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Forord

Pa oppdrag for KS har Menon Economics tallfestet gevinster av klart sprak i norske kommuner.

Prosjektet har veert ledet av Simen Pedersen, med Maja Olderskog Albertsen, Bjgrn Ingeberg Fesche og Iselin
Kjelsaas som prosjektmedarbeidere. Elise Grieg har kvalitetssikret de statistiske analysene og Siri Vikgren har

kvalitetssikret spraket.

Arbeidet er gjennomfgrt i perioden fra november 2020 til november 2022. Vare kontaktpersoner hos KS har veert
Anna Holm Vagsland og Marianne Bugge Nordberg. Heidi Bunaes Eklund i NTB Arkitekst har bistatt kommunene
med omskrivingene av utvalgte tekster til klart sprak.

Vi takker KS for et spennende oppdrag og et godt samarbeid. Vi gnsker ogsa a rette en stor takk til ansatte i
kommunene Bergen og Tgnsberg som har veaert pa tilbudssiden. Deres innsats har vaert avgjgrende for at vi har

greid 3 male effekter og gevinster av klart sprak.
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Sammendrag

Den nye sprdkloven tradte i kraft 1. januar 2022. | den reviderte loven ble det innfgrt en egen klarsprékparagraf:
Offentlege organ skal kommunisere pa eit klart og korrekt sprak som er tilpassa malgruppa. Helt siden 2015 har
KS arbeidet med et prosjekt for klar og tydelig kommunikasjon i kommunal sektor, basert pd Sprakrddets
retningslinjer for klart sprak. De overordnede mdlene med klart sprdk er @ bidra til tidsbesparelser giennom gkt
forstdelse, bade pG saksbehandler- og brukersiden, fremme tillit og trygghet blant innbyggere, og bidra til

rettssikkerhet og demokrati.

Kvalitativt er det godt etablert at klart sprak har positive effekter, bade for innbyggere og saksbehandlere. For
mange kommuner kan det imidlertid veere vanskelig G prioritere klarsprakprosjekter med uklare gevinster.
Forutsatt at klart sprak i kommunal sektor farer til en rekke gnskelige utfall, er det hensiktsmessig @ motivere
kommuner til G gjennomfare slike prosjekter giennom a belyse og kvantifisere gevinstene pd saksbehandlersiden.
Gevinstene gnskes derfor i dette tilfellet farst og fremst kartlagt pG saksbehandlersiden. Disse gevinstene er
selvsagt ogsd viktig G kartlegge i seg selv, siden en gevinst i kommunal saksbehandling er en gevinst for hele

samfunnet.

Basert pG omskrivinger av to kommunale tekster som retter seg mot mottakere av kommunale tjenester, finner
vi at klart sprak utlgser gevinster i norske kommuner. Gevinstene vi har identifisert er relativt sikre samtidig som
de er relativ beskjedne i stgrrelse. Verdien av klart sprdk er stgrst hvis omskrevne tekster kan deles mellom

kommuner og gjenbrukes.

Formalet med prosjektet er a male effekten av omskriving til klart sprak pa saksbehandleres tidsbruk til ulike
oppgaver. Vi har forsgkt 3 identifisere sammenhenger mellom omskriving til klart sprak og nedgang i
saksbehandleres tidsbruk, safremt slike sammenhenger finnes. Det betyr at vi har forsgkt 3 bevise statistisk at
det er en arsakssammenheng mellom arsak (omskriving til klart sprak) og virkning (nedgang i antall henvendelser
/ tidsbruk til saksbehandler). De identifiserte arsakssammenhengene (effekten av klart sprak) er sa verdsatt i

kroner (gevinsten av klart sprak). Gevinstberegningen bygger pa omskriving av fglgende tekster til klart sprak:

e  Fakturaer til mottakere av helse- og omsorgstjenester i Tgnsberg kommune

e Kommunalt bostgtteskjema i Bergen kommune

Vi har avgrenset gevinstmalingen til spart tidsbruk blant sentralbordmedarbeidere i Tensberg og saksbehandlere
av kommunal bostgtte i Bergen. Det er verdt & nevne at mottakere av helse- og omsorgstjenester og sgkere pa
kommunal bostgtte ogsa har spart tid og fatt en raskere saksbehandling. Disse gevinstene kan ha resultert i gkt

tillit til de to kommunene.

Tidsbesparelsene til saksbehandlere kommer av at teksten ble misforstatt fgr omskriving til klart sprak.
Misforstdelsene bidrar til at saksbehandlere ma jobbe mer med saken enn de matte gjgre hvis teksten ikke ble
misforstatt. Det kan for eksempel skyldes at brukere som misforstar teksten ringer kommunens sentralbord eller
sender inn en mangelfull sgknad. For & kunne male effekten kvantitativt trenger vi data som fanger opp
saksbehandlernes merarbeid ved misforstaelser fgr og etter omskriving til klart sprak. Det er en stor fordel om
teksten som omskrives er mye brukt og ofte misforstatt, slik at man har et solid statistisk grunnlag & bygge

malingen pa. Det ma ogsa vaere mulig 8 male kommunens kostnader ved misforstaelser.
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Omskriving av fakturaer i Tensberg bidrar til 2,5 faerre henvendelser per dag

Omskriving til klart sprak av fakturaer til mottakere av helse- og omsorgstjenester i Tgnsberg ser ut til 3 bidra til
at flere forstar innholdet i fakturaene. Faerre misforstaelser av fakturaen bidrar sannsynligvis til feerre telefon-
henvendelser til kommunens sentralbord. Vi anslar at effekten av omskriving til klart sprak utgjgr 2,5 feerre
henvendelser til sentralbordet per dag. Det tilsvarer 550 faerre henvendelser til kommunens sentralbord per ar.
Nedgangen i antall telefonhenvendelser til sentralbordet utgjgr en arlig gevinst pa 35 000 kroner. Omskriving av
faktura til klart sprak pavirker sannsynligvis ogsa omfanget av e-poster som sendes til sentralbordet, at virksom-
hetene som leverer tjenester til brukerne, sparer tid og at faerre fakturaer gar til inkasso. Det betyr at var
verdsetting kun omfatter en del av gevinstene innenfor helse og omsorg. Arbeidet med a forbedre helse- og
omsorgsfakturaene har ogsa gitt gevinster pa andre tjenesteomrader. Det kan ogsa gi ytterligere gevinster hvis

omskrevet faktura deles med andre kommuner.

Som et regneeksempel er det interessant 3 stille seg spgrsmalet hva gevinstpotensialet ville veert hvis en stor del
av landets mottakere av kommunale helse- og omsorgstjenester har en faktura lik den Tgnsberg hadde fgr
omskriving. Hvis vi antar at gevinstpotensialet for Tensberg er 35 000 kroner for om lag 2 300 tjenestemottakere,
tilsvarer det cirka 15 kroner per tjenestemottaker. | 2021 var det nesten 380 000 personer som mottok tjenester
fra den kommunale helse- og omsorgstjenesten. Legger vi til grunn av 100 000 personer i aret mottar en uklar

faktura i dag, er gevinstpotensialet knyttet til omskriving av disse fakturaene 1,5 millioner kroner hvert ar.

Omskriving av bostgtteskjemaet i Bergen reduserer omfanget av mangelfulle

spknader med 4 prosentpoeng

Omskriving av kommunalt bostgtteskjema i Bergen til klart sprak bidrar til at mangelfulle bostgttesgknader har
gatt ned. Flere sgkere forstdr hva de skal fylle ut i skjemaet og hvilken dokumentasjon som ma legges ved
spknaden. Faerre misforstaelser av fakturaen bidrar sannsynligvis til at saksbehandlerne sender ut feerre mangel-
brev til sgkere med ufullstendige bostgttesgknader. Vi anslar at effekten av omskriving til klart sprak utgjgr 4
prosentpoeng faerre utsendte mangelbrev. Det tilsvarer 194 feerre utsendte mangelbrev per ar. Nedgangen i

antall utsendte mangelbrev utgjgr en arlig gevinst pa 12 000 kroner. | tillegg vil sgkere av kommunal bostgtte:

o

e bruke mindre tid pa bostgttesgknader, bade gjennom a redusere sin tidsbruk pa utfylling av
spknadsskjema og faerre telefonsamtaler med saksbehandlere
e fa en raskere avklaring om man far innvilget kommunal bostgtte (konsekvensen er stgrre forutsigbarhet

og mindre bekymringer)

Omskrivingen til klart sprak kan gjennom disse virkningene bidra til bedre kundeopplevelser og gkt tillit til Bergen
kommune. Var verdsetting omfatter derfor kun en del av gevinstene som er realisert og kan realiseres. Fordi kun
et fatall kommuner tilbyr en kommunal bostgtte, er den direkte gjenbruksverdien av dette eksempelet
begrenset. Siden kommunal bostgtte er utbredt i stgrre og sentrale byer og tettsteder, som typisk har hgye

boutgifter, er det imidlertid mange sgkere som kan nyte godt av omskriving av bostgtteskjemaet til klart sprak.

Avsluttende kommentarer

Gevinstene vi har verdsatt vurderes som relativt beskjedne for kommunen som gjennomfgrer omskrivningen.
For Tgnsberg kommune har vi beregnet den arlige gevinsten til 35 000 kroner. For Bergen kommune er den arlige
gevinsten beregnet til 12 000 kroner. Disse to gevinstene utgj@gr kun en del av det totale gevinstbildet. Det er
grunn til 3 tro at omskrivingene ogsa bidrar til gevinster for sgkere og tjenestemottakere i kommunene i form av

spart tid og mindre frustrasjon. Pa sikt kan det bidra til gkt tillit til kommunen.
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Nar tekstene fgrst er skrevet om til klart sprak, er kostnaden av & dele dem liten. Det betyr at verdien av klart
sprak er stgrst hvis omskrevne tekster kan deles og gjenbrukes. Det kan handle om deling mellom tjeneste-
omrader i kommuner og mellom kommuner. For eksempel ville gevinstene av 8 omskrive fakturaer til helse- og
omsorgs-omradet bli stgrre hvis flere tjenesteomrader tok i bruk den samme fakturaen. Gevinsten ville blitt enda
stgrre hvis Tgnsberg delte den omskrevne fakturaen med andre kommuner. For at nye gode standardtekster skal
virke, ma kommunen uansett jobbe med skrivekulturen, og en av matene for a fa til endring i skrivekulturen, er
3 jobbe direkte med tekst. Det beste ville naturligvis vaert hvis skrivekulturen var sa god at man skrev klart sprak
fra starten av. Skriver man klart fra start er det ikke behov for omskriving.

Deling og gjenbruk av omskrevne tekster mellom kommunale avdelinger og pa tvers av kommunegrenser kan
vaere avgjgrende for at omskriving til klart sprak lgnner seg i et samfunnsgkonomisk perspektiv. Det kan veere
begrensede insentiver til 3 skrive om tekster til klart sprak. Det kan bidra til at darlige tekster, som er Ignnsomme
a omskrive, ikke blir omskrevet. En Igsning pa dette problemet kan veere at kommuner samarbeider om klar-
sprakarbeidet. En annen Igsning er at stgtteordningen som kommunene kan sgke pa viderefgres og videre-
utvikles. Videreutviklingen kan eksempelvis omfatte at man prioriterer gode klarsprakprosjekter i utvalgte
kommuner i faerre kommuner, fremfor a spre innsatsen pa mange kommuner. Formalet med innsatsen kan rettes
mot 3 realisere og dokumentere gevinster av arbeidet — for deretter a spre omskrevne tekster og kunnskap til
andre kommuner for a hente ut gjenbruksverdien. Uansett vil det vaere verdifullt om én aktgr tar ansvaret for a
identifisere omskrevne tekster og deler disse tekstene med andre kommuner. KS har allerede tatt den rollen
gjennom a etablere en tekstbase. Tekstbasen bestar av tekster fra kommuner som har arbeidet med klart sprak.
Tekstbasen er et fint initiativ, men det er gode argumenter for at arbeidet bgr prioriteres og systematiseres mer.
En mulighet er at KS og nasjonale myndigheter tar et stgrre ansvar for felles standardtekster der delings- og
gevinstpotensialet er stort. Formalet kan vzere a gjgre det enklere for hver kommune a ta i bruk maler. Fordelen
vil veere at det i mindre grad enn i dag opp til hver enkelt kommune og at kommunale tekster i stgrre grad vil

veere skrevet i klart sprak.
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1. Bakgrunn og problemstillinger

Det er bred enighet om at klart sprak utlgser gevinster for samfunnet, men at gevinstene er
vanskelige 3 male. Ambisjonen for dette prosjektet er a ansla effekten av omskriving til klart sprak i
form av tidsbesparelser for saksbehandlere i norske kommuner. For fgrste gang skal effekter av klart

sprak i norske kommuner males og prissettes.

