
Finne	  –	  Forstå	  –	  Få	  ,l	  
Erfaringer	  med	  å	  bruke	  klarspråk	  i	  utviklingen	  av	  ska5eetaten.no	  

Lars	  Rønn,	  redaktør	  ska5eetaten.no	  
Twi5er:	  @larsronn	  

	  
Servicekonferansen	  24.	  oktober	  2013	  

Radisson	  Royal	  Blu,	  Bergen	  
	  



De5e	  tenkte	  jeg	  å	  snakke	  om	  i	  dag:	  

Erfaringer	  fra	  	  
fire	  -‐	  4	  –	  grep	  og	  	  
to	  –	  2	  -‐	  holdninger	  	  
i	  arbeidet	  med	  
ska<eetaten.no	  



Hva	  er	  klarspråk?	  
Et	  dokument	  er	  skrevet	  i	  klarspråk	  dersom	  
mo<akerne	  

–  finner	  det	  de	  trenger	  	  
–  forstår	  det	  de	  finner	  	  
–  kan	  bruke	  det	  Ll	  å	  gjøre	  det	  de	  skal	  	  
	  

Klarspråk	  er	  en	  ,lnærming	  ,l	  kommunikasjon	  
som...	  

–  se5er	  leseren	  først	  	  
–  fokuserer	  på	  handling	  	  
–  sparer	  Ld	  og	  penger	  	  
–  gjør	  dokumenter	  mer	  e5ere5elige	  og	  gjennomskinnelige	  	  
–  fører	  Ll	  en	  bedre	  opplevelse	  for	  mo5akeren	  	  



Grep	  nr.	  1	  
Vi	  har	  et	  konkret	  mål	  for	  

ska<eetaten.no	  



Finne	  –	  Forstå	  –	  Få	  ,l	  
«Jippi,	  jeg	  fant	  det»	  

«Så	  bra!	  Jeg	  forsto	  det	  også»	  

«Nå	  er	  jeg	  fornøyd	  –	  jeg	  fikk	  det	  Ll	  også!»	  



«Hvorfor	  et	  slikt	  mål	  –	  
Det	  må	  da	  være	  opplagt	  
at	  folk	  skal	  finne,	  forstå	  

og	  få	  :l?»	  



	  	  	  x	  2500000000	  
	  IT	  x	  10000000000	  

«I´m	  the	  BOSS»	  x	  
54000000000000	  



Finne	  –	  Forstå	  –	  Få	  ,l	  
«Jippi,	  jeg	  fant	  det»	  

«Så	  bra!	  Jeg	  forsto	  det	  også»	  

«Nå	  er	  jeg	  fornøyd	  –	  jeg	  fikk	  det	  Ll	  også!»	  





Prøvingsattest 



HVA	  ER	  	  
BEHOVET?	  





Brukeren	  vet	  ikke:	  	  
-‐  hva	  de	  trenger	  
-‐  hva	  det	  heter	  	  
-‐  hvor	  de	  finner	  det	  X	  





Vi	  forteller	  hvem	  som	  får	  noe	  
ut	  av	  å	  være	  på	  denne	  siden.	  
For	  alle	  andre	  som	  trodde	  de	  
havnet	  på	  re5	  sted:	  Her	  er	  

veien	  videre	  

FINNE	  

FORSTÅ	  

FÅ	  TIL	  

VI	  KAN	  MÅLE	  



Vi	  forteller	  hva,	  
hvorfor	  og	  når	  du	  
må	  gjøre	  noe	  



Vi	  forteller	  hva	  en	  
prøvingsa5est	  er	  

Vi	  forteller	  hvem	  
som	  får	  

prøvingsa5esten	  
Vi	  forteller	  hva	  som	  skjer	  om	  
du	  ikke	  får	  lov	  Ll	  å	  giYe	  deg	  og	  

hva	  du	  må	  gjøre	  videre	  



Vi	  gjentar	  at	  det	  er	  
vigsleren	  som	  skal	  ha	  

a5esten.	  	  



Og	  så	  er	  vi	  jo	  i	  
Ska5eetaten	  veldig	  
glade	  på	  dine	  vegne	  

FINNE	  

FORSTÅ	  

FÅ	  TIL	  

VI	  KAN	  MÅLE	  



Vi	  forteller	  hva	  som	  
skjer	  også	  når	  brukeren	  
ikke	  trenger	  å	  gjøre	  noe	  



Ikke	  vårt	  bord,	  men	  vi	  vet	  at	  
det	  er	  problem	  for	  deg.	  	  



