer heller. Du vet ju inte att det 4r kalle svensson
du pratar med. Du har ingen aning om det.

[...]

H3C: Men det &r ett hinder i varat klarsprak eller den raka kommunikationen som vi ska ha med foretag.
H3A: Absolut dr det det.

H3D: Och dom flesta vill ju ha det skriftligt tycker jag ar rétt vanligt &ven om man tar det pa telefon sa &r
det ménga som ja men kan inte du skicka fragan ocksa.
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Det framkommer ocksa att handléggarna faktiskt skickar mejl 4ven om de vet med sig att det
inte &r helt sdkert eftersom det 4r emot reglerna. De menar dock att ménga ginger ar mejlen
det enda gdngbara kommunikationsmedlet, och att de ocksd gor en bedomning utifran
innehallet innan de gar emot bestimmelserna.

Ytterligare en sak som dr hammande for klarspraksarbetet ar att klarsprak ar svért. Detta
anser bade sektionschefer och handldggare och en sektionschef foreslér att de kanske behdver
ta hjdlp utifran for att kunna arbeta bra med det.

En sista hdmmande faktor som diskuteras av de handldggare som arbetat ldnge pa
Skatteverket dr att de finner somliga saker svarare att dndra pa &n andra nér de skriver, och de
hérleder detta till tiden de arbetat pa Skatteverket och att det i sin tur har gjort att de blivit
vana att skriva pé ett visst sétt.

HI1C: Ja precis. Vada du. Jag tdnker att den personen att hir fattar jag ett allvarligt beslut med
ekonomiska konsekvenser for honom sa kallar jag honom du eller ni da istillet for bolaget. Det kan jag
sdga att det var en stor fordndring for mig. Men sjélvklart for er [H1B och H1D].

HI1A: Ja det blir ju beroende pa &lder och hur linge man har jobbat. Det 4r en vana ocksa tror jag.

HI1C: Det ar en vana.

Till skillnad fran de 6vriga himmande faktorerna dr dessa, att klarsprik ar svart samt att vissa
handlidggare upplever ndgra klarspréksrad som svérare @n andra, inte ndgonting som kan
kopplas direkt till Skatteverket och den specifika situationen dér. Istdllet handlar det dels om
egenskaperna hos klarsprék och arbetet med att ldra sig nagot nytt, dels om skrivande i
relation till individuella asikter och erfarenheter hos handldggarna. I citatet ovan gér till
exempel att skonja ett motstind till intimiseringen av myndighetsspréket (ndgot som
diskuteras ytterligare i avsnitt 5.6.1).

5.4.2 Framjande faktorer
De frimjande faktorerna ér nédstan lika manga som de himmande. En 6vergripande sak som
sektionscheferna ndmner ar att det finns ett nationellt arbete med klarsprék pa Skatteverket,
och att det finns en uttalad riktning centralt ifran.

SC2: Jag tycker ju nu nér vi pratar struktur och sé att Skatteverket i stort jobbar med det hér och trycker
pa det hiar med bemoétande och fortroende och sadir. Da kidnner man ju att det finns en riktning centralt
ifrdn. S& man behdver ju inte vara radd att man gar tvérs emot den.

SC3: Pé sa vis finns det ju strukturer.

Aven om denna riktning centralt ifrén inte explicit uttrycks som ett stdd av sektionscheferna,
utgdr den en institutionell ram som fungerar som en forutsittning for klarspraksarbetet, dven
om den kanske inte fér tillracklig effekt lokalt 1 det dagliga arbetet.

Handldggarna talar inte om nigon uttalad central riktning, men flera av dem pépekar att
spréket pa myndigheten har utvecklats mycket de senaste aren, ndgot som kan ses som en
effekt av det klarspriksarbete som Skatteverket bedrivit. De tva handlidggare pa kontor 1 som
arbetat pa Skatteverket 1 40 ar eller mer berittar att det skett véildigt mycket med spraket de
senaste tio aren, samtidigt som en handldggare pa kontor 3 menar att det hént véldigt mycket
bara sedan hen borjade for knappt tvd ar sedan. Utvecklingen mot en mer klarsprakad
kommunikation #r alltsd en process som pagar, och som har pagtt under en lingre tid. Aven
om sektionscheferna i avsnitt 5.4.1 talade om klarspraksarbetet som projektbaserat, verkar det
anda finnas en underliggande, stindigt padgaende process mot en mer klarsprakad
kommunikation pa kontoren.
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En andra frimjande faktor dr forekomsten av eldsjélar, det vill sdga personer som brinner for
klarsprdk. Detta dr ndgonting som framst diskuteras av sektionscheferna. Sektionschefen SC2
talar om en person pa hens sektion som brinner for klarsprdk och som fungerar som en mentor
for de andra och som &r en motor i klarspriksarbetet. Aven sektionscheferna SC3 och SC4 har
fyra personer pé sitt kontor som brinner for klarsprak och som ér ett stod for dem 1
klarspraksarbetet.

Enligt handlidggarna &r ytterligare en framjande faktor ndgra av kommunikationsmedlen;
de anser att mejl, telefon och fysiska moéten tillater ett enklare, mer direkt sprak.
Telefonsamtal och fysiska méten innebdr muntlig kommunikation, vars fordelar har beskrivits
1 avsnitt 5.3.2.2. Mejl innebir dock skriven kommunikation, och handlidggarna upplever att de
kan anvénda ett mycket enklare sprék i mejl 4n de kan i brev. Handldggarna pa kontor 1
menar ocksa att tidigare kontakt via mejl leder till ett mer enkelt sprak i efterf6ljande brev.

HI1A: Och jag tror ocksé faktiskt for det har vi pratat om och det ar det vil kanske ménga som har gjort
men att vi har mycket mejlkontakt idag. Dom skriver in och fragar grejer och sadar och da &r det ett
mycket enklare sprak.

HI1C: Mycket enklare!
HID: Mm
HI1A: Och ett mer direkt sprak. Och sé skriver man ett brev sen och da blir det en skillnad ...

H1B: Ja en stor skillnad blir det.

Handldggarna pa kontor 3 sdger dock att det ndstan aldrig hander att de skickar nagot brev
efter att ha haft mejlkontakt, varfor denna aspekt inte aktualiseras for dem. Gemensamt for
handlidggarna ar dock att mejl tilldter ett enklare mer informellt sprak, varfor reglerna som
begransar mejlkommunikationen upplevs som himmande.

En av anledningarna till att spraket i mejl blir enklare dn i brev menar handldggarna ar for
att det dr olika typer av innehdll som kommuniceras. I mejl dr det ofta information, vilket kan
skrivas pa ett enklare sitt. Brev innehaller ofta dvervidganden eller beslut, vilka dr mer
formella dokument. En annan anledning till att det blir ett enklare sprak i mejl menar
handldggarna ar for att det skrivna spréket dar mer liknar talat sprak, och mejl uppfattas som
ett medium dér det &r mer okej att ha den typen av sprak.

Ytterligare tre faktorer som tas upp av handlédggarna pa kontor 1 som frimjande for
klarspraket &r dels att handlaggarna kan hjélpa varandra genom att ldsa varandras texter, dels
att det anstdlls nya som kommer med nya perspektiv pa spraket, och dels att sprakkonsulterna
pa huvudkontoret kan fungera som ett stod. Att handldggarna pa kontor 1 ldser varandras
texter har diskuterats i avsnitt 5.3.2.1, dér det framkom att klarsprék inte var ndgot egentligt
fokus vid genomlisningar. Trots det anser handlédggarna att det 4r en hjdlp for dem dven
sprakligt. Sprikkonsulternas stod 1 arbetet med texter fors fram av den handldggare som
arbetar med information, och som dérfor har ett samarbete med dem p4 ett sétt som Gvriga
handldggare i gruppen inte har.

5.4.3 Individberoende faktorer
De faktorer som diskuterats ovan har varit antingen hdmmande eller frimjande, d&ven om de
inte nodvéndigtvis diskuterats av alla respondenter. De individberoende faktorerna upplevs
ddremot som antingen hammande eller frimjande beroende pé vilken situation som
handlidggarna 4r i. Faktorerna som tagits upp dr mottagare, mallar och stodtexter samt sérskilt
kvalificerade beslutsfattare (skb).
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Alla handliggare vinder sig till foretag nir de kommunicerar, men det skiljer sig om
foretagen &r stora eller sma och om de dr nystartade eller etablerade. Handldggarna ér av
asikten att det krivs en enklare kommunikation till mottagare som dr enskilda niringsidkare
samt mottagare som dr nya foretagare, vilket gor att den typen av mottagare gor det mer
motiverat att skriva klarsprak.®

H1B: Men det maste man gora. For jag tdnker liksom nér vi jobbar mot nya foretag. Det finns ju dom som
ska registrera deras firma eller dom som ska ldmna in sin forsta inkomstdeklaration och dd méste man
kunna informera dom pa deras niva sé att dom forstar det. Jimfort med dom som bedrivit deras
verksambhet i tio &r.

