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Sammendrag

Klarsprak, en tilneerming til kommunikasjon i offentlig sektor, er bade demokratisk og
gkonomisk forankra. Det er forvaltninga som er ansvarlig for a legge til rette for god
utveksling av informasjon mellom innbyggere og offentlige etater. | en elektronisk
sgknadsprosess, som for eksempel nar man sgker om statsborgerskap, foregar denne
informasjonsutvekslinga gjennom digitale tjenester. Digitale tjenester er multimodale,
interaktive tekster med stgrre muligheter for & bygge bro mellom leserens konkrete virkelighet
og avsenderens generelle regelverk enn de mulighetene som finnes i trykte skjemaer og
brosjyrer. Dette gir leserne stgrre mulighet til a forsta den delen av regelverket som er
relevant for sin situasjon og kontekst, og dermed kan de ogsa bedre utnytte sine rettigheter og
oppfylle sine plikter. Denne avhandlinga ser pa meningspotensial og leseveier i
Utlendingsdirektoratets digitale tjeneste «Sgknad om statshorgerskap», ut fra sparsmalet om
hvorfor teksten er forstaelig for de relevante leserne. Undersgkelsen bygger pa analyser av
tjenesten og intervjuer med fem brukere. Gjennom & kombinere forstaelighetsperspektivet fra
klarsprak med brukskvalitetsperspektivet i interaksjonsdesign, kan offentlige digitale tjenester
bli bade mer kompetansebyggende og mer individuelt tilpassa. «Sgknad om statsborgerskap»
er dermed en forstaelig tekst for de relevante leserne fordi den tar utgangspunkt i lesernes
faktiske situasjon og deres kompetanse, og digitale virkemidler, bade sprak og utforming, blir

utnytta for a tilpasse teksten til leserne.
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1 Problemstilling og avgrensing

1.1 Statens kommunikasjonspolitikk

Malene for den statlige kommunikasjonspolitikken er at innbyggerne skal:

+  fa korrekt og klar informasjon om sine rettigheter, plikter og muligheter
» hatilgang til informasjon om statens virksomhet

« inviteres til & delta i utformingen av politikk, ordninger og tjenester
(FAD 2009, 8)

Staten skal vere apen, tydelig og tilgjengelig i sin kommunikasjon med innbyggerne, slik at
alle innbyggere far de samme mulighetene til a nytte sine demokratiske rettigheter og
forpliktelser. Offentlig sektor, bade pa statlig og kommunalt niva, er en tjenesteyter. Det er en
av forvaltningas hovedoppgaver. Tjenestene kan for eksempel vaere fysiske, det kommer noen
hjem til deg og hjelper deg med medisiner hver dag, eller de kan vare gkonomiske, du far
penger hver maned for & vaere hjemme og passe barna dine. Disse tjenestene ma innbyggerne

si fra om at de vil ha, trenger eller oppfyller kravene til.

Siden 2014 har digital kommunikasjon veert hovedregelen for kommunikasjon mellom
forvaltninga og innbyggerne. Som det star i forvaltningsloven § 15 a: «Et forvaltningsorgan
kan benytte elektronisk kommunikasjon nar det henvender seg til andre», og videre at «[a]lle
som henvender seg til et forvaltningsorgan kan benytte elektronisk kommunikasjon dersom
forvaltningsorganet har lagt til rette for dette, det skjer pa den anviste maten og ikke annet
falger av lov eller forskrift gitt i medhold av lov». | eForvaltningsforskriften 8 3 spesifiseres
«anvist mate» blant anna med bruk av spesielle skjema. Forvaltninga kan altsa bestemme hva
slags format de vil ha sgknadene sine i. Far vi fikk elektronisk sgknadsbehandling, fylte
innbyggerne ut sgknader pa papir, enten pa etatens kontor, eller de var hjemme og sendte
skjemaet i posten. Den statlige digitaliseringsprosessen har gitt 0ss «strgm pa papir», mest
kjent som PDF-skjemaer som ma skrives ut, fylles inn og sendes i posten. Det nyeste innen

digitaliseringa av norsk offentlig forvaltning er offentlige digitale tjenester.

| denne avhandlinga tar jeg for meg en digital tjeneste med en offentlig etat som avsender.
Denne typen tekster er lite studert bade i tekstvitenskapen og klarspraksforskning, og vi vet
ikke s& mye om dem. I et forsgk pa & utforske et tekstomrade som nok kommer til & bli sveert

viktig i norsk offentlig sektors kommunikasjon i framtida, ser jeg naermere pa den digitale



tjenesten «Sgknad om statsborgerskap», som Utlendingsdirektoratet (UDI) tilbyr pa nettstedet

www.udi.no.

Underveis i arbeidet med denne avhandlinga har jeg jobbet med klarsprak og sprak i digitale
tjenester i to offentlige etater, Direktoratet for forvaltning og IKT (Difi) og Sprakradet. | Difi
var jeg med pa prosjektet Kvalitet pa nett, der vi vurderte kvaliteten i 50 offentlige digitale
tjenester. | Sprakradet jobbet jeg med klarsprak i forskjellige tekster og situasjoner, men
serlig med digitale tekster. Det har vekket min interesse for de praktiske sidene ved
klarspraksarbeidet. Et av temaene som diskuteres, er om digitale tjenester kommer inn under
definisjonen av skjema i § 8 i mallova («Skjema skal liggje fare og veere tilgjengelege pa
begge malformer» (Mallova)). En annen praktisk diskusjon er om alle mulige
sjelbetjeningslasninger som offentlige etater tilbyr, skal regnes som digitale tjenester. Kan
man for eksempel finne likhetstrekk i betaling av fiskeravgift og levering av sjglmelding for
naringsdrivende? Hva med a sgke om bostgtte og & bruke tilhengerkalkulator for & finne ut
om man kan kjgre bilen? Kan de kalles digitale tjenester uansett hvor komplekse eller enkle
tjenestene er? Andre, mer komplekse spgrsmal er om det er regelverket bak som gjer noen
tjenester vanskeligere a bruke enn andre, eller er det kanskje maten de er skrevet og utforma
pa? Kan man egentlig gjere spraket i alle disse tjenestene forstaelig pa samme mate? Mitt
korte og enkle svar pa dette siste spgrsmalet er nei, og jeg skal bruke de neste sidene pa a
drafte hvorfor sprak og kommunikasjon, ogsa i offentlige digitale tjenester, er avhengig av

situasjon og kontekst.

1.2 Om denne avhandlinga

Mitt valg av tema for masteroppgaven er basert pa et gnske om at arbeidet skal veere nyttig for
noen, og helst at det skal vaere nyttig bade for mine tekstforskerkollegaer og for mine
sprakradgiverkollegaer. Det betyr at det teoretiske grunnlaget ma vare stgdig og helst ogsa
bringe fram ny kunnskap, og at denne nye kunnskapen ma veere overfarbar til det praktiske
arbeidet som klarspraksarbeid faktisk er.

Klarsprak i digitale tjenester er, i denne avhandlinga, en forening av tre forskjellige teori- og
praksisfelt: tekstvitenskap, klarsprak og interaksjonsdesign. Klarsprak er en tilnaerming til
kommunikasjon, men det er ogsa skrivearbeid i praksis. Interaksjonsdesign er ogsa et
praksisfelt, med utfyllende kunnskap om digitale tekster som ikke ngdvendigvis finnes i
klarspraksdiskursen. Tekstvitenskapen kan legge det teoretiske grunnlaget for disse praktiske
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tilnermingene. Det har vert ei stor utfordring i arbeidet med denne avhandlinga a forene disse
tre retningene, og vurdere hva som er relevant for hva og hva som henger sammen.
Retningene har forskjellige, til dels overlappende, begreper for de samme fenomenene, for
eksempel for den som leser teksten. Han eller hun kan kalles leser, mottaker og bruker, eller
kanskije er modelleser, persona eller malgruppe relevante beskrivelser. Disse begrepene
kommer jeg neermere inn pa seinere i avhandlinga, i kapitlene 2.2.3 og 2.2.4. Jeg har valgt a la
tekstvitenskapen legge grunnlaget for denne avhandlinga, og derfor tatt utgangspunkt i

begrepsbruken i denne teoretiske tradisjonen.

1.2.1 Disposisjon
Den overordna problemstillinga for denne avhandlinga er:
Hvorfor er «Sgknad om statsborgerskap» forstaelig for de relevante leserne?

Sparsmalet forutsetter at den digitale tjenesten faktisk er forstaelig for de relevante leserne,
noe det kommer fram i intervjuene at den er. Implisitt ligger det ogsa en antakelse om at
«Sgknad om statsborgerskap» er en god tekst, i betydninga en funksjonell tekst. Denne
antakelsen kommer jeg naermere inn pa i kapittel 3.1. Jeg skal preve a besvare
problemstillinga ved & dele den inn i tre litt mindre forskningssparsmal, som er emne i hvert

av de tre farste kapitlene.
Hva slags tekster er digitale tjenester?

| kapittel 2 bruker jeg litt tid pa a diskutere hva slags tekster digitale tjenester er, ut fra et
dialogisk syn pa kommunikasjon og et funksjonelt syn pa sprak. Jeg ser ogsa nermere pa

lesere i og utenfor teksten, og hvordan tekster blir forstaelige i et klarspraksperspektiv.
Hvem er de relevante leserne?

