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3 VERKTQ@Y FOR BRUKERINVOLVERING OG EFFEKTMALING

O

effektmaling

Forstar brukerne det (fylkes)kom-
munen skriver? Verktoykassen
inneholder verktgy for a kartlegge
forbedringspotensialet i
kommunens tekster, fa innspill fra
brukerne og male effekten

av klarspraksarbeidet.

Enkle verktoy for
‘ukerinvolvering og

Verktoykassen for brukerinvolvering og effektmaling i
klarspraksarbeidet er farst og fremst en digital verktey-
kasse. | dette dokumentet har vi samlet de 15 verktay-
ene verktaykassen inneholder. Ressursene som harer
til, finner dere i redigerbare versjoner i den digitale
verktoykassen:
www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/
klart-sprak/brukerinvolvering

BRUKERINVOLVERING OG EFFEKTMALING

- TO SIDER AV SAMME SAK

Verktaykassen inneholder 15 enkle verktay for & invol-
vere brukerne i klarspréksarbeidet. Modellen nedenfor
viser hvordan verktayene er delt i tre kategorier ut fra
hvor i prosessen de egner seg — far, under eller etter
tekstbearbeiding. Verkteyene gir innsikt i hvordan
brukerne opplever kommunens tekster. (Unntaket er
verktayet som underseker (fylkes)kommunens sprak-
kultur, som involverer de ansatte.) Sju av verktayene
kan i tillegg brukes til nullpunkts- og effektmaling:

Ved & bruke et verktoy for dere reviderer tekstene, far
dere en nullpunktsmaling. Bruker dere samme verktoy
ogsa etter at dere har bearbeidet tekstene, méaler dere
effekten av arbeidet.


http://www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/ klart-sprak/brukerinvolvering 
http://www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/ klart-sprak/brukerinvolvering 

KARTLEGGE STATUS OG FORBEDRINGSPOTENSIAL

Kartlegge status og
forbedringspotensial

| denne delen av verktaykassen finner dere kvalitative og kvantitative metoder
som egner seg til & kartlegge og male status (nullpunktsmalinger) og finne
forbedringspotensialet i tekstene. Metodene gir et godt grunnlag for & velge
ut tekster til revidering og dokumentere problemet med tekstene.

Mal effekten ved & bruke metoden to ganger
Bruker dere disse metodene ogsa etter at dere har revidert tekstene, maler
dere effektene av arbeidet dere har gjort. Unntakene er Kartlegge brukerreisen,
Undersgke brukernes vurdering av nettekster og Fa innspill i sosiale medier,
som ikke egner seg til & male effekt.



Kartlegge
brukerreisen

KARTLEGGE STATUS OG FORBEDRINGSPOTENSIAL

T

A kartlegge brukerreisen gir dere oversikt over helheten tekstene
fungerer i, og hvordan brukerne opplever kommunikasjonen med
kommunen. Det er et viktig forste steg for a kunne lage tekster pa

brukernes premisser.

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?
Kommunens tekster er deler av komplekse kommu-
nikasjonslep som gjerne gar pa tvers av tjenester,
fagomréder og kommunikasjonskanaler. Derfor vil det
a flikke pa spraket i enkelttekster ofte ha begrenset ef-
fekt. A kartlegge brukerreisen kan derimot hjelpe oss &
se det store bildet og &pne for mer helhetlige lasninger
og effektive tekster. Et hovedpoeng med metoden er
a ikke ga rett pa lgsningen, men a la brukernes behov,
onsker og forventninger styre arbeidet og inspirere til
losninger vi kanskje ikke hadde sett for oss pa for-
hand.

Metoden egner seg bade til &

* kartlegge situasjonen slik den er n, og finne
utfordringene

e skissere dremmesituasjonen og fa fram ensker og
forventninger

e avdekke eventuelle hull i kommunikasjonen

e finne ut om tekster bor slds sammen eller skifte
kanal

e finne ut hvilken funksjon de ulike tekstene har, og om
de fyller funksjonen sin

e finne ut om det er motsetninger mellom brukernes
0g kommunens behov

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFORE

- 3 timer til et arbeidsmate + forberedelsestid
« brukere i malgruppen
» ansatte som har innsikt i de tekniske

systemene, dagens praksis, jussen og
hvilke sparsmal dagens tekster genererer

* en som leder prosessen
+ moeterom med et langt bord eller en lang

vegg

+ rull med ark (eller flere ark som er tapet

sammen)

+ klistrelapper i forskjellige farger
* tusjer

. teip

« folelseskort og varseltrekanter
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SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered et arbeidsmote

e Definer hvilke temaer eller situasjoner dere skal job-
be med. Det kan vaere & seke om barnehageplass
eller komme med innspill til kommmuneplanen. Det er
ogséa mulig & definere mer overordnede temaer som

ung og psykisk syk eller bedre dialog med neeringsli-

vet i kommunen.

e Hent inn informasjon om den aktuelle brukerreisen
— for eksempel ved & intervjue brukere i malgruppen
eller samle inn informasjon fra sperreundersokelser
dere har gijennomfart i kommunen.

2

Tegn opp brukerreisen i arbeidsmotet
¢ Legg et langt ark pa bordet eller heng det pa veg-
gen, og tegn opp to lange streker over hverandre:

o Pa den overste streken skal dere legge inn stege-
ne i brukerens reise, dvs. handlingene/aktivitetene
brukeren gjor.

o Pa den nederste streken skal dere identifisere
kontaktpunktene med kommunen, dvs. akteren
eller det som gjer det mulig & veere en del av
handlingen — en nettside, en ansatt i kommunen,
en telefon eller servicesenteret i kommunen.

¢ Start med & definere brukerreisen pa den gverste
linjen ut fra de erfaringene dere har. Skriv pa gule
lapper hvilke aktiviteter brukeren gar gjennom pa sin
brukerreise, og plasser dem pa linjen. Tidsperspekti-
vet kan variere fra et livslgp til en uke, alt etter typen
brukerreiser dere jobber med. Ofte er det uansett
relevant & starte litt forut for en hendelse, for ek-
sempel idet innbyggeren far et barn med funksjons-
nedsettelser, ikke forst nar han eller hun sgker om
stattekontak.

* Beskriv bade

o brukerens behov (trenger stottekontakt til barn)

o hva brukeren gjer (ringer kommunen fordi de ikke
forstér informasjonen de finner pad kommunens
nettside, fyller ut skjema)

o hva som skjer bade for og etter tjenesten (oruke-
ren far informasjon om tjenesten via barnehagen/
skolen/helsestasjonen, brukeren ma levere ny
dokumentasjon etter en viss tid osv.)

e Plasser folelseskort underveis for & dokumentere
hvordan brukeren feler seg og opplever situasjonen.

¢ Skriv ned alle kontaktpunktene pa lapper og fest
dem til den nederste linjen.

e Plasser varseltrekanter der dere ser at lgsningene
ikke fungerer godt nok — det kan veere at telefon-
kegen er for lang, at nettsidene inneholder informa-
sjon som er vanskelig & forstd, at informasjonen er
vanskelig & finne, eller at brukeren mé oppgi den
samme informasjonen flere ganger.

3

Analyser og legg en plan for videre arbeid
* Bruk folelseskortene og varseltrekantene til & analy-
sere situasjonen og legge en plan for videre arbeid:
o Hvordan opplever brukerne situasjonen?
o Hvilken rolle spiller tekstene de far?
o Er det noen hull i kommunikasjonen?
o Er det kontaktpunkter kommunen kan utnytte
bedre til & gi god informasjon?
o Ber kontaktpunktene komme pa andre tidspunkter
i brukerreisen — hyppigere eller sjeldnere?
o Hvis brukerne er misforngyd — kan det & skifte
kanal lgse problemet?
o Ber tekster slas sammen?
o Ber tekster digitaliseres?
o Kan brukerne i sterre grad fa definere selv hvilken
informasjon de ensker, og i hvilken kanal de skal
fa den?

Tips!

Her finner dere mer informasjon
og verktay for & kartlegge
brukerreisen:
www.ks.no/globalassets/
vedlegg-til-hvert-fagomrader/
utvikling/innovasjon/idekatalogen.pdf

WWwWw.samveis.no

—> Ressurser
Folelseskort og varseltrekanter



http://www.ks.no/globalassets/ vedlegg-til-hvert-fagomrader/ utvikling/innovasjon/idekatalogen.pdf
http://www.ks.no/globalassets/ vedlegg-til-hvert-fagomrader/ utvikling/innovasjon/idekatalogen.pdf
http://www.ks.no/globalassets/ vedlegg-til-hvert-fagomrader/ utvikling/innovasjon/idekatalogen.pdf
http://www.samveis.no
http://www.ks.no/globalassets/vedlegg-til-hvert-fagomrader/utvikling/digitalisering/klarsprak/folelseskort-varseltrekanter.pdf?id=80229
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La brukerne g

karakterer til teksten

Denne metoden kobler brukernes
oppfatning av teksten til klar-
sprakskriteriene. Brukerne gir
terningkast til 18 kriterier.
Resultatet er en grafisk oversikt
over hvor skoen trykker - ifglge
brukerne.

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?

A vurdere om tekster oppfyller klarsprakskriteriene,
kan veere en utfordring for mange kommuner fordi
det krever hgy kompetanse hos den som skal gjere
vurderingene. Dette verktoyet lar brukere i méalgrup-
pen vurdere hvor tydelig og Kklar teksten er, ved a gi
terningkast til 18 kriterier som kjennetegner en tekst
i klarsprak. De 18 kriteriene kan grupperes i fem ka-
tegorier: funksjon, struktur, formuleringer, rettskriving
og visuell utforming. P& denne maéten blir dere satt pa
sporet av hvor tydelig og klar teksten er, og hva dere
kan forbedre i tekstene.

Resultatene blir automatisk framstilt grafisk og gir dere
et godt utgangspunkt for videre arbeid med tekstene.
Denne metoden gir svar pa hva som er bra eller darlig,
men ikke hvorfor brukerne mener som de gjer. Det
kan derfor vaere lurt & falge opp med andre metoder i
etterkant for & fa svar pa det, for eksempel dybdeinte-

rvju.

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

+ en gruppe deltakere i malgruppen,
maks. 15

* mgterom

+ teksten dere skal teste

 papirskjema med kriterier og terning-
kast

* registreringsskjema der resultatene fra
hver enkelt skal legges inn



http://www.ks.no/globalassets/vedlegg-til-hvert-fagomrader/utvikling/digitalisering/klarsprak/skjema-med-kriterier-og-terningkast.pdf
http://www.ks.no/globalassets/vedlegg-til-hvert-fagomrader/utvikling/digitalisering/klarsprak/skjema-med-kriterier-og-terningkast.pdf
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SLIK GJOR DERE DET

Forbered testingen

e Gjor dere kjent med skjemaet med kriterier og
terningkast.

* Gjor avtaler med deltakerne i méalgruppen. Dere kan
samle alle deltakerne samtidig, eller dere kan gjere
avtaler med én og én.

Gjennomfor testingen

e Del ut den aktuelle teksten og skjemaet med
kriteriene.

* Be hver enkelt lese teksten grundig og deretter gi
terningkast til hver av de 18 kriteriene (sette ring
rundt den aktuelle karakteren).

® | egg informasjonen inn i registreringsskjemaet.

3

Analyser og vurder innspillene
e Studer resultatene. Nar dere har lagt inn svarene fra
den enkelte i skiemaet, blir disse automatisk sortert

i fem kategorier: funksjon, struktur, formuleringer,

rettskriving og visuell utforming. Hver kategori blir

framstilt visuelt, slik at det er enkelt & se hva bruker-
ne har gitt gode og mindre gode tilbakemeldinger
pa. P4 samme méte som for terningkast er hoyeste

mulige verdi 6 og laveste mulige verdi 1.

¢ Det kan vaere nyttig & stille falgende sparsmal:

o Er det noen av de fem kategoriene som skiller seg
ut — positivt eller negativt?

o Er informantene enige, eller spriker resultatene?
Hva kan i s& fall vesre grunnen til det?

o Er det lett & forsta hvorfor informantene har gitt de
tilbakemeldingene de har, eller méa dere finne ut
mer om hva som ligger bak?

¢ Vurder om det kan vaere nyttig & felge opp funne-
ne med andre mater & f& innsikt pa, for eksempel
dybdeintervju eller gruppeintervju. Det kan gi nyttig
informasjon om hvorfor brukerne opplever teksten
sann eller slik. Da blir det ogsa mulig & sjekke ut om
de virkelig har fatt med seg budskapet i teksten og
forstatt det.

e | ag en plan for hvordan dere skal jobbe videre med
tekstene.

9

Tips!

Bruk den visuelle
framstillingen av resultatene
internt for & skape motivasjon
for klarspraksarbeidet.

Ressurser
e skjiema med kriterier og terningkast
* registreringsskjema for tekstvurdering



http://www.ks.no/globalassets/vedlegg-til-hvert-fagomrader/utvikling/digitalisering/klarsprak/skjema-med-kriterier-og-terningkast.pdf
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Telle fell |

brukerresponsen

Uklar informasjon kan resultere i feil

respons fra brukerne - for eksempel
i form av feil svar, feil i utfylte skjema
eller brudd pa frister. Dette verktoyet

teller slike feil i brukerresponsen og

synliggjer nytten av klarspraksarbeidet

deres i tid og penger.

Responsen brukerne gir p& informasjon eller tekster
fra kommunen, kan brukes til & méle effekter av
klarspréksarbeidet. Dette er data som i stor grad kan
hentes fra kommunens systemer og telles opp.

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?