HI1A: Och dé blir det kanske mer klarsprék till dom som &r nya ... automatiskt.
H1B: Ja det blir det ju. Fér man vill att dom ska gora ritt redan fran borjan.

HI1C: Absolut jag tror det.

Det som handlaggarna gor &r helt enkelt en mottagaranpassning, och handldggaren H1B
menar att nivan pa texten blir annorlunda om mottagaren har drivit sitt foretag ldnge. Att
nivédn pé texten skiljer sig beroende pé vilken typ av foretag som dr mottagare framhéller dven
en av handldggarna pa kontor 3.

H3A: Ja alltsa det &r véldig skillnad ndr man skriver till ett storre foretag eller om man skickar till en
enskild pa vilken niva man kan ldgga sitt sprak sé det finns ju olika nivaer liksom. Det &r viktigt att kunna
anpassa sig till mottagaren.

Aven sektionscheferna diskuterar mottagaranpassning och ett par av sektionscheferna menar
att en mottagare med fackkunskaper och sirskild kompetens, till exempel ett juridiskt ombud,
kréver att spraket ldggs pa en hogre”, svdrare niva (se avsnitt 5.1.1).

SC4: Men det ar ju ocksa sa att den kommunikationen vi har med sddana komplicerade utredningar da
kommunicerar vi ofta med ombud. Da kommunicerar vi inte med ndgon privatperson s att siga sa da kan
man halla ... da behdvs det en hogre niva.

Sektionscheferna diskuterar dock dven att det borde ga att skriva klarsprék till ombud, vilket
visar pa att de inte anser att den "hogre” sprakliga nivan som kan krévas till personer med
juridisk kompetens kan rdknas som klarsprik.

SC1: Sen kan jag ju sdga att egentligen kan man ju skriva klarsprak dven till ett ombud om man ser bade
pa dom nya domarna som kommer ut nu. Det &r ju ofta ombud som ldser dom for sin klient bade
forvaltningsritten och tingsrétten sé jag tycker nog att man kan skriva klarsprak dven dér.

SC4: Absolut.

SC3: Det maste man ju gora annars blir det ju inget rittssamhille tycker jag. Om inte den som féar det kan
forsta det.

SC1: Men ombuden kan ju oftast forstd dom fackuttryck man anvénder sig av.
SC3: Jaja.

SC1: For dom ér sjélva jurister och dom har ju med sig hela paketet om dom tycker att dom man skriver
ar rétt eller fel. Men i princip skulle man ju lika gdrna kunna skriva det lika avskalat [...].

8 Jamfor diskussionen om mottagaranpassning i avsnitt 5.1.1.
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Vem som dr mottagare fér alltsd konsekvenser for den skriftliga kommunikationen och
huruvida handldggarna anser sig behova, eller rent av kunna, skriva klarsprak. Det 1 sin tur
kan fa konsekvenser for hur aktivt det arbetas med klarsprdk inom olika omraden. Ett
exempel &r taxeringen, ett omrade som handldggarna menar har kommit langre i
klarspraksarbetet an momsen. Handldggarna ldgger fram tanken om att det, &tminstone till
viss del, kan bero pé att de inom taxeringen vander sig mer till enskilda medborgare, medan
de inom momsen har mycket kommunikation med stora foretag dar mottagaren ofta r en
jurist eller skattekonsult.

Ytterligare en faktor som skiljer sig 4t, denna gang mellan handlédggarna pa respektive
kontor, 4r mallarna och stddtexterna’, eller snarare hur handldggarna uppfattar dem som bra
eller daliga. Mallarna och stodtexterna dr samma for de bada kontoren, och skiljer sig bara &t
beroende pé vilket omrade handldggarna arbetar inom och vem mottagaren &r.

Handldggarna pa kontor 1 uppfattar stodtexterna som ett hinder i deras klarspraksstravan.
De anser att de inte dr klarsprakade och att de dérfor méste ldgga ner tid pa att skriva om
texten. Det finns ocksa en uppgivenhet hos vissa handldggare ver att det verkar omojligt att
fa igenom nagon fordndring av stodtexterna.

H1B: Nér jag borjade och ba vad ar det hdr. Men dom sa ju dé att det liksom har varit s fran forsta borjan
och det &r ingen idé och det tyckte jag var jattetrakigt.

Okej det ér en liten uppgivenhet kring dom hér stodtexterna. Dom ir daliga och ...

H1B: Ja for jag klagade redan fran forsta borjan och det var ingen som ...

Det verkar dock inte riktigt lika sjdlvklart for alla handldggare pa kontor 1 att stodtexterna
inte ar 1 linje med klarspraket. Handldggaren H1C sdger att handldggaren H1A som arbetat
mer med klarsprak &n vad hen sjdlv har gjort har mojlighet att avgora om stodtexterna och
mallarna dr klarspraksgranskade eller inte, och medger implicit att det inte nédvéandigtvis dr
ndgot som hen sjilv kan gora eller ens tinker pd. Handldggaren H1C framhaller ocksa att
mallarna och stodtexterna trots allt fatt klartecken fran hogre ort, vilket kan tolkas antingen
som att det gor att det dr okej att anvinda dem oavsett, eller som att de darfor anda borde vara
klarspraksgranskade.

HI1C: Och det ér ju dndé arbetsgivaren som har formulerat den hér fardiga texten sé kan man ju ocksa
tdnka men som du [H1A] som kanske jobbar mer med den fragan du ser att det hir ar inte
klarspréaksgranskat. Det kan du tdnka.

Handldggarna pa kontor 3 for ocksa fram argumentet att det dr arbetsgivaren som har godként
stodtexterna och mallarna, men anser dessutom sjélva att stodtexterna dr klarsprakade och att
de dr ett stod 1 deras arbete.

Ytterligare positiva saker som handldggarna pa kontor 3 hérleder till mallarna och
stodtexterna dr att de gor kommunikationen mer enhetlig samt att de ar en hjélp och en
trygghet for nyanstéllda nér de héller pa att lara sig hur de ska kommunicera pé Skatteverket.
Dessa saker dr dock bara positiva ur klarsprakssynpunkt om innehéllet i mallarna och
stodtexterna verkligen ér klarsprakade. Ar det inte det blir effekten snarare negativ.

Den tredje och sista individberoende faktorn dr de som arbetar som skb. Handldggarna pa
kontor 1 tycker att de skb som de vénder sig till utgor ett stod och en hjilp, dven sprékligt,

? Aven om mallar och stodtexter egentligen inte 4r samma sak kommer dessa ord att anviandas identiskt
eftersom det rdder en begreppsforvirring hos handlaggarna om vad som ar vad, och det gar inte att sdkert veta
vad det 4r som asyftas med det ena eller det andra ordet.

36



och att de som arbetar som skb idag ocksa har kunskap om klarsprak. Handldggarna pa kontor
3 dr av en annan asikt. De tycker att de skb som de vinder sig till ofta fungerar som en
bromskloss och att de gar in och petar i ord. De menar dock att det 4r skillnad mellan de som
arbetar som skb och att det géller att ga till rétt person som de vet inte ldgger sig 1 spriket i
texten, utan istdllet fokuserar pa innehdllet. Orsaken till att de inte &r ett stod sprakligt &r att
de anses ha en fordldrad syn pa vilket sprék som ska anvéndas, och att de kan invdnda mot
vad de anser &r ett for enkelt sprak.

Och med klaga pa spraket dom klagar pa att det ér for enkelt snarare én att det ir for svart?
H3A: Ja dé tycker dom [skb] kanske att det &r for enkelt skrivet.

H3C: Ja jag vet att en av tjejerna hos oss hon sa sa hir liksom hon var hos skbna och sa att da sdger vi att
man ska ta ett skattetilligg och den ska tvunget éndra till pafora liksom det ska sté pafora men det ska det
ju liksom inte gora langre.

H3A: Dom har svart att acceptera det och da ar det svart att siga emot for man har ju férankrat det hos
dom ...

De menar alltsa att om en skb invinder mot att spréket dr for enkelt ar det svért for dem som
handlaggare att sti pa sig eftersom det trots allt 4r de som arbetar som skb som ska férankra
beslutet. Samtidigt har handlidggarna en fOrstaelse for att det dr viktigt att det kdnns rétt for
dem eftersom det dr de som kommer sta bakom besluten.

5.4.4 Sammanfattning
Respondenterna upplever att det finns bade faktorer som himmar klarspréksarbetet och
faktorer som framjar klarspriksarbetet. Det framkommer ocksé att vissa av dessa faktorer dr
individberoende, det vill sdga att de uppfattas som frimjande av vissa och himmande av
andra. Det som frimst hammar sektionscheferna i deras klarspraksarbete dr avsaknaden av en
struktur, avsaknaden av en kultur dir handldggarna kan ge varandra feedback pa texter och
avsaknaden av tid. Bde sektionscheferna och handldggarna talar om kommunikationens ofta
komplicerade och juridiska innehdll som négot som kan forsvara skrivandet av klarsprak. De
upplever ocksa att de saknar mottagarnas asikter om texterna som skickas ut.