Den nye sprakloven tradte i kraft 1. januar 2022. | den reviderte loven ble det innfgrt en egen klarsprakparagraf
(Spraklova, 2022, § 9): Offentlege organ skal kommunisere pd eit klart og korrekt sprék som er tilpassa

madlgruppa.

Siden 2015 har KS jobbet med et program for klar og tydelig kommunikasjon i kommunal sektor, basert pa
Sprakradets retningslinjer for klarsprak. De overordnede malene med klart sprak er 3 bidra til tidsbesparelser
gjennom gkt forstdelse, bade pa saksbehandler- og brukersiden, fremme tillit og trygghet blant innbyggere og
bidra til rettssikkerhet og demokrati. KS sitt Program for klarsprék i kommunesektoren er fglgeevaluert.

Evalueringen (Oslo Economics, 2021) konkluderer blant annet med at:

e Klarsprak har veert, og er fortsatt, en relevant tematikk i kommune-Norge.
e  Programmet har bidratt til kursing i klart sprak av 800 kommuneansatte i 300 kommuner.
e Et bedre sprak i kommunene har gitt effekter som vanskelig kan tallfestes.

e Program for klarsprak i kommunesektoren er en samfunnsgkonomisk Ignnsom satsing.

KS-prosjektet er inspirert av et liknende prosjekt gjennomfgrt i staten fra 2009 til 2012. Fglgeevalueringen av
effekter av klarsprak i staten (Dahle og Ryssevik, 2013) viste beskjedne, men positive effekter bade pa brukernes
opplevelse av den statlige kommunikasjonen og de ansattes egne holdninger rundt kommunikasjon. Difis
sammenstilling av eksempler! pd bruk av klarsprak i stat og kommune konkluderer med at klart sprak bidrar til

fornye, forenkle og forbedre offentlig forvaltning.

Boks 1.1 Hva menes egentlig med begrepet klarsprak?

Med klarsprdk mener vi i denne sammenhengen korrekt, klart og brukertilpasset sprék i tekster fra det
offentlige. En tekst er skrevet i klarsprdk dersom mottakerne
e finner det de trenger

e forstdr det de finner

e kan bruke det de finner, til G gjore det de skal
Kilde: Sprakradet

Kvalitativt er det godt etablert at klart sprak har positive effekter for innbyggere og saksbehandlere. For mange
kommuner kan det imidlertid vaere vanskelig a prioritere klarsprakprosjekter med uklare gevinster. Gitt at klart

sprak i kommunal sektor fgrer til en rekke gnskelige utfall, er det hensiktsmessig & motivere kommuner til 3

1 URL [Lastet ned 26. mai 2022]: https.//www.digdir.no/media/1126/download
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giennomfgre slike prosjekter gjennom & belyse og kvantifisere gevinstene pa saksbehandlersiden. Disse
gevinstene er selvsagt ogsa viktig a kartlegge i seg selv, siden en gevinst i kommunal saksbehandling er en gevinst
for hele samfunnet. Derfor gnsker KS a kartlegge gevinster for saksbehandlere i denne rapporten.

Ambisjonen for dette prosjektet har vaert 3 estimere saksbehandleres tidsbesparelser fra omskriving til klart
sprak og a kronefeste tidsbesparelsen. For fgrste gang er effekten av klart sprak kartlagt pa en robust og entydig

mate. Problemstillingene som besvares er:

e Hvilke gevinster kan arbeid med klart sprak gi?

e Hvor store er gevinstene av klarsprakarbeidet?
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2. Metodisk tilneerming

Basert pa dialog med sju kommuner har Menon identifisert to kommunale tekster som er egnet for
a skrives om, og der effekten av omskrivingen kan males. Vi valgte ut fakturaer til mottakere av
helse- og omsorgstjenester i Ténsberg kommune og sgknadsskjema for kommunal bostgtte i Bergen
kommune.

Var tilnaerming for & kvantifisere effektene og beregne gevinstene av klart sprak har bestatt av fire aktiviteter:

1. Identifisere eksempler pa tekster som er egnet for omskriving til klart sprak og der effekten av dette kan
males.

2. Designe et opplegg som sikrer tilgang til ngdvendige data for & male effekt av omskriving til klart sprak.
Skrive om tekstene til klart sprak.

4. Male effekten av omskrivingen til klart sprak.

Menon Economics hadde ansvaret for aktivitet 1, 2 og 4. Aktivitet 3 ble gjennomfgrt av KS, representanter fra

kommunene og NTB Arkitekst.

| dette kapittelet gjennomgar vi var tilnaerming for & identifisere tekster som kan omskrives. Vi gir ogsa en
beskrivelse av hvilke tekster som ble valgt ut til omskriving og begrunnelsen for valgene som er tatt. Vi har ogsa

valgt a gi en kort innfgring i maling av effekter og gevinster.

En grunnleggende forutsetning for en vellykket effektmaling av klart sprak i kommunesektoren er a finne tekster
som egner seg for effektmaling. | det fglgende diskuterer vi noen overordnede kriterier som bgr vaere til stede

for at det skal vaere mulig a gjennomfgre relevante effektmalinger av klart sprak:

e  Ofte misforstatt. For at det skal vaere en effekt av a skrive om en tekst til klart sprak, bgr teksten veere
en som ofte misforstas. Hvis tekstene sjelden misforstas, er potensialet for effekt av klart sprak lavt og
vanskeligere @ male.

e Tilstrekkelig mye brukt (volum). Det er en verdi for effektmalingen at vi har sa mange observasjoner som
mulig. Jo flere observasjoner vi har, desto sikrere kan vi konkludere om effekt. Tekstene bgr derfor veere
mye brukt av innbyggere, naeringsliv og/eller andre aktgrer i kommunen. Ved at tekstene er mye brukt,
sikrer vi tilstrekkelig med observasjoner. Det betyr at det er en fordel 3@ gjennomfgre malingen i
kommuner med mange innbyggere.

o Tilstrekkelig med gode data. Skal man gjennomfgre en kvantitativ studie, ma man ha mikrodata over
hvor ofte en tekst misforstas. Dataene kan allerede vaere samlet inn eller man ma rigge et opplegg for
at dataene hgstes.

e Det bgrvaere mulig @ korrigere for andre forhold som pavirker misforstaelsene. Det er en verdi for effekt-
malingen at vi kontrollerer for andre forhold som antas a pavirke omfanget av misforstaelser av teksten.
Det kan for eksempel handle om data over antall ganger man har mgtt teksten tidligere (lseringseffekt)
og alder pa den som skal lese og forsta teksten.

e Mulig G mdle kostnader. Misforstaelser av tekst ma utlgse konkrete handlinger som det er mulig @ male
tidsbruken ved, ettersom tid er en kostnad. To konkrete eksempler pa kostnadsdrivende aktiviteter som
kan reduseres i omfang ved klart sprak er formulering og utsendelse av mangelbrev og tid benyttet til

telefonhenvendelser.
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e  Generaliserbar. Tekstene bgr veere brukt av flere kommuner slik at effektmalingen oppleves som
relevant for flere kommuner enn bare kommunen(-e) effektmalingen gjgres for. | tillegg er det en fordel

om tekstene som velges ut er de samme pa tvers av kommunene som inkluderes.

Vi har veert opptatt av a ivareta disse forholdene i dialogen med utvalgte kommuner og KS i valg av tekster som
skal skrives om og males effekten av.

Utover kravene til tekstene har vi vaert ngdt til a stille krav til kommunene som eier tekstene som skal omskrives.
Det har veert avgjgrende at de har mulighet til & sette av tilstrekkelig med ressurser til mgter, omskriving,

implementering og datainnsamling/oversending av data.

2.2. Valg av tekster som skulle omskrives

Arbeidet med a identifisere tekster som kunne omskrives startet med at vi fikk oversendt en liste over kommuner
og kontaktpersoner som KS visste var ivrige og engasjerte i klart sprak. Vi gikk i dialog med syv kommuner og
identifiserte egnede tekster i to kommuner, som Tabell 2.1 viser. Med utgangspunkt i kriteriene som ble
gjennomgatt i delkapittel 2.1 valgte vi 3 skrive om fglgende to tekster: fakturaer til mottakere av helse- og
omsorgstjenester i Tgnsberg kommune og sgknadsskjema til kommunal bostgtte i Bergen kommune. Begge
tekstene tilfredsstiller de fleste kriteriene. Unntakene er at det ikke er mulig @ kontrollere for leringseffekter for
fakturaene i Tgnsberg.

Tabell 2.1 Oversikt over kommuner vi inngikk i dialog med og utfallet av dialog

Kommune Tekst til omskriving utfall Arsak til at teksten var uegnet:

Tgnsberg Fakturaer til mottakere av  Teksten var egnet -
helse- og omsorgs-
tjenester
Bergen Sgknadsskjema for Teksten var egnet -
kommunal bostgtte
Oslo Parkeringsbgter Teksten var uegnet Vi har vurdert at det er hgy risiko for at
mottakere klager pa parkeringsbgter
uavhengig av forstaelsesgrad (noe som
har kommet i veien for tidligere
malinger). | tillegg er brukerreisen lang
og mangesidig, og det er uklart hvordan
en effektmaling skal implementeres
uten 3 bli for omfattende.
Sarpsborg Bekymringsmelding fra Teksten var uegnet  Var hypotese er at det oppleves
barnevern til familier dramatisk a fa et slikt brev, og at det
kanskje er gode grunner til & ta kontakt
med kommunen selv om brevet gjgres

vennligere og enklere & forsta.

Alesund Informasjon til innbyggere  Det var ikke muliga Omskrivingen var allerede gjennomfgrt
om vannmaling male effekt og det fantes ikke historiske data.
Stavanger Ingen konkret tekst Kunne ikke Vi hadde dialog, men kommunen gnsket

prioritere arbeidet ikke a prioritere arbeidet na.
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Nordre Follo  Ingen konkret tekst Kom ikke frem til Vi hadde dialog, men kom ikke frem til

en konkret tekst et konkret eksempel.

Kilde: Menon Economics

Formalet med prosjektet er 3 male effekten av omskriving til klart sprak pa saksbehandleres tidsbruk til ulike
oppgaver. Vi har forsgkt a identifisere kausale sammenhenger mellom omskriving til klart sprak og nedgang i
saksbehandleres tidsbruk, safremt slike sammenhenger finnes. Det betyr at vi har forsgkt a bevise statistisk at
det er en sann arsakssammenheng mellom arsak (omskriving til klart sprak) og virkning (nedgang i antall
henvendelser / tidsbruk til saksbehandler).

Gullstandarden innenfor effektmaling er randomiserte kontrollstudier. | slike studier lar man det veaere helt
tilfeldig hvilke mottakere som mgter omskrevne tekster og hvilke som mgter ikke-omskrevne tekster
(kontrollgruppen). Deretter sammenlikner man saksbehandlers tidsbruk knyttet til omskrevne tekster og ikke-
omskrevne tekster. Metoden for a male effekt av omskriving av de to tekstene til klart sprak avhenger av
datatilgangen. | dette prosjektet var det ikke mulig 3 designe randomiserte kontrollstudier av tre arsaker. For det
fgrste har det ikke veert mulig a tilpasse kommunenes IT-systemer slik at tilfeldig utvalgte mottakere mgter én
tekst, mens gvrige mottakere mgter en annen tekst. For det andre krever en slik tilneerming at vi kan male
saksbehandlers tidsbruk ved a fglge opp mottakeren som har mottatt omskrevet tekst og ikke-omskrevet tekst,
hver for seg. For at det skal veere mulig, ma vi ha en unik saksidentifikasjon pa saker med omskrevne og ikke-
omskrevne tekster som saksbehandler fgrer tidsbruk pa. Det har ikke veert mulig. For det tredje oppleves det
som etisk problematisk 3 bevisst la mottakere mgte darlige tekster. Vi kunne derfor ikke gjennomfgre
effektmalingene som randomiserte kontrollstudier selv om det er den foretrukne metoden fra et faglig per-

spektiv.

Det nest beste alternativet er at man implementerer omskrevet tekst til alle brukerne samtidig. Effekten
identifiseres ved at man sammenligner tidsbruken til saksbehandlere fgr og etter omskrivingen. Utfordringen
ved denne metoden er at det kan vaere andre forhold enn omskrivingen som pavirker saksbehandlers tidsbruk.
Vanlig praksis er da a forsgke a kontrollere for alle forholdene som antas a pavirke saksbehandlers tidsbruk slik
at effekten isoleres. Den stgrste metodiske utfordringen ved en slik tilnaerming er at det ikke er sikkert at man
har tilgang til data over alle forhold som kan pavirke saksbehandlers tidsbruk. Det er derfor en fare for at effekten
man er ute etter 3 isolere blir over- eller undervurdert. Omskriving av sgknadsskjemaet for kommunal bostgtte

i Bergen er i denne kategorien.