Dette verktayet kan bare benyttes for tekster eller
informasjon som krever en respons eller handling fra
brukernes side, som a gi et svar, fylle ut et skjema,
overholde en frist eller lignende. Det kan for eksempel
gjelde faktura om eiendomsskatt, seknadsskjemaer
om sykehjemsplass eller lignende.

Forméalet med & telle antall feil og misforstaelser i
responsen fra brukerne er & male effektene av en
tekstendring. Det er derfor viktig at dere foretar en
opptelling bade for dere bearbeider teksten, og etter-
pa. For opptelling for tekstbearbeiding folger dere steg
1-3 nedenfor, og for opptelling etter tekstbearbeiding
folger dere steg 4-7.

Dere kan telle flere typer feil, for eksempel

e hvor stor del av mottakerne som ikke handler innen-
for den tidsfristen som er oppgitt (for eksempel for
sent svar, for sen betaling eller for sent levert sok-
nad)

e hvor stor del av mottakerne som ikke handler i det
hele tatt (for eksempel manglende svar, betaling,
soknad e.l.)

e hvor stor del av mottakerne som gir et feil eller lite
relevant svar fordi de ikke har forstatt informasjonen
de fikk

e hvor stor del av mottakerne som har oppgitt feil eller
mangelfull informasjon i et skjema

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

personell som kan hente ut relevante
data eller

rapporter fra systemene

+ personell som kan foreta manuell
opptelling dersom relevante data

eller rapporter ikke kan hentes ut fra
systemene

personell som kan beregne tids- og
kostnadsbesparelser — dette ma vaere
personer som har god kjennskap til
prosesser og kostnader knyttet til
saksbehandling og brukeroppfelging
eventuelt registreringsskjema ved ma-
nuell opptelling — dere kan for eksem-
pel lage et egnet skjema i Excel som er
tilpasset formalet

kalkulator for & beregne tids- og kost-
nadsbesparelser

noe tallforstaelse
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SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered forste runde med opptelling
e Velg tekst
o Velg hvilken tekst dere ansker & arbeide med.
o Tenk gjennom felgende: Hva er det teksten ber
brukeren om & gjore? Hvilke mulige feil kan oppsta
i brukerens respons? Hvor i kommunen er det
feilen observeres? (Hvilken etat? Hvilket niva?)

* Undersok datatilgangen
o Undersgk om noen av dataene allerede finnes i
kommunens systemer. Det kan for eksempel gjel-
de brudd pé frister eller manglende innbetalinger.

e Informer ansatte som skal gijennomfere opptellin-
gen, og gi en innfering i et eventuelt registreringss-
kjema.

2

Planlegg utsending av tekst

* Planlegg tidspunkt for & sende ut den opprinnelige
teksten.

¢ Unngéa a sende ut tekstene i og rundt ferier og hayti-
der — dette kan pavirke antallet henvendelser.

3

Gjennomfor forste opptelling

e Tell opp hvor mange av de som mottok teksten, som
ikke har gjort det teksten ba dem om. Dette kan
dere gjere enten ved & hente ut data fra kommunens
systemer eller ved & telle manuelt dersom dere ikke
har relevante data i systemene. Dataene bor re-
gistreres i et egnet skjema som er tilpasset formalet.

4

Bearbeid teksten og send ut ny tekst

¢ Gjennomfer nedvendige endringer av teksten i trad
med prinsippene for klart sprék for dere sender ut
teksten pa nytt.

e Send ut ny tekst pé lignende tidspunkt som den
gamle teksten for & unnga at responsen fra brukerne
blir pavirket av tidspunktet de mottar teksten péa. For
eksempel vil responsen péa de to tidspunktene kunne
bli forskjellig dersom dere sender ut den forste tek-
sten like fer en ferie, men ikke gjer det samme med
den bearbeidede teksten.

5

Forbered andre opptelling

e |Informer ansatte som skal foreta opptellingen.

e Husk at opptellingen ma forega pa samme méate
som i farste opptelling.

6
Gjennomfer andre opptelling
* Se steg 3.

7

Sammenlign endringen fra forste til

andre opptelling

¢ Dere maler endringen fra forste til andre opptelling
ved & sammenligne antall feil i ferste opptelling med
antall feil i andre opptelling.

e Dere kan beregne hva dette kan utgjere av tids- og
kostnadsbesparelser, ved & benytte kalkulatoren
som er utviklet til dette formalet (se ressurser).

e Kalkulatoren beregner hvor mye dere har spart i tid
0g penger i lapet av et ar, men krever at dere legger
inn noen tilleggsopplysninger om teksten — blant
annet hvor mange som mottar den aktuelle teksten
per ar. Se naermere bruksanvisning inne i selve
kalkulatoren.

Framgangsmaten vi har beskrevet over,
innebaerer at dere sender ut den opprinne-
lige teksten og den nye teksten pa to ulike
tidspunkt. Et alternativ til dette kan veere &
sende ut begge tekstene samtidig for der-
etter 4 telle antall feil i brukerresponsen for
hver av de to tekstene. Dette forutsetter at
gruppene som far de ulike tekstene, er sa

like som mulig. Den eneste maten & lose det-
te pa er & sorge for at det er
tilfeldig hvilken tekst den enkelte
bruker far tilsendt.

For & kunne sammenligne responsen til de to
gruppene ma dere ogsa serge for & registre-
re hvilken av de to tekstversjonene brukeren
som har respondert feil,
har mottatt.
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Registrere

brukerhenvendelser

Dette verktoyet viser nytten av
klarspraksarbeid i tid og penger.
Verktayet brukes til & registrere
antallet henvendelser fra brukere
som ikke forstar tekster fra kom-
munen, og til & beregne hva dette
utgjor av tid og kostnader.

"

&l

Ik

Brukere som ikke forstar informasjon fra kommunen,
kan ha behov for & ta kontakt for & fa en oppklaring.
Slike henvendelser gir ungdvendig tidsbruk bade for
kommunen og innbyggerne. Et klarere sprék kan
bidra til & redusere antall henvendelser som skyldes
at brukerne ikke forstar en tekst, og dermed redusere
ungdvendig tids- og ressursbruk.

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?
Dette verktayet kan dere bruke til & méle effekter i
form av tids- og kostnadsbesparelser av de teks-
tendringene dere gjer.

Verktoyet bestar av to aktiviteter:

1.En opptelling av henvendelser fra brukerne som
skyldes at de ikke har forstatt hele eller deler av
innholdet i en bestemt tekst fra kommunen. Opptel-
lingen foregér over en nasrmere definert periode.

2.En beregning av antall minutter og timeverk dere
bruker per henvendelse for & hjelpe disse brukerne.
Det er ogséa mulig & beregne hvor mye kommunen
har spart pa tekstendringene. Dere kan bruke en
kalkulator som er utviklet spesielt for dette formalet.
Se ressurser.

Ved & registrere antallet brukerhenvendelser kan dere
ogsa identifisere behovet for tekstendring.

O DETTE TRENGER DERE FOR A GJENNOMFQRE

* registreringsskjema for bruker-
henvendelser

- kalkulator for & beregne tids- og
kostnadsbesparelser

+ personell som kan registrere
henvendelser fra brukerne (de som

mottar henvendelser fra brukerne om
de aktuelle tekstene)

» personell som kan beregne tids- og
kostnadsbesparelser

* noe tallforstaelse
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SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered forste runde med registreringer
e \elg tekst og informer ansatte
o Velg hvilken tekst dere ansker & bearbeide. Tenk
gjennom hvor i organisasjonen henvendelsene om
denne teksten vil komme.
o Informer ansatte som skal registrere henvendelse-
ne, og gi en grundig innfaring i registreringsskje-
maet.

* Planlegg tidsrom for registrering

o Planlegg hvilke dager registreringen skal forega.
Registreringen trenger ikke & gé over lang tid, og
perioden trenger heller ikke veere sammenheng-
ende. Men desto flere dager registreringen gar
over, jo mer pélitelige blir dataene.

o Det er ogsa viktig at dere velger dager som er
representative for den perioden dere forventer at
henvendelsene vil komme inn. Det er for eksempel
naturlig & forvente at det vil komme flest henven-
delser like etter at informasjonen er sendt ut, eller i
forkant av eventuelle tidsfrister.

2

Planlegg utsending av tekst

¢ Planlegg tidspunkt for utsending av opprinnelig
tekst.

¢ Unnga & sende ut tekstene i og rundt ferier og
hoytider — dette kan pavirke antallet henvendelser.

3

Gjennomfor forste runde med registreringer

¢ Registrer antall henvendelser per telefon og e-post
som skyldes at brukeren ikke har forstatt teksten.

¢ Registrer tidsbruk per henvendelse.

e Det er utviklet et skjema som dere kan bruke til dette
formélet. Se ressurser.

4

Bearbeid teksten og send ut ny tekst

¢ Gjor nedvendige endringer av teksten i trdd med
prinsippene for klart sprak for dere sender ut teksten
pa nytt.

e Send ut ny tekst pé lignende tidspunkt som den
opprinnelige teksten for & unngé at responsen fra

For & male effekter ma dere registrere antallet
henvendelser fra brukerne bade far og etter en
tekstendring. For registrering for tekstendring
folger dere steg 1-3 nedenfor. For registrering
etter tekstendring folger dere steg 4-7.

Verktayet fungerer best for tekster som nar
mange brukere samtidig. Det kan for eksempel
gjelde faktura for eiendomsskatt eller tilbud
om barnehageplass.

Tips!

Et forslag kan vaere & registrere
henvendelser som kommer i
lopet av de tre til fem forste dagene
etter utsendelse, og eventuelt
de tre til fem siste dagene for
en tidsfrist gar ut.

Husk & bare registrere de henvendelsene som
handler om den aktuelle teksten, og som
gjelder oppklaring av innholdet i teksten.

Henvendelser som skyldes at brukeren gnsker
mer informasjon utover det teksten har som
oppgave & formidle, skal dere ikke registrere.
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brukerne blir pavirket av tidspunktet de mottar tek-
sten pé. For eksempel vil responsen veere forskiellig
om dere sender ut den forste teksten like for en
ferie, og dere ikke gjeor det samme med den bearbei-
dede teksten.

5

Forbered andre runde med registreringer

¢ Planlegg hvilke dager registreringen skal forega. Se
steg 1 og tipsboksen ovenfor.

* Registreringen ma gjennomferes p& samme méte
og under samme forhold som ferste maling. De to
malingene ma blant annet giennomfares pa lignende
dager/tidsrom. Dette er viktig for & kunne identifisere
endringer som skyldes at dere har bearbeidet tek-
sten, og som ikke er pavirket av andre faktorer.

Dere kan lese mer om viktige prinsipper for
effektmaéling her

6
Gjennomfer andre runde med registreringer
* Se steg 3.

7

Sammenlign endringen fra forste til andre

registrering

» Dere méler endringen fra ferste til andre registrering
ved & sammenligne antall henvendelser i forste ma-
ling med antall henvendelser i andre maling.

e Dere kan beregne hva dette kan utgjere av tids- og
kostnadsbesparelser ved & benytte en kalkulator
som er utviklet til dette formalet.

e Kalkulatoren beregner hvor mye dere har spart i tid
0g penger i lgpet av ett &r, men krever at dere legger
inn noen tilleggsopplysninger om teksten — blant
annet hvor mange som mottar den aktuelle teksten
per &r. Se naermere bruksanvisning inne i selve
kalkulatoren.

Framgangsmaten vi har beskrevet over,
innebaerer at dere sender ut den opprinne-
lige teksten og den nye teksten pé to ulike
tidspunkt. Et alternativ til dette kan veere

a sende ut begge tekstene samtidig for
deretter 3 telle antall feil i brukerresponsen
for hver av de to tekstene. Dette forutsetter
at gruppene som far de ulike tekstene, er
sa like som mulig. Den eneste méten & lgse
dette pa er & serge for at det er tilfeldig hvil-
ken tekst den enkelte bruker far tilsendt.

For & kunne sammenligne responsen til de
to gruppene ma dere ogsa serge for & regis-

trere hvilken av de to tekstversjonene bruke-
ren som har respondert feil, har mottatt.

> Ressurser

Registreringsskjema for brukerhenvendelser

og kalkulator for beregning av tids- og
kostnadsbesparelser (dette ligger som
ulike faner i samme excel-arbeidsbok)


http://www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/klart-sprak/klarsprak/om-verktoykassen/effektmaling-i-klarsprakarbeid/
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Analysere henvendelser
pa e-post, chat og
telefon (medlytt)

Ved & analysere henvendelser pA  HvA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?

telefon far dere informasjon om Medlytt egner seg seerlig til & f& innsikt i hvordan bru-
kerne opplever tekster dere sender direkte til én eller

hvordan innbyggerne Opplever flere innbyggere. Bruk gjerne medlytt i dagene etter
tekstene kommunen sender ut, at dere har sendt ut masseutsendelser, for eksempel

og hvordan de kan bli bedre. Dere svar pa barnehagesoknad, fakturaer eller informasjon
) om anleggsarbeid. Medlytt gir dere kjennskap til hvilke

kan ogsé analysere Skrift"ge dia- spersmal innbyggerne stiller, og hva de eventuelt har
|oger pé e-post og chat. misforstatt og savner av informasjon.