Deretter, i kapittel 3, gjer jeg rede for datainnsamlinga og de metodiske vurderingene jeg har
gjort, og ser samtidig pa hvem som er relevante lesere av denne digitale tjenesten. Et viktig
grunnlag for denne avhandlinga er at ikke alle tekster kan veere forstaelige for alle lesere, men
at tekstene ma veere forstaelige for dem det gjelder, nar det gjelder dem. Det betyr for
eksempel at «Sgknad om statsborgerskap» ikke trenger a veere forstaelig for meg som
utenforstaende, for jeg skal faktisk ikke sgke om norsk statsborgerskap. Men den MA vare

forstaelig for dem som er i den situasjonen. | tillegg til a analysere teksten intervjuer jeg

3



derfor fem personer som har sgkt om norsk statsborgerskap, for a se pa hvor forstaelig de

synes teksten er — og hvorfor.
Hva hindrer og fremmer forstaelsen i teksten?

| analysen i kapittel 4 ser jeg pa trekk ved sprak, tekst og kontekst som hindrer eller fremmer
forstaelse i den digitale tjenesten, med utgangspunkt i det informantene sa om sin opplevelse
av teksten.

Til slutt, i kapittel 5, praver jeg a svare pa spgrsmalet om hvorfor «Sgknad om
statsborgerskap» er en forstaelig tekst for de relevante leserne. Det handler om bade

kontekstualiseringa, den visuelle utforminga og verbalspraket.



2 Dialogisk kommunikasjon i offentlig

sektor

[A]lle som talar er sjglve i starre eller mindre grad svarande: for han er ikkje den farste som talar,
ikkje den farste som uroar universets evige togn, og han fareset ikkje berre eksistensen av
spraksystemet for det spraket han nyttar seg av, men ogsa eksistensen av faregaande ytringar — sine
eigne og framande — som hans ytring relaterer seg til pa den eine eller andre maten. (Bakhtin 1998,
11)

Slik beskriver Bakhtin hvordan ytringer er ledd i en ytringskjede. Ytringer er meningsbearende
enheter i dialog med andre ytringer, de er et svar pa tidligere ytringer og de endrer

handlingsrommet for framtidige ytringer.

Berge skriver at «tekster er ytringer som deltakerne i en viss kultur gir en spesielt avgrenset
status eller verdi, der det i kulturen er utviklet tekstnormer som avgjer hvilke ytringer som gis
tekstverdi, og hvordan slike tekster ordnes.» (Berge 2008, 44). En slik kultur er det som blant
andre Tgnnesson Kaller tekstkultur (2012, 58), og der har altsa tekster en verdi som ytringer
ikke har. I hver tekstkultur er det utviklet normer for hvilke ytringer som far tekstverdi og
hvilke som blir ikke-tekst. Tekster er altsa meningsbeerende og koherente ytringer som

tillegges verdi innen en tekstkultur.

| dette kapitlet skal jeg se neermere pa hva slags tekster digitale tjenester er, hvordan de blir
forstaelige for motiverte lesere og hvorfor stil kommer etter funksjon i klarsprak.

2.1 Hvaer en digital tjeneste?

Teksten i denne studien, den digitale tjenesten «Sgknad om statsborgerskap», er en tekst som,
i motsetning til en trykt eller handskrevet papirtekst du kan holde i handa, bare er tilgjengelig
gjennom en maskin kopla til internett. Nettekster er digitale tekster som eksisterer i tre
versjoner samtidig: De er rekker av binzre tallkoder, 0 og 1, de skrives i et kodesprak, eller
sprak for koding, som HTML og CSS, og de har en grafisk presentasjon i en nettleser. Det er
denne siste versjonen vi har tilgang til, og det er denne versjonen som kan kalles en tekst i var
tekstkultur.



2.1.1 Materiell, multimodal og multisekvensiell

Ledin skriver at tekster som kulturelle konstruksjoner konstitueres av materialiteten,
tegnsystemet, den indre strukturen og den ytre forma (2013, 6). Det er forst og fremst det
materielle som umiddelbart skiller nettekster fra tekster pa papir, men akkurat dette digitale
aspektet har konsekvenser for tekstbegrepet. Hvis du na holder en sammenbundet papirbunke
i hendene, kan du kjenne at du na er pa begynnelsen av en lang masteroppgave, men hvis du
leser denne teksten pa en skjerm, har du kanskije bare en rullemeny til hayre pa skjermen som
gir deg hint om hvor langt du har lest og hvor mye som er igjen. Jeg skal hjelpe deg med a
finne fram i denne teksten uansett hvordan du leser den, men den er egentlig skrevet i format
som egner seg best for lesing pa papir: Den er lang, den er linezr og den er noenlunde
tilfeldig oppdelt i sider kalt A4-ark.

Hellspong og Ledin skriver at et kjennetegn pa tekster er at de er verbale, linezre og stabile
(1997, 34). Mange tekster er jo nettopp det, romaner og andre narrativer er for eksempel ofte
bade verbale, lineare og stabile. Dette er en konsekvens av verbalsprakets linearitet.
Bokstaver, ord og setninger bukter seg fram som slangen i det gamle mobilspillet Snake,
stadig framover om enn ikke alltid i linjer. Den linezre verbalspraklige teksten legger opp til
at du skal lese teksten i en spesiell forutbestemt rekkefglge, den er monosekvensiell. Alle
tekster er multimodale i starre eller mindre grad, de bestar ikke bare av en sammenhengende
verbaltekst, men ogsa andre semiotiske ressurser tas i bruk for & skape mening. Typiske
eksempler er aviser, som bestar av flere verbalspraklige elementer av forskjellige starrelse
blanda med visuelle elementer. Hver enkelt av disse verbalspraklige elementene har denne
linezere karakteren, men samspillet mellom de enkelte modalitetene utgjgr en multimodal
tekst. Digitale tekster framstar ofte som enda mer multimodale enn trykte tekster. I tillegg til
verbalsprak og bilder finner vi modaliteter som videoer, lydklipp og animasjoner av ulike
slag. Disse ulike elementene er ofte organisert slik at det ikke er apenbart hvilket element som
skal leses far et annet. Multimodale tekster er multisekvensielle, de «inbjuder lasaren till att
standigt valja vag» gjennom teksten (Karlsson og Ledin, 2000). Michelsens begrep leseveier
kan brukes for & beskrive disse mulige veiene gjennom teksten for en leser. Leseren velger
sjal sin vei gjennom teksten, ut fra de valgene hun eller han presenteres for, og ser de ulike
sidene og skjermbildene i en meningsfull sammenheng (2005, 51). | delkapitlene 2.2.3 og
2.2.4 skal jeg ga naermere inn pa empiriske og tekstinterne lesere og hvordan de pavirker
leseveiene, men her er det nok & ta med seg videre at digitale tekster ikke bare er verbale og

ikke bare linezere, de er multimodale og multisekvensielle.
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Det stabile ved tekster betyr, ifglge Hellspong og Ledin, ikke bare at teksten kan eksistere i tid
i tillegg til rom, men ogsa at den «i princip ar fardig och opaverkbar nar du méter den» (1997,
34). Men en digital tekst er ikke stabil, den er ikke trykt og utgitt og ferdig med det. Nar som
helst kan nettredaktaren i UDI ga inn i koden bak den grafiske uttrykket og endre bade ord,
farger og struktur. Et annet sentralt trekk ved materialiteten i digitale tekster er det interaktive.
Maskinene du bruker for & kople deg pa nett eller lese andre digitale tekster, er kanskje
forskjellige, men de apner alle for interaksjon med brukeren pa en eller annen mate, enten det
na er gjennom mus og tastatur eller gjennom bergring med hendene. | motsetning til den
taktile opplevelsen man far ved a bla i baker eller aviser, apner denne interaksjonen for at
leseren kan manipulere teksten pa andre mater. Du kan endre starrelse pa teksten eller
forholdet mellom elementene uavhengig av hvordan avsenderen har utforma teksten, eller du
kan delta i skapinga av teksten gjennom & skrive inn opplysninger i tomme felter og klikke
deg videre. Mange etater i norsk offentlig forvaltning tar i bruk dette tekstaspektet i
sjglbetjeningslgsninger pa sine nettsider. | motsetning til papirskjemaer trenger ikke disse
skjemaene a postlegges, leseren kan fylle ut og levere en sgknad uten a skrive ut teksten og

sende den inn fysisk.

2.1.2 Koherent hypertekststruktur

| den farste forskninga pa digitale tekster ble tekstene sammenlikna med romaner, skriver
Karlsson og Ledin (2000). Denne sammenlikninga farte til at teksttypene ble sett pa som totalt
forskjellige, for eksempel er jo tekststrukturen en apenbar forskjell, med den linezre romanen
satt opp mot hjemmesidenes nettverksstruktur. Karlsson og Ledin analyserer en slik tidlig
hjemmeside og sammenlikner den med en avis og et magasin, og peker pa at denne
nettverksstrukturen, som kan kalles hypertekststruktur, slettes ikke er unik for nettstedet, den
finnes ogsa i avisa og magasinoppslaget. De ulike modalitetene holdes sammen av lenker, et
uttrykk for koplinger mellom forskijellige elementer. Pa skjermbilde 1 er et skjermbilde
(heltrukken linje) det du ser pa skjermen din, en nettside (stiplet linje) kan besta av et eller
flere skjermbilder, mens et nettsted (prikket linje) bestar av flere nettsider som er lenka

sammen.