Handldggarna upplever att reglerna for mejlkommunikation &r himmande, eftersom de
begransar anvdndandet av mejl — ett kommunikationsmedium som handldggarna tycker
underlattar skrivandet av klarsprdk. De handldaggare som arbetat lange pa Skatteverket
framhéller ocksé att klarsprak innebir att de maste bryta vissa skrivvanor, ndgot som de
tycker ar svart.

En faktor som sektionscheferna upplever som frimjade dr att Skatteverket driver ett
nationellt arbete med klarsprak, vilket de menar stakar ut en riktning for arbetet med
kommunikation. Aven handléiggarna talar om att spraket p4 Skatteverket utvecklats mycket pa
senare ar till ett enklare och mer begripligt sprik. Sektionscheferna talar ocksé om personer
med ett sérskilt intresse for klarsprédk som ett stod for dem.

Handldggarna anser att vissa kommunikationsmedel framjar deras strdvan att skriva
klarsprak. De upplever att de kan kommunicera enklare och mer informellt nér de
kommunicerar muntligt eller via mejl. Handldggarna pa kontor 1 upplever ocksa
genomlésning av varandras texter som en hjélp i skrivandet av klarsprak och de som arbetat
pé Skatteverket ldnge upplever ocksd nyanstéillda som en hjidlp med att fa nya perspektiv pd
spréket.

De individberoende faktorerna géller mallar och stddtexter, sirskilt kvalificerade
beslutsfattare (skb) och mottagare. Handldggarna pé kontor 1 och 3 upplever mallarna och

37



stodtexterna helt annorlunda. Kontor 1 tycker inte att de &r skrivna pa klarsprdk medan kontor
3 anser att de dr det. Handldggarna pa de olika kontoren upplever ocksa de sarskilt
kvalificerade beslutsfattarna annorlunda. Kontor 1 tycker att de &r till hjilp klarspraksméssigt
medan kontor 3 upplever att vissa av dem kraver ett “rittsligt sprak” som inte &r 1 linje med
klarsprak. Aven vilken mottagare handliggarna skriver till pdverkar hur enkelt det ir for dem
att skriva klarsprak. Handldggarna och sektionscheferna menar att nya foretagare och enskilda
niringsidkare kriver ett enklare sprik, medan stora, etablerade foretag rent av kan kréva en
“hogre” spriklig niva som inte nddvéndigtvis upplevs som klarsprik.

5.5 Efterfragade forandringar i klarspraksarbetet

Forutom att det redan finns faktorer som bade himmar och framjar klarspraksarbetet finns det
ocksé forandringar som sektionscheferna och handlidggarna vill se i det framtida
klarspraksarbetet. Minga av de efterfrigade fordndringarna hianger ihop med de himmande
och framjande faktorerna, och utgors av respondenternas idéer pa hur dessa kan avhjilpas
eller utnyttjas till fullo.

Sektionscheferna talar om att det méste uppréttas en langsiktig plan, att det méste komma
en struktur ovanifran, att klarsprdket méste konkretiseras i det dagliga arbetet och att de som
brinner for klarsprak borde tas tillvara bittre. Handldggarna talar om att det borde utvecklas
nya lokala mallar, att de vill ha en sprakgranskare att vinda sig till och att reglerna for
mejlkommunikation maste dndras. Eftersom sektionschefer och handldggare efterfragar s
pass olika saker har deras dnskemaél delats upp 1 tva skilda avsnitt. Gemensamt for bade
sektionschefer och handldggare &r dock att de vill ha mer tid och resurser. Mer tid och
resurser dr ocksa en forutsittning for alla efterfragade fordndringar utom mojligtvis den sista
om mejlreglerna.

5.5.1 Sektionschefer
Att det méste upprittas en struktur och en ldngsiktig plan dr sektionscheferna dverens om. En
av sektionscheferna anser att det maste finnas en plan som beskriver hur lang tid det ska ta
innan klarspréket ska vara implementerat pa Skatteverket, nagot som sektionschefen alltsé
inte tycker att det dr 1 dagsldget, och att det borde vara en plan som stricker sig 6ver flera ar.
Sektionschefen menar ocksa att sektionscheferna sjélva maste ha planer for klarspraksarbetet,
eftersom det dr ett arbete som gar utover de vanliga arbetsuppgifterna.

SC1: Alltsé det hade varit bra att ha en klar och tydlig plan. Man pratar ju annars om
kommunikationsplaner i vissa fall eller att man har en tredrsplan och ska man fé det hir genomfort pa
riktigt s krévs det en sddan typ av plan. Och att man dven arbetar i det i vara ... alltsé vi sitter ju och
planerar vad man ska gora fran ar till r och vad varje medarbetare ska gora dessutom pé véldigt konkret
niva. Men det hiér ar ju ett arbete som blir lite utdver och har man ingen planering tidsmissigt for detta da
kommer det inte att ske.

Sektionschefen anser ocksa att det kravs en struktur som kommer ovanifran. Att
klarspraksarbetet inte dr ndgot frivilligt som det upplevs som nu, utan att det blir en palaga sa
att klarspraksarbetet inte stannar av.
SC1: [...] Men strukturen maste trots allt ramla ner uppifran. Acceptansen for den strukturen maste
komma egentligen som en palaga uppifran att nu ska det genomforas inte om ni vill. For det ar dér vi

snubblar varje gang. Det bara stannar av sedan.

Sektionschefen dr ocksa av dsikten att arbetet med klarsprak inte kan borja hos
sektionscheferna, utan att det maste borja pa hogre ort for att f4 samma utveckling pé alla
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kontor. En av de andra sektionscheferna menar att det dr viktigt att fa medarbetarna att se
behovet av klarsprék, och att det dr i behovet som de maste borja for att skapa en acceptans.

Ytterligare en sak som sektionscheferna vill se &r att klarsprdksarbetet konkretiseras i det
dagliga arbetet, och da tinker de frimst for handldggarna. En sadan konkret arbetsuppgift som
de tror dr bra &r att f4 handldggarna att 14sa varandras texter, och att de efter en viss tid maste
byta feedbackpartner for att kunna utvecklas som skribenter &nnu mer.

Sektionscheferna anser ocksa att klarspraket borde skrivas in som en punkt i
uppdragsbeskrivningen, och att det da kan formuleras som specifika uppgifter.

SC4: Men vi skulle ju kunna skriva in ...

SC1: Men vi skulle kunna ha det i uppdragsbeskrivningen som vi ska gdra detta for att uppfylla mélet
eller aktiviteten.

SC3: Det ar ju som [SC4] siger da att man kan ju skriva in ndgot sént dér att 14sa fem tio beslut av dens
och ge feedback till varandra eller ndgot sant dér.

SC1: Eller att man alltid ska innan det skickas ut ett beslut eller ett meddelande som det bara &r i vissa fall
det dr ju inte ens ett beslut att ndgon ska konkret 1dsa det innan du skickar ut det. Det skulle man ju kunna
begira.

Ett annat verktyg i konkretiseringen av klarspraksarbetet &r medarbetarpolicyn, som de tycker
ar lite ”flummig” och abstrakt. De talar om en specifik del i policyn, den att kunna ta och ge
feedback” och hur den skulle kunna konkretiseras till specifika uppdrag fér medarbetarna.

En sista punkt som sektionscheferna tar upp é&r att de skulle vilja anvdnda de som brinner
for klarsprdk mer. En sektionschef menar att det 4r en “nyckel” och en ”framgéngsfaktor” {or
ett bra klarspraksarbete att utnyttja deras kunskap och vilja.

5.5.2 Handlaggare

Handldggarna pratar om andra saker dn sektionscheferna. Fokus for dem &r saker som kan
underlétta skrivandet av klarsprdk, men ocksa skrivandet rent generellt. Det forsta som
handldggarna pé kontor 1 nimner, de som var missndjda med mallarna och stodtexterna, ar att
de vill ha mgjligheten att utveckla nya mallar och stodtexter. Framforallt en av dem betonar
att det vore bra om de kunde tas fram lokalt {for att de ska bli s& bra och &ndamaélsenliga som
mdjligt. Samma handlidggare anser ocksé att det vore bra om en sprékkonsult var inblandad i
arbetet, sa att mallarna och stddtexterna verkligen blir klarsprakade.

Handldggarna pa kontor 1 &r ockséd de som tycker att det hade varit bra att ha en person
utbildad i klarsprak som en resurs de kan vinda sig till med fragor.

HI1C: Jag skulle nog vilja ha den dér som jag kan ringa och diskutera med i sa fall. [...] Ja for det ar sa
specifikt som jag sdger att varje beslut kan ... att man hade haft ndgon man kunde ringa och diskutera
med att det fanns ndgon resurs hir paA myndigheten. Det hade ju varit véldigt bra.

HI1A:[...] Men nér jag tdnker att &ven om man inte ... varje person kan ju inte fa hjidlp med varje beslut
men om man fér i vissa fall s& kommer man ju tillslut att dndra sig i det andra ocksé for dé tinker man har
man vél borjat tror jag och dr inne pa den linjen sé fortsatter man i det andra man gor ocksa.