O

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

+ dobbelt headsett med docking eller en
kontaktsenterlgsning for kunde-
service, ev. tilgang til e-post- og chat-
dialoger

+ et skjema til & registrere svarene/
funnene for hver enkelt samtale

+ et system for hvordan dere lagrer
skjemaene og oppsummerer funnene i
etterkant
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SLIK GJOR DERE DET

Forbered testingen

e Medlytt kan gjennomferes pé to méater: Dere kan
Kjgpe inn en docking med et dobbelt headsett som
dere kobler pa en vanlig fasttelefon. Ett av head-
settene kan den som eier telefonen, bruke til vanlig,
mens det andre bare brukes til medlytt. Dere trenger
ikke noen spesiell telefon for & bruke dette utstyret.
En annen lgsning er a kjgpe en kontaktsenterlasning
for kundeservice. Det gjer at dere ikke trenger & sitte
i det samme rommet. Da kan dere for eksempel
bestille medlytt av bestemte ansatte og til bestemte
klokkeslett.

e Gjennomgang av e-poster og chatlogger krever
tilgang til tekstene, men ellers ingen spesielle forbe-
redelser.

2

Gjennomfor testingen - bruk skjema til 8
notere mens dere lytter
* Medlytteren lytter til samtalen og noterer funn og
stikkord fra samtalen i skjiemaet underveis. Gar dere
giennom e-poster og chatlogger, kan dere enten
notere funn for hver tekst eller fare funnene direkte
inn i et notat.
® Legg seerlig merke til dette:
o Hvilke spersmal stiller innringeren?
o Har innringeren misforstatt noe av informasjonen
som stér i teksten?
o Har innringeren spearsmal til informasjon som stér i
teksten?
o Har innringeren spersmal til informasjon som er
relevant for saken, men som ikke star i teksten?
o Har innringeren spersmal til saksgangen?
o Er det tydelig at innringeren ikke har lest hele
teksten?
o Er innringeren opprert, sint eller sur, og i sa fall
hvorfor?
o Hvilke ord bruker innringeren om temaet?
Samsvarer de med kommunens formuleringer?

Oppsummer testingen

¢ Analyser funnene og se om de samme tingene gar
igien: Er det mange som lurer p& de samme tinge-
ne? Er det informasjon brukerne savner, som kunne
veert tydeligere eller enklere formulert? Er det svar pa
sparsmal som burde veert inkludert i tekstene?

e Diskuter gjerne hva kommunen kan gjere for & unn-
gé at innbyggerne ma ringe for & sparre om det de
lurer pa: Kan dere skrive noe annerledes i brevene
eller pa nettsiden? Bear dere gi informasjonen i flere
kanaler? Kan dere sende ut informasjonen tidligere?
Bruk gjerne innsikten fra dette verktayet sammen
med verktoyet «Kartlegg brukerreisen».

—> Ressurser
Notatskjema for medlytt
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Undersgoke brukernes
vurdering av brev

0g skjema

Med dette verktgoyet kan dere
undersoke brukernes forstaelse
av den skriftlige informasjonen
dere sender ut. For 2 male om
de endringene dere gjor i tekste-
ne, har en effekt pa brukernes
forstaelse, ma dere gjennomfore
undersgkelsen bade for og etter
tekstarbeidet.

v

Den enkleste maten & giennomfare en slik undersakel-
se pa, er & inkludere sparsmal om klarsprak i eksis-
terende brukerundersgkelser som allerede er rettet
mot bestemte brukergrupper. Dersom dere ikke har et
slikt apparat, viser vi eksempler nedenfor pa hvordan
dette kan gjores.

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?
Verktoyet kan brukes bade for & kartlegge brukernes
forstéelse av kommunens skriftlige informasjon i for-
kant av et klarspraksarbeid, og for & méle effekten av
kommunens Klarspréksarbeid ved en oppfelgingsun-
dersokelse i etterkant.

Dersom formaélet er a kartlegge, dvs. giennomfere
undersekelsen for ferste gang, felger dere steg 1-3 i
framgangsmaten nedenfor. Dersom formalet er & méle
effekt, dvs. giennomfaere en oppfelgingsunderseokelse,
felger dere steg 4-7. Bruk verktoyet for & undersgke
brukernes forstaelse av spesifikke tekster, som brev
0g skjema.
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SLIK GJOR DERE DET

1

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE Forbered undersgkelsen

e Definer malgruppen
o Malgruppen avgrenses til innbyggere som har
mottatt den teksten dere ensker & undersoke.

Undersgkelsen kan gjennomferes pa e-post,
vanlig post eller som kombinasjon av vanlig
post og elektronisk undersgkelse. Fordelene
og ulempene ved de to kanalene er beskre-

e Velg kanal
vet under punkt 1.

o E-postundersekelser er rimelig dersom dere har
nedvendig teknisk kompetanse til & gjennomfe-
re det selv. De fleste dataverktoy gjor det ogsa
mulig & enkelt ta ut rapporter som oppsummerer
resultatene. E-post gir mulighet for oversettelse til
flere sprak.

o Postbaserte undersokelser gjer det lett & na bru-
kerne og muliggjer oversettelse til flere sprak. Det
innebaerer imidlertid en del arbeid og kostnader til
utsendelse, porto og manuell registrering i etter-
kant.

o Det er ogsé mulig & invitere innbyggere til un-
dersgkelsen med vanlig post, men gijennomfare
undersgkelsen elektronisk. Innbyggerne far da en
skriftlig invitasjon med en lenke til undersgkelsen
som gjennomfares pa nettet.

Ved bruk av e-post

+ e-postadresser til brukerne

+ noe teknisk kompetanse

+ egnet dataverktgy for & gjennomfere
sparreundersokelser (enten profesjonelle
verktoy som Confirmit, Questback og
SurveyExact eller gratisverktoy som
SurveyMonkey)

eventuelt eksterne eksperter som har
erfaring med, og et apparat for, &
gjennomfere slike undersgkelser
oversatte skjemaer (hvis det er relevant)

Ved bruk av vanlig post

+ postadresser til brukerne

+ trykte papirskjemaer og svarkonvolutter

+ oversatte skjemaer (hvis det er relevant)

« registreringsskjema for & registrere hvert
enkelt svar og oppsummere funn (se
ressurser)

Det er ogsa et alternativ & gjennomfare brukerunder-
sokelsen per telefon, men dette er kostnadskrevende
siden tjienesten ma kjgpes av eksterne leverandorer.
Den gjor det ogsa vanskelig & na ikke-norskspraklige
brukere.

Ved bruk av vanlig post kombinert med
elektronisk undersokelse i
+ postadresser til brukerne Husk!
+ noe teknisk kompetanse :
+ relevant dataverktay, se under bruk av

Dersom malgruppen er stor, kan det
e-post grupp

veere tilstrekkelig & sende til et utvalg
av malgruppen.

¢ Husk at et utvalg mé vaere mest mulig
Husk! : i representativt for malgruppen. Den enkleste

: 1 og beste méten & gjore dette p& er ved &
trekke ut tilfeldige personer i malgruppen

) som dere sender undersgkelsen til.
Husk & ta hensyn til regelverket for personvern

nar dere gjennomfarer brukerundersekelser. Dere

Husk ogsa at utvalgsundersgkelser aldri
kan lese mer om personvern her

kan gi helt presise svar, men jo flere dere
spg@r, jo mer presise blir svarene.


http://www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/klart-sprak/klarsprak/om-verktoykassen/personvern/
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e Utarbeid sporreskjema
o Tenk giennom hvilke tekster dere gnsker & under-
soke. Ta utgangspunkt i den relevante malen for
brukerundersokelser og velg de spersmaélene dere
onsker & ha med i undersgkelsen. Legg eventuelt
til nye sparsmal. Tenk gjennom om det er relevant
a ta med bakgrunnssparsmal, for eksempel for &
finne ut om eldre og yngre brukere vurderer infor-
masjonen forskjellig.
¢ Dersom dere har et apparat for & gjennomfore
brukerundersokelser, kan sparsmalene om klarsprak
inkluderes i den eksisterende undersgkelsen. Pass
pé at undersgkelsen ikke blir for lang.
o Husk & ta hensyn til brukere som ikke kan norsk.
Det kan vaere nedvendig & oversette undersokel-
sen til andre sprak.

* Planlegg utsending
o Planlegg hvilke dager dere skal giennomfare un-
dersgkelsen.
o Unnga a sende ut undersgkelsen i og rundt hayti-
der og ferier, siden det kan redusere antall svar.

e Vurder premiering
o En méte & oke antall svar pa kan vaere & dele ut
en premie til én eller flere personer som svarer
péa undersokelsen. Dette gjer dere ved & trekke
en tilfeldig vinner blant alle som har svart. Husk
a informere om premiering nar dere sender ut
undersgkelsen.

2

Gjennomfer undersgkelsen
e Utsending
o Informer brukerne om hensikten med undersokel-
sen, hva funnene skal brukes til, og at resultatene
vil bli behandlet anonymt.

e Paminnelse
o Noen dager etter forste utsendelse kan dere
sende ut en paminnelse til alle som ikke har svart.
Ved undersgkelse pa e-post er det vanlig & sende
ut paminnelse etter ca. 3 dager. Ved vanlig post
ber det ga 7-10 dager. Det er vanlig & sende ut to
paminnelser.

3

Oppsummer og analyser funnene
e Funnene fra den forste undersokelsen viser hvordan
brukerne vurderer teksten for dere bearbeider den.

e Ved bruk av e-post
o De fleste dataverktay gjer det mulig & enkelt ta ut
rapporter som oppsummerer resultatene, bade i
form av frekvensfordelinger pa hvert sparsmal og
krysstabeller som viser hvordan svarene fordeler
seg pa bakgrunnssparsmal som kjgnn, alder og
utdanning.

e \ed bruk av vanlig post
o Denne kanalen krever at dere registrerer alle
svarene manuelt i et registreringsskjema. Dette ma
gieres for hvert spersmal. Dere kan benytte malen
som er utviklet til dette formélet (se ressurser).

4

Forbedre teksten(e) og planlegg

oppfelgingsundersgkelse

¢ Gjor nedvendige endringer av teksten i trdd med
prinsippene for klart sprak for dere sender den ut pa
nytt.

* For & méle effekter av de endringene dere gjor, ma
dere gijennomfare en tilsvarende undersokelse etter
at dere har endret tekstene.

¢ Det kan vaere lurt & starte planleggingen av opp-
folgingsundersgkelsen kort tid etter at den forste
undersokelsen er giennomfort.

5

Forbered oppfolgingsundersokelse
* Velg malgruppe og kanal
o Oppfelgingsundersekelsen mé gjennomfares pa
samme malgruppe, i samme kanal og under sa
like forhold som mulig som den ferste undersekel-
sen.
o Dersom dere sendte ut til et utvalg av malgruppen
i den forste undersekelsen, ma dere sende ut til et
like stort utvalg i oppfelgingsundersakelsen.
o Les mer om hva dere ma huske pa ved
effektmalinger.



http://www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/klart-sprak/klarsprak/om-verktoykassen/effektmaling-i-klarsprakarbeid/
http://www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/klart-sprak/klarsprak/om-verktoykassen/effektmaling-i-klarsprakarbeid/
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e Utarbeid sporreskjema

o Det er viktig at dere bruker de samme spars-
maélene i oppfelgingsundersekelsen, slik at dere
kan se om svarene har endret seg. Husk ogsé
at ordlyden i spersmélene ma veere lik, s& dere
kan sammenligne svarene. Dersom dere endrer
ordlyden i spersmalene, kan dere ikke vite om
eventuelle endringer i svarene fra forrige underse-
kelse skyldes endringene dere har gjort i tekstene,
eller om det skyldes at dere har endret ordlyden i
spersmalene.

o Vasr oppmerksom pé at eventuelle nye sparsmal
dere legger til, ikke vil kunne si noe om effektene
av endringene i tekstene.

® Planlegg utsending

o Det er viktig at dere velger et tidspunkt for oppfal-
gingsundersgkelsen som er sammenlignbart med
tidspunktet for den ferste undersekelsen.

o Antall dager fra tekstene sendes ut, til underse-
kelsen giennomferes, ber ogsa vaere det samme
for oppfelgingsundersgkelsen som for den forste
undersgkelsen.

o Se ellers samme punkt under steg 1.

e Vurder premiering
Se samme punkt under steg 1.

6
Gjennomfor oppfoelgingsundersokelse
e Se steg 2.

7

Oppsummer og analyser funnene

¢ Husk at resultatene fra de to undersgkelsene ma
tolkes péa ulike mater. Nar dere skal méle effekten av
klarspréksarbeidet, ma dere sammenligne resultate-
ne fra forste undersekelse med resultatene fra andre
undersoekelse og avdekke eventuelle endringer i
svarene. Har andelen brukere som synes spraket var
lett & forstd, okt? Vi bruker vanligvis prosentandeler
for & beskrive endringer.

® Se ellers steg .

HVORDAN TOLKER DERE RESULTATENE?

De to malene for brukerundersgkelser inneholder béade
spersmal som maler hvor godt brukerne forstar den
aktuelle teksten, og spersmal som identifiserer hvorfor
brukerne eventuelt synes teksten er vanskelig & forsta.
| tillegg har vi tatt med spersmél som handler om hva
brukerne gjer hvis de ikke forstér teksten. Hvor vanlig
er det at de ber om hjelp fra andre for a forsta tek-
sten?

Undersgkelsen inneholder ogsé et dpent sparsmal der
brukerne blant annet blir bedt om & foresl& endringer

i teksten. Dette sparsmélet er ikke egnet til & male
effekter og er derfor forst og fremst aktuelt & ha med i
den forste undersokelsen der dere kartlegger bruker-
nes forstaelse i forkant av tekstbearbeidingen.