Det tredje beste alternativet ligner mye pa det nest beste alternativet med ett unntak, at det ikke finnes data til
a kontrollere for forhold som kan pavirke saksbehandlers tidsbruk. Det er derfor enda stgrre fare for at effekten
blir over- eller undervurdert. Omskriving av faktura til mottakere av helse- og omsorgstjenester i Tgnsberg er i

denne kategorien.

Uavhengig av metode vil de identifiserte effektene representere et anslag pa den reduserte tidsbruken som klart
sprak bidrar til. Ved a sette en kroneverdi pa saksbehandlers arbeidstid, kan man ansla gevinsten i kroner - per
sak, per maned og per ar. Som vi kommer tilbake til i kapittel 3, utgjgr spart saksbehandlingstid én av flere

gevinster som kan realiseres ved omskriving til klart sprak.
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3. Gevinster av klart sprak i norske kommuner

Omskriving av tekst til klart sprak kan utlgse gevinster for kommunen, mottakere av tjenester,
innbyggere i kommunen og samfunns. Samfunnsgevinster som gkt tillit, forbedret rettsikkerhet og
forbedret lokaldemokrati er naturligvis vanskelig 3 male og henger tett sammen med hvilken
informasjon som deles. Spart tidsbruk i kommunen og for mottakere av tjenester er mer handfast
og lettere & male.

3.1. Mulige gevinster av klart sprak

Fgr vi gar naermere inn pa maling av effekt pa tidsbruk i kommunene, er det nyttig 3 ha en oversikt over mulige
gevinster som kan realiseres av klart sprak. | det generaliserte eksempelet under har vi sett for oss at en
kommunal tekst blir omskrevet til klart sprak. Med kommunale tekster mener vi eksempelvis brev, fakturaer,
nettsider og sgknadsskjemaer.

Uklart sprak kan bidra til misforstaelser blant innbyggere i kommunen som sgker om tjenester, mottar brev og
fakturaer og leser pa nettsider. Misforstaelsen kan gjgre at de velger a ikke ta kontakt med kommunen, slik at de
ikke mottar tjenesten de har rett pa. Det kan ogsa gjgre at de tar kontakt med kommunen via telefon eller brev
for a oppklare. Det utlgser ungdvendig tidsbruk for dem selv og kommunen. Det kan ogsa veere at de ikke oppgir
riktig informasjon i sgknader og brev, som utlgser gkt tidsbruk og saksbehandling. Siden mottakere av
kommunale tjenester kan vaere i en sarbar situasjon, kan uklart sprak ut mot innbyggerne bidra til 3 forsterke

ulikheter i samfunnet.

Om en kommunal tekst blir skrevet om til klart sprak, kan det pavirke effektiviteten i kommunen, utlgse bruker-
gevinster og samfunnsgevinster. Kommunens gevinster kan omfatte faerre misforstaelser blant ansatte og spart
tid. Det kan for eksempel bidra til at de ansatte i stgrre grad forstar meningsinnholdet nar de har behov for 3 lese
seg opp pa tidligere saker. Klart sprak i kommunale tekster kan dermed bidra til spart tid og bedre kvalitet pa
tjenestene kommunen tilbyr. Spart tid kan ogsa pavirkes av at det er faerre uklarheter ut mot mottakere av

tjenestene som kommunen tilbyr.

Figur 3.1 Eksempel pa gevinster som kan utlgses av omskriving av en kommunal tekst til klart sprak

Gevinst for samfunnet

Gevinst for mottakere av

Gevinst for kommunen

Tiltaket

tjenester (brukergevinst)

(samfunnsgevinst)

N
Kortere ventetid pa
Spart tidsbruk* henvendelser til @kt tillit til kommunen
. . kommunen
Tekst omskrives til klart ‘ ‘\ J J
sprak e N N
E . . . .
2rre mlsforstaelser th kvall.tet pa Forbedret rettssikkerhet
internt tjenestetilbudet
N J J
e N N
Mer h isert )
<.er arm9n|ser Forbedret lokaldemokrati
tjenestetilbud
J J

A\
*Det er omskriving til klart sprék sin effekt pa spart tidsbruk i kommunen vi ansldr i denne studien.

Klart sprak kan ogsa resultere i samfunnsgevinster som gkt tillit til kommunen og offentlig sektor, forbedret

rettsikkerhet og forbedret lokaldemokrati. Et eksempel pa at klart sprak kan bidra til gkt tillit til kommunen kan
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veere tydelig formidling av covid-regler. Spesielt hvis reglene er inngripende kan innbyggerne fgle at kommunen
misbruker makten, og at kommunen burde forsta at uklare regler bidrar til ulike tolkninger og ungdvendig
smitte/begrensinger.

Lett tilgjengelig og lett forstaelig informasjon om rettigheter bidrar til at alle innbyggere, uavhengig av deres
ressurser, kan fa tjenestene de har krav pa. Det kan for eksempel handle om at dokumentasjonen av saksgangen

i en barnevernssak er klar og derfor kan benyttes som bevis i en rettssak dersom det en gang skulle bli ngdvendig.

Klart sprak kan ogsa styrke lokaldemokratiet. Oslo Economics (2020) skriver at klart sprak innebaerer a ikke skjule
eller utnytte makten i spraket. Pa den maten bidrar klart sprak til medborgerskap og deltakelse i demokratiet.
Klart sprak kan bidra til 3 tydeliggjgre hvorfor man kutter i tjenester som innbyggere er opptatt av eller bidra til
tydelighet rundt hva prioriteringer gar pa bekostning av. Klart sprak kan derfor veere et middel for a oppna stgrre
apenhet i lokalsamfunnene. @kt apenhet kan skape lokalpolitisk engasjement, gi naerstaende trygghet om at den

man er glad i blir godt tatt vare pa og gi stérre mulighet til 3 si ifra nar noe ikke er greit.

Selv om klart sprak utlgser gevinster, ma man regne med at det finnes klarspraktiltak som koster mer enn verdien
av gevinstene de utlgser. Satsing pa klart sprak krever ressurser, og med et fastsatt budsjett kan det ga pa
bekostning av andre oppgaver. Det er derfor viktig at man malrettet bygger opp kompetanse for a sgrge for at
tekstene er gode fgrste gang sa de slipper a skrives om og prioriterer omskriving av tekster som er mye brukt.
Flere av gevinstene internt i kommunen, som spart tid, vil sannsynligvis ikke realisere seg selv. For at
tidsgevinstene av klart sprak skal realiseres, er det en forutsetning at ansvarlige ledere forpliktes til a frigjgre tid

som kan benyttes til andre oppgaver eller nedbemanner.

3.2. Verdien av klart sprak

| kapittel 4 og 5 gjennomgar vi to konkrete eksempler pa omskriving av kommunale tekster til klart sprak.
Formalet er 3 vise hvilke gevinster klart sprak kan gi pa spart tidsbruk i kommunen. Figur 3.2 viser hvordan vi

beregner gevinsten av klarsprakarbeid i kroner, satt opp som et regnestykke.

Klart sprak kan bidra til feerre henvendelser til kommunen og/eller redusert tidsbruk per henvendelse. | vare
eksempler er det enighet om at omskrivingen til klart sprak ikke pavirker tidsbruk per henvendelse. Hvis det

hadde veert tilfelle, hadde regnestykket sett annerledes ut.

Figur 3.2 Regnestykke: Fra klarsprakomskriving av tekst til gevinst av frigjort tid som fglge av feerre henvendelser
til kommunen

¥

A - Feerre henvendelser til B - Tidsbruk per x C - Verdien av frigjort
kommunen x henvendelse tidsbruk i kroner

Kilde: Menon Economics

Den fgrste stgrrelsen vi ma sette tall pa er faerre henvendelser til kommunen (A). Siden det potensielt er flere
forhold som kan pavirke omfanget av henvendelser til kommuner, er dette den vanskeligste stgrrelsen a fast-
sette. Vare metoder for & fastsette tallet er ulike for de to eksemplene, og disse er narmere beskrevet i
delkapittel 4.3 og 5.3.
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Tidsbruk per henvendelse (B) er en stgrrelse som er relativt lett 8 male. Personer som mottar henvendelser kan
sette pa stoppeklokka og ta tiden. Gjennomsnittlig tidsbruk vil veere et godt anslag pa denne stgrrelsen. Hvis
klarsprakomskrivingen hadde bidratt til redusert tidsbruk per henvendelse, matte vi malt tidsbruken per

henvendelse fgr og etter omskriving og ansla tidsforskjellen.

Verdien av frigjort tidsbruk i kroner (C) kan anslds basert pa faktiske Ignnskostnader til dem som mottar
henvendelser. | Boks 3.1 gjennomgas vart anslag. Vi anslar at en spart time til en kundesentermedarbeider og en
saksbehandler i giennomsnitt er verdt 375 kroner for norske kommuner. Siden Ignnsforhandlingene i kommune-

sektoren i stor grad er sentraliserte, er det grunn til & tro at lokale variasjoner i dette anslaget er relativt lavt.

Boks 3.1 Anslatt verdi av en spart kundesentermedarbeider- og saksbehandlertime i norske kommuner

Lgnnsstatistikken til Statistisk sentralbyrd for 2021 forteller oss at gjennomsnittlig manedslgnnen til en
heltidsansatt kundesentermedarbeider i kommunal sektor er 43 100 kroner fgr skatt og en saksbehandler
innen sosiale ytelser er 44 000 kroner fgr skatt. Det tilsvarer en bruttoarslgnn pa henholdsvis 517 200 kroner
og 528 000 kroner og en brutto timelgnn pa henholdsvis 296 og 302 kroner. Siden timelgnnene er sa like
legger vi til grunn 300 kroner per time. Vi er opptatt av a finne verdien av spart tid for kommunen, er det ikke
relevant a trekke fra skatt. Kommunens kostnader av en medarbeider omfatter mer enn Ignn. Kommunen ma
dekke pensjonsinnbetalinger, arbeidsgiveravgift og sosiale kostnader. For a finne den samlede prisen som
kommunen betaler for arbeidskraften er det vanlig praksis a legge pa 25 prosent pa bruttolgnnen. Ved a legge
pa 25 prosent tilsvarer det en timelgnn pa cirka 375 kroner. Siden dette er fanger opp prisen norske kommuner
i giennomsnitt betaler for en time arbeid av en kundesentermedarbeider og saksbehandler innen sosiale
ytelser, er det et godt anslag pa kroneverdien av a frigjgre én time for disse ansattgruppene.

Kilde: Statistisk sentralbyrd (tabell 11418)
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4. Fakturaer til mottakere av helse- og omsorgstjenester i
Tonsberg kommune

Omskriving av fakturaer til klart sprak ser ut til a bidra til at flere forstar innholdet i fakturaene. @kt
forstaelse bidrar sannsynligvis til feerre telefonhenvendelser til kommunens sentralbord. Vi anslar
at nedgangen i antall henvendelser utgjor 2,5 henvendelser per dag. Det tilsvarer 550 faerre hen-
vendelser til kommunens sentralbord per ar. Nedgangen i antall telefonhenvendelser til sentral-
bordet utgjor en arlig verdi pa 35 000 kroner. Omskriving av faktura til klart sprak pavirker sann-
synligvis ogsa omfanget av e-poster som sendes til sentralbordet, at virksomhetene som leverer
tjenester til brukerne sparer tid og at feerre fakturaer gar til inkasso. Det er viktig a8 papeke at
Tonsberg kommune ikke fikk endret pa den delen av fakturaen som fakturaleverandgren hadde
ansvaret for. Var verdsetting omfatter dermed kun en del av gevinstene som er realisert og kan
realiseres. Arbeidet med a forbedre fakturaene kan ogsa gi gevinster pa andre tjenesteomrader. Det
kan ogsa gi ytterligere gevinster hvis omskreven faktura deles med andre kommuner.

4.1. Begrunnelse for valget med a omskrive fakturaer i Ténsberg

Representantene i Tensberg kommune var tydelig pa at de gnsket a prioritere maling av effekter av klart sprak.
Da det ble nevnt at fakturene til mottakere av helse- og omsorgstjenester ofte misforstas, ble det klart at
fakturaene tilfredsstiller nesten alle kriteriene vi hadde fastsatt for valg av tekst til omskriving. Tabell 4.1
oppsummerer hvilke kriterier Tgnsbergs fakturaer til mottakere av helse- og omsorgstjenester tilfredsstiller.

Under tabellen gis en mer detaljert beskrivelse.

Tabell 4.1 Tgnsbergs fakturaer vurdert opp mot vurderingskriterier for tekster som egner seg for omskriving

Kriterium Tilfredsstilt

Teksten er ofte misforstatt Ja
Teksten er tilstrekkelig mye brukt Ja
Tilstrekkelig gode data for & fange opp omfanget av misforstaelser Ja
Mulig a kontrollere for forhold som kan pavirke omfang av misforstaelser Nei
Mulig a3 male kommunens kostnader ved misforstaelser Ja
Gir verdi for andre kommuner Ja

Ofte misforstatt. | dialog med leder for sentralbordet i kommunen kom det klart frem at de daglig mottok mange
telefoner og e-poster fra brukere som ikke forsto hvorfor de hadde fatt faktura. Det kom ogsa klart frem at

omfanget av fakturaene som gikk til inkasso var betydelig hgyere enn for andre tjenesteomrader i kommunen.