Skjermbilde 1: nettsted, nettside og skjermbilde

Hypertekster er altsa strukturert bade bortover og nedover, men denne strukturen kan ofte
veere usynlig eller utilgjengelig for brukeren. Det er sjelden du finner fullstendige
nettstedskart, med oversikt over alle sider pa nettstedet og overgangene mellom dem, og det
er kanskje enda sjeldnere at lesere faktisk bruker disse kartene, om de finnes. Nettstedene kan
derfor virke ganske uoversiktlige og til dels overveldende. Leseren ma finne andre mater a
navigere og orientere seg i dette informasjonsrommet pa enn a legge sidene fysisk etter
hverandre i den rekkefalgen de skal leses. Nar to ytringer kommer etter hverandre, vil vi, som
Svennevig skriver, lete etter en sammenheng mellom dem. | tekstvitenskapen kan vi bruke
begrepet koherens for & beskrive «den sammenhengen som gjar de enkelte delen av teksten
meningsfull i forhold til hverandre og til teksten som helhet» (Svennevig 2010, 215). Denne
sammenhengen kan vare bade eksplisitt og implisitt. Akkurat som mening skapes i fellesskap
mellom deltakerne i kommunikasjonen, «sé er ogsa koherens et pragmatisk fenomen som er
avhengig av konteksten og av deltakernes slutningsprosessers, skriver Svennevig videre
(216). Eksplisitte spraklige markeringer av koherens, som tekstreferenter og
setningskoplinger, kalles ofte kohesjon (217). I multimodale tekster vil de forskjellige
modalitetene spille sammen pa ulike mater, men vi vil alltid sgke etter en logisk og semantisk
sammenheng mellom elementene, og gjerne se etter «den sterkeste relasjonen mellom
setningene som er forenlig med konteksten» (228). Setning kan ogsa vare andre elementer,
for eksempel bilder i en multimodal tekst. Et poeng her er at sammenhengen skal veere logisk,
ikke sgkt. Tolkninga ma veare innenfor rimelighetens grenser, sa a si, eller innenfor det
tolkingsrommet som skapes i konteksten. Pa skjermbilde 2 kan det lille bildet til venstre lett

tolkes som en sjekkliste, sarlig nar du ser den i sammenheng med overskrifta.



Sjekklister»

Se hvilke dokumenter du ma levere inn nar du skal

sgke.

Skjermbilde 2: utsnitt av «Sjekkliste»

Gjennom a analysere hvordan den digitale tjenesten som tekst henger sammen, kan vi se
hvordan kohesjonen kan fungere stgttende for brukerens navigasjon pa nettstedet og pa hver

enkelt nettside.

2.1.3 Kontekst

Vi forventer altsa at de enkelte delene i en tekst har en indre sammenheng, og vi leter etter
denne nar vi leser. For & skape mening ma vi til de umiddelbare omgivelsene til teksten, det
som kalles konteksten. Den samme ytringa kan fa ulik mening etter hvilken kontekst den ytres
i. Ytringa «Lukk dgra, da.» kan for eksempel bety forskjellige ting avhengig av om deltakerne
er pa samme side av dgra far og etter den blir lukka. Kanskje er det et forsgk pa a fa til en
fortrolig samtale, kanskije er det en mate a kaste ut noen pa eller bare et gnske om a slippe
trekken. Ytringa inngar altsa i en unik situasjon, situasjonskonteksten, men ogsa i «et mer
eller mindre forutsigbart kommunikasjonssystem» med felles normer, kulturkonteksten (Berge

2008, 42). Ytringer har dermed en kulturelt kvalifisert intensjonalitet.

Konteksten har som funksjon a begrense tolkingsrommet i den aktuelle situasjonen. Ved hjelp
av signaler fra de relevante omgivelsene kan vi vurdere noe meningsskaping som mer relevant
eller aktuell enn annen mening (Maagerg 1998, 37). Alle innbyggere i et land som Norge
kommer en eller annen gang i lgpet av livet i kontakt med offentlige etater og de digitale
tjenestene de tilbyr, men sjgl om de er innbyggere i samme land, har alle forskjellige
forkunnskaper, kompetanse og interesser, og de kan vare i forskjellige situasjoner nar de leser
teksten. Avstanden mellom forfatter og empirisk leser kan veere stor, bade fysisk og sosialt, og
jo starre avstand det er mellom deltakerne, jo mindre har vi av felles grunnlag som vi kan
bruke til a tolke og skape felles mening. Gjennom a inkludere referanser til konteksten i
teksten kan den avstanden minskes. Ofte sier vi at vi «ikke snakker samme sprak» nar vi ikke

forstar hverandre. Kanskje mener vi heller at vi legger forskjellig mening i de samme ordene,



som nar allmennord har fatt en spesialisert betydning i avgrensa fagomrader. Svennevig
bruker begrepet kontekstualiseringssignaler for & beskrive «signaler som er med pa a
framkalle en viss situasjon» (2010, 157). Det kan for eksempel veere sjangertrekk og stiltrekk

som er «med pa a reflektere og forme konteksten» (246).

Sjangere er gjentakende mgnstre for kommunikasjon, en slags smegring av kommunikasjonen
om du vil. Nar unike situasjoner gjentas, vil deltakerne reprodusere tidligere handlinger og
ytringer fra tilsvarende situasjoner de har veert i far. Sjangeren fungerer dermed bade som
rammer for kommunikasjonen og begrensninger for deltakernes handlingsrom. Hvem som
helst kan ikke gjgre hva som helst i en hvilken som helst situasjon. Vi har for eksempel
forskjellige roller som sgker og saksbehandler, som regulerer hva hver av oss konvensjonelt
kan gjgre med spraket. Vi tar i bruk signaler om sjanger og kontekst for a skape mening av og

i en tekst.

Kontekstualisering gjennom paratekster

Tekstuelle egenskaper som kan binde teksten sammen med konteksten, kan for eksempel vere
paratekster. Prefikset para- kommer fra gresk og betyr «ved siden av, i tillegg, utenfor, imot»
(Norsk etymologisk ordbok, 1539). Genette beskriver paratekster som terskler (threshold)
mellom teksten og verden, «a zone without any hard and fast boundary on either the inward
side (turned toward the text) or the outward side (turned toward the world’s discourse about
the text)» (1997, 2). Han skriver videre at sjgl om hans studie bare omhandler skjgnnlittereere
tekster, har alle tekster krav om paratekster. Nar det star «masteroppgave» pa forsida av denne
teksten, gir det deg visse forventninger om hvordan denne teksten skal veere organisert og
hvordan du skal lese den. Kanskje vil navnet mitt pa forsida ogsa pavirke hvordan du leser
teskten? Paratekster er verbalspraklige, skriver Genette, men ogsa andre elementer kan ha
paratekstuell verdi (1997, 7). Her inkluderer han illustrasjoner og typografi, men ogsa fakta
som forfatterens kjgnn eller alder, som alle kan virke inn pa hvordan teksten leses.

Paratekster er med andre ord eksplisitte referanser til konteksten som setter leseren i stand til a
tolke intensjonaliteten i teksten, og fungerer dermed som en slags kontekstualiseringssignaler.
De er ulgselig knytta til teksten, men likevel utenfor og pa sida. Karlsson og Ledin (2000) ser
paralleller i hjemmesida de analyserer: «Lankarna pa hemsidan och paratexterna i tidningen
ger formaten multisekventialitet och erbjuder l&saren att valja vad han vill lasa.». Lenker har

en paratekstuell funksjon nar de kopler tekstelementer sammen. Men det er ikke bare lenker
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pa nettsidene som fungerer som paratekster, ogsa overskrifter og andre kategoriseringer
hjelper leseren til & orientere seg i teksten. Paratekster fungerer pa denne maten som statte for
navigasjonen, gjennom a gi signaler om konteksten teksten leses i. Paratekstene er hierarkisk
ordna, skriver Karlsson og Ledin, «vissa har storre rakkvidd och utgér trésklar till hela sidor
och uppslag; andra ar mer lokala och beror enskilda texter och textdelar». I mitt materiale er
UDI-logoen og en navigasjonsmeny nederst pa sidene paratekster pa hgyeste niva, mens en
navigasjonssti under logoen forandrer seg etter hvor pa nettstedet du er, og har dermed

paratekstuell funksjon av lavere grad.

A navigere i et informasjonsrom som et nettsted er, kan godt beskrives som & velge lesevei
gjennom teksten. Faktiske lesere kan bare lese de enkelte elementene pa nettstedet i en
rekkefglge som er fysisk tilgjengelig for leseren. Sammenhengen mellom elementene ma
derfor veere markert enten eksplisitt eller implisitt, og elementene ma, dersom de ikke er pa
samme nettside, henge sammen fysisk gjennom lenker for at rekkefalgen av elementer skal bli
en gyldig lesevei. Nar disse overgangene mellom elementer er markert, gir en
multisekvensiell tekst hint til leseren om hvordan teksten er organisert, og dermed om
hvordan det kan veere relevant a lese teksten.

For & oppsummere kort om denne sjangeren, digitale tjenester er en slags sammenkopling av
de mer tradisjonelle sjangerne skjema og generell informasjonstekst. De sammenstiller to
virkelighetsforstaelser, avsenderens generelle og mottakerens spesielle, men det er
avsenderens virkelighetsforstaelse som legger rammene for kommunikasjonen. Digitale
tjenester er multimodale, interaktive tekster med stgrre muligheter for & bygge bro mellom
leserens konkrete virkelighet og avsenderens generelle regelverk enn de mulighetene som
finnes i trykte skjemaer og brosjyrer. Dette gir leserne mulighet til & forsta den delen av
regelverket som er relevant for sin situasjon og kontekst, og dermed kan de ogsa bedre nytte
sine rettigheter og oppfylle sine plikter. Digitale tjenester er derfor en sjanger som er egnet til
offentlig sektors kommunikasjon med innbyggerne, bade i et demokratisk perspektiv og i et

effektivitets- og moderniseringsperspektiv.