Funnene kan hjelpe dere & avgjere om dere ber gjere
endringer i den aktuelle teksten, samtidig som de gir
en pekepinn pé hvilke endringer som kan veere aktu-
elle. Det er seerlig viktig & se p& andelen brukere som
svarer at de synes spraket er vanskelig, eller andelen
som bruker lang tid pé & forsta hva teksten handler
om. Dersom for eksempel en stor andel av brukerne
svarer at de synes spraket er vanskelig & forsta, tyder
det pé& at det er behov for en spraklig endring. Dersom
det er systematiske forskjeller mellom ulike bruker-
grupper (for eksempel at eldre har starre utfordringer
med a finne informasjon eller forsta teksten enn yngre),
kan dette ogsé veere et signal om at dere ber forbedre
teksten.

—> Ressurser
e mal for brukerundersokelser — brev
e mal for brukerundersokelser — skjema
* registreringsskjema for brukerunder-
sokelser
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Undersoke brukernes
vurdering av nett

-tekster

Med dette verktoyet kan dere fa
brukernes vurdering av tekster pa
nettsidene deres. Undersgkelsen
kan innga som en del av arbeidet
med a kartlegge status og forbe-
dringspotensial for kommunens
tekster.

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?
Undersokelsen kan brukes til & kartlegge brukernes
forstaelse av tekster pa utvalgte nettsider og f& deres
vurdering av nettsidenes utforming. Dere kan bruke
undersgkelsen pa bade originale og bearbeidede nett-
tekster, men metoden er ikke egnet til & méle effekter
av de endringene dere gjer.

Undersgkelsen gjennomferes pa den eller de nettsi-
dene dere gnsker & undersgke, som en lenke som
brukeren klikker seg inn pa, eller som en undersg-
kelse som &pnes automatisk nar brukerne gar inn pa
siden. En slik undersgkelse er rimelig & gjennomfore
og krever ikke e-postadresse til brukerne. Ulempen er
imidlertid at dere ikke har kontroll over hvem som be-
svarer undersgkelsen, og at svarene derfor blir mindre
representative enn en brukerundersokelse per e-post

eller post.

DETTE TRENGER DERE FOR
A GUJENNOMFQRE

* noe teknisk kompetanse

+ egnet dataverktgy for & gjennomfare
sparreundersokelser (enten profesjo-
nelle verktoy som Confirmit, Quest-
back og SurveyExact eller gratisverk-
toy som SurveyMonkey)

+ eventuelt eksterne eksperter som har
erfaring med, og et apparat for, a gjen-
nomfare slike undersgkelser

+ bistand fra nettansvarlig for & legge inn
undersgkelsen pa nettsiden
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SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered undersokelsen
¢ \elg nettsider
o Dere kan knytte undersekelsen til én enkelt nettsi-
de eller til flere nettsider som harer sammen.

e Utarbeid sporreskjema

o Ta utgangspunkt i malen for undersekelse av
nett-tekster og velg de spersmalene dere onsker &
inkludere. Legg eventuelt til nye spersmal. Vurder
om det er relevant & inkludere bakgrunnsspersmal
i undersokelsen, for eksempel for & finne ut om
det er forskjeller i hvordan eldre og yngre brukere
vurderer informasjonen.

o Legg spersmalene inn i et egnet dataverktay.

e Vurder premiering
o En méte & oke antallet svar pa kan veere a dele
ut en premie til én eller flere personer som svarer
péa undersokelsen. Dette gjer dere ved & trekke
en tilfeldig vinner blant alle som har svart. Husk &
informere om premieringen nar dere giennomfarer
undersgkelsen.

2

Gjennomfer undersgkelsen

¢ L egg undersgkelsen inn pa de sidene dere ansker
a undersoke. Dette kan gjeres pa to mater:

o Den kan legges inn som en lenke pé siden eller
sidene som brukeren klikker seg inn p&. Denne
méten krever bistand fra nettansvarlig.

o Den kan legges inn som en undersgkelse som
apnes automatisk i et pop-up-vindu nar brukerne
gér inn pé siden. Dette kan programmeres slik
at alle som gér inn péa siden, far undersokelsen,
eller slik at bare et tilfeldig utvalg far den. Denne
maten krever bistand bade fra nettansvarlig og fra
personer som kjenner det relevante dataverktoyet
for sparreundersekelser.

e Informer brukerne om hensikten med undersekel-
sen og hva funnene skal brukes til, og understrek at
resultatene vil bli behandlet anonymt. Dette kan dere
giere ved & legge inn litt informasjon everst i under-
sokelsen.

e For & f& tilstrekkelig antall svar er det vanlig & la slike
undersokelser ligge ute over lengre tid, gjerne flere
uker.

3

Oppsummer og analyser funnene

¢ De fleste dataverktay gjer det mulig & enkelt ta ut
rapporter som oppsummerer resultatene, bade i
form av frekvensfordelinger pa hvert spersmal og
krysstabeller som viser hvordan svarene fordeler seg
péa bakgrunnssparsmal.

e Funnene fra undersgkelsen viser hvordan brukerne
vurderer innholdet og utformingen av de aktuelle
nettsidene. Funnene kan hjelpe dere & avgjore om
dere bor gjere endringer i den aktuelle nett-teksten,
samtidig som de gir en pekepinn pa hvilkke endringer
som kan veere aktuelle.

e Dersom det er systematiske forskjeller mellom ulike
brukergrupper (for eksempel at eldre har storre
utfordringer enn yngre med & finne informasjon eller
forsté teksten), kan dette ogsa vaere et signal om at
dere bar endre teksten eller méaten den presenteres

pa.

—> Ressurser
e mal for undersokelse av nett-tekster
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Analysere
nettrafikken

A analysere trafikken pa nettsidene
er en nyttig kilde til innsikt i bruker-
nes behov og begreper. Dette er en
lite ressurskrevende metode der
dere utnytter informasjon dere
allerede har om brukerne.

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?
Gjennom & analysere nettrafikken far dere informasjon
DETTE TRENGER DERE FOR om hvilke ord og begreper innbyggerne bruker nér de
A GJENNOMFQRE soker etter ulike emner péa nettsidene eller i seskemoto-
rer. Slik kan dere fa hjelp til & spisse tekstene inn mot
brukernes eget sprék og det de faktisk har behov for.
Ved hjelp av mer avanserte analyseverktey kan dere
ogsé f& informasjon om hvor brukerne klikker mest nér
de er inne pa sidene, og hvilke artikler som er mest
lest og brukt. Gjennom denne innsikten kan dere opti-
malisere nettsidene og f& koblet sammen klarspraksar-
beidet og nettsideutviklingen pa en fin méate.

+ Mange kommuner har allerede analyse-
verktgy for nett — bruk dem hvis de gir
svarene dere gnsker. Dere trenger tilgang
til og kunnskap om analyseverktoyene i
publiseringslgsningen. Er det mulig, kan
det veere lurt 4 alliere seg med en som
kjenner verktgyene fra for.

+ Alternativt kan dere opprette en Google-
konto for & fa tilgang til analyseverktgyene
i Google Analytics. Det er gratis & bruke,
men krever at dere fglger Datatilsynets

retningslinjer.

SLIK GJOR DERE DET

Dere kan ogsa bruke Google Analytics for & analysere
hvordan brukerne navigerer rundt nar de har kommet
seg inn pé& nettsidene, men her har ogséa de fleste
publiseringslasninger gode verktay. Her skisserer vi
hvordan dere gar fram med Google Analytics —
lignende muligheter finnes i andre verktoy.

1

Finn sgkeordene innbyggerne har brukt for &
komme til nettsidene

For & finne ut hvilke ord brukerne har sekt pa i Google
for & komme inn pé nettsidene deres, kan dere bruke
verktayet Google Search Console.



https://accounts.google.com/signin/v2/identifier?service=sitemaps&passive=1209600&continue=https%3A%2F%2Fwww.google.com%2Fwebmasters%2Ftools%2Fhome%3Fhl%3Dno&followup=https%3A%2F%2Fwww.google.com%2Fwebmasters%2Ftools%2Fhome%3Fhl%3Dno&hl=no&flowName=GlifWebSignIn&flowEntry=ServiceLogin
https://www.google.com/intl/no_ALL/analytics/features/index.html
https://www.datatilsynet.no/regelverk-og-skjema/lover-og-regler/avgjorelser-fra-datatilsynet/andre-avgjorelser-og-vedtak/eldre-vedtak/aksepterer-bruk-av-google-analytics/
https://www.datatilsynet.no/regelverk-og-skjema/lover-og-regler/avgjorelser-fra-datatilsynet/andre-avgjorelser-og-vedtak/eldre-vedtak/aksepterer-bruk-av-google-analytics/
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¢ Logg inn pa Google Search Console med en
Google-konto.

e Opprett en brukerkonto i Google Search Console.
Hvis dere allerede har en brukerkonto i Google
Analytics, kan dere knytte Search Console opp mot
denne.

¢ Klikk pa Soketrafikk i menyen.

¢ Klikk deretter pa Sokeanalyse.

Her ser dere hvilke kombinasjoner av sekeord innbyg-
gerne har brukt i Google for & finne fram til nettsidene
deres. Dere kan se antall visninger, Kklikk, klikkfrekvens
og plasseringen nettsidene far i hvert enkelt sok.

2

Finn ut hva Google tror nettsidene deres

handler om

Robotene til Google skanner nettsider for nokkelord
0g lager en analyse av hva slags nettside det er, og
hva slags informasjon som er viktigst pa siden. Nok-
kelordene henter robotene fra overskrifter, menyer, len-
ker og merkelapper (tagger). | Google Search Console
finner dere en liste over disse nokkelordene:

¢ Klikk pa Google-indeks i venstremenyen i Google
Search Console.
¢ Klikk p& Innholdssgkeord.

Dersom ngkkelordene Google har funnet, ikke stem-
mer overens med ordene som brukerne har sokt
etter for & komme inn pé nettsidene, ber dere endre
nokkelordene. Bruk heller ordene som brukerne har
sokt etter.

3

Finn sokeordene som innbyggerne har sgkt etter
inne pa nettsidene

For & finne ut hvordan innbyggerne navigerer inne pa
nettsidene deres, kan dere bruke tall som dere finner

i publiseringslesningen. Det kan for eksempel veere
antall klikk p& hver underside eller hvilke ord de seker
etter i sidens eget sgkefelt. Dere kan ogsé bruke
Google Analytics til dette.

4

Analyser informasjonen og vurder endringer
Disse sparsmalene kan vasre nyttige nar dere skal
analysere informasjonen og vurdere endringer:

¢ Er det godt samsvar mellom sokeordene til brukerne
og spraket pa nettsiden?

¢ Hvis dere @nsker & bruke andre ord enn brukerne,
hvordan kan dere likevel gjere det enkelt for dem &
finne fram?

e Er det noe som tyder pé at nettsidene ikke gir svar
péa spersmal brukerne er opptatt av, eller at det ikke
er enkelt for leserne & finne fram til informasjonen?

Tips!

Bruk funksjonen Fant du det du

lette etter?

Det er mye nyttig informasjon & hente til
klarspraksarbeidet ved & bruke funksjonen
Fant du det du lette etter? Her blir det
tydelig hvilke sparsmal brukerne sitter med,
som de ikke far svar pa. Ved & analysere
disse tilbakemeldingene kan dere f& gode
innspill til innholdet p& nettsiden, men ogsa
til hvilken informasjon dere ber vurdere a

gi i brev, SMS-er eller veiledninger.

Tips!

Flere analyser som Google Analytics kan
hjelpe dere med

Med analyseverktayene til Google Analytics
kan dere finne ut det meste om hvordan
innbyggerne bruker nettsidene. P4 Googles
egne nettsider far dere hjelp til & bruke
verktgyene.


https://www.google.com/intl/no_ALL/analytics/features/index.html
https://www.google.com/intl/no_ALL/analytics/features/index.html
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F& innspill |
soslale medier

A invitere til innspill i sosiale
medier kan gi retning til klar-
spraksarbeidet og skape en-
gasjement blant innbyggerne,
politikerne og ansatte. Metoden
egner seg seerlig til & fa tilbake-
melding om hvilke tekster inn-
byggerne synes det er vanskelig
a forsta.

v

In

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?

Denne metoden egner seg spesielt godt til & f& tilba-
kemelding om hvilke tekster innbyggerne synes det er
vanskelig & forsta. Metoden krever fa forberedelser fra
dere, samtidig som dere nar ut til mange pa kort tid.
Dialog i sosiale medier kan fere til engasjement bade
blant innbyggerne, politikerne og de ansatte i kommu-
nen og egner seg derfor godt i en oppstartsfase, eller
hvis dere trenger & blase liv i klarspréksarbeidet igjen.

O

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

+ tilgang til kommunens Facebook-konto
eller annen kanal dere gnsker & bruke

- tekst 8 publisere

+ skjema eller system for & registrere og
folge opp kommentarene

- tid til & svare péa og folge opp innspillene
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Bruk lokalavisa til & skape oppmerksomhet
om saken - bruk pressemelding

Dere nér enda flere hvis dere far formidlet
oppfordringen om innspill i lokalavisa. Kontakt
redaksjonen og still opp pa et intervju der
dere forteller at dere gnsker at innbyggerne i
kommunen skal melde fra om tekster de sy-
nes er vanskelige & forsta. Fortell ogsa hvorfor
dere gjor det, og hvor og hvordan innbygger-
ne skal ta kontakt. Innbyggerne kan oppfor-
dres til 8 gi innspill i sosiale medier, men gjor
det ogsa mulig & gi respons per post, e-post
eller ved personlig oppmete. | verktgykassen
finner dere et forslag til pressemelding dere
kan bruke.