Tilstrekkelig mye brukt (volum). | dialog med regnskapsradgivere i kommunen kom det frem at det manedlig
sendes ut mellom 2 000 og 2 600 fakturaer til mottakere av helse- og omsorgstjenester.? Fakturaene sendes ut

mellom den 8. og 28. hver maned.

2 Unntaket er desember og januar mdned. Fakturaer for januar og desember sendes normalt sett ut i desember. Det er
derfor nesten dobbelt sG mange fakturaer i desember og et lite antall fakturaer som sendes ut i januar.
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Tilstrekkelig med gode data. Det fantes ikke data over antall henvendelser om fakturaene til kommunen. | dialog
med leder for sentralbordet bestemte vi at alle saksbehandlere som var tilknyttet sentralbordet skulle telle antall
henvendelser via telefon som de fikk om fakturaer til helse- og omsorgsomradet.® Saksbehandlerne ble instruert
til & skille pa generelle henvendelser om fakturaene og henvendelser om fakturaer som hadde gatt til inkasso. Pa
denne maten skapte vi et datasett som muliggjor effektmaling. Vi undersgkte ogsa muligheten for a koble
henvendelsene til data over utsendte fakturaer, men det var ikke mulig. En slik kobling ville eksempelvis bidratt
til at vi kunne studert naermere om det var samme personer som henvendte seg til kommunen og/eller om det

var fgrstegangsmottakere fakturaen var mest uklar for.

Det bgr vaere mulig G korrigere for andre forhold som pdvirker misforstdelsene. Som nevnt kan omfanget av
henvendelser forklares av om det er fgrste gang mottakeren betaler en faktura, alder, mental tilstand, sprak-
utfordringer og en rekke andre forhold. Disse dataene finnes ikke i systematiserte datasett. Konsekvensen av
manglende data er at vi ikke far kontrollert for andre forhold som kan pavirke omfanget av henvendelser til
kommunen. Det er derfor usikkert om effekten vi identifiserer representer den sanne effekten av omskrivingen
til klart sprak. Nedgang i utsendte fakturaer eller endret sammensetning av mottakerne kan eksempelvis pavirke

omfanget av henvendelser til kommunen om fakturaene.

Mulig G mdle gevinsten i kroner. Basert pa dialog med leder for sentralbordtjenesten i Tgnsberg har vi mottatt
anslag pa gjennomsnittlig tidsbruk per telefonsamtale. Siden vi allerede har anslatt verdi av en spart kunde-

sentermedarbeidertime i norske kommuner (se Boks 3.1), kan vi beregne gevinsten i kroner per maned og ar.

Generaliserbar. A ta betalt for helse- og omsorgstjenester er vanlig praksis i norske kommuner og regulert
gjennom Forskrift om egenandel for kommunale helse- og omsorgstjenester. Eksempelet fra Tgnsberg er derfor

i prinsippet relevant for alle norske kommuner, sa lenge fakturaene ikke allerede er omskrevet til klart sprak.

Mellom den 4. og 29. hver maned sendes helse- og omsorgsfakturaene ut til mottakerne. Betalingsfristen er
normalt 30 dager etter datoen fakturen er sendt ut. Hvis ikke fakturen betales, sendes det ut et inkassovarsel.
Dersom mottaker av faktura ikke overholder betalingsfristen pa minst 14 dager, vil saken bli overfgrt til inkasso.
Nar en sak er overfgrt til inkasso, vil mottaker motta en betalingsoppfordring. Mottakeren gis en frist pa 14 dager
til enten a betale eller 8 komme med innsigelser mot kravet. Dersom dette ikke blir gjort, kan saken ga videre til

rettslig inndriving av den ubetalte regningen og inkassogebyrer.

Sentralbordet i kommunen er fgrstelinje for alle henvendelser som rettes mot kommunen, pa e-post og telefon.
Sentralbordet har apningstider fra klokken 9 til klokken 15 alle hverdager. Innenfor gjeldende apningstid er det
én til tre ansatte som bemanner sentralbordet. Ved henvendelse om fakturaer undersgkes det raskt hva som er
uklart og apenbare uklarheter ryddes opp i. Hvis det fortsatt er uklart, videresendes henvendelsen til den

enheten som kan gi konkrete svar pa hvorfor fakturen er som den er.

3 Effektmdlingen av omskriving av fakturaene til klart sprdk fanger derfor ikke opp gevinsten som knytter seq til feerre
e-poster til kommunen.
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4.3. Omskriving av faktura til klart sprak

Omskrivingen av fakturaene til mottakere av helse- omsorgstjenestene ble gjennomfgrt av Tensberg kommune,

KS og NTB Arkitekst. Resultatet av omskrivingen er vist i Bilde 4.1. Hovedgrepene ved omskrivingen var a:

e gjgre den viktigste informasjonen i fakturaen (belgp, forfallsdato, kontonummer og KID-nummer) mer
tilgjengelig, slik at fakturaen er lettere a forsta
e veere tydelig pa at henvendelser skal rettes mot virksomheten som mottakeren har fatt tjenesten fra,
slik at ikke sentralbordet blir et fordyrende mellomledd
e tydeliggjgre at man kan finne mer informasjon pa kommunens nettsider, slik at mottakeren kan finne
ut mer selv
e vare tydelig pad hva man betaler for, slik at det er lettere for mottakeren a ha tiltro til at fakturaen er
riktig
e sgrge for at beskrivelsen av tjenesten som flettes inn fra kommunens systemer, har mottakerens
perspektiv — for eksempel ved a endre:
o Salg av krykker til Kigp av krykker.
o Garasje. Midtlgkken til Leie av garasje, Midtlgkken.

Det er ogsa verdt a nevne at alle ungdvendige detaljer som skaper forvirring for mottakeren, er fiernet.

Bilde 4.1 lllustrasjon av hvordan fakturaene i Tgnsberg sa ut fgr og etter omskriving til klart sprak
A — Fgr omskriving til klart sprak B — Etter omskriving til klart sprdk
Tensberg kommune
TONSBERG oSt Tensberg kommune Faktura
KOMMUNE 3104 TONSBERG
1 .
= der born ler FuK HEJE:::_"B“
FAKTURA KID-nummer:
SKAUG JON Fakturanr. 90003246
BAKKEVEIEN 15 A betale: 1000 kroner
3121 NBTTERGY Kundenr. 815203
Fakturadato 09.10.2020
Forfallsdato 08.11.2020 GLT:nI-IZansen Ez;b:g{ranummeri
Bankkonto 0815 o 18421 | 3104 Tonsberg Kundenummer:
Fakturabelop NOK 1,00
Har du spersmal om denne fakturaen?
Utsteger Tensbesg kommune Ta kontakt med virksomheten du har fatt
Organisasjonsar. Lot tienesten fra, for eksempel boligen eller
Forelaksregisters! sykehjemmet.
Var ref.
Teledon 33406000
Deres el Jan Skaug Mer informasjon om kommunens fakturaer

Pa www.tonsberg. kommune.no/faktura finner
du nyttig infermasjon om fakiuraene
kommunen sender ut

Dette betaler du for

=R1s EELEE VA

Test av keditenng | eordre
Netto 1,08 Beskrivelse av tjenesten Antall Enhetspris Mva. Belep
MR a,00
@reavrunding 0,00

A betale NOE 1,00

Belop & betale: 1 000 kr

Tonsberg kommune, Postboks 2410, 3104 Tonsberg
Henvandelsar rettes til den enkelte virksomhet.

For enksl betaling - opprett Avtalegim slier sFaktura Organisasjonsnummer: 92138368
Ved farsinket bataling paleper renter og gebyr etter giskdends satser. Sentralbord: 33 40 60 00 (kl. 8-15)

E-post: postmottak @tonsberg kommune.no
IBAN NOSG13061518431 BIC DNBANOKHX &F 00815203

Kilde: Tgnsberg kommune og NTB Arkitekst
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Hele omskrivingen ble ikke implementert. Det var bare sprakendringene kommunen selv styrte over, slik som
«beskrivelse av tjenesten», som kom med i den nye versjonen. Det betyr at vi ikke fikk endret den delen av
fakturaen som fakturaleverandgren hadde ansvar for. Omskrivingen ble delvis implementert for alle helse- og

omsorgsfakturaer fra 1. august 2021.

Var hypotese har vaert at omskriving av faktura til klart sprak bidrar til feerre henvendelser til sentralbordet om
fakturaene. Det er en gevinst, siden det ikke skal veere ngdvendig med henvendelser til sentralbordet om faktura.
Informasjon sentralbordet kan gi, bgr ligge apent pa kommunens nettsider. Spgrsmal utover dette kan kun
besvares godt av virksomheten som brukeren har fatt tjenesten fra. Derfor har omskrivingen potensial til a
effektivisere sentralbord ved at de far mindre telefonhenvendelser om disse fakturaene. Det er ogsa verdt a
nevne at vi ogsa kartlegger omfanget av henvendelser som knytter seg til inkasso for de samme fakturaene.
Omskrivingen til klart sprak kan pavirke omfanget av fakturaer som gar til inkasso ved at det er lettere for flere
a godta regningen nar det er klart hva fakturaen er en betaling for. Det kan veere at saken uansett ville gatt til
inkasso, men at omskrivingen kan bidra til at mottakeren gar rett til dem som kan svare pa spgrsmal. Det er disse

to effektene vi fgrsgker a male.

Reduksjon i telefonhenvendelser til sentralbordet er én av flere gevinster kommunen kan realisere. De andre

gevinstene som kommunen kan realisere, men som vi ikke har hatt grunnlag til 8 male er feerre:

e E-poster til sentralbordet, siden omskrivingen bidrar til mindre uklarheter og presisering om at
mottakeren skal ta kontakt med virksomheten de har mottatt tjenester fra ved spgrsmal

e Henvendelser til virksomheten personene har mottatt tjenester fra, fordi de mest vanlige spgrsmalene
skal svares ut pa kommunens nettsider

e  Fakturaer til inkasso

Utvikling i antall henvendelser til sentralbordet om fakturaene er vist i Figur 4.1A og antall henvendelser om
inkasso for de samme fakturaene er vist i Figur 4.1B. Figurene viser at vi har samlet inn data for manedene mars,
april og mai fgr omskriving av faktura til klart sprdk og manedene august og september etter omskriving. Pa
grunn av ferieavvikling og potensiell nedgang i fakturaomfang valgte vi i samrad med leder for sentralbordet a
ikke telle antall henvendelser i juni og juli 2021. Klarsprakendringene ble implementert fgr 1. august 2021.
Figurene viser et fall i begge henvendelser, som gir en indikasjon pa at omskrivningen til klart sprak har bidratt

til en reduksjon i henvendelser via telefon til sentralbordet.
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Figur 4.1 Antall telefonhenvendelser til sentralbordet i Tensberg kommune per dag

A — Antall henvendelser per dag om faktura til B — Antall henvendelser per dag om inkasso for de
mottakere av helse- og omsorgstjenester samme fakturaene
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Kilde: Sentralbordet i Ténsberg kommune

Nedgangen i henvendelser kan skyldes omskrivingen til klart sprak, nedgang i antall utsendte fakturaer eller
endret sammensetning av de som mottok faktura. Som nevnt har vi ikke datagrunnlag for a undersgke om
endrede kjennetegn ved fakturamottakerne kan forklare nedgangen. Vi har imidlertid fatt tilgang til omfanget av
fakturaer pa helse- og omsorgsomradet fra regnskapsavdelingen i Tgnsberg. Som vi ser fra Figur 4.2, er omfanget
av utsendte fakturaer om lag det samme for de fem manedene vi har data for. Basert pa at omfanget av fakturaer
holder seg relativt stabilt fra maned til maned, er det grunn til a tro at store deler av nedgangen i henvendelser
ikke skyldes en nedgang i antall fakturaer.

Figur 4.2 Manedlig omfang av utsendte fakturaer til mottakere av helse- og omsorgstjenester
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Kilde: Regnskapsavdelingen i Tansberg kommune, bearbeidet av Menon Economics

Figur 4.3 viser at det er en marginal nedgang i utsendte fakturaer for manedene etter omskriving. Nedgangen
utgjer 101 fakturaer. Det tilsvarer en nedgang pa 4,4 prosent i fakturaomfanget i manedene fra mars til april til
manedene august og september.
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Figur 4.3 Manedlig omfang av utsendte fakturaer til mottakere av helse- og omsorgstjenester
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Kilde: Regnskapsavdelingen i Tansberg kommune, bearbeidet av Menon Economics

Det er sannsynlig at store deler av nedgangen i henvendelser vi observerer i Figur 4.1A og Figur 4.1B skyldes
omskriving til klart sprak. Basert pa statistisk analyse, naermere forklart i vedlegg V1.1, finner vi at nedgangen i
antall fakturaer etter omskriving er 2,6 henvendelser per dag. Tallet inkluderer bade antall henvendelser om
faktura og antall henvendelser om inkasso.