2.2 Hvordan blir tekster forstaelige?

Hovedmalet med det norske klarspraksarbeidet er at tekster fra det offentlige skal vaere
forstaelige, slik at leserne «kan bruke det de finner, til & gjare det de skal» (klarsprak.no (1)).
A forsté noe betyr ifglge Norsk ordbok blant anna & «skjena meininga av ... skjona
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tankeinnhaldet av (noko ein hayrer el les)» (Norsk ordbok). Det handler bade om & kunne
avkode teksten og a skape mening av den, og forstaelse er dermed en mental prosess som gir
innsikt i noe. Forstaelse, skriver Bakhtin, er en aktivitet: «[F]ar eller seinare finn det som er
heyrt og aktivt forstatt, gjenklang i lyttarens tale eller handling.» (1998, 11). A forsta noe er
en aktivt svarende handling, fordi leseren tar i bruk sin analyse av tekstens kommunikative
formal og gar inn i en dialog med teksten. Man kan, helt eller delvis, godta eller avvise,
utfylle eller ta i bruk meningspotensialet i teksten. Forstaelighet henger sammen med
fortolkning, pa den maten at en tekst har et meningspotensial som kan realiseres innenfor gitte
rammer, og disse rammene ma godtas av deltakerne dersom teksten skal leses relevant og
veere forstaelig. Kulturelt betinget forstaelse handler om kompetanse i tekstkulturens
normgrunnlag. Vi kan snakke om passive og aktive direktivnormer, som er normer for
handling og forstaelse. Passive direktiver handler om begrep og innstillinger, mens aktive
direktiver handler om opptreden i henhold til de passive direktivene. Pa denne maten er
forstaelighet knytta til tekstens kommunikative formal, som igjen er knytta til en bestemt
adressatgruppe. UDI tilbyr mennesker, gjennom de digitale tjenestene, & sgke lovlig opphold i
Norge, og teksten ma derfor veere forstaelig for disse leserne. Med forstaelige tekster mener
jeg, i denne avhandlinga, tekster som kommuniserer avsenderens intenderte mening og gjar

det mulig for den relevante og motiverte leseren a realisere dette meningspotensialet.

2.2.1 Meningsskaping

Nar vi ytrer oss, gjgr vi noe gjennom spraket, og dette kan kalles sprakhandlinger. Searle (i
Svennevig 2010, 61-66) deler sprakhandlinger i fem klasser, etter hva som er deres
kommunikative poeng. Konstativer representerer et saksforhold i verden, som nar UDI skriver
«Kravene for a fa norsk statshorgerskap er ikke like for alle» og vi gar ut i fra at dette er sant.
Direktiver er et palegg fra avsender til adressat om a gjgre noe, sann at nar UDI skriver at
«[d]u ma ha klarlagt identiteten din», ja da ma du faktisk det. Kommisiver forplikter taleren til
a gjere noe, som i setninga «[n]ar du sgker, vurderer UDI hvilken gruppe du tilhgrer og om du
fyller kravene». Ekspressiver er former for falelsesuttrykk, og de er det fa av i mitt materiale.
Den siste klassen av sprakhandlinger Searle trekker fram, er kvalifiseringer. De skaper ny

virkelighet, som nar UDI innvilger sgknader om statshorgerskap.

Det er vanskelig a finne, og antakelig ikke noe poeng i a lete etter, noe en-til-en-forhold
mellom sprakhandlinger og spraklige uttrykk, sjel om det finnes noen slags vanlige
realiseringer, som at konstativer ofte realiseres som utsagnssetninger. Svennevig skriver for
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eksempel at «spraklige markare[r] kan peke i en viss retning, men deltakerne trenger ogsa
annen informasjon for & avgjgre hva som er talerens faktiske intensjon i det enkelte tilfellet»
(2010, 65). Det betyr at vi ma ga bade til spraket og til konteksten for & finne ut hva slags

mening som skapes i teksten.

Halliday beskriver i Maagerg (1998), ut i fra en funksjonell grammatikk, tre fundamentale
meningskomponenter i spraket, som han kaller metafunksjoner. De forskjellige enhetene i
spraket, setninger og fraser, «blir tolket og beskrevet som funksjonell[e] i forhold til helheten»
(34). Gjennom den ideasjonelle metafunksjonen representeres virkeligheten i spraket, slik vi
forstar den. Ifglge Halliday skapes det viktigste innholdet gjennom prosessene som beskrives,
det vi kjenner fra den tradisjonelle grammatikken som verbaler. Gjennom den
mellompersonlige metafunksjonen uttrykkes og etableres holdninger, vurderinger og sosiale
forhold. Vi kan for eksempel se pa hvilke sprakhandlinger deltakerne utfgrer. Gjennom den
tekstuelle metafunksjonen uttrykkes forholdet mellom spraket og omgivelsene. Tekstens
struktur, emner og temaer kan si noe om meninga som skapes gjennom den tekstuelle
metafunksjonen. Disse lagene med mening, eller metafunksjonene, er med ngdvendighet til
stede i alle tekster og ytringer. Som Svennevig skriver, «spraksystemet er rett og slett skapt
slik at vi, nar vi former en setning, ma ta valg som formidler noe om vart verdensbilde, var
holdning til emnet og var relasjon til adressaten» (2010, 25). Et viktig poeng med den
funksjonelle grammatikken er at meninga er det primzre, og det spraklige uttrykket er et
middel for & realisere mening. Vi analyserer teksten for & finne ut hvordan den skaper mening,

ikke formuttrykket for & finne hvilken mening denne forma representerer.

2.2.2 Klarsprak

Klarsprak handler om & «underlatta kommunikationen framfor allt mellan medborgare och
myndigheter», skriver Nord, Nystrom H66g og Tgnnesson (2015, 1). Det er myndighetene
som har maktposisjonen i kommunikasjonen og dermed makt til & definere hvordan
kommunikasjonen skal forega. | Statens kommunikasjonspolitikk star det at konsekvensene av
«darlig og uklart sprak i dokumenter» kan veere at «innbyggerne gar glipp av rettigheter,
plikter, statlige ordninger og muligheter for aktiv samfunnsdeltakelse.» (FAD 2009, 16).
Klarsprak som institusjon er bade demokratisk og gkonomisk forankra. Klarspraksarbeidet
motiveres ofte med at offentlige virksomheter sparer bade tid og penger pa a skrive forstaelig,
fordi feerre lesere vil sparre om hjelp og saksbehandlingstiden vil ga ned. Forstaelig og
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fungerende kommunikasjon fra myndighetene kan ogsa skape tillit og redusere avstanden

mellom forvaltning og innbygger som kommunikasjonsdeltakere (klarsprak.no (1)).

Klarsprak i Norge i dag er «korrekt, klart og brukertilpasset sprak i tekster fra det offentlige.
Et dokument skrevet i klarsprak er utformet slik at mottakerne lett forstar avsenderens mening
og kan bruke dokumentet forste gang de ser det», skriver Kvarenes, Reksten og Stranger-
Thorsen (2010, 8). En mer funksjonell definisjon som ogsa brukes, er denne: «En tekst er
skrevet i klarsprak dersom mottakerne finner det de trenger, forstar det de finner og kan bruke
det de finner, til & gjagre det de skal» (klarsprak.no (2)). Disse definisjonene utdypes med
skriverad i bgker som Klarsprak i praksis (Senje og Aasen, 2010) og pa nettstedet
klarsprak.no, som drives av Sprakradet og Difi. Disse forvaltningsorganene holder ogsa
klarsprakskurs for skribenter og gir rad om gjennomfaring av klarspraksprosjekter i
forskjellige etater. Det er de enkelte skribentene pa forskjellige nivaer i forvaltninga som
faktisk kommuniserer med innbyggerne, gjennom brev, telefoner og e-poster. Det er disse
saksbehandlerne som skal skrive sann at innbyggerne forstar, og det er derfor de som er

malgruppa for skriverad og kurs.

Hgsten 2015 er det internasjonale klarspraksnettverket i ferd med a utvikle nye definisjoner av
klarsprak, med tanke pa a ha en enhetlig definisjon pa tvers av sprak og landegrenser. Den
engelske definisjonen er formulert slik: «A communication is in plain language if the
language, structure, and design are so clear that the intended audience can easily find what
they need, understand what they find, and use that information» (PLAIN). Definisjonen skal
fa en norsk versjon, men den er forelgpig ikke publisert. Det nye i denne definisjonen er at
den definerer klarsprak som noe mer enn bare verbalsprak. Ogsa visuell utforming og
tekststruktur pavirker hvor forstaelig teksten er for en relevant leser, og dette perspektivet er

inkludert i denne oppdaterte definisjonen.

| Sverige er det slik, skriver Nord, at statlige rad og retningslinjer for klarsprak ofte er
generelle, kortfattede og skrevet i et allment mer enn et sprakvitenskapelig sprak. Videre

skriver han

bast beskrivs deras funktion nog sa att rekommendationerna pekar ut allmanna omraden att
uppmarksamma, men lamnar det at den enskilda skribenten eller granskaren att utifran intuitiv
sprakkansla eller tidigare forvarvade kunskaper avgéra i vilket specifikt fall som normer ar méjliga
att applicera. (Nord 2011, 47)

At radene blir sapass generelle, kan altsa ha sammenheng med at den spraklige utforminga

pavirkes av konteksten, og at det derfor blir vanskelig & gi mer konkrete rad uten a analysere
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hver enkelt tekst og kommunikasjonssituasjon. Wengelin (2015) har gjort en undersgkelse av
noen slike svenskspraklige rad og retningslinjer for klarsprak. Hun fant blant anna at mange
av disse radene bygger pa forskning pa engelsk sprak og generaliseringer fra studier av ord og
setninger lgsrevet fra kontekst, og ogsa at ny forskning ikke har fert til endringer i de
eksisterende retningslinjene. Men, skriver hun, «tva av de undersokta raden verkar ha en
hogre validitet &n de 6vriga: att skriva — for mottagaren — vanliga ord och att undvika att
skapa alltfér komplexa meninger genom bisatsinskott.» (2015, 1-2). A forklare eller la veere &
bruke ord som mottakeren oppfatter som vanskelige, er direkte mottakertilpassing. Wengelin
fant ikke noe empirisk grunnlag for & si at en setning med sa og sa mange ord skal vere lettere
a forsta enn en som har flere, men i forskning pa lesbarhet fant hun at tekster med lengre
setninger ble vurdert som vanskeligere a lese enn tekster med korte setninger, og at
setningslengden ikke ngdvendigvis er et problem i seg sjgl, men mer et symptom pa en
komplisert struktur i teksten (2015, 13).