Aven om inte alla handliggare kan f4 hjilp med varje beslut, menar den ena handliggaren att
den hjélp de kan f4 troligtvis leder till att de utvecklas och sjélva borjar skriva mer klarsprak
dven 1 andra texter.

Den sista fordndringen som efterfragas ér att reglerna for mejlkommunikation dndras, och
den dr det handldggarna pa kontor 3 som tar upp. En handléggare sdger att det kiinns som att
de kommer att fordndras eftersom de upplever att det &r lika sikert att mejla som att skicka ett
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brev. Att kunna kommunicera mer via mejl borde leda till en enklare och mer direkt
kommunikation, eftersom det var aspekter av mejlkommunikation som lyftes av handldggarna
1 avsnitt 5.4.2. Ett annat argument som handldggarna for fram &r att det &r en bemotandefrédga
ocksé, att de ska kunna vara offensiva, hjdlpsamma och snabba och kunna méta foretagaren
genom det medium som den foredrar.

5.5.3 Sammanfattning
Det som sektionscheferna efterfragar i det fortsatta klarspriksarbetet dr framforallt mer tid
och resurser och att det skapas en struktur och en langsiktig plan for klarspraksarbetet. De
efterfragar dven ett tydligt budskap ovanifran och att klarspraksarbetet konkretiseras i det
dagliga arbetet for handldggarna. De upplever ocksé att de skulle kunna ga att anvinda de
som brinner for klarsprk d&nnu mer, och att det skulle kunna utgdra ett &nnu storre stod for
dem.

Handldggarna pa kontor 1 efterfragar nya stodtexter och mallar, och menar att de med
fordel kan utvecklas lokalt 1 samarbete med en person med kompetens inom klarsprik. De
hade ocksé gérna haft en person med kompentens inom klarsprak som en resurs som de kan
vinda sig till med fragor. Handldggarna efterfragar ocksa nya regler for mejlkommunikation,
eftersom de anser att de nuvarande reglerna &r omoderna och hindrar dem fran att ha en enkel
och direkt kommunikation med mottagarna.

5.6 Fordjupad analys utifran teoretisk ram

En analys utifrdn den teoretiska ram som presenterades tidigare i uppsatsen kan ge ytterligare
forstaelse for hur olika faktorer paverkar klarspraksarbetet pd Skatteverket. De teoretiska
begreppen anvinds nedan i syfte att belysa aspekter och nyanser 1 materialet som den
tematiska analysen inte kommit at. Forst aktualiseras begreppen informalisering, intimisering,
individualisering och kommersialisering. Dérefter analyseras materialet utifrdn begreppen
kommunikativ gemenskap, institutionella ramar, lokala villkor och identitet. Detta avsnitt
bygger framst pd resonemang, men forstirks av illustrerande citat fran materialet.

5.6.1 Informalisering, intimisering, individualisering och kommersialisering
Informaliseringen och intimiseringen av dagens myndighetssprik géller 4ven for spraket pa
Skatteverket, och arbetet med klarsprék torde vara en bidragande orsak till detta. Det gar dock
att ana ett visst motstand mot graden av informalisering, eller intimisering, framf6rallt hos
dem som arbetat dir ldnge.

HI1C: Men just det hér att vi numera skriver du och ni fér du [H1D] kénner ju att det inte varit ndgon
forandring for du har kommit in i det nya men f6r mig har det varit jattesvart. Jag kan fortfarande ha svért
att skriva du och ni. Jag vill gérna skriva bolaget till exempel. Sa det sitter valdigt djupt. Det &r ndstan den
stora skillnaden. Sen att férenkla spraket &r lattare men just det har med bemoétandet eller tilltalet.

Det personliga tilltalet kidnns alltsd frimmande for en av handldggarna och hen far medhall
frén en av de andra handldggarna som ocksd arbetat i flera decennier pa Skatteverket. Det dr
dock inte bara det personliga tilltalet som kan kidnnas frimmande utan &dven
rekommendationen att anvinda en informell hélsningsfras som "he;j” vécker reaktioner (se
avsnitt 5.2.2).

Skatteverket arbetar mycket med bemoétande (vilket framkom 1 avsnitt 5.3.2.3), ett arbete
som kan ses 1 ljuset av individualiseringen av myndighetsspriket dér ett storre fokus hamnat
pa att skapa goda relationer mellan myndigheter och medborgare. Aven arbetet med klarsprak
kan ses 1 ljuset av denna fordndring, och en av sprakkonsulterna pa Skatteverket, citerad 1
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avsnitt 1.3.2, menar ocksa att begriplig information 4r en del av deras arbete med ”god
service”.

Individualiseringen i den direkta kommunikationen pa Skatteverket verkar dock bara
uppfattas av handldggarna som okej 1 den muntliga kommunikationen. Som visats ovan i
avsnitt 5.3.2.2 upplever handldggarna att de kan vara mer informella och personliga i
kommunikation via telefon eller pé fysiska moéten. I den skriftliga kommunikationen, sdsom
frdgor, beslut och dvervdganden, anser dock handldggarna pé kontor 3 att det inte ska ga att se
nagon individ bakom texten.

H3C: Det ar en myndighet som skickar det &r inte vi som skickar det &r ju myndigheten ...

H3D: Ja men att det kanske inte 4r pa en personlig ... Jag tinker den som mottar det kidnner dnda att det
ir inte pa ett personligt plan utan att det kommer hérifrén och det finns inga vérderingar i det.

Visionen om att Skatteverket ska ge medborgarna “’service” kan dven ses i ljuset av
kommersialiseringen av savél myndigheter som av myndighetspraket. Kommersialiseringen
visar sig dven 1 hur respondenterna talar om medborgarna, genom att tvd av handldggarna
bendmner medborgarna som “’kunder”.

5.6.2 Kommunikativ gemenskap
Forutséttningarna for att en gemenskap inom en offentlig ndrmilj6 ska uppsta ar nirhet, en
kontakt, en gemensam verksamhet och ett gemensamt méal medlemmarna emellan (se 2.2.1).
Pé Skatteverket 1 Vistra regionen innebdr detta att det finns flera olika kommunikativa
gemenskaper som de anstillda kan ingé i. Den kommunikativa gemenskapen kan till exempel
utgdras av ett kontor, en sektion eller en grupp.

I undersékningen framkommer olika kommunikativa gemenskaper genom respondenternas
anvindning av “’vi”. Dels anvinds ”vi” med den bredare betydelsen ”Skatteverket”, dels med
den lite smalare betydelsen “vi handlédggare som skriver/vi sektionschefer” och dels med den
smala betydelsen “’vi inom en specifik grupp”, vilket tyder pd forekomsten av béde en
kommunikativ fjarrgemenskap dér alla inom Skatteverket inkluderas och av mer néra
gemenskaper som avgréinsas av arbetsuppgift eller lokal hemvist.

Dessa olika kommunikativa gemenskaper vicker fragan om det finns en enhetlighet pa det
sociala och kommunikativa innehéllsplanet, 1 frdga om normer och vérderingar knutna till
klarsprak och texter. Respondenterna &r alla positivt instéllda till klarsprak som koncept, dven
om sektionscheferna till viss del dr missndjda med hur arbetet drivits hittills. De &r ocksé
Overens om att texterna inom myndigheten bor skrivas pd klarsprak, dven om
sektionscheferna menar att alla texter trots det inte skrivs pa klarsprdk. Handldggarna
framhaller att de gor s gott de kan under rddande omstandigheter. Samtidigt dr
respondenterna ocksé dverens om att det finns ett innehall i1 texterna som skribenterna inte kan
forhélla sig fritt till, &ven om det rader sma skillnader i denna uppfattning, vilket sétter villkor
for skrivandet av klarsprak.

Dock rider det vissa skillnader i synen pd mottagaren och hur mottagaranpassningen ska
gé till. En sektionschef framhaller att mottagare med fackkunskaper ™1 princip” ska kunna
kommuniceras med pa klarsprdk, medan en annan sektionschef och flera handlédggare menar
att den typen av mottagare kriver en "hogre” spriklig niva. Alla respondenter dr dock 6verens
om att alla mottagare utan fackkunskaper ska fa information pé klarsprak, i alla fall s& ldnge
de inte representeras av en andra mottagare med fackkunskaper.

I materialet framtrider &ven gruppstrukturen pé det sociala planet i form olika roller inom
den kommunikativa gemenskapen. Det ér en hierarkisk skillnad mellan rollen som
handlidggare som skriver och rollen som skb som forankrar vissa av handldggarnas texter.
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Dessa olika roller far effekt pa det kommunikativa planet i den kommunikativa strukturen.
Personerna som arbetar som skb kommer in 1 skrivprocessen forst nér texten ar fardig, och de
har ett inflytande dver texten som gor att handldggare har svart att argumentera emot deras
asikter om spraket. Det dr d&ven de som arbetar som skb som ansvarar for att innehallet &r
korrekt. Sektionschefer ldser och kommenterar ocksé sina handlédggarnas texter. Detta dr dock
nagot som handlidggarna inte ndmner. Att processforarna och sektionscheferna har s pass
stort inflytande Over texterna gor dessa yrkesgrupper extra viktiga som normbildare 1
klarspraksarbetet.