Vi	  forteller	  (noe	  av)	  
det	  som	  skjer	  videre	  



Resultat	  

Forhåpentligvis	  blir	  brukeren	  li5	  mer	  trygg:	  
– De	  har	  funnet	  svaret	  
– De	  har	  forstå5	  hva	  de	  skal	  gjøre	  
– De	  får	  det	  Ll	  

De<e	  kan	  vi	  måle!!	  
FINNE	  

FORSTÅ	  

FÅ	  TIL	  



Grep	  nr.	  2	  
Vi	  jobber	  sammen	  med	  
de	  som	  snakker	  med	  

brukerne	  







Trafikk	  før	  og	  e5er	  	  
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Grep	  nr.	  3	  
Vi	  spør	  brukeren	  



Eksempler	  på	  hva	  brukeren	  forventer	  å	  finne:	  

telefonnr til 
folkeregisteret  

flytting i utlandet 

tor knutsen 

luis garcia suarz 

rowel agustin  

marianne rudolfsen  

Postadresse til 
Folkeregisteret i 
Oslo 

single attest 

Kontrakt samboer  

hvor faen finner 
jeg flyttemeldinger 
på nett 

register over døde 

Eg ønskjer å finne ut 
sikkert om ein av mine 
tidlegare venner er 
død. 

hvilken adresse 
står jeg registrert 
på i 
folkeregisteret? 

soknadsskjema for 
inngaaelse av 
ekteskap 

Skal alle 
skjemaene om 
ekteskap sendes 
samlet til 
skattekontoret? 



1000	  	  
	  



Hva	  fant	  vi	  ut?	  

	  Mange	  tror	  at	  ska5eetaten.no	  
	  er	  et	  søkbart	  register	  for	  adresse-‐	  og	  

personopplysninger.	  



Hva	  fant	  vi	  ut?	  

Mange	  tror	  at	  folkeregisteret	  	  
er	  et	  eget	  fysisk	  sted	  –	  altså	  et	  eget	  kontor	  

	  





Hva	  fant	  vi	  ut?	  

Det	  er	  u_ordrende	  de5e	  med	  fødselsmelding	  
og	  navnevalg.	  Hvem	  gjør	  hva,	  når.	  

	  















Hva	  fant	  vi	  ut?	  

Brukerne	  leter	  e5er	  et	  dødsregister	  	  
på	  ska5eetaten.no.	  

	  
	  



Dødsfall	  





Grep	  nr.	  4	  
Vi	  finner	  ut	  hvem	  

brukeren	  er	  og	  så	  tester	  
vi	  om	  det	  vi	  har	  laga	  

fungerer	  



Vi	  deler	  opp	  brukerne	  våre	  

Dataferdigheter	  

lav	  

høy	  

Domene-‐	  
kunnskap	  

lav	  

høy	  



Hva	  kan	  brukerne	  mine?	  

lese	  /	  skrivevansker	  
språkvansker,	  synshemninger	  

mild	  kogniLv	  /	  konsentrasjons	  
vansker	  

flinkest	  på	  det	  prakLske;	  lite	  
bøker	  hjemme	  

leser,	  men	  kun	  
for	  moro	  skyld	  

valgte	  et	  yrke	  der	  det	  å	  	  
lese/skrive	  sentralt	  

saksbehandling	  /	  admin	  
utredning	  som	  yrke	  

Hvor	  trygg	  er	  brukeren	  i	  forhold	  Ll	  det	  skrevne	  ordet	  
og	  offentlige	  skjemaer?	  

jurist	  



Hvor	  sterk	  er	  brukerens	  forståelse	  av	  begrep	  
innen	  data?	  	  (Infrastruktur,	  sikkerhet,	  AlLnn	  
begrep)	  

Bruker	  
ikke	  
data	  

Proff	  
bruker	  av	  
AlLnn,	  
eller	  
ansa5	  
innen	  IT.	  

Surfer	  og	  
bruker	  e-‐post.	  
Kan	  ikke	  
se	  hva	  som	  er	  
Phishing.	  
Blander	  
Google	  
og	  Internet.	  

Deltar	  i	  
krevspek	  /	  
utvikling	  av	  
AlLnn	  eller	  
tjenestelevering	  
på	  AlLnn.	  

Bruker	  MinID	  
med	  mobil.	  
Husker	  
passordet.	  
Sporadisk	  
AlLnn	  bruker.	  
Bruker	  PC	  hele	  
Lden	  på	  jobb.	  