Ogsa i den norske klarspraksdiskursen finner vi slike rad: «Skriv det viktigste farst» og
«Forklar vanskelige ord» (klarsprak.no (3)). Her er det helt opp til skribenten a avgjare hva
det viktigste i teksten er og hvilke ord som er vanskelige. For a kunne avgjgre det ma hun
eller han ha god forstaelse av bade tekstens funksjon og hvem de intenderte leserne er.
Dermed ma hver enkelt skribent vaere oppmerksom pa sin egen skriving og vurdere hva som
er hgvelig i hvert enkelt tilfelle, basert pa sin erfaring med, og generelle rad om, hva som

skaper forstaelige tekster.

Pa en mate er det mange skribenters erfaringer som danner grunnlaget for de offentlige radene
og retningslinjene, gjennom mange ars praktisk erfaring med a skrive tekster som har blitt
testa pa brukere og vurdert som bedre enn andre tekster. Det betyr at man i norsk
klarspraksdiskurs har en ganske god idé om hva som fungerer, men ikke ngdvendigvis
hvorfor. Dette er et omrade hvor praksisfeltet kan dra stor nytte av forskning pa tekst,
kontekst og meningsskaping. Nord skriver videre at en tanke om at mottakertilpassing krever
kontekstuell sprakbruk, ikke behgver & komme i konflikt med tanken om at «begriplighet
ocksa ar en fraga om texters egenskaper» (2011, 24, uthevet i originalen). En kan si at en tekst
ut fra dette blir forstaelig gjennom sammenkoplinga mellom konteksten og den spraklige
utforminga, som jo egentlig er det som ligger i mottakertilpassing. Nord etterlyser videre mer
forskning pa hvordan myndighetstekster faktisk blir lest, ettersom «de flesta diskussioner om
mottagaranpassning i sjalva verket snarare vilar pa mer eller mindre vélgrundade antaganden

om vad en tankt genomsnittlig mottagare behdver, och vad som generellt sett brukar géra en
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text lasarvanlig.» (2011, 24). Vi trenger mer informasjon om hvordan innbyggere mottar,
leser og forstar tekster fra offentlige etater, og kanskje serlig i nye sjangere som digitale
tjenester. Det kan virke som det er godt hold i skriveradene om a forklare vanskelige ord, men
det krever jo at du som skribent veit hvilke ord akkurat din mottaker synes er vanskelig. Og
en adressatspesifikk tilneerming vil veere for tidkrevende og pa ingen mate hensiktsmessig
hvis teksten du skriver skal leses av flere hundre tusen mennesker, som jo er tilfelle med noen
offentlige digitale tjenester. Informasjon om lesere og hvordan teksten brukes, kan man fa tak
i gjennom for eksempel brukerundersgkelser eller analyser av trafikken pa nettstedet. Dette
kan legge grunnlaget for en grundigere malgruppeanalyse, som man siden kan bruke for a

tilpasse teksten til leseren og formalet.

2.2.3 Leseren utenfor teksten

Digitale tjenester er funksjonell sakprosa, slik det defineres av Tagnnesson (2012), publisert av
en institusjon og uten litteraer egenverdi. De har ingen verdi utenom sin funksjon, slik at det er
grunn til & anta at de som leser teksten «Sgknad om statsborgerskap» stort sett gjar det fordi
de vil sgke om norsk statsborgerskap. Teksten er rett og slett ikke relevant for noen andre.
Disse empiriske leserne har altsa et uttalt mal med lesinga, som stemmer overens med
tekstens formal, og det er dette som gjer dem til relevante lesere. Dermed er relevante lesere
motiverte lesere. At mottakeren er en relevant leser er, som jeg skriver i kapittel 2.2, en
forutsetning for en forstaelig tekst.

Lesing er en prosess, skriver Holsanova, som bestar av to hovedfaser: skanning og lesing.
«Skanning ar den del av processen da lasare soker specifik information eller sa att séga
orienteringslaser. ... [Man] letar efter intressanta ingangspunkter och véljer ut nagot som ser
spannande ut eller som svarer mot det man leter efter» (2010, 30-31). Nar vi skanner lar vi
blikket gli over skjermen, i var tekstkultur vanligvis fra venstre mot hgyre og fra topp til
bunn, mens vi sgker etter noe som far oss til & stoppe opp. Det kan for eksempel vere en
avvikende farge eller ngkkelordene vi leter etter. Som jeg skal vise videre, stemmer dette godt

med hva mine informanter bade viste og oppga som sin lesestrategi.

Videre skriver Holsanova at «ndatlasningen &r smal och djup», og mener med det at vi skanner
mer i digitale tekster enn i trykte tekster, men at vi, nar vi farst begynner a lese, leser
grundigere (130). Vi bruker mer tid pa a orientere oss i teksten og er mer selektive med hvilke
deler vi faktisk leser i digitale tekster ssmmenlikna med trykte tekster. Pa en mate er vi mer
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utadlmodige, det skal mer til for vi stopper opp og leser, men samtidig leser vi desto mer nar vi
finner noe som er spesielt interessant eller relevant for oss. Holsanova skriver ogsa at
nettekster béde er dpnere og mer styrt enn trykte tekster. «A ena sidan far lasaren mojlighet att
sjalv vélja véagar och att sjalv vara med och skapa texten i sin lasning. A andra sidan styr og
vagleder nattidningarnas format i langt hogre grad an i papperstidningar» (2010, 127). Mye av
forskninga pa lesing pa nett, ogsa Holsanova sin, studerer nettaviser. Nettaviser er tekster vi
leser for underholdning, og de er organisert pa en helt annen mate enn digitale tjenester. Som
hypertekster er de mye grunnere enn de digitale tjenestene, som leder deg inn i én lang
lesevei. | nettaviser leser vi overskrifter, klikker oss inn pa saker som ser interessante ut og
gar tilbake til forsida nar vi har lest saken. Antakelig kan styringa av lesevei vare like sterk i
digitale tjenester og nettaviser, men maten leseren velger lesevei pa, er forskjellig. Det a lese
en tekst med formalet «a finne noe interessant», som ofte er tilfelle i tekster som nettaviser
eller mer private hjemmesider, er vesensforskjellig fra a lese tekster med formalet «a sgke om
lovlig opphold i Norge», fordi man i det siste tilfellet leter etter noe konkret og det er kritisk at
man finner det, mens man i det farste tilfellet i utgangspunktet er apen for alle mulige tekster.
Det blir litt som & leite med lommelykt pa loftet, hvis du skal finne bunaden pa 16. mai er alt
anna uinteressant, men hvis loftet tilhgrer mormor, kan lommelykta lyse pa alle mulige

skatter.

Leserne mgter altsa teksten i en kontekst, og bruker bade kultur- og situasjonskonteksten som
en tolkingsramme. | tillegg kommer de med sine individuelle forutsetninger, med ulike
preferanser og kompetanser. Det kan veere sa enkelt som at du synes radt er en skikkelig stygg
farge, den minner deg om noe du ikke liker, og det kan gjgre at du mgter udi.no mindre
velvillig enn hvis logoen hadde veert bla eller grann. Som Holsanova skriver kan ogsa lesernes
metakognisjon, bevissthet om lesestrategier og egen tenking, pavirke hvordan de leser teksten
(2010, 18). Sinnsstemning, tidspunkt pa dagen, fysisk sted og hvem som er til stede er andre
individuelle og situasjonsbestemte faktorer som pavirker lesinga, i tillegg til det konkrete
malet: finne ut av en regel, huske noe, leere noe eller bare la seg underholde.

Ikke alle er like gode lesere. Noen sliter mer med & avkode ord eller sette sammen setninger
til meningsfylte helheter. For noen er det lese- eller leeringsvansker som gjar at det blir
vanskelig, for andre kanskje manglende utdanning eller lesetrening. Josephson og Melander

beskriver den gode leseren slik:
Hon vet vilka tolkningsramar som ar etablerade och accepterade for olika slags texter inom den
kultur hon tilhdr; hon ingar alltsa i en tolkningsgemenskap. Hon vet vilka behov av och attityder
till Iasning som hor till olika verksamheter. Hon kan valja lasmal och lasstrategi utifran den
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specifika situationen och utnyttja textgrammatisk kunskap for att stegvis skaffa sig en forstaelse av
texten. (2003, s. 139).

Fullverdig deltakelse i et moderne demokratisk samfunn krever en kompleks skrive- og
lesekompetanse. Dette kan handle om muligheter til utdanning eller deltakelse i arbeidslivet,
eller, som hos UDI, & f& lov til & bli i Norge. A forsta tekster er altsé ngkkelen til denne
deltakelsen, og dette krever innsikt i tekstkulturer og kompetanse pa tvers av tekstkulturer. Et
av de viktigste funnene fra Furus undersgkelse om fadselspenge- og engangsstgnadsskjemaet
til Nav, var nettopp at brukerne var villige til a tilpasse seg Navs systemverden med de
begrepene som hgrte hjemme der, men at brukerne sjgl ikke kunne bygge brua mellom sin
kompetanse og Navs verden — de var avhengige av a fa koplinga mellom for eksempel
«pappaperm» og «fedrekvote» eksplisitt uttrykt (2011, 140-142). Det er altsa kjennskapen til
disse ordene med en spesialisert kontekstuell betydning som gjer at det er mulig a forsta
teksten relevant, ikke leserens generelle leseferdigheter. Leseren kan ha denne kompetansen

fra far av, men det er ogsa mulig & konstruere den i teksten.

