TRONDHEIM KOMMUNE

Tone Fagerholt, kommunikasjonsradgiver, Kommunikasjonsenheten, 27.10.2017

Klarsprakarbeid i en stor og mangfoldig organisasjon

o]
wi
]
o
=
g




For:

Igangsettingstillatelse pa spknad om tiltak uten
ansvarsrett for riving og oppfering av tilbygg.
Bygningssjefen har etter delegasjon, gitt i medhold av
Trondheim kommunes delegasjonsreglement,
behandlet og fattet vedtak i pafglgende sak.

Na:
Godkjenning — spknad om tilbygg
Seknaden gjelder tilbygg i én etasje til bolig.

Byggesakskontoret godkjenner spknaden og gir
tillatelse til at byggeprosjektet settes i gang.



Det begynte
med denne... | Sprakprofil
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Trondheim
kommunes
sprakprofil

https://sites.google.com/trondheim.kommune.no/sprakprofil



https://sites.google.com/trondheim.kommune.no/sprakprofil

Etterhvert har
det kommet
mange...

Trondheim

Alesund

Buskerud Gran

fylke o510, gfan- og bygning

Haugesund Asker
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Program for klart sprak
2015-2020

o tekstbase,
www.klarsprak.no/kommunesektoren
erfaringssamlinger

stotteordning, www.ks.no/stotteordning
regionale kurs, www.ks.no/kursklartsprak
verktoykasse for brukerinvolvering ~3
og effektmaling

www.ks.no/klartsprak
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Klart sprak

Klarsprak er kommunikasjon der formuleringer,
struktur og visuell utforming er sa tydelig at leserne i
malgruppen finner informasjonen de trenger,

forstar den og kan bruke den.
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KOMMUNE 1.0 KOMMUNE 2.0 KOMMUNE 3.0
Kommunen bestemmer Brukeren bestemmer. Vi bestemmer sammen.
"ovenfra-0g-ned”. "Kommunen baerer “Hva skal vi fa til i

deg gjennom livet”. fellesskap i dag?”.




Hva mener INN bygge rne’?




Hva mener INN bygge rne?



https://docs.google.com/file/d/0B1HDvvopGhb8c1ZVZDA2bFdhYVU/preview

Veer pa parti med leseren. '

Tenk pd hvem du skriver til. & )

Hva vil du at leseren skal

vite eller gjgre etter a ha
lest teksten din?
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Brev fra kommunen
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Trondheim kommune snakker til folket
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nabli mulig 4 forsta brevene de skriver.
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Koble
klarsprak
til satsinger

Klart sprak = god service

Hiem > Nyhet for alle > Nyheter for alle > Klart sprak = god service

"Vi skriver mer direkte og kortere. Brevene har fatt en bedre struktur der vedtaket kommer pa farstesida, og vi

praver & gjare setningene enklere og mer forstaelig.”

Slik oppsummerer Line Therese Flatten og Marianne Laanke Losen pa Byggesakskontoret arbeidet med klart
sprak. De har revidert og forbedret spraket i fire av de mest brukte brevmalene ved kontoret med bistand fra
Kommunikasjonsenheten. Malene er snart klare til a tas i bruk.

- Det begynte med at vi ensket a jobbe med kundeservice og omdemmebygging for noen ar siden, sier Steinulf
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Systematisk tilnaerming

® Enhetsavtale 2015-2018:
"Kommunikasjonsenheten skal bidra til at alle
virksomhetsomrader tar i bruk klarsprak i sin
skriftlige kommunikasjon med innbyggerne.”
Jobber omrade for omrade.

e Handlings- og gkonomiplan 2017-2020
“I kommunikasjonen med innbygger og internt i
kommunen skal ansatte bruke et klart sprak, |f.
kommunens egen sprakprofil...”




Skriveverksted pa §
Byggesakskontoret
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Helse- og
velferdskontorene




Tilbakemeldinger fra brukere

Et trekk er jo et trekk. Men vederlag? Vederlag vet
jeg ikke hva er.

Jeqg synes egentlig det her brevet handler lite om
brukeren eller pasienten som far brevet. Det

handler veldig mye om helse- og velferdsregler

og slike ting. Men jeqg foler at jeg blir veldig
borte i det her.
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Noen refleksjoner...

Det handler ikke om a skrive enkelt, men a skrive
slik at det er enkelt a forsta.

Vi skal fortsatt veere korrekte, formelle og
profesjonelle.

Nar er det godt nok? Kvalitetssikring.

A endre skrivevaner tar tid...




Effekt?

Vi har merkbart feerre
telefonhenvendelser,

og vi har merkbart feerre
"sinte" telefoner hvor det
blir klaget pa for eksempel
avregninger.

Eva, Enhet for
service og internkontroll




- Vi selv har blitt bevisst pd hvordan
vi uttrykker oss, bade skriftlig og i
dialog med kunden.

- Det er sveert sjelden vi far
telefoner fra kunder som ikke
forstar hva vi skriver.

- Vi er overbevist om at vi yter
bedre service og tydeligere
formidling gjennom dette
arbeidet.

Line, Marianne og Trine-Lill,
Byggesakskontoret
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Brukerinvolvering og effektmaling pa ett sted

http://www.ks.no/klartsprak-brukerinvolvering
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KS Forskning og utvikling Digitalisering Klart sprak Klarsprak — involver brukerne og mal effektene

Klarsprak — involver brukerne og mal effektene

Forstar brukerne det (fylkes-)kommunen skriver? Klart sprak lenner seg for bade kommunen og
brukerne. Her finner dere verktey for a kartlegge forbedringspotensialet i kommunens tekster, fa innspill
fra brukerne og male effekter av klarspraksarbeidet.

T 3 ' ﬁs
Kartlegge status og Involvere brukerne i Male effekter av Informasjon om
forbedringspotensial tekstarbeidet klarsprakarbeidet verktoykassen



http://www.ks.no/klartsprak-brukerinvolvering

Brukertesting
av tekster

Hvordan opplever
leserne/brukerne
tekstene vare?

Aktiv innbygger 15.09.2017




Tilbakemeldinger fra brukertest

Hva er en

tienestemottager?
J g Hva er

individuell
plan?

Ma veere psykolog eller
helsemedarbeider for a
forsta.




work-itemet
er ikke aktiv lenger

~ Har du innspill? |
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Oppsummering

Tenk pa innbygger nar du skriver og test sa mye
som mulig

Bruk tilbudene fra KS

Det gar an a fa til mye selv om ressursen ikke er
sa stor

Veaer talmodig - det tar tid a endre skrivevaner
- og kultur

lkke glem klart sprak nar digitale Igsninger skal
utvikles

Klart sprak er nyttig og artig
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