Rollen som handldggare kommer ocksa med begrénsningar. Alla handlidggare diskuterar att
rubriken ’6vervigande av beslut” i stodtexterna for beslut istdllet borde vara “forslag till
beslut”, en dndring som de anser skulle vara en forbattring och mer i linje med klarsprak.
Handlidggarna séger ocksa att frdgan har kommit upp och att flera pd Skatteverket varit
drivande 1 fragan, men att ingenting hént. Sjélva har de ingen befogenhet att dndra pa rubriken
nér de skriver.

HI1A: Ja for nagra ar sen da nér jag jobbade mer med att gora beslut och drenden och sa. Det sista dar da
granskade jag inkomstdeklarationer. D& var det mycket prat om det hur man formulerar pa ett mer
klarsprékssétt. Det sista aret som jag jobbade med detta men det &r mycket med dom hér for ... alltsé till
exempel star det 6vervigande om beslut och det ar vdldigt ménga som inte vet vad ett Gvervigande
innebdr men det ar inget vi kan dndra pé. Vi forsokte dndra till forslag till beslut natt &r och jag vet att
Uddevalla var vildigt drivande i detta och vi férsokte ocksa med den gruppen jag jobbade men det dr
jattesvart att fa ... alltsé det gick inte sa det heter fortfarande dvervigande om beslut.

Ni ville g in och dndra det i sjidlva mallen da?

HI1A: Ja sé det finns vissa sddana saker som himmar som man som vanlig handlaggare skulle vilja gora
om.

Det ar alltsa inte bara det att stodtexterna och mallarna uppfattas som inte klarsprakade som ar
himmande f6r vissa handldggarna (se avsnitt 5.4.1), utan dven begransningarna knutna till
handlidggarnas roll upplevs som himmande i deras strdvan att gora texterna mer begripliga.

5.6.3 Institutionella ramar
Att det finns olika institutionella ramar som styr villkoren for klarspréksarbetet dr uppenbart.
En viktig ram som redan diskuterats dr Skatteverkets nationella arbete med klarsprak. Denna
ram &r en forutsittning for att klarspraksarbetet ska kunna fa ett stérre genomslag inom
myndigheten, och det finns en uppfattning hos respondenterna att klarsprak ska anvindas, i
alla fall till enskilda mottagare utan fackkunskaper.

En annan ram for skrivandet utgor Skatteverkets vision. En sektionschef menar att visionen
om ett samhille dar alla vill gora rétt for sig bara kan uppnas om den kommunikation som
skrivs pd myndigheten dr begriplig, alltsd samma uppfattning som sprakkonsulten citerad 1
avsnitt 1.3.2 har.

Ytterligare en institutionell ram &r texternas juridiska funktion. De flesta texter som
handldggarna skriver har en juridisk funktion och denna upplevs som viktigare dn texternas
begriplighet. Denna aspekt villkorar handlaggarnas skrivande och leder ocks4 till att somliga
respondenter upplever en motsittning mellan 4 ena sidan juridiskt sprak och a andra sidan
klarsprak. Texternas juridiska funktion ar ocksd anledningen till att vissa texter som
handldggarna skriver maste forankras hos en skb, vars effekt har beskrivits ovan.

En annan institutionell ram &r att skrivandet for handldggare sker 1 mallar och stodtexter
som dr samma for hela myndigheten (dven om de skiljer sig mellan olika omriden, drenden
och mottagare). Mallarna och stddtexterna formar hur handldggarna skriver olika texter, och
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vilka friheter de kan ta i sitt skrivande. Mallarna och stddtexterna upplevs som centrala inslag
1 skrivandet, 4ven om handldggarna pa de olika kontoren har olika uppfattning om huruvida
de &r skrivna pa klarsprék eller inte. Mallarna och stodtexterna kan ocksa utgora lokala
villkor, vilket diskuteras under nésta rubrik.

5.6.4 Lokala villkor
Mallar och stodtexter utgdér som visats ovan av en dvergripande ram for skrivandet pé
myndigheten, men de kan ocksé utgora lokala villkor. En av handldggarna beréttade att de har
skapat egna mallar inom hens arbetsgrupp genom att vélja det basta frin de redan existerande
mallarna och stodtexterna. Dessa mallar utgor sdledes villkor for skrivandet enbart inom den
arbetsgruppen.

Ett annat lokalt villkor som priglar badde sektionschefernas och handldggarnas
klarspraksarbete ér tidspressen.'® Sektionscheferna siger att klarspraksarbetet kommer i
andra, eller till och med tredje hand, eftersom alla arbetsuppgifter inte ryms inom den tid de
har till sitt forfogande. Handldggarna frn kontor 1 talar om tidspress i relation till mallarna
och stodtexterna som de anser ar ddliga ur klarsprakssynpunkt. De menar att tidspressen leder
till att texterna ibland inte blir skrivna pa klarsprak, eftersom de inte har tid att formulera om
texten.

5.6.5 Identitet
Alla anstéllda pa Skatteverket har fatt en Institution-identity tilldelad sig genom sin yrkesroll
och uppdragsbeskrivning. Aven om alla anstillda som inte 4r kontorschefer eller hdgre chefer
ar handldggare i grunden, betyder inte det att de &r pa samma niv4 i hierarkin. Att
sektionschefer kan utdva sitt inflytande dver texterna har redogjorts for i avsnitt 5.6.2 och den
makten Over texterna dr ocksé en del av deras tilldelade identitet. Tvé av sektionscheferna
framhéller till exempel att de l4ser sina handldggares texter och att de har manga synpunkter
pa hur de skriver.

SC4: Jag laser ju allt som gar ut i princip. Sa& dér &r det ju ganska naturligt att komma med input att hur
har du skrivit och hur tinker du har du stéllt upp det pa ratt sétt och sadar.

Samtidigt menar sektionscheferna att det inte betyder att det &r de som &r bést lampade att ge
feedback, utan kanske istillet ndgon annan handléggare, i alla fall om handldggaren sjilv ar
bra pa att skriva.

SC3: Det ar ju inte sékert att det blir bést bara [...] for att chefen ldser allting. [...] For det &r ju 4ndé dom
som ligger ndrmast som kan dom bést tror jag.

SC4: Jo men det tror jag och det dr vél ingen som sdger att [...] jag som sektionschef ar bést pé att skriva
utan formodligen &r det ju som revisorerna som har skrivit i alla ar och som kanske &r vana ... nagra ér
bittre pa att skriva.

Bara for att sektionschefernas institutionella identitet som chefer ger dem makt 6ver bade sina
medarbetare och de texter som de skriver betyder det alltsé inte att sektionscheferna
nddvéndigtvis identifierar sig som béttre skribenter &n dem eller som mer kunniga inom det
aktuella omradet.

10" Att arbete under tidspress klassificeras som ett lokalt villkor i denna uppsats beror pa det &r tva lokala
kontor som undersokts, och darfor kan inte nagra slutsatser pa nationell nivéa dras. En reservation gors dock for
att tidspress lika vil skulle kunna gilla for allt arbete pa Skatteverket, och sdledes utgdra en institutionell ram.
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Handldggarnas institutionella identitet som just handlidggare varierar mellan respondenterna.
En av handldaggarna ar som tidigare redovisats skatteinformatdr, en annan dr region-
samordnare och en tredje har tidigare varit skb. Dessa olika yrkesroller erbjuder olika
institutionella identiteter och torde placera dem pé olika nivéer hierarkiskt. Handldggarnas
institutionella identitet kan ocksé variera beroende pa vilket skatteomrade de arbetar med.

Dessa olika institutionella identiteter kan ocksé pdverka hur handldggarna arbetar med
klarsprak. Handldggaren som é&r skatteinformator framhéller till exempel att hens insats
arbetar mycket med klarsprak och att de har mycket kontakt med sprakkonsulterna pa
huvudkontoret. Hen har ockséd en mycket positiv instillning bade till klarsprak och till
sprdkkonsulterna och deras arbete.

HI1A: Det materialet som jag &dr med och skriver och dven annat material ocksa men vi ett steg lite langre
dér har vi ju sprakgranskare [...] som gar igen det och tittar och sa har dom synpunkter pd niar man inte
skriver pa ett bra sétt eller klarsprakssatt kan man séga. Sa da granskar dom dom bilder vi visar och dom
granskar dven det vi skriver som manus och dé ar det ju dom synpunkterna som géller bland annat
klarsprék da som kommer att skriv det hér istdllet eller skriv séhér istdllet. Jag tycker att det ar
jéttespannande att fa den det 4r ju en hjélp for oss.