2.2.4 Leseren | teksten

Her vil jeg trekke fram et teoretisk begrep som er nyttig i analysen av funksjonell sakprosa og
klarsprak, og som jeg ogsa tror kan fungere som et redskap nar man produserer klarspraklige
tekster. Begrepet modelleserkonstruksjoner brukes for & beskrive det sett av

bakgrunnskompetanser en leser ma ha, utvikle eller godta for & lese teksten relevant.

Disse bakgrunnskompetansene defineres av Eco i Tgnnesson som encyclopedi, leksikon, stil
og sjanger, sprak og allmennormativ kompetanse (2003, 124-127). Tgnnesson lager et skille
mellom de kompetansene som forutsettes hos mottakeren (leksikon og til dels encyclopedi) og
de som bygges opp gjennom teksten (sprak, stil og sjanger, og allmennormativ kompetanse).
Videre skiller han mellom de eksplisitte spraklige kodene og de implisitte kulturelle kodene,

og illustrerer med to mater & henvise til Freuds forfatterskap pa:

Hvis man opererer med ordet ‘super-ego’, foreligger det et tekstsamspill. Hvis en forfatter skriver
allment om hvordan en slags indre farsskikkelse gir hovedpersonen stadige korreksjoner, trengs det
et fortolkningsarbeid pa et annet niva for 3 etablere forbindelsen til Freud, altsa kreves det
normsamspill (130).

Ofte ma vi «lese mellom linjene» for a finne implisitte normer som fremmer eller hindrer
tilgang til teksten. Det er serlig gjennom a analysere dette normsamspillet vi kan fa tak i
modelleseren, og da gjennom a «identifisere ulike situasjonskonteksters kommunikative

formal, undersgke relevante retoriske strategier, fortolke eksplisitte spor i teksten og
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(re)konstruere normbasert respons pa konkrete ytringer» (145). Modelleseren kommer altsa til

syne gjennom det som ikke star eksplisitt uttrykt i teksten.

Modelleseren er en tekstintern stgrrelse atskilt fra historisk-empiriske mennesker: Teksten
forsgker a adressere forventede sparsmal og motforestillinger hos tenkte lesere. Dette kan
kalles en form for tekstintern interaksjon og det er nettopp dette implisitte elementet som
skiller modellesere fra faktiske lesere. Faktiske, empiriske lesere kan «ikke identifiseres
gjennom eksplisitte fenomener i teksten, men ... kan i varierende grad identifisere seg med
[modelleseren] under resepsjonen av teksten (Tennesson 2003, 130, uthevet i originalen). Ved
a rekonstruere modelleseren kan man undersgke hvor konteksten statter forstaelsen og hvor

en kan gjare teksten mer forstaelig ved a gjare konteksten mer eksplisitt.

Modelleserbegrepet har, som Tannesson skriver, fatt starre gjennomslag i offentligheten enn i
forskningsverdenen (2003, 101). Forestillingen om slike lesere i teksten kan gjgre det enklere
a trekke paralleller mellom virkeligheten og tekstverdenen. Under utvikling av nettsteder er
det & utvikle sakalte personas en viktig del av forarbeidet. Personas er en slags fiktive
personer og dermed ikke det samme som modellesere. De skal ha egenskaper og bruksmal
som er sa like som mulig som reelle brukere av nettsida, slik at utviklerne i sterst mulig grad
kan skreddersy informasjon og utforming. Dalen beskriver personas som «en visualisering
som representerer flere reelle personer. Poenget med personas er a lage konkrete, tydelige og
troverdige representasjoner av abstrakte, generelle, demografiske data og malgrupper.» (2009,
75). Representasjonene inkluderer ofte bilder og karakterens personlige historie. Pa denne
maten er personas mer et sett med egenskaper i malgruppa, mens modelleserbegrepet dekker
leserens kompetanser. Et eksempel pa en slik spesifisering av egenskaper i malgruppa kan i
vart tilfelle veere «mann, 36, oppvokst i Irak og har bodd i Norge siden han var 20,
arbeidsinnvandrer i akademia som na vil ha norsk statsborgerskap», mens en beskrivelse av
kompetanser for eksempel kan vaere «leser norsk, kjenner konvensjoner om tekster fra norske
offentlige etater, evner & sette den digitale tjenesten i sammenheng med
tjenesteproduksjonenx. En viktig forskjell pa personas og modellesere er at personas utvikles

forut for teksten som en del av konteksten, mens modellesere rekonstrueres i etterkant.

Gjennom kunnskap om pa den ene siden hvilke kompetanser som trengs for a forsta teksten i
konteksten og pa den andre siden hvordan denne kompetente leseren kan utvikles i teksten,
kan man bade skrive tekster som er forstaelige og analysere hvorfor de er det. Pa denne maten
er en forstaelig tekst i klarspraksdiskursen en tekst der de faktiske lesernes kompetanse

stemmer overens med modelleseren.
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2.3 Hvorfor kommer stil etter funksjon i klarsprak?

Den spraklige utforminga pavirker hvor leselig og forstaelig teksten er, det er det ingen tvil
om, men den spraklige utforminga er ikke frakopla innholdet eller omgivelsene. «Talaren vel
ut alle sine spraklege verkemiddel under sterre eller mindre press fra adressaten og fra det
svaret talaren ventar seg», skriver Bakhtin (1998, 44). Det er ikke sann at du ferst finner hva
du skal si og sa hvordan du skal si det, idet du verbaliserer en idé far den en spraklig

utforming som ikke kan lgsrives fra innholdet og analyseres for seg.

Det er den sammenhengen vi skaper i og utenfor teksten som gjar den forstaelig for oss.
Wengelin (2015) skriver blant anna at koherens er

en mental representation som skapas i ett samspel mellan lasarens bakgrundskunskap & ena sidan
och textens ytsprakliga och textuella egenskaper a den andra. Skribentens uppgift blir darfor att
bidra till att aktivera eller skapa texter med egenskaper som aktiverar eller bidrar till lasarens
bakgrundskunskaper, snarare dn att producera ett *enkelt sprak’ (2015, 15).

Derfor er klarsprak ikke forenkling av sprak og innhold. Klarsprak er nar offentlige etater
skriver tekster sann at en motivert leser forstar tekstens intensjon. I klarspraksammenheng er
en god tekst en tekst som er mottakertilpassa. For & skrive en god tekst ma du ha kjennskap til
relevante mottakere og hva slags kompetanse de besitter. Deretter kan du ta i bruk verktgy og
spraklige virkemidler for a formidle det du vil si. Gjennom & kombinere
forstaelighetsperspektivet fra klarsprak med utforming og interaksjonsdesign fra digital
kommunikasjon, kan offentlige digitale tjenester bli bdde mer kompetansebyggende og mer
individuelt tilpassa. Klarsprak kan dermed forstas som en imgtekommende tilnaerming til
kommunikasjon. Ut fra et dialogisk syn pa kommunikasjon ma den spraklige utforminga veere
en falge av tekstens definerte formal, slik at stil kommer etter funksjon i klarspraksarbeidet.
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3 Om teksten og de relevante leserne

Hvorfor er «Sgknad om statsborgerskap» forstaelig for de relevante leserne?

For a svare pa denne problemstillinga ma jeg vite noe bade om teksten «Sgknad om
statsborgerskap» og om de relevante leserne. | kapittel 2.2.1 skriver jeg om Hallidays
funksjonelle grammatikk og hvordan det spraklige uttrykket er midler for a realisere mening.
Ettersom meninga skapes gjennom konteksten, ma jeg ferst analysere konteksten, deretter
tekstens spraklige realisering, for jeg ser pa kontekstualiseringa. Denne bevegelsen mellom
tekst og kontekst er typisk for det Hitching og Veum kaller diskursanalyse, som kanskje best

kan beskrives som nettopp analyse av tekst i kontekst.

| dette kapitlet skal jeg gjare rede for hvordan jeg har arbeidet med denne avhandlinga. Farst
skal jeg si litt om valget av tekst, og hvilke konsekvenser det har for analysen. Deretter ser jeg
pa hvem som er de relevante leserne av «Sgknad om statsborgerskap», far jeg gjennomgar

intervjuene jeg har gjennomfart.

3.1 Utlendingsdirektoratet

Det farste jeg gjorde i arbeidet med denne analysen, var a velge en avsender i offentlig sektor.
Utlendingsdirektoratet (UDI) er et norsk direktorat underlagt Justis- og
beredskapsdepartementet. UDI har ansvar for  regulere innvandring etter utlendingsloven og
statsborgerloven (regjeringa.no). Fer jeg begynte med masteroppgava mi, hadde jeg ikke noe
forhold til UDI, verken som institusjon eller tekstene deres. Jeg hadde hgrt at de brukte et
vanskelig sprak, og jeg visste at de hadde vunnet Statens klarsprakspris for 2010. Pa et
frokostseminar varen 2014 hgrte jeg den daveaerende nettredakteren i UDI komme med en kort
kommentar om hvordan de hadde jobbet med spraket pa nettstedet sitt, udi.no. Jeg tok kontakt

med ham og spurte om jeg kunne analysere en av tekstene deres i masteroppgaven min.

| klarsprakforskning veit vi mye om hindringer, bade i tekstforstaelse og i prosjektarbeid.
Klarsprakradene er dermed ofte utarbeida som en respons pa det som ikke virker. Jeg hadde
som utgangspunkt at jeg ville studere en god tekst, og finne ut mer om hvorfor den fungerer
og hvordan den kan veere et eksempel til etterfalgelse. Det at UDI tidligere hadde vunnet
klarspraksprisen, gjorde at jeg antok at klarsprak er en integrert del av organisasjonen, og
dermed noe de ansatte er vant til 2 ha som en del av sitt arbeid. I tillegg lanserte UDI nye
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nettsider i april 2014. Jeg hadde derfor i utgangspunktet et hap og en antakelse om at udi.no

var skrevet i et klart og brukertilpassa sprak.