En delforklaring pa nedgangen i antall henvendelser kan vaere nedgang i omfang av utsendte fakturaer, pa 4,4
prosent. Hvis vi nedjusterer 2,6 henvendelser per dag med 4,4 prosent, ender vi pa 2,5 henvendelser per dag.
Var vurdering er at det er sannsynlig at anslaget pa 2,5 henvendelser per dag representerer effekten av klart

sprak.

4.5. Gevinstberegning

Hvis vi antar at nedgangen pa 2,5 henvendelser per dag ene og alene kan tilskrives omskrivingen av fakturaen til

klart sprak, kan vi ansla hva det tilsvarer i spart tid og kostnad for Tegnsberg kommune.

Vi starter med a ansla spart tid per ar. | Igpet av et ar er det cirka 220 normale arbeidsdager. Multipliserer vi
nedgangen pa 2,5 henvendelser per dag med 220 dager, far vi 550 feerre henvendelser til kommunens sentral-
bord per ar. Basert pa innspill fra lederen for sentralbordet, antar vi at en gjennomsnittlig henvendelse tar om
lag 10 minutter. Vi medregner da tidsbruken ved a svare pa henvendelsen, gjennomfgre ngdvendig etterarbeid
og at man blir forstyrret med oppgaven man holdt pa med nar telefonen ringte. 550 henvendelser pa 10 minutter

hver tilsvarer en tidsbesparelse pa 91 timer og 40 minutter per ar.

Verdien av disse sparte timene og minuttene kan vi finne ved a legge til grunn en timespris pa 375 kroner, som
dokumentert i Boks 3.1. Vi finner da at den arlige verdien av a redusere tidsbruken pa en ungdvendig oppgave
er om lag 35 000 kroner per ar. Helse- og omsorgtjenester utgjorde nesten 28 000 fakturaer i 2021. Det inne-
bzerer at kommunen sparer litt over 1,25 krone per faktura. Kommunen sendte ut totalt 168 000 fakturaeri 2021.
Hvis omfanget av misforstaelser er like stort for disse fakturaene og man tok i bruk omskrevet faktura, ville den
arlige besparelsen vaert 210 000 kroner per ar. Da er naturlig a anta at effektene hadde vaert stgrre dersom man

fikk omskrevet hele fakturaen til klart sprak.
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Som et regneeksempel er det interessant & stille seg spgrsmalet hva gevinstpotensialet ville vaert hvis en stor del
av landets mottakere av kommunale helse- og omsorgstjenester har en faktura lik den Tgnsberg hadde fgr
omskriving. Hvis vi antar at gevinstpotensialet for Tgnsberg er 35 000 kroner for om lag 2 300 tjenestemottakere,
tilsvarer det cirka 15 kroner per tjenestemottaker. 1 2021 var det nesten 380 000 personer som mottok tjenester
fra den kommunale helse- og omsorgstjenesten. Legger vi til grunn av 100 000 personer i aret mottar en uklar
faktura i dag, er gevinstpotensialet knyttet til omskriving av disse fakturaene innen helse og omsorg 1,5 millioner
kroner hvert ar.
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5. Sgknad om kommunal bostgtte i Bergen kommune

Omskriving til klart sprak av det elektroniske bostgtteskjemaet i Bergen bidrar til faerre mangelfulle
bostgttesgknader. Flere sgkere forstar hva de skal fylle inn i det elektroniske skjemaet og hvilken
dokumentasjon som ma legges ved sgknaden. Vi anslar at effekten av omskriving av det elektroniske
bostgtteskjemaet til klart sprak utgjor 194 faerre utsendte mangelbrev per ar, tilsvarende en arlig
gevinst pa 12 000 kroner. | tillegg vil spkere av kommunal bostgtte:

e bruke mindre tid pa bostgttesgknader, bade gjennom a redusere sin tidsbruk pa utfylling av
spknadsskjema og feerre telefonsamtaler med saksbehandlere

e fa en raskere avklaring om man far innvilget kommunal bostgtte (konsekvensen er stgrre
forutsigbarhet og mindre bekymringer)

Omskrivingen til klart sprak kan gjennom disse virkningene bidra til bedre kundeopplevelser og gkt
tillit til Bergen kommune.

5.1. Begrunnelse for valget med a omskrive bostgtteskjema i Bergen

Representantene i Bergen kommune var tydelige pa at de gnsket a sette av tid til 3 tilrettelegge for maling av
effekter av klart sprak. Vi fikk tidlig vite at utfylling av bostgtteskjemaet misforstas relativt ofte. Det resulterer i
at kommunen ma bruke tid pa a sende mangelbrev til de som har sendt inn en mangelfull bostgttesgknad. Flere
trodde ogsa at uklarheter om hvem som har rett til hva resulterer i flere avviste sgknader enn ngdvendig. Nar
detitillegg ble klart at Bergen kommune har etablert en sgknadsdatabase med detaljert informasjon om sgkerne,
var det ikke tvil om at omskriving av bostgtteskjema i Bergen var egnet. Tabell 5.1 oppsummerer hvilke kriterier

omskriving av bostgtteskjema tilfredsstiller. Under tabellen gis en mer detaljert beskrivelse.

Tabell 5.1 Bergens bostgtteskjema vurdert opp mot vurderingskriterier for tekster som egner seg for omskriving
Kriterium Tilfredsstilt
Teksten er ofte misforstatt Ja
Teksten er tilstrekkelig mye brukt Ja
Tilstrekkelig gode data for a fange opp omfanget av misforstaelser Ja

Mulig a kontrollere for forhold som kan pavirke omfang av misforstaelser Ja
Mulig a3 male kommunens kostnader ved misforstaelser Ja

Gir verdi for andre kommuner Ja

Ofte misforstdtt. Bergen kommunes boligetat utfgrte i 2021 en kundeundersgkelse (Bergen kommune, 2021).
Av respondentene som hadde sgkt digitalt, mente 28 prosent at det ikke var enkelt 3 sgke digitalt. Arlig sendes
det inn rundt 1 100 mangelfulle sgpknader om bostgtte, grunnet manglende dokumentasjon eller feil i sgknaden.
Rundt 50 sgknader i aret far avslag. Dette er eksempler pa at de kommunale bostgttesgknadene misforstas ofte
og har forbedringspotensial. Ofte har brukere misforstatt hva som skal sendes inn, og noen misforstar ogsa om
de har rett pa bostgtte eller ikke.
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Tilstrekkelig mye brukt (volum). Arlig kommer det om lag 6 000 bostgttesgknader om bostgtte i Bergen
kommune. Fra og med 2020 har over 4 000 av de om lag 6 000 sgknadene veert elektroniske sgknader.* En stor
andel av disse kommer i april-mai og oktober-november. Datasettet vi har tilgang til inneholder data fra 1. januar
2017 til 15. juni 2022.

Tilstrekkelig med gode data. Vi har fatt tilgang til detaljerte og anonymiserte data pa sgknader pa kommunal
bostgtte, hvor det fremkommer detaljert informasjon om sgknadene som er sendt og hver enkelt sgker. Vi vet
for eksempel hvilke sgknader som var mangelfulle og som dermed utlgste mangelbrev. Dette gir et godt analyse-
grunnlag for a si noe om utviklingen i mangelfulle sgknader fgr og etter omskriving til klart sprak. Nar det kommer
til kommunens kostnader ved misforstaelser, foreligger det ingen statistikk. For @ ansla tidsbruken til de ansatte
ved behandling av sgknader kartla vi faktisk tidsbruk med hjelp fra saksbehandlerne i Bergen kommune. Saks-
behandlerne noterte ned hvor lang tid de brukte pa a behandle sgknader, utforme mangelbrev og utforme
avvisningsbrev for tilfeldige bostgttesgknader. Karleggingen pagikk i perioden fra 8. april til 16. juni 2021 og
omfattet 323 tilfeldige bostgttespknader.> Saksbehandlerne rapporterte ogsa utfallet av sakene de malte tids-
bruken pa. Pa denne maten fikk vi saksbehandlerne til 3 etablere et datasett over tidsbruk for mangelfulle, avviste

og innvilgede sgknader.

Det bgr vaere mulig @ korrigere for andre forhold som pdvirker misforstdelsene. Datasettet inkluderer informasjon
om sgkers alder, om personen har flyktningbakgrunn og om sgknaden ble sendt inn elektronisk eller ikke. Siden
vi kan knytte sgknader pa ulike tidspunkter til samme sgker, genererte vi en variabel som fanger opp antall
spknader vedkommende har sendt inn tidligere. Det gjgr det mulig a kontrollere for at det kan vaere lettere for

spker 3 fylle ut skjemaet riktig nar vedkommende har sgkt tidligere.

Mulig G mdle gevinsten i kroner. Siden vi har tilgang til tidsbruk per sgknad og anslatt verdi av en time spart for

kundesentermedarbeider i norske kommuner, kan vi beregne gevinsten i kroner.

Generaliserbar. Erfaringene vi har gjort oss for bostgtteskjema har direkte relevans overfor andre kommuner
som har kommunal bostgtte. Pedersen mfl. (2020) konkluderer med at noen kommuner opererer med en
kommunal bostgtte som et supplement til den statlige bostgtten. Hvor mange kommuner som har en ordning
for kommunal bostgtte, finnes det ingen oversikt over. Et googlesgk forteller oss at Oslo, Bergen, Beaerum,
Stavanger, Lillestrgm og Bodg har etablert en kommunal bostgtte. Det virker altsa som at kommunal bostgtte er
utbredt i stgrre og sentrale byer og tettsteder, som typisk har hgye boutgifter. Erfaringene og leerdommen fra
omskrivingen av bostgtteskjemaet i Bergen kan ogsa gi merverdi til utforming og omskriving av kommunale

spknadsskjema pa andre omrader.

Kommunal bostgtte i Bergen kommune er en gkonomisk stgtteordning som er tilgjengelig for alle som bor i en
kommunal bolig i kommunen. For a fa innvilget kommunal bostgtte ma man sgke. Det kan sgkes elektronisk eller
pa papir. For a fa innvilget kommunal bostgtte stilles det krav til inntekt, husleie, formue og at man bor i boligen
selv. Det fattes vedtak for opptil ett ar av gangen, sa sgkere ma sgke minst én gang i aret. For sgkere med usikker

inntektssituasjon vil vedtaksperioden veaere kortere. Sgknadsprosessen er illustrert i Figur 5.1.

4 Som falge av covid-19 og innstrammingene har man opplevd at sgkerne i stgrre grad sgker elektronisk.
> De ansatte som hadde mindre enn 100 prosent stilling mdlte tiden pd (50 ganger stillingsandel) antall saker.
Eksempelvis ville en saksbehandler med 50 prosent stilling mdle tiden pG behandling av 25 bostgttesgknader.
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Figur 5.1 Prosess for kommunal bostgtte i Bergen kommune
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Kilde: Menon Economics, basert pa innspill fra ansatte i Bergen kommune

Sgknaden kan sendes inn digitalt eller pa papir, og sgkeren laster opp eller legger ved dokumentasjon som etter-

spgrres i sgknaden. Alternativt ettersender sgker dokumentasjon via «Min Side».

Nar sgknaden er sendt inn, registreres den pa personen som sender inn. Sgknaden blir registrert og tildelt et
saksnummer i arkivsystemet BK360. Saken far deretter tildelt postjournal, seknadsnummer i fagsystemet Boinfo.
Deretter tildeles saken saksbehandler i arkivsystemet BK360. Sgknaden blir s3 tilgjengelig for spker pa «Min

Side», og for saksbehandler i deres arbeidsflate.

Saksbehandlers oppgave er a behandle sgknaden. Saksbehandler vurderer om sgknad skal avvises, om det
mangler informasjon/dokumentasjon eller om det er informasjon nok til 3 fatte vedtak. Hvis det mangler
informasjon til a fatte vedtak, ber saksbehandler om ytterligere opplysninger. | de fleste saker er vurderingen
gjort pa 1-5 minutter. | noen saker kreves det et dypdykk i saken, og kanskje ma flere se pa saken fgr man vet
om det kan fattes vedtak eller om man ma be om mer opplysninger/dokumentasjon. Ved behov for ytterligere
opplysninger gjgres det en vurdering av om opplysningene kan hentes inn fra Husbanken, NAV eller andre
samarbeidspartnere som introduksjonssenteret, eller via telefon. Dersom det ikke er mulig @ innhente

informasjonen fra andre kilder, sendes det ut et mangelbrev til sgker.