Handldggaren som arbetat som skb menar 4 andra sidan att det omréde hen arbetar inom,
momsgranskningen, inte kommit lika langt 1 klarspraksarbetet som andra omraden (se avsnitt
5.4.3) och att klarsprak inte dr en lika aktiv diskussion dér. I rollen som skb ska handldggaren
gd igenom vissa beslut och férankra dem, men hen upplever inte att det finns nagot krav pa att
tdnka pd klarsprak.

HI1C: Mer én att i den rollen som jag har som skb det &r ju reglerat enligt lagen att vissa beslut ska
forankras sa da &r det ju tvingande att [...] du maste forankra ditt beslut. S& da ingér ju det i min roll.

HI1A: Men det 4r inte sa att det &r sagt att nu ska du ténka klarsprak utan ...

HI1C: Nej inte alls.

Dessa olika yrkesroller, skatteinformatdr och skb inom momsen, erbjuder olika institutionella
identiteter och skapar olika ingingar till klarsprak, vilket ger handldggarna olika mojligheter
att arbeta med klarsprék.

Handldggarna, sektionscheferna och alla andra anstédllda pd Skatteverket har ocksa en
Discourse-identity, som utgors av de egenskaper som tillskrivs dem genom interaktion med
andra. Det dr séttet som de talar om sig sjdlva och hur de blir omtalade av andra. Hur
sektionscheferna talade om handldggarna i citatet ovan, att de 1 flera fall ar béttre ldmpade att
ge varandra feedback pé deras texter &n vad sektionscheferna ir, dr ett exempel péd hur
handléggarnas diskursidentitet skapas pa Skatteverket.

Aven nyanstillda omtalas av sektionscheferna, som menar att de kan anvinda ett krangligt
sprék eftersom de tror att det dr sé det ska vara, och for att de vill visa sig duktiga.

SC2: Det tror jag ocksa. Jag tror att nyanstillda kan nog ... vara svérare.
SC3: Dom kan vara nog sa farliga med att krangla till och slénga sig med det enda och det andra.

SC2: Exakt.

A andra sidan talar de handliggare som arbetat léinge pa Skatteverket om de mer nyanstillda
handldggarna som en resurs i klarspriksarbetet, och att ménga saker som kommit med
klarspraket och som varit svért for dem att anpassa sig till har de nyare med sig naturligt.
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Nyanstillda tilldelas sdledes olika, motstridiga diskursidentiteter av handldggarna och
sektionscheferna i undersdkningen.

Sektionscheferna talar ocksd om juristerna pa Skatteverket, och framforallt de som arbetar
pé rittsavdelningen. Sektionscheferna anser att de ofta skriver krangligt och att de ar
“bakitstravare”.

SC3: Sedan tycker jag det kommer vildigt mycket som dr véldigt krangligt internt. Sddana hér
styrsignaler.

SC2: Du menar sént som kommer frén rittsavdelningen?

SC3: Ja sddant som kommer fran réttsavdelningen och saddant. Man fér ju sitta dir och fundera ménga
ganger.

En annan sektionschef upplever att det for jurister och revisorer krivs att en person med
samma yrkesbeteckning som dem kommer och pratar om forandring for att de ska lyssna.
Juristerna och revisorerna tilldelas saledes en diskursidentitet som oemottagliga for andra
asikter &n den egna yrkesgruppens, och som anvindare av ett krangligt sprak. Aven en av
handldggarna talar om de som arbetar pa réittsavdelningen som personer som vill ha ett
“réttsligt sprék”.

Nér handldggarna talar om sig sjédlva sdger de att de gor sa gott de kan. De siger ocksa att
de forsoker skriva pd klarsprak, &ven om de menar att en person som arbetar med klarsprak pa
heltid kanske inte hade tyckt att deras texter var skrivna pé klarsprak varje gang (jfr avsnitt
5.3.2.1). Handl4ggarna skapar alltsa tillsammans en diskursidentitet i vilken de forvisso
sdrskiljer sig frdn personer som arbetar med klarsprdk pé heltid, men samtidigt identifierar sig
som skrivare av klarsprik. Aven att de som handliggare gor s& gott de kan i sin striivan att
skriva klarsprik blir en del av deras diskursidentitet.

5.6.6 Sammanfattning
Kommunikationen pé Skatteverket har paverkats av den informalisering, intimisering och
individualisering som idag kidnnetecknar myndighetskommunikation, och det gér att ana ett
visst motstand till dessa fordndringar hos flera av de handldggare som arbetat pd Skatteverket
under manga ar. Det gér dven att se spar av kommersialisering i tva av handldggarnas sétt att
omtala mottagarna som kunder.

Det framkommer olika kommunikativa gemenskaper i samtalen med sektionschefer och
handlidggare. Det finns dels en storre fjarrgemenskap som inkluderar alla anstéllda pa
Skatteverket, dels olika nirgemenskaper. I ljuset av de olika kommunikativa gemenskaperna
blir fragan om det finns en enhetlighet viktig och det visar sig att det rdder en skillnad i synen
pa mottagaren och huruvida vissa mottagare kriver klarsprik eller inte.

Inom den kommunikativa gemenskapen finns olika roller, och det framkommer att
sektionschefer och sirskilt kvalificerade beslutsfattare (skb) har stort inflytande pd de av
handlidggarnas texter som gar via dem. Det gor att savil sektionschefer som skb ar viktiga
normbildare i klarspraksarbetet. Handldggarna upplever dven att det finns begransningar
kopplade till deras roll, vilket kan himma dem ur klarsprakssynpunkt. Skrivandet pa
Skatteverket paverkas dven av andra institutionella ramar och lokala villkor, s& som tidspress,
mallar och stodtexter samt texternas juridiska funktion.

Sektionschefernas och handlédggarnas yrkesroller erbjuder olika institutionella identiteter
och ger olika ingngar i klarspraksarbetet. Aven diskursiva identiteter framkommer,
framforallt 1 sektionschefernas samtal, och en sadan diskursiv identitet 4r den som tillskrivs
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juristerna pa rittsavdelningen, ndmligen att de skriver kréngligt och att de ar bakétstrdvare nir
det kommer till sprakutveckling.

6 Diskussion

I detta kapitel diskuteras resultatet av och metoden for undersdokningen samt vidare forskning.
Diskussionen bdrjar i resultatet, vilket dven relateras till den tidigare forskning som stélldes
upp 1 avsnitt 3.1. Dérefter diskuteras valet av metod, undersokningens utférande och
tillforlitlighet samt resultatets generaliserbarhet. Sist diskuteras kort vidare forskning.

6.1 Diskussion om resultat

Syftet med denna undersdkning har till viss del varit komparativt for att kunna visa pé
skillnader mellan savél sektionschefer och handlidggare som mellan handldggare pa olika
kontor. En stor skillnad mellan sektionschefer och handlidggare var att sektionscheferna
kopplade tre utomtextliga faktorer till klarsprak, ndgot som handldggarna inte gjorde. Att
sektionscheferna d@ven upplever klarsprdk som nigot som gér utanfor texten kan forstas utifran
hur sektionscheferna arbetar med klarsprék, och vill arbeta med klarsprak. Sektionscheferna
var missndjda med att klarspraksarbetet bedrivits 1 projektform, och att de kopplar ihop
klarsprak med l&ngsiktigt, kontinuerligt arbete kan tolkas som en kritik mot detta arbete.

En annan stor skillnad var mellan de bada handldggargrupperna och hur de upplevde vissa
faktorer som himmande eller frimjande. Mallarna och stodtexterna upplevdes till exempel
helt annorlunda av handldggarna pa de tvd kontoren och denna diskrepans vécker fragor som
undersdkningen i den hiir uppsatsen inte kan svara pa. Ar det s att de fyra handliggarna pa
kontor 1 anvénder mallar och stodtexter som dr mer genomarbetade klarspriksmassigt an de
mallar som de fyra handldggarna pa kontor 3 anvinder? Eller &r det s att handldggarna pé de
bada kontoren har olika uppfattning om nir en text ar skriven pé klarsprak, trots deras
liknande svar péd den forsta diskussionsfrdgan om inneborden av klarsprak? Undersékningen i
denna uppsats erbjuder som sagt ingen forklaring, men det dr en skillnad som &r intressant att
undersdka vidare, och ndgot som Skatteverket borde fundera dver att gora.

Eftersom handldggarna pa kontor 1 var missndjda med mallarna och stodtexterna,
efterfraigade de mojligheten att fa utveckla nya mallar och stodtexter. Framforallt en av dem
betonade att det vore bra om mallarna och stodtexterna kunde tas fram lokalt for att de ska bli
sa bra och dndamalsenliga som mgjligt. En av sektionscheferna pa kontor 1 uttryckte en
medvetenhet om handldggarnas dnskan av specifika stodtexter, vilket betyder att detta tagits
upp tidigare men uppenbarligen utan att resultera i nagot.