Beny5er	  
ne5bank.	  
	  
Sliter	  med	  
vedlegg.	  
	  

BesLller	  
varer	  online.	  
Handler	  
med	  kredi5	  
kort.	  Får	  hjelp	  
av	  andre	  Ll	  
å	  driYe	  Pcen.	  

Hva	  kan	  brukerne	  mine?	  



Så	  hvem	  er	  mine	  brukere?	  

lese	  /	  skrivevansker	  
språkvansker,	  synshemninger	  

mild	  kogniLv	  /	  konsentrasjons	  
vansker	  

flinkest	  på	  det	  prakLske;	  lite	  
bøker	  hjemme	  

leser,	  men	  kun	  
for	  moro	  skyld	  

valgte	  et	  yrke	  der	  det	  å	  	  
lese/skrive	  sentralt	  

saksbehandling	  /	  admin	  
utredning	  som	  yrke	  

jurist	  

Bruker	  
ikke	  
data	  

Proff	  
bruker	  av	  
AlLnn,	  
eller	  ansa5	  
innen	  IT.	  

Surfer	  og	  
bruker	  e-‐post.	  
Kan	  ikke	  
se	  hva	  som	  er	  
Phishing.	  
Blander	  Google	  
og	  Internet.	  

Deltar	  i	  
krevspek	  /	  
utvikling	  av	  
AlLnn	  eller	  
tjenestelevering	  
på	  AlLnn.	  

Bruker	  MinID	  med	  
mobil.	  
Husker	  passordet.	  
Sporadisk	  
AlLnn	  bruker.	  
Bruker	  PC	  hele	  Lden	  
på	  jobb.	  

Beny5er	  
ne5bank.	  
	  
Sliter	  med	  
vedlegg.	  
	  

BesLller	  
varer	  online.	  
Handler	  
med	  kredi5	  
kort.	  Får	  
hjelp	  
av	  andre	  Ll	  
å	  driYe	  
Pcen.	  

1	  

25	  år	  

3	  

39	  år	  4	  
38	  år	  

5	  
17	  år	  

6	  
16	  år	  

7	  31	  år	  
8	  

27	  år	  



Brukermatrise	  
+	  

Brukertes,ng	  
=	  

Gull	  



•  Vi	  lager	  oppgaver	  som	  vi	  
mener	  brukeren	  skal	  klare	  å	  
løse	  på	  ne<	  
	  

•  Brukere	  i	  målgruppa	  løser	  
oppgavene	  
	  

•  Vi	  observerer	  



| 6. juni 2007 Introduksjon til brukertesting p51 

Hva	  tenker	  du	  nå?	  
Hmm…	  



| 6. juni 2007 Introduksjon til brukertesting p52 

Hva	  tenker	  
du	  nå?	  

Hmm…	  



br	   yrke	   morsmål	   nivå	   finne	   MinID	   fylle	  ut	  	  +	  
sende	  inn	  

2	   buLkk/renhold	   somalisk	   0.5	  

3	   sykepleie	   2	  

11	   helsearbeider	   2	  

15	   stud/kunstgalleri	   3	  

1	   renholder	   kirundi	   4	  

12	   avd	  leder	  restaur.	   4	  

4	   skredder	  +	  kone	   arabisk	   6	  

7	   tannlege	   somalisk	   6	  

14	   funksjonær	   6	  

5	   tog	  konduktør	   7	  

13	   produkt	  mgr	   7	  

6	   stud/mote	   kurdisk	   8	  

8	   stud/spes	  ped	   8	  

10	   fotball/lærer	   engelsk	   8	  

9	   musikker/data	   9	  

Oppgavegjennomføring,	  sortert	  på	  dataferdighet	  

ja	  
løser	  oppgaven	  
som	  vi	  vil	  

noe	  rot,	  usikker	  
tja	  

gir	  opp,	  
gjør	  feil	  og	  tror	  
det	  er	  rikLg,	  
eller	  må	  ha	  
hjelp	  

nei	  



Så	  hvem	  er	  mine	  brukere?	  

lese	  /	  skrivevansker	  
språkvansker,	  synshemninger	  

mild	  kogniLv	  /	  konsentrasjons	  
vansker	  

flinkest	  på	  det	  prakLske;	  lite	  
bøker	  hjemme	  

leser,	  men	  kun	  
for	  moro	  skyld	  

valgte	  et	  yrke	  der	  det	  å	  	  
lese/skrive	  sentralt	  

saksbehandling	  /	  admin	  
utredning	  som	  yrke	  

jurist	  

Bruker	  
ikke	  
data	  

Proff	  
bruker	  av	  
AlLnn,	  
eller	  ansa5	  
innen	  IT.	  