3.2 Den digitale tjenesten

UDI tilbyr mange digitale tjenester pa sine nettsider. En digital tjeneste er en del av en starre,
gjerne fysisk, tjenesteleveranse, men den er ogsa en linear prosess i seg sjgl. For a fa et best
mulig bilde av hele denne prosessen slik den framstar pa nettsida, analyserer jeg en enkelt

digital tjeneste, i stedet for et tverrsnitt av de forskjellige tjenestene.

Ettersom mange av UDlIs brukere ikke snakker norsk sa godt, bruker de ofte nettsidene pa
engelsk. De engelskspraklige sidene er oversatt fra norsk bokmal, slik at sprakfgringa i den
norske utgaven legger grunnlaget for den engelske (opplyst i samtale med nettredaktar i UDI).
Jeg har likevel valgt & analysere en tjeneste som vanligvis brukes pa norsk for a sikre at den
teksten jeg analyserer er den samme som brukerne vanligvis mgter. For a fa innvilga
sgknaden sin om norsk statsborgerskap, kreves det nemlig en viss botid, opptil sju av de ti
siste arene, samt at man kan dokumentere tilfredsstillende norskkunnskaper. Det er derfor
grunn til & anta at brukerne av denne tjenesten har en viss kjennskap til norsk sprak og
tekstkultur. Samtidig dekker denne tjenesten en veldig brei gruppe lesere, med stort spenn i
utdanning, alder og livssituasjon. Det stiller store krav til utforminga av teksten for at den skal

vaere forstaelig for alle de relevante mottakerne.

Digitale tjenester er pa en mate et bindeledd mellom et komplisert regelverk og brukerne av
tjenestene. Lover og forskrifter inneholder generelle bestemmelser, som ma anvendes pa hver
enkelt brukers situasjon. Et av grepene UDI har tatt for a gjgre overgangen fra det generelle
regelverket til brukerens spesielle situasjon sa friksjonsfri som mulig, er at alle tekster og
tjenester er skrevet og utformet i et tett samarbeid mellom nettredaksjonen og de forskjellige
fagansvarlige (opplyst i samtale med nettredakter i UDI). Kombinasjonen av nettredaksjonens
kompetanse pa sprak og utforming i digital kombinasjon og de fagansvarliges kompetanse pa
statsborgerskapslovverket sikrer at tjenesten holder vann juridisk samtidig som den er en

moderne digital tjeneste i norsk offentlig forvaltning.

«Sgknad om statsborgerskap» er en lang tekst, med mange mulige leseveier. Det er
forskjellige lover og regler som gjelder for forskjellige grupper sgkere, for eksempel avhengig

av hvilket land de er fra, hvor gamle de er og hvilke oppholdstillatelser de har hatt tidligere.
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UDI har valgt a presentere dette som en rekke med valgmuligheter som farer til ulike deler av
nettstedet. For én enkelt bruker vil det fales ut som én mulig vei gjennom teksten, men for en
tekstforsker er det altfor mange muligheter. Tekstens muligheter for individuell tilpasning
gjer det vanskeligere for meg og informantene a fange opp alle mulige leseveier,
valgmuligheter og problemomrader i tjenesten. «Sgknad om statsborgerskap» er rett og slett
en for stor for tekst for en utdypende analyse i en masteroppgave. | stedet for & ta hensyn til
alle mulige leseveier eller velge én tilfeldig, har jeg prevd a finne fram til de mest sannsynlige
leseveiene. Pettersen (2013) skriver at det seerlig er «flyktninger og familieinnvandrede fra
land i Asia og Afrika som bytter til norsk statsborgerskap nar de har muligheten til det». For
denne avhandlinga betyr det for eksempel at leseveien «ikke fra EU/E@S-land» er mer brukt
enn leseveien «fra EU/E@S-land». | de tilfellene jeg sjel har veert inne pa nettstedet for a finne
informasjon eller analysere teksten, har jeg oppgitt enten Irak eller Afghanistan som mitt
opprinnelige statsborgerskap. | figur 1 finner du en visualisering av skjermbildene i leseveien

jeg har valgt a felge i denne digitale tjenesten, med titlene pa hvert skjermbilde.
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Figur 1: lesevei i «Sgknad om statsborgerskap»
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3.3 Teksti kontekst

Med diskursanalytiske metoder kan en undersgke «forholdet mellom meningsuttrykkets form
og hvilken funksjon det har i den aktuelle sammenhengen.» (Hitching og Veum 2011, 12). Det
handler om hvordan mening skapes, ikke bare hva slags meningspotensial som finnes i
teksten eller hvordan den har blitt lest, sjgl om dette er elementer en kan bruke for &
undersgke hvordan meninga skapes. Diskursanalyse handler om a se teksten i konteksten.
Hvordan har produksjonsvilkar og tekstkultur pavirket den spraklige utforminga, og hva sier
den spraklige utforminga om tekstkulturen og produksjonsvilkarene teksten ble til i? Eller, en
anna innfallsvinkel, hvordan pavirkes den spraklige utforminga av ideen om leseren, og

hvordan pavirker ideen om leseren den spraklige utforminga?

Innen diskursanalyse bruker en, som Hitching og Veum skriver, gjerne en form for abduktiv
tilneerming (2011, 18). Ved a se pa det sosiale fenomenet i kontekst kan en trekke slutninger
som forklarer fenomenet, fordi disse hypotesene bygger pa erfaringer om fenomenets
funksjon og realiserte meningspotensial. Et kvalifisert grunnlag for a fremsette slike hypoteser
kommer fra den unike rollen en kvalitativ forsker har, gjennom & bade ha innenfra- og
utenfraperspektivet. «Sosialt konstituerte fenomener, som tekster, samtaler og andre typer
handlinger, er ikke observerbare fenomener som kan beskrives i positivistisk forstand, men
semiotisk medierte ressurser som ikke fullt ut kan kvantifiseres og males.» (Hitching og
VVeum, 2011, 20). Forskeren er sjgl en del av den sosiale verdenen og tolker meningsskapinga
idet hun beskriver den. Validitet i abduktive tilneerminger, som diskursanalyse, oppnas ikke
ved a unnga fortolkning, men ved at forskeren er apen om fortolkingsprosessene, gjennom for
eksempel & «rekonstruere og forklare hvordan man har kommet fram til de fortolkningene
som blir presentert som funn» (sst.). Ved a fortelle hvordan jeg har gjennomfart tekstanalysen
og brukerundersgkelsene, skal det veere mulig a forsta og etterprgve mine funn og

operasjonaliseringer.

3.4 Leserne

En del av konteksten er avsendersituasjonen og den kulturelle konteksten, som blant anna
avgrenser meningspotensialet. En annen del av konteksten er mottakerne, de som leser teksten
og skal forsta den. Jeg har intervjuet fem mennesker som alle har brukt den digitale tjenesten

«Sgknad om statsborgerskap».
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Den formen for brukerundersgkelse jeg gjennomfarte, minner i stor grad om kvalitative
forskningsintervju, og serlig den typen Silverman kaller semistrukturert intervju (2011, 162).
Begrepet brukerundersgkelse er et paraplybegrep henta fra fagomradet interaksjonsdesign, og
beskrives av Rubin og Chisnell som «a process that employs people as testing participants
who are representative of the target audience to evaluate the degree to which a product meets
specific usability criteria.» (2008, 21). Det handler om a samle inn informasjon om hvordan
brukerne av et produkt eller nettsted anvender og opplever dette produktet eller nettstedet. Det
betyr at intervjuet foregar samtidig med observasjon av brukerens atferd i mgte med et objekt.
Informasjonen om brukeropplevelsen kan en samle inn bade kvantitativt, gjennom for
eksempel sparreundersgkelser med alle som gjennomfarer tjenesten, og kvalitativt, gjennom
for eksempel intervjuer med enkelte brukere. Formalet med denne brukerundersgkelsen er a
finne ut om spraket i tjenesten er forstaelig for brukerne, og jeg vurderer det derfor slik at en
kvalitativ undersgkelse vil gi bedre tilgang til brukernes oppfatning av spraket enn en
kvantitativ undersgkelse, szrlig pa grunn av mulighetene den individuelle kontakten gir for
oppfelgingssparsmal og utdyping. Jeg kommer tilbake til selve intervjusituasjonen seinere i
dette kapitlet.