Sektionscheferna diskuterade ocksé vikten av att f4 medarbetarna att se behovet av
klarsprak for att kunna skapa en acceptans for sjélva arbetet. Handldggarna 1 denna
undersdkning har dock flera ginger sjélva betonat vikten av klarsprak och vikten av att
kommunicera ett budskap som mottagaren kan ta till sig, alltsa &r det tydligt att atminstone en
del av handldggarna redan ser behovet. Handldggarna var ocksé av uppfattningen att de flesta
av deras kollegor tycker att klarsprik dr viktigt och att 4ven de ser behovet av det.

Ytterligare en sak som sektionscheferna ville se i klarspraksarbetet var att det konkretiseras
1 det dagliga arbetet, och da tinker de frimst for handldggarna. En sddan konkret
arbetsuppgift var att de ville fa handldggarna att lasa varandras texter. Det har dock visat sig
att handlédggarna i denna undersokning faktiskt ldser varandras texter redan, &ven om det inte
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ar strukturerat och klarsprak inte 4r i fokus. Det verkar sdledes finnas en grund att bygga
vidare pd om det skulle inforas strukturerad feedback handlédggarna emellan.

Ett &mne som aterkom flera ganger i resultatet var mottagaranpassning, och
respondenternas forestéllningar om spréket i relation till mottagarna och till de kontexter som
texten kan ingd i. Vissa mottagare (jurister och skattekonsulter) och kontexter
(forvaltningsritterna) anses av savél handldggare som sektionschefer kriva ett sprik péd en
“hogre” niva. Att vissa mottagare anses krdva en kommunikation pa en "hdgre” niva gor att
texterna till dem kan bli mindre begripliga ur ett lekmannaperspektiv. Detta behover inte
nddvéndigtvis utgoéra ett kommunikativt problem sa ldnge som den tinkta mottagaren som
texten anpassas till ocksé dr den enda mottagaren, eller att alla tilltdnka mottagare har samma
kompetens.

Sektionscheferna diskuterar dock att det borde gé att skriva pd klarsprék édven till
mottagare med juridisk kompetens, vilket visar pa att de inte anser att den "hogre” sprékliga
nivén kan rdknas som klarsprdk. Det vicker en ny frdga, nimligen hur en skribent ska
tillgodose kraven pa mottagaranpassning och ett enkelt sprk nir mottagaren ir en expert. Ar
en text mellan tva jurister klarsprék, &ven om den ar mottagaranpassad med hansyn till den
kompetens inom juridik som juristerna har, och dérfor inte foljer alla villkor for ett enkelt
sprék sdsom att bara anvdnda nddvindiga termer och forklara dem forsta gdngen de anviands?
Behovs ens klarsprak i1 en sddan situation? I Klarsprak i praktiken gar att lasa foljande.

Kravet pa ett vardat, enkelt och begripligt sprak géller inte bara den information som riktar sig till
myndighetens eller kommunens externa mottagare, utan dven interna dokument och myndigheter emellan
(Sprakradet 2011:28).

Oavsett om kommunikationen riktar sig till en extern eller intern mottagare, och oavsett om
mottagaren dr en annan myndighet (till exempel forvaltningsritterna) géller alltsd fortfarande
spréklagens 11 paragraf och det betyder i forlingningen att de fortydliganden som stillts upp
for ett enkelt och begripligt sprak i Klarsprdk i praktiken ér ett krav d&ven mellan tva experter.

Mottagaranpassning forklaras ytterligare 1 Klarsprdk lonar sig, dédr det gér att 1dsa foljande
beskrivning.

Téink pﬁ lidsaren

Borja alltid med att gora klart for dig varfor du skriver och till vem eller vilka du vinder dig. Vad ar syftet
med texten? Vad ska ldsaren veta eller gora efter att ha 14st texten? Vilka forkunskaper har lasaren i
dmnet? Vad vet du om ldsarens sprakliga kompetens? (Hedlund 2006:7).

En skribent behover sdledes ta hinsyn till bade mottagarens forkunskaper i &mnet och hens
sprékliga kompetens, samtidigt som skribenten ska anpassa spraket till de krav som stills upp
for ett enkelt sprak. Det ter sig sjdlvklart att dessa bada behov ibland krockar med varandra
och for en skribent &r det inte 1itt att avgdra vad som borde st tillbaka, ett eller ett par
sprékliga krav eller kravet pd att anpassa till ldsarens forkunskaper. Ledin (2013) menar att
klarhet och mottagaranpassning borde vara ledstjdrnan vid myndighetskommunikation, just
eftersom juridisk information av nddvandighet inte alltid kan uttryckas ledigt och enkelt.
Forvisso talar Ledin om kommunikation till medborgare, och inte experter emellan, men
tanken om att mottagaranpassning och klarhet ibland maste g fore enkelhet kan 6verforas
aven till den kommunikationssituationen. Ledins rekommendation 4r att om tva uttryck ar
(ungefdr) lika klara ska det enklaste viljas.

Aven innehill har diskuterats utifrin enkelhet av respondenterna. Respondenterna ir av
asikten att innehallet inte nddvéndigtvis kan vara enkelt. De aterkommer till att innehallet ofta
ar komplicerat, och minga av texterna har dessutom en juridisk funktion som gor att vissa
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delar maste ingd i dem. Att innehallet inte alltid kan vara enkelt tas &ven upp 1 materialet till
klarspraksutbildningen som handldggarna och sektionscheferna gétt. Dér gar att 14sa foljande.

Klarsprak ar att forenkla spraket och vélja innehall efter mottagare. Men det dr inte nddvandigtvis att
forenkla innehallet.

Innehallet 1 Skatteverkets texter kan alltsa inte nodvéndigtvis forenklas, ndgot som
handldggarna varit tydliga med, men det méste dock ske ett aktivt informationsurval. Det har
ocksé framhdllits av handldggarna pé kontor 3. Att klarsprak innebér att vélja ratt innehall
motsvaras ocksd av klarspraksraden “’skriv kort” som stélls upp i Klarsprdk I6nar sig samt
’stryk sddant som inte behdvs” och “vilj ett relevant innehdll” som Sprakradet stéller upp pa
sin webbplats.'' Aven om handliggarna ér begrinsade nir de gor ett informationsurval
behover de dnda gora ett urval fOr att deras texter ska rdknas som klarsprak.

6.1.1 Resultaten i relation till tidigare forskning
Undersokningens resultat pdminner i flera avseenden om resultaten fran undersokningarna
som presenterades i avsnitt 3.1. P4 Forsdkringskassan var attityden till klarsprék positiv, och
detsamma géller for Skatteverket. Men precis som respondenterna i denna undersdkning,
uttryckte en av de intervjuade pa Forsdkringskassan att spraket inte fick vara for informellt
eller "mjukt”. Uppfattningen om att spraket pd en myndighet maste halla en viss formell grad
finns alltsd pa de bdda myndigheterna.

Aven textproduktionen gar till pa liknande sitt. P4 Forsikringskassan var det specialisterna
som hade ansvar for texterna, och det géller ocksa till viss del for Skatteverket i och med att
vissa typer av texter maste forankras hos en skb. Aven skrivandet i mallar gor sig gillande pa
Skatteverket, och det som beskrevs som manuella mallar pd Forsdkringskassan paminner om
de stodtexter som handldggarna pd Skatteverket anvédnder sig av. P4 Forsékringskassan
upplevdes mallarna ocksa som effektiviserande for skrivandet, en uppfattning som endast
aterfinns hos handldggarna pa kontor 3. Gemensamt dr dock upplevelsen av att mallarna (eller
stodtexterna) &r en hjdlp i att fi med allt innehall, och att fa innehéllet formulerat pa ett sétt
som gor att texterna haller juridiskt. Den juridiska funktionen hos texterna dr ndmligen ocksé
gemensam for de bada myndigheternas textproduktion, och handldggarna pa savil
Skatteverket som pa Forsakringskassan upplever att det fria skrivandet innebir en risk.
Gemensam var ocksé tidspressen som omgérdar skrivandet.

Négot som dock inte var gemensamt var uppfattningen pa Forsékringskassan att
handlidggarna klipper och klistrar. I denna undersdkning har ingen sddan genomgéende
uppfattning eller nedvérdering av handlaggarnas arbete gatt att ana. Det kan bero pa att
handléggarna pa Skatteverket anvinder stodtexter dir det finns ett uttalat krav pa att de ska
anpassas efter savil situation som mottagare.

Aven undersékningen om klarspraksprojektet pA Danmarks Domstole uppvisade resultat
som gdr att relatera till resultatet i denna undersokning. En skillnad var dock att
klarspraksprojektet i Danmark inte upplevdes som sirskilt relevant p den semilokala och
lokala nivan. Pa Skatteverket upplevs arbetet med klarsprk som relevant och alla
respondenter var av uppfattningen att klarsprak ar viktigt. Klarsprékskursen upplevdes
déremot inte som sérskilt givande av handldggarna och nagra av handldggarna menade att det
fungerade mer som en pdminnelse. Skatteverket har forvisso arbetat linge med klarsprik, och
den klarsprakskurs som handléggarna gatt ir troligtvis inte deras forsta mdte med klarsprak.
Trots det dr det intressant att de upplevde att de redan skrev klarsprak innan kursen, precis

H http://www.sprakochfolkminnen.se/sprak/klarsprak/att-skriva-klarsprak.html. Himtad 2016-05-09.
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som en av domarna pa Danmarks Domstole. Den danska undersékningen visade dock att
domaren inte foljde alla de sprikliga riktlinjer som stéllts upp i och med klarspraksprojektet.