Bruk film til & skape engasjement

Lag en enkel videofilm som viser innbyggere
som synes en tekst er vanskelig a forsta. Dere
kan for eksempel filme en geriljatesting og
bruke klipp fra det (husk 8 be om samtykke),
be innbyggere forklare hva et utdrag fra en
tekst betyr, eller intervjue de som snakker
med innbyggerne daglig — hva kan kommu-
nen gjore bedre? Del filmen i sosiale medier.

Ressurser

e skjema for & registrere innspill
e forslag til Facebook-tekst

» eksempel pa pressemelding

SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered innlegget - bruk gjerne tekstforslaget

¢ Legg en plan for hva dere ensker & f& tilbakemel-
ding pa, og hva dere skal bruke innspillene til: Vil
dere ha innspill om alle typer tekster innbyggerne
synes det er vanskelig & forsta, hvordan de opplever
tekster om ett tema, eller hvilke ord de opplever som
vanskelige? Skal dere bruke innspillene til & velge ut
tekster for videre arbeid, revidere tekstene eller lage
en ordliste?

¢ Tenk igiennom hvordan dere vil svare pa eventuelle
negative og krasse tilbakemeldinger, og hvordan
dere vil gripe det an hvis tiltaket skaper stort enga-
sjement — hvordan kan dere utnytte engasjementet i
det videre klarspréaksarbeidet?

* | egg ogsa inn tid til & teste innlegget pa én eller flere
kollegaer eller innbyggere fer dere publiserer det.
Her finner dere et forslag til tekst dere kan publisere.

Publiser innlegget

¢ Publiser innlegget pa et tidspunkt der mange vil
rekke & legge merke til det, kommentere og dele det
i sosiale medier. Tidlig om morgenen er ofte et lurt
tidspunkt.

¢ Sorg for at dere har mulighet til & felge opp innspille-
ne og svare pa kommentarene —— saerlig den forste
dagen.

e Vurder om dere vil legge ut et nytt innlegg der dere
takker for alle innspillene og sier noe om hva dere vil
gjere videre.

e Hold innbyggerne oppdatert og fortell hvordan de
har hjulpet til med & gjere kommunens tekster bedre.

3

Oppsummer innspillene i et skjema

e For det videre klarspraksarbeidet er det viktig at dere
oppsummerer og registrerer innspillene som kom-
mer. Det kan dere enten gjere fortlepende eller etter
at innlegget har ligget ute i for eksempel én uke. Lag
et skiema som er mer tilpasset akkurat deres pro-
sjekt, eller bruk skjemaet dere finner i verktaykassen
til & sortere tilbakemeldingene.
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Undersgke
Kommunens
sprakkultur

Varige sprakendringer i en or-
ganisasjon ma forankres hos de
ansatte og i organisasjonens
sprakkultur. Denne metoden gir
mulighet for & undersgke (fylkes)
kommunens sprakkultur og de
ansattes holdninger til sprak.

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?

Verktoyet kan brukes til & kartlegge kommunens
sprakkultur og de ansattes holdninger til sprak fer dere
starter et klarspraksarbeid. De ansattes holdninger er
en sentral del av sprakkulturen i kommunen. Verktoyet
kan ogséa benyttes til & male effekten av kommunens
klarspraksarbeid i etterkant.

Felg steg 1-3 i framgangsmaten nedenfor dersom
dere skal giennomfere en kartlegging. Hvis dere skal
giennomfare en effektmaling, felger dere steg 4-7.

SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered undersgkelsen
¢ Definer malgruppen for undersokelsen
o Vurder hvem som er relevante mottakere. Un-
dersokelsen bar som et minimum g ut til alle
som deltar (eller har deltatt) i organisasjonens

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

Undersgkelsen kan gjennomferes som en

egen undersgkelse eller som en del av en

eksisterende ansattundersgkelse. Den kan
gjennomfgres pa e-post eller papirskjema

internt i organisasjonen.

Ved bruk av e-post

+ e-postadresser til alle ansatte

+ noe teknisk kompetanse

+ egnet dataverktay for & gjennomfare
sparreundersokelser (enten profesjonelle
verktoy som Confirmit, Questback og
SurveyExact eller gratisverktgy som
SurveyMonkey)

eventuelt eksterne eksperter som har
erfaring med, og et apparat for, &
gjennomfore slike undersgkelser

Ved bruk av papirskjema

+ papirskjemaer som deles ut til alle ansatte

+ et innsamlingspunkt for skjiemaene, eller
én eller flere personer som er ansvarlig for
a samle inn skjemaene

- registreringsskjema i Excel for & registrere
hvert enkelt svar og oppsummere funn (se
ressurser)
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klarspraksarbeid. Det er ellers naturlig & avgrense
malgruppen til ansatte som er involvert i skriftlig
kommunikasjon med innbyggerne.

e Velg kanal

o E-postundersokelser er rimelig dersom dere har
nadvendig teknisk kompetanse til & gjennomfe-
re det selv. De fleste dataverktoy gjor det ogsé
mulig & enkelt ta ut rapporter som oppsummerer
resultatene.

o Papirbaserte undersakelser krever ingen teknisk
kompetanse, men innebaerer en del arbeid og
kostnader til distribuering og manuell registrering i
etterkant.

e Utarbeid sporreskjema

o Ta utgangspunkt i malen for & undersgke kommu-
nens sprakkultur. Velg ut de spersmalene dere @n-
sker & ha med, og legg eventuelt til nye sparsmal
hvis dere ensker det. Tenk gjennom om det er re-
levant & ta med bakgrunnsspersmal, for eksempel
for & finne ut om sprékholdninger varierer mellom
avdelinger eller stillingstyper i organisasjonen.

o Dersom dere har et apparat for & giennomfare an-
sattundersekelser, kan sparsmalene om klarsprak
inkluderes i den eksisterende undersgkelsen. Pass
pa at undersgkelsen ikke blir for lang.

e Planlegg tidspunkt for utsending
o Planlegg hvilke dager dere skal gjennomfere un-
dersokelsen.
Unnga & sende ut undersgkelsen i og rundt haytider
og ferier, siden det kan redusere antall svar. Det kan
ogsa veere lurt & ikke sende ut undersokelsen fredag
ettermiddag eller mandag morgen.

2

Gjennomfor undersgkelsen
e Utsending
o | e-posten eller skiemaet dere sender ut, méa dere
informere de ansatte om hensikten med underse-
kelsen, hva funnene skal brukes til, og at resultate-
ne vil bli behandlet anonymt.
* Paminnelse
o Noen dager etter forste utsendelse kan dere
sende ut en paminnelse til alle som ikke har svart.
Det er vanlig & sende ut to paminnelser. Dere kan
sende den forste pdminnelsen etter tre dager.

3

Oppsummer og analyser funnene
¢ Den forste undersokelsen kartlegger ansattes hold-
ninger til sprak og sprakkulturen i organisasjonen.

e Ved bruk av e-post
o De fleste dataverktay gjer det mulig & enkelt ta ut
rapporter som oppsummerer resultatene, bade i
form av frekvensfordelinger pa hvert sparsmal og
krysstabeller som viser hvordan svarene fordeler
seg pé bakgrunnsspgarsmal, som avdeling og
stillingstype.

e Ved bruk av papirskjema
o Dere registrerer svarene fra de ansatte manuelt i
et registreringsskjema. Dette ma gjeres for hvert
spersmal. Dere kan benytte malen som er utviklet
til dette formalet (se ressurser).

4

Gjennomfor klarsprakstiltak og planlegg

oppfolgingsundersokelse

e For & méle effekten av klarspraksarbeidet dere gjer,
ma& dere giennomfare en tilsvarende undersokelse
etter at dere har gjennomfort klarsprékstiltak, for ek-
sempel bearbeiding av tekster eller klarsprakskurs.

¢ Det kan vaere lurt & starte planleggingen av opp-
folgingsundersgkelsen kort tid etter at den forste
undersokelsen er giennomfort.

5

Forbered oppfolgingsundersokelse

e For at det skal veere hensiktsmessig & giennomfore
en oppfelgingsundersgkelse blant de ansatte, bor
dere ha gjennomfert klarsprékstiltak av et visst om-
fang og over en viss tid.

* Velg malgruppe og kanal
o Oppfelgingsundersekelsen méa gjennomfoeres pa
samme malgruppe og med samme kanal som den
farste undersokelsen.
o Les mer om hva dere ma huske pa ved

effektmalinger.

e Utarbeid sporreskjema
o Det er viktig at dere bruker de samme spersmale-
ne i oppfelgingsundersgkelsen, slik at dere kan se
om svarene har endret seg. Husk ogsé at ordlyden


http://www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/klart-sprak/klarsprak/om-verktoykassen/effektmaling-i-klarsprakarbeid/
http://www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/klart-sprak/klarsprak/om-verktoykassen/effektmaling-i-klarsprakarbeid/
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i spersmalene ma veere lik, sa dere kan sammen-
ligne svarene.

o Vesr oppmerksom pé at eventuelle nye sparsmal
dere legger til, ikke vil kunne si noe om effektene
av klarspréksarbeidet.

o Se ellers samme punkt under steg 1.

e Planlegg utsending
o Det kan veere lurt & gjennomfare undersegkelsen
pé et tidspunkt som er sammenlignbart med den
farste undersokelsen. Se ellers samme punkt
under steg 1.

6
Gjennomfor oppfoelgingsundersokelse
e Se steg 2.

7

Oppsummer og analyser funnene

¢ Husk at resultatene fra de to undersgkelsene ma
tolkes pa ulike méater. Nar dere skal méle effekten av
klarspraksarbeidet, ma dere sammenligne resul-
tatene fra farste undersgkelse med resultatene fra
oppfelgingsundersekelsen og avdekke eventuelle
endringer i svarene. Har andelen ansatte med en
positiv holdning til klarspréak gkt? Vi bruker vanligvis
prosentandeler for & beskrive endringer.

® Se ellers steg .

HVORDAN TOLKER DERE RESULTATENE?

Hvert av de tre spersmalene i malen omfatter en rekke
pastander som den ansatte skal si seg enig eller uenig
i. Svarene pé pastandene kan tolkes hver for seg eller

i grupper.

Spoersmal 1 omfatter pastander som maler de an-
sattes holdninger til klarsprék og klarspréaksarbeid.
Pastand 2, 3 og 5 tar utgangspunkt i de mest vanlige
argumentene for klarspraksarbeid, blant annet de-
mokratiske og skonomiske argumenter, og uttrykker
en positiv holdning til klarsprék. Pastand 1, 4 og 6 er
basert pa vanlige motargumenter, som ressursbruk
og overforenkling, og gir uttrykk for en mer negativ
holdning. Sparsmal 1 kan for eksempel analyseres
ved & sammenligne andelen som er enig i de positi-
ve pastandene, med andelen som er enige i de mer
negative pastandene.

Spersmal 2 omfatter pastander som méaler de ansattes
oppfatning av egen sprakbruk. Nar dere tolker svarene
pa enkelte av disse pastandene, er det viktig & vaere
oppmerksom pa at ansatte som deltar i klarspraksar-
beid, kan bli mer kritiske til egen sprékbruk og egne
sprékferdigheter fordi de blir mer sprakbevisste. Det
kan komme til uttrykk ved at andelen ansatte som er
uenig i at de har de sprakferdighetene de trenger for &
uttrykke seg klart og lett forstaelig, eker etter at dere
har giennomfart et klarspréksarbeid.

Spoersméal 3 omfatter pastander som maéler de ansattes
oppfatning av sprékkulturen i organisasjonen. Pastan-
dene omfatter ansattes vurderinger av organisasjonen,
overordnede og kolleger. Erfaringer viser at respon-
denter ofte svarer eerligere pa denne typen sparsmal
enn nér de blir bedt om & vurdere seg selv.

Samlet kan disse tre sparsmaélene si noe om sprak-
kulturen i organisasjonen.