Nar brev for vedtak, mangel eller avvisning er opprettet, sendes dette digitalt via SvarUT-tjenesten. Sgker mottar
brevet straks det er sendt i digital postkasse eller Altinn. Dersom sgker ikke har aktivisert digital postkasse eller

Altinn, eller de ikke apner brevet digitalt i Ispet av 48 timer, sendes brevet automatisk ut per post.

Sgker har 14 dager fra de mottar brevet til 3 ta kontakt med Boligetaten fgr spknaden avvises. Herfra kan

prosessen ta fire vendinger:

- Segker tar ikke kontakt. Sgknaden avvises.
- Sgker kontakter Boligetaten via telefon og avklarer behov for ytterligere dokumentasjon eller
opplysninger. Sgker far eventuelt ny frist til 3 levere dokumentasjon eller nytt mangelbrev ved behov.

- Sgker leverer fysisk eller sender inn etterspurt dokumentasjon pa papir.
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- Sgker sender inn dokumentasjon via «Min Side»

Ved innsending av dokumentasjon gjentas prosessen fra saksbehandler, som igjen vurderer om tilstrekkelig
dokumentasjon foreligger til & fatte vedtak, eventuelt hva som mangler av dokumentasjon. Deretter fattes

eventuelt vedtak om bostgtte eller avvisning av sgknad.

5.3. Omskriving av elektronisk spknadsskjema om kommunal bostgtte

Omskrivingen av det elektroniske sgknadsskjemaet om kommunal bostgtte ble gjennomfgrt av Bergen
kommune, KS og NTB Arkitekst. Siden sgknadskjemaet f@r og etter omskriving bestar av mange skjermbilder, har
vi valgt & ikke dokumentere hele omskrivingen. Vi viser imidlertid eksempler som gir et inntrykk av hva

omskrivingen innebzerer. Hovedgrepene ved omskrivingen var a:

e omformulere uklar tekst til klar tekst

e fjerne ungdvendig tekst

o legge til forklaring der ord kan ha flere betydninger

o tydeliggjgre hvem som far sgke i innledningen av sgknaden, slik at det er lettere for leser a forstd om
personen kan sgke pa kommunal bostgtte

e kutte ned informasjon som presenteres per side i sgpknadsskjema

e fjernet alternativet om a ettersende dokumentasjon

e bruke en vennligere tone

Et eksempel pa tydeligere omskriving der mindre informasjon presenteres av gangen er den fgrste siden av
spknaden, som vises i Bilde 5.1. Eksempelet viser at mengden av informasjon og utfyllingsfelter per skjermbilde
ble redusert. Hva man skal fylle ut i de ulike feltene ble konkretisert, slik at det ikke skal misforstas.
Formuleringene i skjemaet ble ogsd utformet i en vennligere tone og formulert pd en mate som direkte
henvendte seg til sgker. Det ble ogsa presisert hvilke kriterier man ma oppfylle for 3 ha rett pa kommunal

bostgtte og hva som trengs av dokumentasjon for a fa sgknaden behandlet.
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Bilde 5.1

A — Fgr omskriving til klart sprdk (én side)
Personlige opplysninger

Det er kun leietakere | kommunalt disponerte boliger som kan seke om
kommunal bostette. Boligen ma vaere tildelt av Boligetaten (utleiebolig)
eller Forvaltningsenheten (omsorgsboliger) Framleie gir ikke rett til
kommunal bostette.

Det er den personen i husstanden som er hovedperson pa leiekontrakten

Eksempel pa omskriving av kommunalt bostgtteskjema — om personlige opplysninger

B — Etter omskriving til klart sprak (side 1 av 2)

Viktig informasjon

Du kan seke om bostatte hvis du oppfyller disse kriteriene:

« Du leier en leilighet eller et hus som du har fatt tildelt av kommunen
« Du bor i boligen selv og leier den ikke ut til andre {fremleie).

. i i f
- . Du er den personen som har signert leiekontrakten
som ma vaere hovedperson pa seknaden om bostette, men alle andre P g

som bor leiligheten md ogsa oppgis. Nar du seker bostette fra kommunen, seker du ogsa om statlig bostatte

Du seker samtidig om statlig bostatte fra Husbanken. fra Husbanken.

Fedselsnummer (L1 siffer) Du ma dokumentere inntektene dine i sgknaden. Du kan enten laste

opp digitale dokumenter eller ta et bilde av lannsslipper, utbetalinger fra

Fomavn/evt mellomnavn * Etternavn * NAV og lignende. Finn det gjerne fram allerede na.
Kjartan Kvilekval

Adresse *

Pastnr * Poststed

Telefon E-post (benyttes for kvittering til avsender) *

Trenger dere tolk? @

® Ja Huilket sprak? *

O Nei

¢ Forrige I)(.iwayt I Neste )l

I + Lagre utkast

! Forrige ‘Xﬁ.ubryt| ‘ +/ Lagre utkast| | Neste >|

C - Etter omskriving til klart sprdk (side 2 av 2)

Personlige opplysninger

Fedselsnummer (11 siffer) *

Etternavn *
Kvilekval

Fornawvn *
Kjartan
Adressen du saker om bostatte til *

l] |

Postnummer * Poststed *

Telefon E-post (for & sende deg kvittering pa seknaden)

*

Trenger du tolk? @

®Ja

O Nei

Hvilket sprak skal tolken oversette til? *

l\/ Lagre utkast l Neste )]

l( Forr\ge] IX Avb rytl

Kilde: Bergen kommune

Et annet eksempel omfatter veiledningstekstene som dukker opp nar man holder musepekeren over spgrsmals-
tegn (med sirkel rundt), se eksempel i Bilde 5.1C etter spgrsmalet: Trenger du tolk?. Veiledningstekstene er
generelt forkortet og tydeliggjort. Et konkret eksempel pa dette er vist i Bilde 5.2. Bildet viser veiledningstekst til
spgrsmalet: Trenger du tolk? — f@r og etter omskriving til klart sprak. Som vi ser fra figuren, har veiledningsteksten

blitt halvert i omfang uten at teksten har endret meningsinnhold. Gjennom formuleringen «Svarer du ja her,
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skaffer kommunen tolk» far man et inntrykk av at kommunen er pa tilbudssiden for a sikre en god bruker-

opplevelse.

Bilde 5.2 Eksempel pa veiledningstekster i det kommunale bostgtteskjemaet i Bergen — fgr og etter omskriving
til klart sprak

A — Fgr omskriving B — Etter omskriving

Veiledning Veiledning

Svar ja dersom det er
nadvendig 4 innkalle
tolk ved en evt
samtale med
saksbehandler. Vedtak
blir sendt ut pa norsk.
Svar nei dersom du
snakker norsk eller har
andre som du ensker
skal hjelpe deg ved en
evt samtale med
saksbehandler

Vil du ha tolk hvis
saksbehandleren
trenger 4 snakke med
deg? Svarer du Ja her,
skaffer kommunen
tolk.

Kilde: Bergen kommune

Det omskrevede skjemaet ble implementert i den elektroniske sgknadslgsningen den 3. november 2021 klokka
14:30.°

5.4. Effektmaling

Var hypotese har vaert at omskriving av den elektroniske bostgttesgknaden til klart sprak bidrar til faerre mangel-
fulle og avviste sgknader. Dette fordi sgkerne i stgrre grad forstdr om de har rett pa bostgtte og hvilken
dokumentasjon de ma samle inn fgr man far sgknaden behandlet. Forventningen er at tydelig informasjon
innledningsvis bidrar til at sgkere som ikke har rett pa bostgtte i mindre grad sgker, slik at det blir feerre avviste
sgknader. Vi forventer ogsa at tydelighet rundt hvilken informasjon som skal legges ved sgknaden bidrar til feerre
mangelfulle sgknader. Feerre mangelfulle og avviste sgknader om kommunal bostgtte forventes 3 resultere i

spart tid, bade for saksbehandlere og sgkere.

Fgr omskriving inneholdt sgknadsskjemaet et avkrysningsalternativ om 3 ettersende dokumentasjon, se Bilde
5.3. Dette avkrysningsfeltet er fjernet i omskrevet sgknadskjema. Var hypotese har vaert at dette avkrysnings-
alternativet legitimerte innsendelse av mangelfulle sgknader. Fjerning av avkrysningsalternativet i omskrevet
sgknad forventes derfor a bidra til faerre mangelfulle sgknader. Faerre mangelfulle sgknader er en gevinst for
kommunen, bade fordi saksbehandler slipper a sende ut mangelbrev og fordi saksbehandler slipper a sette seg
inn i saken to eller flere ganger. Man kan ogsa se for seg at omskrivingen til klart sprak giennom de overnevnte

virkninger bidrar til bedre kundeopplevelser og gkt tillit til Bergen kommune.

6 Det er ikke mulig a skille mellom nér pG dagen en sgknad ble sendt inn. Seknader som ble sendt den 3. november 2021
inngdr derfor ikke analysen.
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Bilde 5.3 Avkrysningsalternativ for ettersending av dokumentasjon i bostgtteskjema fgr omskriving

Vedlegg * Ettersendes *
Velg fil | Inpen fil valpt
Legg til

Kilde: Bergen kommune

Bostgttefornying sendes ut to ganger i aret, i april og oktober. Dette er en paminnelse til eksisterende mottakere
av bostgtte om at de ma spke pa nytt. 12021 ble 1 037 sgknader sendt inn i perioden april-mai og 2 202 sgknader
sendt inn i perioden oktober-november. De gvrige bostgttesgknadene er jevnt fordelt over de andre manedene
i aret. Totalt mottar kommunen om lag 6 000 bostgttesgknader arlig.

| datasettet vi har fatt tilgang pa har vi bdde data pa mangelfulle og avviste sgknader. Datasettet inneholder
spknader sendt inn fram til og med 15. juni 2022. Det betyr at vi har sgknader fra en periode pa 7,5 maneder
etter at teksten ble skrevet om 3. november 2021. Fgr omskriving har vi data for alle sgknader som er sendt inn
i perioden fra 1. januar 2017 til 3. november 2021.

Arlig avvises 50-60 sgknader (av totalt over 6 000 innsendte sgknader). | perioden etter omskriving har Bergen
kommune mottatt kun 39 sgknader som ble avvist. Sgknadene som kom i april-mai 2022 som skal avvises har
enda ikke blitt avvist. Arsaken til det er at sgker har tid pa & respondere pa mangelbrev. Dette har gjort at vi for
avviste sgknader kun har data fra 3. november 2021 til 17. april 2022. Siden andelen sgknader som avvises er
veldig lav, har vi dermed ikke tilstrekkelig med data til & gi et meningsfylt svar pa effekten omskrivingen har hatt
pa avviste sgknader. En slik effektmaling kan vaere mulig 3 gjgre pa et senere tidspunkt nar flere sgknader har
blitt ferdigbehandlet. Det betyr at effektmalingen vi har gjennomfgrt er avgrenset til effekten av omskrivingen

av bostgtteskjemaet til klart sprak pa utstedte mangelbrev.

Tabell 5.2 viser utviklingen i antall bostgttespknader per ar og mangelbrev arlig, bade totalt og for elektroniske
spknader. Arsaken til at vi ogsd viser delmengden for elektroniske sgknader er at det er det elektroniske
spknadsskjemaet som er omskrevet. Det er lik andel mangelbrev for totalt antall spknader og elektroniske
spknader, bade fgr og etter omskriving. Det er verdt 3 merke seg at omfanget av elektroniske spknader har gkt
mye fra 2019. Arsaken er sannsynligvis covid-19, som har fgrt til at feerre spkere mgte opp for a fylle ut sgknaden
fysisk. Vi ser ogsa at andel mangelbrev til de elektroniske sgknadene falt betydelig fra 2021 til 2022. Det indikerer
isolert sett at effekten av omskrivingen har veert en reduksjon i antall mangelbrev. Samtidig observerer vi at
andelen mangelbrev er tilneermet identisk for totalt antall sgknader og elektroniske sgknader, som taler for at
reduksjonen ikke ngdvendigvis er en effekt av omskrivingen. Dersom reduksjonen var en effekt av omskrivingen
av de elektroniske sgknadene, skulle man forventet at andelen mangelbrev for totalt antall sgknader (herav

papirbaserte sgknader) skulle vaere hgyere enn for elektroniske sgknader.
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Tabell 5.2

Utvikling i bostgttesgknader og mangelbrev for totalt antall sgknader og elektroniske sgknader

Antall Antall Andel Antall Antall Andel
S GE [T mangelbrev, mangelbrev | elektroniske = mangelbrev = mangelbrev
totalt totalt totalt, i sgknader for for
prosent elektroniske elektroniske
sgknader spgknader, i
prosent
2017 6120 1211 23 422 97 23
2018 5761 1108 25 1805 462 26
2019 5838 1119 22 2512 565 22
2020 6 165 1099 20 4297 873 20
2021 6 259 1110 20 4590 921 20
2022* 2090 332 16 1638 270 16

*Dataene for 2022 inkluderer data for perioden fra 1. januar til 15. juni. Kilde: Bergen kommune, bearbeidet av Menon
Economics

Andelen av elektroniske sgknader som mottok mangelbrev fgr og etter omskrivingen er vist i Figur 5.2. Figuren
viser at det er en hgyere andel elektroniske spknader om kommunal bostgtte som har utlgst mangelbrev fgr
omskrivingen enn etter omskriving.