Surfer	  og	  
bruker	  e-‐post.	  
Kan	  ikke	  
se	  hva	  som	  er	  
Phishing.	  
Blander	  Google	  
og	  Internet.	  

Deltar	  i	  
krevspek	  /	  
utvikling	  av	  
AlLnn	  eller	  
tjenestelevering	  
på	  AlLnn.	  

Bruker	  MinID	  med	  
mobil.	  
Husker	  passordet.	  
Sporadisk	  
AlLnn	  bruker.	  
Bruker	  PC	  hele	  Lden	  
på	  jobb.	  

Beny5er	  
ne5bank.	  
	  
Sliter	  med	  
vedlegg.	  
	  

BesLller	  
varer	  online.	  
Handler	  
med	  kredi5	  
kort.	  Får	  
hjelp	  
av	  andre	  Ll	  
å	  driYe	  
Pcen.	  

1	  

25	  år	  
3	  

39	  år	  

4	  
38	  år	  

5	  
17	  år	  

6	  
16	  år	  

7	  31	  år	  
8	  

27	  år	  

Her	  må	  du	  egentlig	  
være	  for	  å	  skjønne	  
vårt	  språk	  og	  u_øre	  

våre	  tjenester	  



Oppsummering	  



Fire	  grep	  (av	  mange	  grep)	  

•  Vi	  har	  et	  konkret	  mål	  for	  ska5eetaten.no	  
•  Vi	  finner	  ut	  hva	  brukerbehovene	  er	  	  

– Vi	  jobber	  sammen	  med	  de	  som	  snakker	  med	  
brukerne	  

– Vi	  spør	  brukeren	  
•  Vi	  finner	  ut	  hvem	  brukeren	  er	  og	  så	  tester	  vi	  
om	  det	  vi	  har	  laga	  fungerer	  



Får	  du	  obe	  spørsmål	  som	  skal	  ,l	  Ska<eetaten?	  Her	  er	  
noen	  adresser	  du	  kan	  gi	  ,l	  kundene	  dine:	  	  
	  	  
•  Fly5emeldingen:	  ska5eetaten.no/flyqng	  
•  Veien	  Ll	  ekteskapet:	  ska5eetaten.no/ekteskapet	  
•  Fødsel	  og	  navnevalg:	  ska5eetaten.no/fodselnavn	  
•  Dødsfall:	  Registrering,	  arv	  og	  ska5:	  ska5eetaten.no/dodsfall	  
•  Ska5ekort,	  frikort	  og	  forskuddsska5:	  ska5eetaten.no/ska5ekortet	  	  
•  Ska5eoppgjøret:	  ska5eetaten.no/ska5eoppgjoret	  
•  Selvangivelsen:	  ska5eetaten.no/ska5eselvangivelse	  
	  	  
Har	  du	  en	  idé	  Ll	  hva	  som	  kan	  bli	  bedre	  på	  
ska5eetaten.no?	  Send	  oss	  din	  idé	  eller	  di5	  innspill	  på	  
ska5eetaten.no/blibedre	  	  



«Ai,	  ai,	  ai,	  jeg	  kommer	  ikke	  
,l	  å	  huske	  de	  adressene»	  

Kom	  ,l	  vår	  stand	  og	  bes,ll	  plakater	  og	  flyers	  
med	  relevant	  informasjon	  om	  ska<	  og	  
folkeregister!	  
	  
Bes,ller	  du	  får	  får	  du	  en	  søt	  liten	  overraskelse!	  	  
Kom	  Kom!!	  



2	  
holdninger	  



E	  N	  G	  A	  S	  J	  E	  M	  E	  N	  T	  
L	  A	  T	  T	  E	  R	  
S	  T	  O	  L	  T	  H	  E	  T	  
K	  J	  Æ	  R	  L	  I	  G	  H	  E	  T	  

E	  
L	  
S	  
K	  







Takk	  for	  oppmerksomheten	  
	  

Ta	  gjerne	  kontakt!	  
	  

Lars	  Rønn	  
lars.ronn@ska5eetaten.no	  

Twi5er:	  @larsronn	  