—> Ressurser
* mal for brukerundersokelser — brev
e mal for brukerundersokelser — skjema
® registreringsskjema for bruker-
undersokelser
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INVOLVERE BRUKERNE | TEKSTARBEIDET

Involvere brukerne
| tekstarbeidet

| denne delen av verktaykassen finner dere metoder
for & involvere brukerne i arbeidet med a revidere
tekster eller skrive nye. Ved a teste ut tekstene pa
malgruppen far dere innsikt i om budskapet er tydelig
og forstaelig, hvordan brukerne opplever tekstene,
og hva dere eventuelt ber endre pa.
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Teste kjapt
0g enkelt ute
blant brukerne
(geriljatesting)

Geriljatesting er en kjapp og lite HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?

ressurskrevende metode for é Geriljiatesting er effektivt for & teste begreper, kortere
tekster og enkle lasninger pa flere personer pa kort tid

teste om ord og Setninger ien og med enkle midler. Dere kan teste utkast pa noen
tekst er forstéelige, 0g om hoved- brukere for & se om dere er pé rett spor. S& kan dere
budskapet kommer tydelig fram gjere endringer ut fra innspillene dere fér, og gjerne

teste den justerte versjonen pa nye brukere.
Dere oppsaker brukerne der de

er, og far raskt svar pa om tekste-
ne er klare nok. O

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

« teksten eller tjenesten dere gnsker a teste
— pé skjerm eller utskrift

- seks-atte testpersoner i malgruppen som
dere oppsaker der de er, for eksempel pa
servicetorget, i gagata eller i idrettshallen

+ en intervjuer/fasilitator som snakker med
testpersonen og noterer innspill, ev. kan
dere veere to som deler oppgavene mel-
lom dere

+ ca. 10 minutter per testperson
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SLIK GJOR DERE DET

1 3
Forbered testingen - lag testoppgaver Oppsummer resultatene og lag en liste
¢ Geriliatesting gir muligheten for & teste deler av en med tiltak
tekst kjapt og effektivt og avdekke om informasjonen e Oppsummer funnene til slutt — bruk gjerne skjemaet
er forstéelig og tydelig. Siden testingen skal gé kjapt, (se ressurser). Diskuter dere fram til en liste med
ma dere velge dere ut det viktigste dere onsker & tiltak hvis testingen viste at teksten/lasningen har
finne ut av, og ga rett pa sak: «Hva skal du gjere forbedringspotensial.

etter & ha fatt denne SMS-en fra kommunen?» «Hva
er forskjellen pa tiltakshaver og ansvarlig seker?»
«Du skal sgke om barnehageplass — hvordan gjer du

det?» Noter de aktuelle sparsméalene i skjemaet.
—> Ressurser

* Pass pa & ikke stille ledende spersmél eller ja/ * skjemaer for plaplegging, giennomfering
nei-spersmal. To—tre oppgaver eller sporsmal per 0g oppsummering )
person er nok. e eksempler pa gode sporsmals-

formuleringer for ulike typer tekster

2

Gjennomfor testingen — noter hva

testpersonene gjor og sier

e Oppsek brukerne av teksten eller tienesten der de
er — pa gjenvinningsstasjonen, i saksbehandlerkaen
osv. Veer imgtekommende og gjer det enkelt & se at
dere er representanter fra konmunen, for eksempel
ved & ha kommunens adgangskort synlig.

e |Introduser dere helt kort som representanter fra
kommunen som trenger hjelp til & gjere informasjon/
tjenester/lasninger s& gode som mulig for innbyg-
gerne. Understrek at det er teksten/lgsningen dere
tester, ikke testpersonen, og at dere ikke er ute etter
riktige eller feil svar.

o Nar dere har fatt tak i en testperson, ga rett pa sak.
Kanskje méa dere stille et kontrollsparsmal for & sjek-
ke om personen er i malgruppen, men det er ikke
rom for en lang innledning. Det er heller ikke tid til
samsvarserklasringer nar dere geriljatester. Det betyr
at dere ikke kan filme eller ta opp samtalen.

¢ Noter funn pé en enkel mate i skiemaet. Tester dere
formuleringer, er det ferst og fremst svarene som
er interessante, men noter gjerne ogsa om testper-
sonen ngler, rister pa hodet, ler osv. Tester dere en
digital lesning, noterer dere hva testpersonen gjer og
sier.

e Avslutt med & takke for at testpersonen har bidratt til
a hjelpe kommunen med & forbedre seg.
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Teste oppgavebasert
| kommunens |lokaler

Med oppgavebasert testing far HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?

dere testet om brukerne klarer é Oppgavebasert testing egner seg for a teste alle slags
o tekster, uansett format og kanal. Metoden egner seg

bruke 0og forsta kommunens lgs- for eksempel godt nér dere vil teste om en (del av en)

ninger og tekster. Dere inviterer nettside, en app eller et skjiema fungerer i bruk — og

brukere til en avtalt tid, gir dem det er en god metode for underveistesting pa veien

mot en ferdig lasning.
oppgaver og dokumenterer om

de klarer & lgse dem. 0

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

+ teksten, nettsiden eller skjiemaet dere on-
sker & teste — pa skjerm eller i utskriftsver-

sjon

v - - seks-tte testpersoner i malgruppen som
dere rekrutterer selv eller med hjelp fra en
ekstern aktor

v - * en intervjuer/fasilitator som snakker med
testpersonen

v * en observatgr som observerer og noterer

- (men ikke snakker)

+ et egnet lokale der dere kan gjennomfare
testingen

- utstyr til & filme hvis dere gnsker & ha film
til dokumentasjon eller argumentasjon
internt

+ litt mat og drikke

+ ev. gavekort eller en annen gave som takk
for hjelpen
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Tips!

Det er utviklet en rekke digitale
lesninger for mer avansert
oppgavebasert testing:

* Morae fra TechSmith

+ Silverback - for Mac

+ Camtasia

+ Lookback

+ Optimal Workshop

+ Click Heat — Chalkmark

+ Loop 11

+ Validatly

SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered testingen - lag testoppgaver
Oppgavebasert testing gar ut pa a gi testpersonene
oppgaver de skal lgse. Gjennom & observere hand-
lingene og notere svarene far dere et grunnlag for &
vurdere om teksten/lasningen er klar og tydelig eller
trenger forbedringer.

Pass pa a ikke stille ledende spersmal eller ja/
nei-spersmal, og unnga gjerne & bruke de samme
uttrykkene som er i bruk i lesningen som skal testes.
Be dem for eksempel ikke om & finne knappen de skal
Klikke pa for & seke byggetillatelse, men sper dem
hvordan de vil g& fram for & seke.

Oppgavene kan ha beskjedform (imperativ),

for eksempel slik:

e Fyll ut skjemaet.

e Endre SFO-plassen til barnet ditt fra hel til halv plass.

e Finn ut hvor du skal ringe hvis du har spersmal om
renovasjon.

e Finn fram til svemmehallens &pningstider.

¢ Finn ut om dine foreldre kan fa hjemmehjelp.

Ofte er det enda enklere § stille spgrsmal,

seerlig hvis du skal teste ut enkeltdeler av

informasjonen, for eksempel slik:

e Nar er fristen for a svare?

e Hvordan kan du gi kommunen innspill til forslaget?

e Hva skal du gjere hvis du har halvtomme malings-
spann du gnsker & bli kvitt?

e Hva gjer du hvis du @nsker & bytte til en annen bar-
nehage midt i aret?

e Huvilke alternativer har du né, etter & ha fatt dette
vedtaket?

¢ Hva kan du gjere hvis du vil klage pa kommunens
avgjorelse?

Det er ogséa mulig & formulere et case som gir litt bak-
grunnsinformasjon for oppgaven de skal utfere.

1

Gjennomfor testingen - noter hva

testpersonene gjor og sier

¢ Innled med & fortelle hvorfor dere gjennomfarer tes-
tingen, og hva dere vil f& ut av det. Fortell at dere er
interessert i & se hvordan testpersonen intuitivt loser
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oppgavene underveis, og at dere ikke er pa jakt etter
korrekte svar. Understrek at det er teksten/lasningen
dere tester, ikke testpersonen. Berolige testperso-
nene med at alle handlinger de gjor underveis, helt
sikkert er representative for sveert mange andre
potensielle brukere ogsa.

e Gaigang med & gi testpersonen de aktuelle opp-
gavene — én etter én. Bruk skjemaet til & notere i
underveis. Be testpersonen om & tenke hoyt og
beskrive hva han eller hun tenker og gjer, som en
radioreporter. Gi testpersonen bekreftelser underveis
i form av «det er fint, takk» og «dette er nyttig for
oss». Bruk god tid, og la testpersonen fa prove seg
uten at du kommenterer for mye. Hvis personen blir
stresset eller stér fast, falg opp med kommentarer
som «hva tenker du na?» og etter hvert «det er greit,
vi gar videre».

e | den forste delen av testingen skal dere snakke
minst mulig og bare observere. Na kan dere i tillegg
stille noen kontrollsparsmal for & se om brukeren
har forstatt teksten, og om de viktigste poengene
kommer tydelig nok fram.

¢ Nar dere er giennom de planlagte oppgavene, kan
dere gjerne be om generelle tilbakemeldinger og
helhetsinntrykk. Prov gjerne & oppsummere litt og
samle trader, og be eventuelt testpersonen om for-
slag til forbedringer.

e Avslutt med & takke sé& mye for hjelpen og eventu-
elt dele ut gavekort eller annen hilsen som takk for
hjelpen.

2

Samle og analysere resultatene

o Nar alle testene er gjiennomfart, sammenstiller og
analyserer dere resultatene. Vurder funnene: Hvis
flere personer ikke klarte en oppgave, gjorde de
samme feil? Reagerte de pa de samme ordene?

¢ Bruk skjemaset til & systematisere funn og foresla
tiltak.

Tips!

Gjor det enkelt — vis
teksten pa en beerbar pc,
iPad eller mobil.

Tips!

Film gjerne testingen og bruk det internt til
dokumentasjon og forankring.

—> Ressurser
¢ skjemaer for planlegging, giennom-
foring og oppsummering
e eksempler pa gode sporsmalsfor-
muleringer for ulike typer tekster
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Teste tekster grundig
(dybdeintervju)

Gjennom dybdeintervju kommer  HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?

dere nazert innpé testpersonen og Et dbeemtgrvw I.|gner mye pa et gruppeintervju, men i
dybdeintervjuet sikrer dere at alle testpersonene uttaler

kan fa grundlg innsikt i hvordan en seg om alt dere sper om. Det er en mer tidkrevende
person forstér, tolker og bruker en metode fordi dere mé gjennomfere intervjuene med

tekst. Dere kan teste bade gamle én og én person om gangen, men den er ogsa mer
fleksibel fordi dere ikke trenger & samle alle testperso-

og nye versjoner av tekster. nene pa én gang. Dere kan teste én eller flere tekster, i
gammel eller ny versjon.

O

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

— « utskrifter av teksten, nettsiden eller skje-

T —— maet dere gnsker & teste

- seks-atte testpersoner i méalgruppen som
dere rekrutterer selv eller med hjelp fra en
ekstern aktor

+ en intervjuer/fasilitator som snakker og
leder samtalen

* en observater som observerer og noterer
(men ikke snakker)

+ et egnet lokale

- utstyr til & filme hvis dere gnsker & ha film
til dokumentasjon eller argumentasjon
internt

+ litt mat og drikke

+ ev. gavekort eller en annen gave som takk
for hjelpen
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SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered dybdeintervjuet - lag en

intervjuguide

* Dere ma tilpasse intervjuguiden etter hva dere faktisk
vil ha svar pa, men forslaget til intervjuguide er laget
med tanke pa & fa belyst alle de sentrale sidene ved
en tekst.

* Sparsmélene ma ikke veere ledende, og de ma ikke
vaere formulert som ja/nei-sparsmal.

e Dybdeintervjuet ber ikke vare i mer enn 45 minutter.
Tenk grundig giennom hvor mange tekster det er
realistisk & fa testet pa denne tiden: Ofte holder det
med én eller to tekster.

2

Gjennomfer dybdeintervjuet

e Forholdet mellom dere (intervjuer og referent) og
testpersonen er i utgangspunktet skeivt, sa serg for
& fa en god start ved at dere presenterer dere selv
og forteller hvorfor dere har invitert til dybdeintervju.
Tenk dramaturgi ved & felge opp innledningen med
a4 komme gradvis inn pa testpersonen og selve
teksten — bygg en forbindelse mellom dere fer dere
kommer inn pa mer falelsesmessige sider ved tek-
sten — forstéelse, behov, inntrykk, osv.

For & sette i gang samtalen er det lurt & innlede med
noen overordnede sparsmal om teksten(e) som

skal testes. Det er ikke meningen at dere skal folge
intervjuguiden slavisk, la gjerne samtalen flyte av seg
selv. Nar samtalen stopper opp, kan dere fa den i
gang igjen ved hjelp av sparsmaélene i intervjuguiden.
Intervjuguiden fungerer dermed ogsé som en sjekk-
liste for dere, slik at dere husker & fa belyst alt det
dere gnsker.

Referenten skriver ned svarene i intervjuguiden
underveis.

Nér dere har gatt giennom alle sparsmalene, kan
dere gjerne be om generelle tilbakemeldinger og hel-
hetsinntrykk. Fortell litt om prosessen videre, og sper
om det er greit at dere eventuelt siterer personen i
dokumentasjonen etterpa.

Avslutt med & takke s& mye for hjelpen og eventu-
elt dele ut gavekort eller annen hilsen som takk for
hjelpen.

Vurder funnene

e Nér dere har giennomfert dybdeintervjuene, kan
dere oppsummere hovedfunnene til slutt i inter-
vjuguiden. Bruk funnene til & bli enige om eventuelle
endringer i tekstene.

— Ressurser
® intervjuguide
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Teste | gruppe
(gruppeintervju)

Gjennom gruppeintervju (fokus-
grupper) kan dere fa innspill fra
potensielle mottakere av en tekst
for dere reviderer teksten. Dere
kan ogsa bruke metoden til &
kvalitetssikre reviderte versjoner.

1,.:_

HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?
Gruppeintervju er en nyttig metode nar dere vil samle
flere testpersoner samtidig for & teste gamle eller nye
versjoner av én eller flere tekster. Dere kan teste hele
tekster eller utdrag. Hvis dere tar opp eller strammer
gruppeintervjuet, kan det ogsé veere et nyttig ledd i
arbeidet med & forankre klarspraksarbeidet og gi gode
argumenter for hvorfor dette arbeidet ber prioriteres.

O

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

+ utskrifter av teksten, nettsiden eller skje-
maet dere onsker a teste

- seks-atte testpersoner i malgruppen som
dere rekrutterer selv eller med hjelp fra en
ekstern aktor

* en intervjuer/fasilitator som snakker og
leder samtalen

+ en observater som observerer og noterer
(men ikke snakker)

+ et egnet lokale

« utstyr til & filme hvis dere gnsker & ha film
til dokumentasjon eller argumentasjon
internt

+ litt mat og drikke

* ev. gavekort eller en annen gave som takk
for hjelpen
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SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered gruppeintervjuet - lag en

intervjuguide

¢ Dere ma tilpasse intervjuguiden etter hva dere faktisk
vil ha svar pa, men forslaget til intervjuguide er laget
med tanke pa & fa belyst alle de sentrale sidene ved
en tekst.