Figur 5.2 Andel av totalt antall elektroniske sgknader som mottok mangelbrev, fgr og etter omskriving til klart

sprak 3 november 2021, i prosent

25% A

20% A

15% -

10% -

5% -

0% -

Fgr omskriving (N=13074) Etter omskriving (N=2190)

Kilde: Bergen kommune, bearbeidet av Menon Economics

Vi har ogsa gjennomfg@rt en statistisk analyse for 3 male effekten av omskriving pa reduksjon i mangelbrev.
Metoden for hvordan vi har giennomfgrt de statistiske testene er dokumentert i vedlegg V1.2. Kort oppsummert
har vi satt opp en enkel linezer regresjonsmodell. | modellen forsgker vi a forklare variasjon i om en elektronisk
spknad mottok et mangelbrev eller ikke, med fire forklaringsvariabler. Utfallet som skal forklares er om sgknaden
har fatt mangelbrev eller ikke. Denne variabelen tar verdien 1 hvis mangelbrev er sendt ut og verdien 0O hvis

mangelbrev ikke ble sendt ut. En slik stgrrelse blir ofte omtalt som en dummy-variabel.
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Vi forsgker a forklare variasjonen i utfallsvariabelen med fglgende forklaringsvariabler:

e Antall sgknader — Antall sgknader den spesifikke sgkeren har sendt inn tidligere, i perioden fra 1. januar
2017 til tidspunktet gjeldende sgknad sendes pa.

e  Flyktningdummy — En variabel som forteller om sgker har flyktningbakgrunn eller ikke. Variabelen tar
verdien 1 dersom sgkeren har flyktningbakgrunn og 0 hvis sgker ikke har flyktningbakgrunn.

e Alder pa spker — Sgkers alder pa sgknadstidspunktet.

e Klarsprakdummy — Variabelen tar verdien 1 hvis bostgtteskjemaet er omskrevet og verdien O hvis

bostgtteskjemaet ikke er omskrevet
| det fglgende gjennomgar vi hvorfor de fire variablene er inkludert i den statistiske analysen:

Antall sgknader. Var hypotese har vaert at sannsynligheten for & sende inn en mangelfull sgknad reduseres med
antall sgknader sgker har sendt inn tidligere. Det betyr at det kan vaere en form for laeringseffekt som vi bgr

kontrollere for i den statistiske analysen.

Flyktningedummy. Personer med flyktningbakgrunn kan ha stgrre spraklige og kulturelle utfordringer med a fylle
ut bostgtteskjemaet pa riktig mate enn personer uten flyktningbakgrunn. Vi har derfor valgt 3 kontrollere for om

sgker har flyktningbakgrunn eller ikke.

Alder. Var hypotese har veert at sgkere med hgy alder gker sannsynligheten for at sgknaden er mangelfull. Det
kan handle om at eldre mennesker ikke har like gode forutsetninger for a fylle ut elektroniske sgknader som

yngre sgkere.

Klarsprakdummy. Variabelen som tar som nevnt verdien 1 hvis bostgtteskjemaet er omskrevet og verdien 0 hvis
bostgtteskjemaet ikke er omskrevet. Variabelen fanger opp effekten av omskrivingen pa sannsynligheten for at

spknaden er mangelfull.

Resultatet av den statistiske analysen er at omskrivingen til klart sprak har en negativ pavirkning pa
sannsynligheten for at sgknaden er mangelfull. Denne sannsynlighetsreduksjonen er anslatt til a8 veere 4
prosentpoeng. Det er det samme som 3 si at vi forventer 4 prosentpoeng faerre mangelfulle sgknader. Estimert

effekt for de tre andre forklaringsvariablene er omtalt i vedlegg V1.2.

Var metode bygger pa forutsetningen om at vi far kontrollert for alle forhold som pavirker omfanget av
mangelbrev. Vi har imidlertid vaert avgrenset til 8 kontrollere for forhold vi har data for. Det er derfor en risiko
for at vi har utelatt viktige forklaringsvariabler i analysen. Det taler for at vart anslag for effekt er forbundet med

usikkerhet, og at den sanne effekten kan vaere lavere eller hgyere.

Gevinsten av omskrivingen som vi har grunnlag for a regne pa, er nedgangen i mangelfulle sgknader og

tidsbruken kommunen frigjgr fordi man slipper a saksbehandle sa mange mangelfulle sgknader.

Vi har anslatt at omskrivingen av det elektroniske bostgtteskjemaet til klart sprak reduserer sannsynligheten for
at sgknaden er mangelfull med 4 prosentpoeng. Dette betyr at vi antar at 4 prosentpoeng ferre av de
elektroniske sgknadene pa kommunal bostgtte i Bergen kommune vil fa mangelbrev som fglge av omskrivingen,

alt annet likt. Pa bakgrunn av dette kan vi ansla hva det tilsvarer i spart tid og kostnad for Bergen kommune.
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Vi starter med a ansla spart tid per ar. Fgr omskrivingen var om lag 21,5 prosent av de elektroniske sgknadene
mangelfulle. En nedgang pa 4 prosentpoeng betyr da at man etter omskrivingen forventer at om lag 17,5 prosent
av alle elektroniske sgknader om kommunal bostgtte vil fa mangelbrev. | perioden fra 3. november 2021 til 15.

juni 2022 fikk 17,3 prosent av de innsendte sgknadene mangelbrev.

I 2021 mottok kommunen totalt 4 590 elektroniske sgknader om kommunal bostgtte. Fgr omskriving ville man
forvente at 986 av disse ville motta et mangelbrev. Etter omskriving forventer man na i henhold til var modell

792 mangelfulle sgknader. Det tilsvarer en reduksjon pa 194 mangelfulle sgknader og mangelbrev.

| kartlegging av tidsbruk, hos saksbehandlere i kommunen, som er neermere omtalt i delkapittel 5.1, fant vi at en
mangelfull sgknad i gjennomsnitt tar 7 minutter & behandle og sende brev om. Nar sgker sa sender inn korrekt
dokumentasjon eller sender feil, gjentas prosessen for saksbehandler. Det vil naturligvis ogsa ga med litt tidsbruk
for saksbehandler med 3 sette seg inn i saken, etterarbeid ol. Vi antar derfor at saksbehandler sparer 10 minutter
pa a behandle én mangelfull sgknad mindre. 194 mangelfulle sgknader pa 10 minutter hver tilsvarer en

tidsbesparelse pa 32 timer og 20 minutter pa ett ar med 4 690 sgknader.

Antall spknader totalt holder seg ganske stabilt. Elektroniske sgknader har steget betydelig siden 2019, men det
er ingen grunn til 3 tro at dette vil falle igjen. Trolig vil det stige noe, men det er fortsatt slik at noen vil veere
avhengige av & sende sgknad pa papir ogsa i framtiden. Uten grunnlag for a si noe om hvor mye andelen
elektroniske sgknader vil stige, antar vi derfor at i et gjennomsnittlig ar framover vil det veere om lag 4 590

elektroniske sgknader. Arlig sparte timer er derfor anslatt til 32 timer og 20 minutter.

Verdien av disse sparte timene og minuttene kan vi finne ved a legge til grunn en timespris pa 375 kroner, som
dokumentert i Boks 3.1. Vi finner da et den arlige verdien av a redusere tidsbruken pa en ungdvendig oppgave
til om lag 12 000 kroner per ar for kommunen. Behandling av bostgttesgknader, herav utsendelse av mangelbrev,
er en relativ enkelt oppgave. Det er grunn til a tro at behandling av sgknader innenfor andre kommunale omrader

kan vaere mer komplekse og derigjennom vil det vaere mer tid a spare pa omskriving til klart sprak.
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6. Avsluttende kommentar

Gevinstene vi har verdsatt vurderes som relativt beskjedne for kommunen som gjennomfgrer omskrivningen.
For Tgnsberg kommune har vi beregnet den arlige gevinsten til 35 000 kroner. For Bergen kommune er den arlige
gevinsten beregnet til 12 000 kroner. Disse to gevinstene utgjgr kun en del av det totale gevinstbildet. Det er
grunn til & tro at omskrivingene ogsa bidrar til gevinster for sgkere og tjenestemottakere i kommunene i form av

spart tid og mindre frustrasjon. Pa sikt kan det bidra til gkt tillit til kommunen.

Nar tekstene forst er skrevet om til klart sprak, er kostnaden av & dele dem liten. Det betyr at verdien av klart
sprak er stgrst hvis omskrevne tekster kan deles og gjenbrukes. Det kan handle om deling mellom tjeneste-
omrader i kommuner og mellom kommuner. For eksempel ville gevinstene av 8 omskrive fakturaer til helse- og
omsorgs-omradet bli stgrre hvis flere tjenesteomrader tok i bruk den samme fakturaen. Gevinsten ville blitt enda
stgrre hvis Tgnsberg delte den omskrevne fakturaen med andre kommuner. For at nye gode standardtekster skal
virke, ma kommunen uansett jobbe med skrivekulturen, og en av matene for a fa til endring i skrivekulturen, er
a jobbe direkte med tekst. Det beste ville naturligvis vaert hvis skrivekulturen var sa god at man skrev klart sprak

fra starten av. Skriver man klart fra start er det ikke behov for omskriving.

Deling og gjenbruk av omskrevne tekster mellom kommunale avdelinger og pa tvers av kommunegrenser kan
veere avgjgrende for at omskriving til klart sprak lgnner seg i et samfunnsgkonomisk perspektiv. Det kan veere
begrensede insentiver til 3 skrive om tekster til klart sprak. Det kan bidra til at darlige tekster, som er [gnnsomme
a omskrive, ikke blir omskrevet. En Igsning pa dette problemet kan vaere at kommuner samarbeider om
klarsprakarbeidet. En annen Igsning er at stgtteordningen som kommunene kan sgke pa viderefgres (se Boks
6.1) og videreutvikles. Videreutviklingen kan eksempelvis omfatte at man prioriterer gode klarsprakprosjekter i
utvalgte kommuner i faerre kommuner, fremfor a spre innsatsen pa mange kommuner. Formalet med innsatsen
kan rettes mot a realisere og dokumentere gevinster av arbeidet — for deretter & spre omskrevne tekster og

kunnskap til andre kommuner for a hente ut gjenbruksverdien.

Boks 6.1 Stgtteordning til kommuner i programperioden

| perioden fra 2015 til 2021 har KS jobbet med et program for klar og tydelig kommunikasjon i kommunal
sektor, basert pa Sprakradets retningslinjer for klarsprak. | Igpet av programperioden har KS delt ut 5,74
millioner kroner i stgtte til rundt 100 kommuner. KS ga tilskudd til prosjekter med stor gjenbruksverdi og

prosjekter for at kommuner skulle komme i gang med klarsprak.

Uansett vil det vaere verdifullt om én aktgr tar ansvaret for a identifisere omskrevne tekster og deler disse
tekstene med andre kommuner. KS har allerede tatt den rollen gjennom 3a etablere en tekstbase. Tekstbasen
bestar av tekster fra kommuner som har arbeidet med klart sprak. Tekstbasen er et fint initiativ, men det er gode
argumenter for at arbeidet bgr prioriteres og systematiseres mer. En mulighet er at KS og nasjonale myndigheter
tar et stgrre ansvar for felles standardtekster der delings- og gevinstpotensialet er stort. Formalet kan vaere a
gjore det enklere for hver kommune a ta i bruk maler. Fordelen vil veere at det i mindre grad enn i dag opp til

hver enkelt kommune og at kommunale tekster i stgrre grad vil veere skrevet i klart sprak.

