
Klarspråk	  på	  SI	



Statens innkrevingssentral (SI) 
Er	  en	  enhet	  i	  ska,eetaten.	  
	  
SI	  sørger	  for	  innkreving,	  
tvangsinnkreving	  og	  
regnskapsføring	  i	  saker	  fra	  
poli8et	  og	  en	  rekke	  andre	  
oppdragsgivere.	  
	  
SI	  er	  lokalisert	  i	  Mo	  i	  Rana,	  
med	  ca	  360	  ansa,e.	  



Litt volum fra 2014 

•  Vi sendte ut 2,6 millioner skriftlige svar 
•  Vi fikk ca 284 000 inngående samtaler 
  
•  Vi hadde 52 400 besøk på nettsiden hver 

måned 
 
Vi har rundt 900 standardbrev 
 



Eksempel på gammel versjon 



Video 



Testet brev på kollegaene våre 

Vi startet med å teste brev på kollegaene 
våre.  
-50% skjønte ikke innholdet i brevene. 
 



SI tar ansvar 

•  Vi satte av midler til klarspråk. 
•  Fikk god forankring i ledelsen. 
•  Fikk satt av tid og ressurser til klarspråk. 
 



Hjelp «utenfra» 
 



Språkarbeid på SI 

•  Vi opprettet en språkgruppe i 2010 
•  Vi laget en språkprofil i 2011 

 
 
 



Språkprofil - helt nødvendig 

•  Arkitekst har utarbeidet språkprofilen 
sammen med oss 

•  Den er et styrende dokument på SI 
 



Se helheten 

Telefoni	  

Ne,siden	  Brevene	  



 
Hvordan starte på jobben? 





Satte av tid og startet med tekst som ble mal 
for videre arbeid 
 



Samarbeid 

Fagavdeling	  

Språkgruppa	  

Jurist	  



Språkgruppa 
•  2 årsverk: 1 koordinator og 3 

saksbehandlere 
•  Klarspråksentusiaster - vi  har lært oss 

klarspråk underveis 
 
 
 



Fagavdelingene 

•  eier brevene og de andre 
kommunikasjonskanalene 

•  avdekker behov 
•  tar vare på det faglige innholdet 



Juristene 

har ansvar for det juridiske innholdet i tekstene/
brevene 
 
 
 



«Er det lov?» 

Hvilke lovhenvisninger må vi ha med? 
 
Så folkelig som mulig, men gyldig! 





Se på andre sitt arbeid 

Mange har et eierforhold til teksten de 
jobber med. Kan være vanskelig å se at 
eget materiale er for dårlig til å sende ut.  
 



Hvordan kan vi bygge en god 
relasjon til folk, når de helst ikke 

vil ha kontakt med oss? 



Brukerorientert i telefonen 

«Velkommen,	  du	  snakk	  
med	  ho	  Trine.	  Ka	  kan	  
eg	  hjelp	  deg	  med?»	  

Vi	  har	  «brukere»,	  ikke	  
«skyldnere»	  



SMS 

•  Forfallsvarsling 
•  Betalingsinformasjon 
•  SMS-varsling når du får brev som digital 

post. 
 



Gratulerer med ny jobb 

Språkprofilen er med i opplæringsplanen til 
alle nyansatte. Alle får innføring i klarspråk 
og språkprofilen. 



Klarspråk er først og fremst et 
holdningsarbeid 

 
 
 

 
Klarspråk må komme fra alle 
kanaler: «sånn har vi det hos oss».  



Brukertesting 
Spørreundersøkelser på nett 
Hvor forståelig synes du brev fra oss er? (Januar 2015) 
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Brukertesting 



Brukertesting 
Vi inviterte 30 brukere til å gi oss 
tilbakemeldinger på noen utvalgte brev. 



 
Utfordringer 



-  Utleggsforretning; skal vi møte opp? 
-  Motregning; hva skjer da? 
-  Utleggspant; hva er det? 

 
 
Ord som er vanskelig å erstatte.  
 



Vi må ha et klart språk uavhengig av hvilken 
situasjon brukeren står i. 
 
 
 
 
Tungt fagområde  
– hvorfor tungt budskap? 
 
 



Flere av de ansatte mener språkprofilen 
tilhører språkgruppa. 



 
Etter at de har fått opplæring i 
språkprofilen… hva da? 
 
Sette av tid til å øve på klarspråk i en 
presset hverdag – ikke bare støtte oss på 
standardbrevene. 



Ny språkdrakt 





 
Hvor går veien nå? 



Serviceløftet 
 



•  Språkprofilen får nytt design 
•  Vi digitaliserer brevene våre 
 
 
 



Ny brukertest: 
Vi skal sende to versjoner av et brev, med 
og uten skjema. 
 
Hva skjer da? 



Det	  som	  er	  godt	  nok	  i	  dag,	  er	  ikke	  godt	  nok	  i	  morgen.	  	  	  



Statens
innkrevingssentral