* Spersmalene ma ikke veere ledende, og de mé ikke
veere formulert som ja/nei-sparsmal.

e Gruppeintervjuet ber ikke vare i mer enn to timer —
dere bruker i giennomsnitt 30 minutter per tekst (hvis
teksten er pa 1-3 A4-sider). Pa to timer kan dere
altsd komme gjennom fire tekster hvis dere har litt
stram regi pa samtalen.

e En fordel med gruppeintervju er at det gjiennom
samtalen kommer opp temaer som de enkelte
testpersonene ellers ikke ville ha nevnt. Det er ogsa
mulig at kjemien i gruppen pévirker svarene i negativ
retning ved at noen ikke sier det de mener, eller ved
at noen sier seg enige selv om de ikke er det. Test
derfor gjerne de samme tekstene i to eller flere ulike
gruppeintervjuer for a fa et bredere vurderingsgrunn-

lag.

2

Gjennomfer gruppeintervjuet

* Begynn med & presentere intervjueren og referenten,
og fortell hvorfor dere har invitert til gruppeintervju.
Veer tydelige péa at dere ikke er ute etter a teste per-
sonene eller & fa de «riktige» svarene, men at dere er
interessert i de umiddelbare tankene og reaksjonene
pa tekstene. Understrek at det som én av testper-
sonene misforstéar eller lurer pa, ogsa vil gjelde for
mange andre potensielle lesere. Serg for & skape en
hyggelig og ufarlig tone i gruppen. | noen tilfeller kan
det veere nyttig at deltakerne presenterer seg, mens
det i andre tilfeller kan veere en fordel at de ikke
gjer det. Sper deltakerne om det er greit at dere tar
lydopptak / filmer.

e For & sette i gang samtalen kan dere innlede med
noen overordnede sparsmal om tekstene som skal
testes. Det er ikke meningen at dere skal folge
intervjuguiden slavisk under gruppeintervjuet —— la
gjierne samtalen flyte av seg selv. Nar samtalen stop-
per opp, kan dere f& den i gang igjen ved hjelp av
sparsmélene i intervjuguiden. Intervjuguiden fungerer
dermed ogsa som en sjekkliste for dere, slik at dere
husker a fa belyst alt det dere ansker.

* Prov & fa med alle testpersonene, og demp gjerne
sterke personligheter sé alle far kommet til orde. Nar
noen sier noe, enten det er positivt eller negativt,
ber dere ta en runde rundt bordet og stille sparsmal
som: «Hva tenker dere andre om det?» Da far dere
funn som ikke bare er basert pa én persons me-
ning — dere far ogsa sjekket funnene mot resten av
gruppen.

e Referenten skriver ned svarene i intervjuguiden
underveis.

o Nar dere har géatt giennom alle tekstene, kan dere
gjerne be om generelle tilbakemeldinger og helhets-
inntrykk.

¢ Avslutt med & takke s& mye for hjelpen og dele ut
eventuelle gavekort.

Vurder funnene

¢ Nar dere har giennomfert gruppeintervjuet eller
-intervjuene, kan dere oppsummere hovedfunnene til
slutt i intervjuguiden. Bruk funnene til & bli enige om
eventuelle endringer i tekstene.

—> Ressurser
® intervjuguide
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Sende teksten
pa haring

Sender dere tekstutkast pa haring
til malgruppen underveis i skrive-
prosessen, far dere kvalitetssikret
brukerperspektivet pa en enkel
mate allerede tidlig i prosessen.
Bruk gjerne etablerte rad og utvalg
som hgringsinstans, eller opprett
en klarspraks-referansegruppe.

~
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HVA KAN DERE BRUKE METODEN TIL?

Spraklige heringsrunder kan gi nyttige tilbakemeldin-
ger pa om et tekstutkast er brukerorientert i innhold,
struktur og formuleringer. Slik kan tekstene bli brukero-
rienterte fra forste stund og spare dere for mye arbeid

i andre enden av prosessen. Dere kan bruke metoden
til & kvalitetssikre alle typer tekstutkast béde nar dere
skriver tekster fra bunnen av, og nar dere reviderer
tekster.

En stor fordel med heringsrunder er at de enkelt kan
tilpasses de rutinene og arbeidsmatene dere uansett
har i kommunen: Skal dere ha en intern hgringsrunde
for & kvalitetssikre fag og jus, kan dere samtidig be
om innspill pa sprak, struktur og innhold fra bruke-

re i malgruppen uten a miste tid i prosessen. Det er
ogsé mulig & giennomfare heringsrunden muntlig, for
eksempel ved & sende ut teksten til et rdd pé forhand,
og deretter fa innspillene muntlig i rAdets neste mote.

O

DETTE TRENGER DERE FOR
A GJENNOMFQRE

« tekstutkastet dere ensker a fa innspill til

+ en avtale med kommunale utvalg, kom-
munens brukerpanel eller utvalgte brukere
i malgruppen om at de skal gi innspill

+ informasjon pa e-post om nar de far
tekstene, nér fristen for tilbakemelding er,
hva de skal vurdere, og hvilken form tilba-
kemeldingene skal ha (pa e-post, bruke
Spor endringer i dokumentet og lignende)

+ en mate & systematisere innspillene pa




40 INVOLVERE BRUKERNE | TEKSTARBEIDET

SLIK GJOR DERE DET

1

Forbered hgringsrunden

¢ Lag en versjon av teksten som er sapass ferdig at
den er sammenhengende og god & lese, og at den
har med det innholdet dere tenker skal vaere med.
Folg retningslinjene for klarsprék nér dere utarbeider
teksten.

* Gjor en avtale med malgruppen om tidsrommet for
heringsrunden.

2

Send tekstutkastet til malgruppen sammen med

folgebrevet

Lag et kort folgeskriv, gjerne pé e-post, der dere far

fram hva dere @nsker at malgruppen skal vurdere, for

eksempel slik:

e Er sprék og innhold tydelig og klart for dere som skal
forsta og bruke teksten? Hvorfor / hvorfor ikke?

e Er det tydelig hva malgruppen skal vite eller gjore
etter & ha fatt denne teksten? Hvorfor / hvorfor ikke?

* Gir teksten svar pa spersmal malgruppen har?

¢ Hvilke ord kan veere vanskelige for malgruppen a
forsta?

e Vil det veere situasjoner eller brukere teksten ikke
inkluderer pa en god mate?

e Er sprakbruken inkluderende for alle, eller stigmati-
seres enkelte grupper?

e Er tonen imagtekommende?

e Har dere ellers forslag til endringer som kan gjere
teksten bedre?

2

Oppsummer innspillene og lag en ny versjon
Vurder innspillene og gjer de endringene som ma til
for at teksten skal bli klar og forstéelig for malgruppen.
Vurder om det kan veere nyttig & ta med én eller to fra
malgruppen i arbeidsmgtet (skriveverkstedet) der dere
gjer vurderingene og jobber fram den siste versjonen.

3

Send siste versjon pa ny hgring

Sjekk gjerne at justeringene har bidratt til & gjere
teksten bedre. Send den pé en ny, mindre omfattende
heringsrunde eller inviter et par av brukerne til &
komme med innspill.

Tips!

Inviter med brukere péa skriveverksted!
Skriveverksted er en metode der fagfolk
og kommunikasjonsfolk jobber med tekst-
en sammen. Jurister eller teknikere deltar
ogsé néar deres kompetanse er vesentlig
for resultatet. Inviterer dere med et par av
medlemmene fra malgruppen, blir bruker-
perspektivet representert allerede i tekst-
utviklingen. Det kan gjore tekstene mer
brukerorientert fra forste stund og spare
dere for mye arbeid i andre enden.

Les mer i Difis veileder om
skriveverksteder



https://www.difi.no/sites/difino/files/rad_og_tips_om_skriveverksteder.pdf
https://www.difi.no/sites/difino/files/rad_og_tips_om_skriveverksteder.pdf
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Male effekter av
klarspraksarbeidet

Effektmaling krever en maling bade for og etter tekstbearbeiding. Har dere
brukt et verktoy for tekstrevidering, kan dere bruke det igjen pa dette stadiet
i prosessen for & male effekten av arbeidet. Derfor skal dere péa dette stadiet i
prosessen bruke de samme verktayene som under Kartlegge status og
forbedringspotensial. (Unntakene er de verktayene som ikke egner seg til & méle
effekt: Kartlegge brukerreisen, Undersoke brukernes vurdering av nettekster
og Fa innspill i sosiale medier.)

Dere kan ogsa bruke disse verktayene for a fa innsikt i status etter
tekstbearbeiding, men dere vil ikke kunne méale effekter i form av okt
brukerforstaelse eller tids- og kostnadsbesparelser hvis dere ikke ogsa
har gjort en tilsvarende méaling av for-versjonen.
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Informasjon om
verktoykassen

Hva er viktig & huske pa nar dere involverer brukerne
og maler effekter? Her kan dere lese mer om

- tankene bak verktoykassen
- hva som er viktig & huske pa ved effektmaling
- hvordan dere kan kombinere de ulike verktayene
- hvilke regler som gjelder for personvern
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Om
verktogykassen

| denne verktgykassen har vi
samlet metoder for brukerinvolve-
ring og effektmaling og tilpasset
dem til klarspraksarbeidet. Dere
kan velge, kombinere og tilpasse
verktgyene slik at de passer be-
hovet og ressursene hos dere.

Skal vi skrive slik at brukerne forstar, kommer vi ikke
utenom & involvere brukerne i klarspraksarbeidet.
Derfor innebeerer alle verktoyene i verktoykassen en
eller annen form for brukerinvolvering: De gir dere
kvantitativ eller kvalitativ informasjon om hvordan bru-
kerne opplever tekstene, eller hvordan de handler pa
bakgrunn av dem. (Unntaket er verktayet som under-
seker (fylkes)kommunens sprakkultur, som involverer
de ansatte.)

I tillegg kan flere av verktayene brukes til & méle effek-
ter av klarspraksarbeidet — de er samlet under meny-
punktet Méle effekter av arbeidet. A méle effekten av
tiltakene er viktig for & fa bekreftet at tiltakene fungerer,
og at ressursene brukes pa en god mate. | tillegg kan
det skape motivasjon for arbeidet og gi nyttig doku-
mentasjon.

SLIK ER VERKTQYKASSEN BYGGET OPP

| verktaykassen finner dere verktay som kan kombine-
res pa ulike méter, og som er valgt ut for & passe sma
og store prosjekter, budsjetter og kommuner. Verktoy-
ene er sortert i tre kategorier:

Kartlegge status og forbedringspotensial

Her finner dere kvalitative og kvantitative metoder som
egner seq til & kartlegge og méle status (nullpunkts-
malinger) og finne forbedringspotensialet i tekstene.
Metodene gir et godt grunnlag for & velge ut tekster til
revidering og dokumentere problemet med tekstene.
Flere av metodene gir ogsé konkrete resultater dere

kan bruke til & forankre og fa ressurser til klarspréksar-
beidet. Bruker dere disse metodene ogsa etter at dere
har revidert tekstene (kategori 3), maler dere effektene
av arbeidet dere har gjort. Unntakene er Kartlegge
brukerreisen, Undersgke brukernes vurdering av nett-
tekster og F& innspill i sosiale medier, som ikke egner
seg til & méle effekt.

Involvere brukerne i tekstarbeidet

En viktig del av klarspraksarbeidet er 8 revidere tekster
eller skrive nye. | denne delen av verkteykassen finner
dere metoder som gir dere innsikt i hvordan brukerne
opplever tekstene, og om de forstar og kan bruke
informasjonen til & gjore det (fylkes)kommunen forven-
ter av dem. Disse verktayene kan dere bruke pa ulike
stadier i prosessen og gjerne flere ganger underveis |
arbeidet, alt etter hva dere gnsker og har kapasitet til.

Male effekter av arbeidet

Her finner dere noen av de samme verktayene som

i forste kategori. Har dere brukt dem for tekstrevide-
ring, kan dere bruke dem igjen for & male effekten av
arbeidet. Dere kan ogséa bruke disse verktayene for &
f& innsikt i status etter tekstbearbeiding, men dere vil
ikke kunne maéle effekter i form av gkt brukerforstaelse
eller tids- og kostnadsbesparelser hvis dere ikke ogsa
har gjort en tilsvarende maling av fer-versjonen.

Hvor finner dere flere ressurser til klarspraksarbeidet?
Verktoykassen tar bare for seg brukerinvolvering og
effektmaling, men klarspréksarbeidet handler jo om
mye mer enn det. Her er noen av de ressursene som
(fylkes)kommunen vil ha nytte av i arbeidet med & skri-
ve klare tekster og heve klarsprékskompetansen:

e http://www.sprakradet.no/klarsprak/

e http://www.sprakradet.no/Klarsprak/kommunesektoren/

e http://www.sprakradet.no/Klarsprak/skrivehjelpo/Materiell/

klar-men-aldri-ferdig/
e https://laeringsplattformen.difi.no/kurs/991825827/
den-gylne-pennen-et-e-laeringskurs-i-klarsprak
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Effektmalinger av

klarspraksarbeid

For & male effektene av kommunens klarspraksarbeid er
det viktig a skille de tekstendringene dere gjor, fra alle andre
forhold som pavirker brukernes evne til & forsta og forholde

seg til budskapet.

Hvorvidt brukerne forstar et budskap, avhenger ikke
bare av sprakbruk. Uansett hvor klart og tydelig et
budskap er formulert, vil det alltid vaere noen som
misforstar eller svarer pa en méate som ikke er korrekt
eller relevant. Dette kan skyldes en rekke ulike faktorer
som den som sender budskapet, ofte ikke har kontroll
over, for eksempel lesevansker, manglende oppmerk-
somhet, budskapets kompleksitet uavhengig av form
0g sa videre.