Vi har ogsa blitt utfordret av KS pa behovet for videre forskning pa tematikken. Vi har kommet frem til at det kan

vaere nyttig a se naermere pa:
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e Viderefaring av effektmdlinger i Tonsberg og i Bergen. Som et forslag til videre arbeid er det spennende
a fglge Bergen-eksemplet over tid og ogs3, i tillegg til 3 se om Tgnsbergs faktura kan bli helt klarspraket
hvis fakturaleverandgren endrer malen som de har sagt at de skal gjgre.

e Tilsvarende forskning pG mer komplekse saksomrdder. Var hypotese er at det finnes mer komplekse
saksomrader i norske kommuner dere det sendes et stort volum av mangelbrev som tar betydelig lengre
tid 3 behandle av saksbehandlere. Et konkret saksomrade som peker seg frem er plan- og bygningssaker
i store kommuner.

e  Mer forskning pa brukereffekter av klart sprdk. | var studie har vi satt sgkelys pa gevinster av klart sprak
for kommunene, ikke for brukere/tjenestemottakere. | videre forskning er det interessant & fa mer

kunnskap om betydningen av klart sprak ut fra brukernes/tjenestemottakernes perspektiv.
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Vedlegg 1 — Spesielt om effektmalingen

| denne delen gjennomgar vi resultater fra de statistiske analysene som er gjennomfgrt av tilgjengelig data-
materiale for @ male effekt av klart sprak. Det sikrer ogsa at arbeidet vart er etterprgvbart.

Boks V1.1 Sentrale begreper for a forsta resultatene fra den gkonometriske modellen

Koeffisienter og lineaere regresjoner. En koeffisient er et tall, en konstant eller en funksjon som star som
faktor i et matematisk uttrykk’. | resultatene vises koeffisienten fgrst som et tall, med tilhgrende p-verdi i
parentes. Vi har valgt & benytte linesre regresjoner i vare analyser. En slik modell forutsetter at en
enhetsgkning i forklaringsvariabelen gir en endring tilsvarende forklaringsvariabelens koeffisient i
utfallsvariabelen. Det vil eksempelvis si at hvis koeffisienten knyttet til (den naturlige logaritmen til)
befolkningsstgrrelse er 0,02, tilsier 1 prosent hgyere befolkning at total lovoppfyllelse gker med 0,02
prosentpoeng forutsatt at og @gvrige variabler er like. Denne virkningen forutsettes a veere linezer, dvs. at den
er lik uavhengig av om endringen skjer fra et lavt til et litt hgyere eller fra et hgyt til et litt hgyere niva.
Modellteknisk kan det a benytte linear regresjon for en utfallsvariabel som teoretisk ikke kan vaere under 0
eller over 1 veere problematisk, ettersom modellen teoretisk kunne predikert under null eller over 100 prosent
lovoppfyllelse. Vi har imidlertid gjennomfgrt tester som tilsier at dette ikke er et problem i praksis i dette
tilfellet. P& bakgrunn av dette og at det er langt enklere a tolke resultatene fra linesere regresjoner enn

eksempelvis de fra logistiske regresjoner, velger vi a benytte lineaere regresjoner.

P-verdi. Hver koeffisient har en tilhgrende p-verdi, oppgitt i parentes bak koeffisienten. P-verdien er et mal
pa hvor usikker koeffisienten er. Mer konkret maler den sannsynligheten for at koeffisientene ble malt til den
rapporterte stgrrelsen dersom det ikke fantes et forhold mellom variablene. En p-verdi pa 0,05 kan dermed
Igst defineres som at det er fem prosent sannsynlighet for at vi har malt en koeffisient forskjellig fra null,
dersom det i realiteten er sant at det ikke finnes noen sammenheng mellom forklaringsvariabelen og var total-
indikator. Jo lavere p-verdien er, jo sikrere er resultatene. | vare tabeller har vi markert mulige, men usikre
resultater (p<0.1) med ett plusstegn, noe sikrere resultater (p<0.05) med to plusstegn, og relativt sikre
resultater (p<0.01) med tre plusstegn. Koeffisienter som ikke er markert med plusstegn er svaert usikre, og vi

legger heller ikke vekt pa disse resultatene.

Justert-R? er et mal pa hvor stor del av variasjonen i utfallsvariabelen som forklares av forklaringsvariablene
(og en konstant). Ujustert-R? vil mekanisk pke dersom man legger flere forklaringsvariabler, ogsd dersom disse
ikke i realiteten gker modellens forklaringskraft. Vi benytter justert-R? heller enn ujustert-R?, da fgrstnevnte

gjor fratrekk for den mekaniske gkningen i forklaringskraft av a legge til flere forklaringsfaktorer.

V1.1 Fakturaer i Tgnsberg

Den statistiske modellen som er brukt for & male effekten av a skrive om fakturaer til klart sprak i Tensberg er en

linezer regresjonsmodell med én forklaringsvariabel. Vi forklarer antall henvendelser per dag til sentralbordet

7 URL: https://snl.no/koeffisient - matematikk [Lastet ned 25. februar 2022]
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med et konstantledd og en dummyvariabel. Dummyvariabelen tar verdien 1 hvis fakturaen er omskrevet og

verdien 0 hvis fakturaen ikke er omskrevet. Vi kaller dummyvariabelen for klarsprakdummy.

Tabell V1.1 viser estimerte koeffisienter nar vi forklarer henvendelser per dag med et konstantledd og
klarsprakdummy. Som vi ser er begge de estimerte koeffisientene statistisk signifikante pa mindre enn én
prosent. Resultatene tilsier at det ved en faktura uten klart sprak mottar sentralbordet 4,1 henvendelser per dag.
Omfanget av henvendelser per dag reduseres med 2,6 henvendelser per dag nar fakturaen er omskrevet til klart
sprak. Dette er med andre ord a regne som effekten av klart sprak pa henvendelser til sentralbordet per dag.

Tabell V1.1 Estimerte sammenhenger (med p-verdier i parentes) mellom antall henvendelser til sentralbordet om
helse- og omsorgsfakturaer per dag og klarsprakdummy”*

Konstantledd 4,1+
(0,000)
Klarsprakdummy -2,6"*
(0,000)

R%-justert 0,212
Antall observasjoner 105

* Hvis de estimerte koeffisientene innebaerer at p-verdien er mindre eller lik én prosent (0,01), er de tilegnet tre plusser (***),
hvis p-verdien er mindre eller lik 5 prosent (0,05), er de tilegnet to plusser (**) og tilegnet et pluss (*) hvis p-verdien tilfredsstiller

10 prosent-niva (0,1). Kilde: Menon Economics

Som nevnt i kapittel 4 kan omfanget av henvendelser pavirkes av mange forhold. Siden vi ikke har data over disse

forholdene er estimatene forbundet med usikkerhet.

V1.2 Bostptteskjema i Bergen

Som forklart i kapittel 5.4 har vi valgt oss ut fire forklaringsvariabler som vi mener er relevante for a forklare
variasjon i om en sgknad blir mangelfull eller ikke. En viktig fgrste sjekk av forklaringsvariablene er en sjekk av

om de korrelasjonen mellom variablene.

Korrelasjon er et statistisk mal pa hvor mye to malbare stgrrelser henger sammen med hverandre. Sammen-
hengen kan vaere reell eller tilfeldig, samt positiv eller negativ. Perfekt positiv korrelasjon vil si at korrelasjonen
er lik 1, og perfekt negativ korrelasjon innebaerer at korrelasjonen er lik -1. For eksempel betyr en positiv
korrelasjon mellom hgyde og vekt at hgye folk ofte er tyngre enn lave folk. Fgr vi gar naermere inn pa resultater
er det nyttig & ha en oversikt over korrelasjonen mellom de fem forklaringsvariablene. Arsaken til at det er
interessant er at det kan eksistere lineseere sammenhenger mellom forklaringsvariablene, som gjgr de sammen-
hengene vi har som formal 3 estimere upalitelige. Det betyr at de estimerte sammenhengene, som fglge av
korrelasjon mellom forklaringsvariablene, avviker fra sannheten. Hvis problemet er at to forklaringsvariabler
korrelerer kan en Igsning pa problemet vaere & se bort fra én av dem eller legge til et samspillsledd®. Som vi ser
fra Tabell V2.1 er det verken veldig hgye (naerme 1) eller veldig lave (naerme -1) korrelasjoner mellom forklarings-

variablene. Vi kan dermed bekrefte at vi ikke har et problem med korrelasjon mellom forklaringsvariablene.

8 Samspillsledd er i denne sammenhengen et utrykk for produktet av to identifiserte forklaringsvariabler.
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Tabell V2.1 Korrelasjonsmatrise mellom forklaringsvariablene

Antall tidligere Flyktninge- Alder pa sgker Klarsprak-
S GET[]3 dummy dummy
Antall tidligere sgknader (teller) 1,000
Flyktningedummy 0,301 1,000
Alder pa sgker (alder) -0,138 -0,299 1,000
Klarsprakdummy 0,274 0,027 -0,073 1,000

Kilde: Menon Economics

Fra korrelasjonsmatrisen kan vi se at den sterkeste positive korrelasjonen er mellom antall sgknader sendt
tidligere og flyktningedummy. Korrelasjonen mellom disse to variablene er lik 0,3. Tommelfingerregelen er at
hgye korrelasjoner er et problem hvis den er hgyere enn 0,7 eller lavere enn -0,7. Vi kan derfor sla fast at
korrelasjonen mellom tellevariabelen og dummyvariabelen for personer med flyktningbakgrunn er for lav til a

utgjgre et problem. Korrelasjonen er lav mellom alle forklaringsvariablene.

For a beregne effekten av omskrivingen av sgknadsskjemaene til kommunal bostgtte pa omfanget av mangelfulle
spknader har vi giennomfgrt en linear regresjonsanalyse. Denne metoden forsgker a finne en lineser sammen-
heng mellom den avhengige variabelen (i dette tilfellet om sgknaden er mangelfull eller ikke) og de fire

forklaringsvariablene.
Modell for effekten av omskriving pa mangelfulle sgknader

For a male behandlingseffekten av omskrivingen til klart sprak satte vi opp fglgende sammenheng for a teste

effekten av behandlingen pa om en sgknad ville bli mangelfull:
yi = Bo + By X teller; + B, X flyktningedummy; + B; X alder; + B, X klarsprakdummy + ¢;

Der y; er en dummyvariabel® for om sgknaden i var mangelfull eller ikke. 8, er et konstantledd, mens ; — B,
representerer sammenhenger mellom de fire forklaringsvariablene og deres estimerte pavirkning pa

sannsynligheten for at sgknaden blir mangelfull. ¢; er feilledd.

Tabell V2.2 viser estimerte sammenhenger mellom de ulike forklaringsvariablene og sannsynligheten for at
bostgttespknadene er mangelfulle. Alle forklaringsvariablene er vurdert til 3 vaere statistisk signifikante pa 1
prosent niva. Det betyr at vi med stor sikkerhet kan si at det er sammenheng mellom forklaringsvariablene og
omfanget av mangelfulle sgknader. Klarsprakdummyen er signifikant negativ som betyr at omskrevet sgknad

bidrar til a redusere sannsynligheten for mangelfull sgknad med 4,1 prosent.

Tabell V2.2 Estimerte sasmmenhenger mellom antall henvendelser til sentralbordet om helse- og omsorgsfakturaer
per dag og klarsprakdummy og p-verdier *

Modellen

Konstantledd 0,261
(0,000)

Antall tidligere sgknader (teller) -0,005***
(0,000)

Flyktningedummy 0,103**

9 En variabel som tar verdien 1 eller 0. Her betyr verdien 1 at seknaden er mangelfull, og 0 at den ikke er det.
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(0,000)

Alder -0,002***
(0,000)

Klarsprakdummy -0,041*
(0,000)

* Hvis de estimerte koeffisientene innebaerer at p-verdien er mindre eller lik én prosent (0,01), er de tilegnet tre plusser (***),
hvis p-verdien er mindre eller lik 5 prosent (0,05), er de tilegnet to plusser (**) og tilegnet et pluss (*) hvis p-verdien tilfredsstiller

10 prosent-nivd (0,1). Kilde: Menon Economics

De tre andre forklaringsvariablene er ogsa statistisk signifikante. Tellervariabelen, som maler antall ganger
vedkommende har fylt ut skjemaet tidligere, viser at det er lavere sannsynlighet for a gjgre feil hvis man har
erfaring med a fylle ut bostgtteskjemaet. Om sgker har flyktningbakgrunn gker sannsynligheten for a gjgre feil.
Basert pd at sgknadskjemaet er utformet pa norsk er det derfor grunn til a tro at personer med flyktningbakgrunn
har stgrre spraklige og kulturelle utfordringer med a fylle ut skjemaet. Vi finner at alder pa sgker gker
sannsynligheten for at sgknaden er riktig fylt ut, men hadde forventet det motsatte. En forklaring pa dette funnet
kan veere at yngre sgkere har mer begrensede forutsetninger for a fylle ut skjema riktig enn de eldre sgkerne.
Yngre sgkere kan eksempelvis i stgrre grad slite med rus og psykiatri, mens de eldre i stgrre grad kan fa hjelp til
a fylle ut sgknadsskjemaene. Eldre bostgttesgkerne kan ha lengre erfaring med a fylle ut sgknadsskjemaet. Selv
om det allerede er kontrollert for i antall tidligere sgknader er denne variabelen lik antall innsendte sgknader fra

1. januar 2017. Aldersvariabelen kan saledes fange opp dem som har sgkt pa kommunal i mange ar fgr det.
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