Ytterligare en sak som var gemensam for de anstéllda pd Danmarks Domstole och pa
Skatteverket dr uppfattningarna om texterna som skrivs. En del p4 Danmarks Domstole ansag
att de skrev pé ett lampligt sétt och att texterna utgjorde en fornuftig kompromiss mellan
kraven pa juridisk precision och pa en begriplig text, samtidigt som vissa av dem ocksé ansag
att de bada kraven kunde vara motstridiga. Andra ansdg att texterna kunde skrivas pa ett mer
lampligt sitt och att kravet pa juridisk precision inte behovde utgora ett hinder for texternas
begriplighet. Bada dessa tankegingar kénns igen i denna undersdkning, dér handldggarna
ansluter till den forsta uppfattningen. Sektionscheferna ansluter snarare till den senare
uppfattningen, och framforallt en av dem &r av dsikten att den juridiska precisionen inte borde
utgdra ett hinder for att skriva klarsprak.

6.2 Diskussion om metod

I denna undersokning har fokusgrupper anviants for att samla in material. Metoden har
fungerat bra sa till vida att materialet aterspeglat flera olika asikter, uppfattningar och
erfarenheter, ndgot som ocksé var malet. Fokusgrupperna kunde dock ha gynnats av en nagot
annorlunda utformning. Alla fokusgrupper var homogena bade utifran yrkesgrupp och kontor
och ytterligare en fokusgrupp med handléggare frén bada kontoren hade kunnat ge fler
insikter 1 klarspraksarbetet och kunnat erbjuda djupare forstaelse for de skillnader som
framkom mellan de olika kontoren.

Analysen av materialet skedde till storsta delen genom tematisk analys, och det gar inte att
komma ifran att kodningen grundar sig pé forskarens subjektiva tolkning av yttrandena. Trots
att materialet analyserats och omanalyserats flera ganger for att sékerstilla en s reliabel
kodning som mgjligt kvarstar det faktum att en annan person kan uppfatta materialet
annorlunda.

Undersokningens generaliserbarhet dr 1&g eftersom respondentgruppen var sé pass liten.
Det ligger ju 1 den kvalitativa forskningens natur att erbjuda djup snarare &n generaliserbarhet.
Det gér dérfor inte att séga att resultatet dr representativt for alla handlaggare eller
sektionschefer pa Skatteverket 1 Vistra regionen, eller pa hela myndigheten. Undersdkningen
ska snarare ses som ett nedslag i klarspraksarbetet och resultatet som en fingervisning om hur
det kan upplevas av de anstillda. Aven om resultatet inte gir att generalisera till hela
Skatteverket kan myndigheten fortfarande ha stor hjilp av undersdkningen och den kan utgdra
en utgdngspunkt for det fortsatta arbetet.

Eftersom textproduktionen pd myndigheter i manga avseenden liknar varandra'? kan
resultatet 4ven vara en fingervisning om hur klarspraksarbetet kan upplevas pa andra
myndigheter. Férhoppningen &r att denna undersdkning kan vara en inspiration for andra
myndigheter att undersdka hur deras anstédllda upplever klarspraksarbetet.

6.3 Vidare forskning

Det behovs fler och storre undersékningar om klarspraksarbete som utgér fran de anstélldas
perspektiv. Sddana undersokningar skulle kunna erbjuda en djupare forstaelse for hur
klarspraksarbete och klarspridksrad kan uppfattas av de anstillda, varfor de anstédllda har dessa
uppfattningar och vilka konsekvenser dessa uppfattningar kan fa i det praktiska arbetet.

'2 Detta bevisas inte minst av likheterna mellan den hir undersékningens resultat och resultatet fran
undersokningen om textproduktion pé Forsékringskassan.
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Undersokningar av den typen kan med fordel kombineras med analys av de texter som de
anstillda skriver, for att kunna jdmf6ra skribenternas uppfattning om klarsprék och huruvida
de skriver klarsprak med de texter som de faktiskt skriver.

Forskning som undersoker klarsprék i internkommunikation hade ockséd kunnat tillfora
mycket intressant till klarspraksforskningen. Hur internkommunikation péverkar den externa
kommunikationen dr ocksa en relevant fraga att undersdka ndrmare ur ett
klarspraksperspektiv.

Det behdvs ocksa mer forskning om klarsprak rent generellt. Som visats i avsnitt 1.3.1 har
inte alla klarspraksrad stod i1 forskning, framfor allt inte i svensk forskning, vilket givetvis ér
problematiskt. Mer forskning om klarsprék i relation till olika kontexter hade varit intressant,
for att kunna undersoka vilka konsekvenser klarsprak kan ha i kontexter dér ett svarare mer
specialiserat sprik ofta anviinds, till exempel den juridiska kontexten. Aven undersékningar
om hur informalisering och individualisering av myndighetsspriket uppfattas av medborgarna
behovs, och hur ett sddant mer informellt och personligt sprak padverkar medborgarnas bild av
myndigheter, kommuner och liknande offentliga verksamheter.
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8 Bilagor

8.1 Template

1 Uppfattningarna om vad klarsprak &r

1.1 Sprékliga faktorer

1.1.1 Begripligt sprak

1.1.2 Mottagaranpassning

1.1.3 Rod trad

1.2 Innehéllsmissiga faktorer

1.2.1 Innehéllet gér inte att tumma pa
1.2.2 Innehéllet ska inte vara for langt
1.2.3 Innehéllet ska vicka intresse
1.3 Utomtextliga faktorer

1.3.1 Klarsprik som kontinuitet

1.3.2 Klarsprik som ett medel for textdiskussion

1.4 Rattssakerhet

1.3.3 Klarsprak som ett medel for att uppna och bibehalla Skatteverkets langsiktiga mal

2 Instéllningarna till klarsprak
2.1 Positiv instéllning i grunden
2.2 Klarspriksarbete

2.2.1 Klarspréksarbetet inte naturligt i organisationen
2.2.2 Klarspraksarbetet ir krivande

2.3 Att kommunicera pé klarsprak
2.3.1 Skatteverket en myndighet
2.3.2 Klarsprik effektiviserar kommunikationen

3 Arbetet med klarsprak

3.1 Sektionschefer

3.1.1 Inget strukturerat arbete

3.1.1.1  Skillnad pé chefernas och handldggarnas klarspraksarbete
3.1.1.2  Har tdnket men arbetar inte aktivt med det pa sektionen
3.1.1.3  Kuvalitetssékring

3.2 Handldggare
3.2.1 Inget strukturerat arbete

3.2.2 Skriftlig kommunikation
3.2.2.1  Passivt klarspraksarbete

3.2.2.1.1 Diskussion om texter

3.2.2.2  Aktivt klarspréksarbete
3.2.2.3  Synen pa det egna skrivandet
32231 Synen pa mottagaren

3.2.24  Klarsprékskursen

3.2.3 Muntlig kommunikation

3.2.4 Bemdtande

52



4 Mgjligheterna att implementera klarsprak

4.1 Hammande faktorer

4.1.1 Avsaknad av struktur
4.1.1.1  Projektbaserat snarare &n langsiktigt arbete

4.1.2 Avsaknad av kultur
4.1.3 Avsaknad av tid

4.1.4 Kommunikationens innehéll
4.1.4.1 Komplicerat innehall
4.1.4.2  Juridiskt innehall

4.1.5 Man vet inte hur mottagarna upplever texterna
4.1.6 Reglerna for mejlkommunikation

4.1.7 Klarsprak &r svart

4.1.8 Skriver av vana

4.2 Fridmjande faktorer

4.2.1 Nationellt arbete med klarsprik och bemétande inom Skatteverket

4.2.2 Eldsjilar

4.2.3 Kommunikationsmedlen

4.2.4 Liasning av varandras texter

4.2.5 Nyanstillda som kommer med nya perspektiv pd spriket
4.2.6 Sprikkonsulterna pa HK

4.3 Individberoende faktorer
4.3.1 Mottagare

4.3.2 Mallar och stodtexter
4.3.3 Processforarna

S Efterfragat i klarspraksarbetet
5.1 TImplementera en struktur och skapa en langsiktig plan
5.2 Ett budskap som kommer ovanifran

5.3 Konkretisera klarspraksarbetet i det dagliga arbetet
5.3.1 Lisa och diskutera varandras texter

5.3.2  Skriva in klarsprak som en punkt i uppdragsbeskrivningen
5.3.3 Konkretisera att "ta och ge feedback” i medarbetarpolicyn

5.4 Tahjilp av eldsjélar

5.5 Utveckla klarsprakade (lokala) mallar

5.6 Att ha en sprakgranskare att vinda sig till
5.7 Regler som underlittar mejlkommunikation

5.8 Mer tid och resurser
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