For & kunne maéle effekter av tekstendringene dere
gier, ma malingene gjeres pa en systematisk og me-
todisk korrekt méte. Dette er to viktige huskeregler for
effektmaling av klarspréksarbeid:

Malingene ma gjennomferes bade for og etter at
en tekst endres

To mélinger (fer og etter) er viktig fordi vi ikke vet

hvor mye brukernes forstaelse pavirkes av andre
ikke-spréaklige faktorer. Vi vet for eksempel ikke hvor
mange henvendelser det er naturlig & forvente, selv i
situasjoner der spraket er sa klart og tydelig som det
er mulig & f& til. A giennomfere en enkelt méling etter
at en tekst er forbedret, har derfor liten verdi om vi
ikke har en referanse (for tekstendring) som denne
malingen kan sammenlignes med. Det er forskjellene

i antallet henvendelser mellom nulmélingen og effekt-
maélingen som kan fortelle oss om tekstendringen har
hatt en effekt, og eventuelt hvor stor denne effekten er.

Alle andre forhold som kan pavirke brukernes
evne til & forsta budskapet, ma holdes konstant
For & kunne si at en endring i brukernes vurderinger
av eller respons pa en tekst etter en tekstbearbeiding
utelukkende skyldes spraket, er det viktig at effektene
av andre ikke-spréklige faktorer endrer seg minst mulig
mellom de to mélingene. De to malingene méa derfor
giennomfares under sa like forhold som mulig. Det er
blant annet viktig & ta hensyn til

¢ at ikke det gér for lang tid mellom de to malingene
(helst ikke mer enn et ar dersom det handler om en
arlig utsending)

e at tekstene det gjelder, sendes ut p& samme (eller
sammenlignbare tidspunkt) i lopet av aret (for
eksempel vil responsen pa en tekst kunne veere for-
skjellig ut fra om den ferst sendes ut like fer en ferie
og neste gang ikke)

¢ at malingene gjennomfares pa samme (eller sam-
menlignbare) tidspunkt i lgpet av aret (for eksempel
ber méalingene gjiennomfares omtrent like mange
dager etter at tekstene er sendt ut)

e at det ikke er gjort regelendringer som gjer at innhol-
det i budskapet blir lettere eller vanskeligere & forsta,
uavhengig av hvordan det er utformet spraklig

¢ at malgruppen for utsendingen ikke har endret seg
vesentlig

e at det ikke er gjort endringer i brukernes muligheter
til & svare pa budskapet eller henvende seg til etaten
(dette kan for eksempel veere endringer i mulighete-
ne for & f& hjelp per telefon, overgang fra papirbaser-
te til nettbaserte skjema osv.)

¢ at maten malingen gjennomferes pa, er nayaktig lik
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ved de to maletidspunktene — det betyr for eksem-
pel at dersom farste maling giennomferes over flere
dager sammenhengende, méa andre maling gjen-
nomfares pad samme méte, og tilsvarende dersom
malingen er gjort pa utvalgte dager over en lengre
periode)

SAMTIDIGE MALINGER

Verktayene for effektmaling som dere finner i denne
verktaykassen, skisserer en framgangsmate der malin-
gene giennomfares pé to ulike tidspunkt. Et alternativ
til dette er & gjennomfare malingene samtidig. Denne
framgangsmaten innebeerer at dere sender ut opprin-
nelig tekst og ny tekst samtidig, men til ulike brukere.
For at denne framgangsmaten skal fungere, ma dere
serge for at det er tilfeldig hvilke brukere som far de to
tekstene. Dere mé ogsé registrere hvilken versjon av
teksten brukerne har fatt, nar dere registrerer henven-
delser eller respons.

MALINGER PA TO ULIKE TIDSPUNKT:

| Opprinnelig

Dersom dere for eksempel skal telle opp telefonhen-
vendelser fra brukere som har behov for a fa oppklart
hva et brev handler om, ma de som mottar disse hen-
vendelsene, fare kontroll med hvilke av de to sprék-
versjonene den som ringer, har fatt. Dette er absolutt
mulig & gjennomfare, men det krever at selve malingen
er godt organisert.

Fordelen med samtidige méalinger er at det gjer det
betydelig enklere & holde andre ikke-spraklige fakto-
rer konstante. Nar malingene gjennomferes pé ulike
tidspunkt, for eksempel med et &rs mellomrom, aker
sjansene for at andre forhold som kan pavirke motta-
kernes evne til & forstd budskapet, har endret seg.
Figurene nedenfor illustrerer forskjellen mellom de to
framgangsmétene.

tekst > Tekstendring > Ny tekst
N\ N2
SAMMENLIGN
Forste Andre
maling D 4 maling
SAMTIDIGE MALINGER:
{ Opprinnelig F B
tekst - 2 . Maling A 4
....... 2 1 N U)
>
S T e =
: L <
: Tekstendring : m
: ] z
? e -
2
....... $
Ny tekst Maling B 4
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Kombinere ulike

verktay

Verktgykassen inneholder verktay
som kan brukes enkeltvis eller i
kombinasjon med andre. Noen av
verktgyene har det samme forma-
let og kan brukes som alternati-
ver, mens andre verktgy har ulike
formal og kan supplere hverandre
for a gi mer utfyllende informa-
sjon.

BREDDE- ELLER DYBDEINNSIKT?

Kvantitative verktay gir breddeinformasjon og kartleg-
ger omfanget av et problem. Disse verktayene egner
seg godt til & méle effekter av klarspréksarbeidet.
Eksempler pa slike verktoy er spoarreundersekelser og
registreringer av brukerhenvendelser. Disse verktoyene
gir imidlertid lite dybdeinnsikt om behov, &rsaker og
lzsninger.

Kvalitative verktay er egnet til & gi dybdeinnsikt og til

a involvere brukere i selve tekstarbeidet. Eksempler

pa dette er brukertesting i gruppe og geriljatesting.
Kvalitative verktay er mindre egnet til & méle effekter av
klarspraksarbeidet.

Ved & kombinere kvantitative og kvalitative verktey far
dere bade bredde- og dybdeinnsikt.

VELG VERKTQYET SOM GIR DEN INNSIKTEN
DERE TRENGER

Verktayene som méler effekter, gir rasjonell innsikt,

og verktaykassen gir dere verktgy som kan male

ulike typer effekter. @nsker dere for eksempel & méle
effektene av tekstendringene for brukerne, er det mest
hensiktsmessig & gjennomfaere en brukerundersokelse.
Dersom dere gnsker & undersgke om endringene gir
effekter for kommunen, for eksempel i form av redu-
sert tidsbruk eller reduserte kostnader, ber dere bruke
verktayene som registrerer brukerhenvendelser eller
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teller feil i brukerrespons. En fordel med disse to verk-
toyene er at de krever mindre teknisk kompetanse og
kan veere mindre ressurskrevende enn en brukerun-
dersoekelse (seerlig dersom data enkelt kan hentes fra
kommunens systemer). En kombinasjon av flere av
disse verktgyene gir et mer helhetlig bilde av effektene
av klarspraksarbeidet.

Verktayene for brukerinvolvering gir innsikt i hvordan
brukerne opplever tekstene (emosjonell innsikt). Noen
av verktayene egner seg godt hvis dere vil ga grundig
til verks og har ressurser til & gjere sterre endringer.
Det gjelder for eksempel oppgavebasert testing, dyb-
deintervju og kartlegging av brukerreisen. Men oppga-
vebasert testing kan ogsa gjeres pa enklere méter og
tilpasses den tiden og ressursene dere har.

Flere av verktayene tar utgangspunkt i informasjo-

nen dere allerede har om brukerne. Ved & analysere
e-post- og telefonhenvendelser eller sgkeord pa nettsi-
den far dere mye informasjon om brukernes behov,

og hvordan brukerne foretrekker & ordlegge seg om
det aktuelle temaet. Dere kan bruke disse verktoyene i
sma og store prosesser, og de fleste verktayene er det
mulig & bruke med sma ressurser.

Eksempler pad kombinasjoner av verktaoy

e Undersoke brukernes forstéelse og teste tekster
enkeltvis eller i gruppe
En brukerundersgkelse kan gi dere informasjon om
hvor mange brukere som synes en tekst er vanske-
lig & forstd, mens testing av tekster enkeltvis eller i
gruppe gir mer informasjon om hvorfor teksten er
vanskelig & forsta, og hvordan den kan gjeres mer
forstéelig.

e Telle feil i brukerrespons og teste tekster kjapt og
enkelt (geriljatesting)
Ved 4 telle feil i brukerrespons kan dere identifisere
om det er behov for & endre en gitt tekst. Dersom
for eksempel en stor andel brukere fyller ut et skje-
ma feil, er det et signal om at skjemaet ber endres.
For & finne ut mer om hva som ber endres, kan dere
oppseke brukerne og geriljateste for & fa bekreftet
hypotesene om hva som gjer det vanskelig & fylle ut
skjemaet korrekt. Geriljatesting av tekstutkast videre
i tekstbearbeidingen hjelper dere & holde brukerper-
spektivet hele veien mot ny versjon.

* Registrere brukerhenvendelser og analysere
henvendelsene (medlytt)
Ved & registrere antallet brukerhenvendelser som er
knyttet til en bestemt tekst, kan dere kartlegge hvor
mye ungdvendig tid og ressurser dere bruker pa
grunn av uklart sprék i den aktuelle teksten. Ved &
kombinere dette med medlytt far dere utfyllende in-
formasjon om hva brukerne har misforstatt i teksten,
eller hva de savner informasjon om. Brukt i forkant
av en tekstbearbeiding gir dette en pekepinn pa hva
som begr endres i teksten. | etterkant av en teks-
tendring gir det informasjon om hvorvidt endringene
dere har gjort, har fert til en nedgang i henvendelser,
og om innholdet i henvendelsene har endret seg.
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Personvern

Innsamling og oppbevaring av
informasjon om og fra enkeltper-
soner er underlagt personopplys-
ningsloven. Dette regelverket ma
dere ta hensyn til nar dere invol-
verer brukere i klarspraksarbeid
og gjennomfarer undersgkelser
blant brukere og ansatte.

N

HVA ER PERSONOPPLYSNINGER?
Personopplysningsloven gjelder sékalte personopplys-
ninger, altsé opplysninger som identifiserer enkeltper-
soner enten direkte eller indirekte. Direkte personopp-
lysninger er for eksempel navn, personnummer, bilde
og video av ansikter. Indirekte personopplysninger er
bakgrunnsopplysninger som sammen identifiserer en-
keltpersoner, for eksempel sted kombinert med alder,
kionn og/eller yrke. Ogsé lydopptak kan inneholde
personopplysninger dersom opptakene identifiserer
enkeltpersoner.

| tillegg regnes informasjon som samles inn via
e-postundersakelser, som personopplysninger dersom
opplysningene kan knyttes til e-postadressen.

HVORDAN KAN DERE BEHANDLE DATA

ANONYMT?

e Bruk av e-postundersekelser: Det finnes dataverktoy
som gjer det mulig & giennomfare e-postunderse-
kelser uten at svarene den enkelte gir, knyttes til
e-postadressen.

e Bruk av papirundersgkelser uten navn og person-
opplysninger.

e Bruk av intervju, fokusgrupper og observasjon: Data
kan registreres i form av notater uten navn eller
identifiserende bakgrunnsopplysninger. Lydopptak er
mulig dersom det ikke framkommer personopplys-
ninger i opptaket.

Dersom dere ikke kan behandle dataene anonymt
Dersom det ikke er mulig & samle og oppbevare data
anonymt, for eksempel ved & skille e-postadresse fra
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svarene i en sparreundersokelse, méa dere melde fra
til Datatilsynet og fé en kvittering tiloake pé at dere har
overholdt meldeplikten. Dette mé skje for dere samler
inn dataene. Dette er ment som en orientering til Da-
tatilsynet og ikke en sgknad om godkjenning. Dersom
dere har et eget personvernombud, skal dere levere
meldingen til ombudet.

Innsamlede data skal enten slettes eller anonymiseres
etter at undersgkelsene er avsluttet. Anonymisering
av datamaterialet innebaerer vanligvis & slette direkte
og indirekte identifiserende opplysninger og & slette
lydopptak, bilder og videoopptak.

NYTT REGELVERK FRA 2018

Ny personvernlovgivning trer i kraft fra mai 2018. Data-
tilsynet har varslet at meldeplikten vil falle bort fra dette
tidspunktet, og at offentlige virksomheter blir pliktige &
ha et eget personvernombud. Husk & undersgke om
det er flere endringer som vil gjelde for dere.

INFORMANTER MA SAMTYKKE TIL A DELTA
Deltagelse i undersgkelser mé veere frivillig og infor-
mert. Det betyr at dere har plikt til & informere perso-
nene dere skal hente opplysninger fra, om formalet
med undersekelsen, hva opplysningene skal brukes til,
0g hva som skjer med personopplysningene i etter-
kant. Det betyr ogsé at den enkelte ma samtykke til &
delta i undersekelsen. | en sperreundersekelse sam-
tykker brukeren ved & besvare undersokelsen.

Dere kan lese mer om regelverket for personvern og
hvordan dere behandler personopplysninger, her:

https://www.datatilsynet.no/regelverk-og-skjema/
behandle-personopplysninger/
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Ressurser

Alle skjemaer, intervjuguider og kalkulatorer finner
dere i den digitale verktoykassen:

www.ks.no/fagomrader/utvikling/digitalisering/
klart-sprak/brukerinvolvering
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