Ettersom offentlige digitale tjenester bade er materielle, du far en leveranse fra det offentlige,
og immaterielle, du far en opplevelse, kan de vurderes pa forskjellige mater. Det er enklere &
vurdere om en tjeneste er levert enn hvordan den oppleves, slik at en bruker godt kan veere
forngyd med & ha fatt innvilga statsborgerskap sjel om han eller hun ikke er forngyd med
behandlinga underveis, akkurat som en annen kan fgle seg godt ivaretatt underveis i prosessen
sjgl om sgknaden ikke blei innvilga. Gjennom brukerundersgkelser praver man a fa fatt i
nettopp hvordan brukerne vurderer denne opplevelsen av tjenesten, gjerne ved & sette opp
noen kriterier for brukskvalitet. Slike kriterier kan handle om at tjenesten er lett a finne, at den
fungerer godt og at den er troverdig og trygg a bruke (Kvalitet pa nett). En vanlig mate a
giennomfare brukerundersgkelser av brukskvalitet pa, er sakalt CTA — concurrent think-aloud
protocol: «[A] process in which users verbalize their thoughts as they perform tasks» (Cooke
2010, 203). Informantene delte hvilke problemer de hadde sttt pa da de faktisk skulle sgke
om statshorgerskap, og papekte andre ting de la merke til underveis i intervjuet. Pa en mate er
denne brukerundersgkelsen mer en undersgkelse av om sgknadsprosessen oppleves som
problemfri, enn egentlig hva leserne forstar. Jeg har altsa ikke brukt metoder der man kan fa
tilgang pa brukernes faktiske forstaelse, for eksempel gjennom tester der man leser en tekst og
sa gjenforteller innholdet, men deres subjektive rapporterte forstaelse, og bare det de var
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villige til & dele med meg i en intervjusituasjon. | store brukerundersgkelser, som den som ble
gjennomfart i utlendingsforvaltninga i 2014 (Utlendingsforvaltningen 2015), kan man se pa
brukerens opplevelse av hele prosessen, pa flere nivaer i forvaltninga. I denne lille
brukerundersgkelsen har jeg bare sett pa en liten del av hele tjenesteleveransen, nemlig den

digitale tjenesten.

Brukerundersgkelsene jeg har gjort, kombinerer noe av det kvantitative med et kvalitativt
forskningsintervju. Fem informanter er et for lavt antall brukere til & ha leseoppdrag som
dekker alle mulige leseveier i en sa kompleks tjeneste som «Sgknad om statsborgerskap». For
a fange opp problemer som brukerne kan mgte i gjennomfgringa under alle stivalgene, ma en
enten gjennomfare en intensiv og omfattende iscenesatt brukerundersgkelse eller undersgke
hvilke problemer faktiske brukere stater pa gjennom spgrreundersgkelser. Hvordan kan det da
holde med sa fa informanter i en undersgkelse? Abduksjon som slutningsform bygger pa et
sannsynlighetsprinsipp. Ved & sammenligne undersgkelser av sma og store grupper av
informanter, kan man regne ut sannsynligheten for at informantene i de sma gruppene fanger
opp de samme problemene som informantene i de store gruppene. En gruppe pa fem
informanter skal, ifglge Nielsen (2000), i utgangspunktet finne omtrent 80 prosent av
alternative leseveier og problemer i en tekst, og hypotesene forskeren genererer skal da kunne
forklare disse 80 prosentene. Dette vil blant anna vere avhengig av hvor godt
informantgruppa stemmer overens med malgruppa til tjenesten, og hvor godt leseoppdragene
speiler virkelige brukeres handlinger. For eksempel kunne andre informanter ha funnet andre
leseveier og stett pa andre problemer enn det informantene i denne undersgkelsen gjorde. Ved
a teste hypotesene pa nye eksempler til en enten ikke har flere eksempler eller en ma generere
en ny hypotese fordi materialet ikke passer til hypotesen, kan en falsifisere resultatene og gke
sannsynligheten for at hypotesen kan forklare flere ulike tilfeller. Dette kan jeg ikke gjare
innenfor omfanget av denne avhandlinga, sa i stedet for ma jeg forsgke a gke sannsynligheten
for at hypotesen stemmer pa andre mater, for eksempel ved a velge informanter som i starst

mulig grad overlapper med reelle brukere.

3.4.1 Informantene

Loranger skriver at det ikke er nok at brukerne passer den generelle demografiske profilen,
«you must find people who are actually in the process of researching the information you are
evaluating.» (2015). Dette henger sjglsagt sammen med at ikke alle tilfeldige lesere kan

regnes som mottakere av en tekst. Teksten er mer retta mot noen lesere enn mot andre, den er
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relevant for noen og ikke for andre. I den funksjonelle sakprosaen kan formalet med teksten
veere uttrykt allerede i overskrifta. Det kan nesten sies a vare et sjangertrekk. | «Sgknad om
statsborgerskap» gjelder dette sa absolutt: De relevante leserne er mennesker som gnsker a
sgke om norsk statsborgerskap. Det er den viktigste fellesnevneren for de relevante leserne.
Ut i fra overskrifta pa teksten, ser det ut til at det er nok at teksten er forstaelig for de som
gnsker & sgke om norsk statsborgerskap. Teksten vil derfor veere vellykka i sin funksjon sjgl
om den ikke er forstaelig for noen andre. Gjennom nettredaksjonen i UDI har jeg fatt tilgang

pa informanter som faktisk er i prosessen med & sgke statsborgerskap.

Informantene ble rekruttert gjennom en annonse pa statsborgerskap-sidene pa udi.no.
Utlysinga inneholdt informasjon om formalet med undersgkelsen og tilbud om gavekort for a
delta. Den Ia den farste tida ute uten tilbud om gavekort, men da meldte ingen informanter
seg. | februar 2015 tilbgd UDI seg derfor & sponse hver informant med et gavekort pa 500
kroner. Likevel tok det tid & fa et tilstrekkelig antall informanter, og de fem intervjuene ble
gjort pa ulike tidspunkt mellom februar og juni 2015. Dette farte blant anna til at omgivelser
og teknisk utstyr varierte. Informant fem brakte sa a si ingen nye funn, og i samrad med
nettredakteren i UDI bestemte jeg meg derfor for & avslutte brukerundersgkelsene etter fem

informanter.

De fem informantene er fra land i Asia, Afrika, Ser-Amerika og Europa. Bare en av dem er
fra et land med en stor andel av antallet innvilga statsborgerskap, Filippinene. Informantene er
mellom 19 og 54 ar og har mellom 12 og 17 ars utdanning. Informanten pa 19 ar har
ngdvendigvis bare fullfart videregaende skole. Far intervjuet starta, blei informantene bedt
om & vurdere sin egen norskkompetanse og sin digitale kompetanse pa en skala fra en til fem.
Fem er det hgyeste punktet pa skalaen, tilsvarende morsmalskompetanse eller «innfgdt pa
internett». Tre av informantene vurderte sin norskkompetanse til tre, en til fire og en til fem.
Sammenlagt ser de seg sjal som litt over middels kompetente i norsk som andresprak. For
egenvurderinga av sin digitale kompetanse, er fordelinga litt annerledes. Tre av informantene
vurderte sin digitale kompetanse til fem, en til fire og en til tre. Samla sett ser informantene
seg sjgl som digitalt kompetente. De opplyste alle at de var vant til & bruke digitale kanaler
nar de kommuniserer med norske myndigheter, alle hadde brukt Sgknadsportalen tidligere og
alle hadde relativt nylig levert sgknad om statsborgerskap. Oppsummert, som i tabell 1, er
informantene hgyt utdanna, digitalt kompetente, med en variert geografisk bakgrunn og med

god norskkompetanse.
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Kallenavn M1 K1 M2 K2 K3
Alder | 38 32 36 54 19
Opprinnelsesland | Nicaragua | Filippinene | Tunisia Russland | Polen
Utdanning | 17 ar 12 ar 14 ar 17 ar 13 ar
Norskkompetanse | 4 3 3 3 5
Digital kompetanse | 5 4 3 5 5
Digital | Ja Ja Ja Ja Ja
kommunikasjon
Sekte | Forrige Siste maned | Nylig Midt i Nettopp levert
statsborgerskap | uke innvilget | prosessen | sgknad

Tabell 1: oversikt over informantene

3.4.2 Opptakene

Brukerundersgkelser blir ofte gjennomfart med bade en intervjuer og en observater til stede
under opptaket, hver med sine definerte arbeidsoppgaver. | dette tilfellet var intervjuer og
observatar, med ett unntak, samme person. Ferre folk i rommet kan gjare at informantene
faler seg tryggere, og intervjueren er tettere oppi situasjonen sann at det blir lettere a stille
relevante oppfalgingsspersmal. Samtidig ferte det til at jeg som intervjuer hadde mer a holde
styr pa, nar jeg bade skulle organisere og gjennomfare intervjuene. Opptakene var derfor
veldig viktige for analysen i etterkant, og kvaliteten pa disse var avhengig av at informantene
var flinke til «a tenke hgyt». Mine informanter gjorde dette i varierende grad, noe som ogsa

regulerte mengden og kvaliteten pa oppfalgingsspgrsmalene jeg stilte.

Med ett unntak var det altsa bare intervjuer og informant til stede under opptakene. | det farste
intervjuet var UDlIs nettredakter til stede som observategr. Han fikk anledning til 3 stille
spgrsmal i den avsluttende fasen av intervjuet og brukte anledningen til & stille to spgrsmal
om andre deler av udi.no enn det informanten sjgl hadde snakka om. Det er etter min
vurdering lite sannsynlig at dette pavirket informanten, fordi hoveddelen av intervjuet allerede
var gjennomfgrt, og denne informanten sjgl jobba som kommunikasjonsradgiver i en offentlig

etat og hadde en god forstaelse av brukerundersgkelsessituasjonen og hvilke roller vi hadde.

Personvernombudet for forskning i Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS vurderte at
prosjektet var meldepliktig. Jeg sendte meldeskjema (vedlegg 1) og fikk tilbake godkjent
prosjektvurdering i februar 2015 (vedlegg 2).
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Intervjuene tok utgangspunkt i en intervjuguide (vedlegg 3). Far intervjuene startet, skrev
informantene under pa et informert samtykkeskriv (vedlegg 4). Skrivet inneholdt informasjon
om formalet med undersgkelsen, opplysninger om at det ble gjort opptak og hvordan disse
opptakene ble behandla, samt informasjon om at det bare var a ta kontakt dersom de skulle
gnske a trekke seg fra undersgkelsen. Intervjuguiden inneholdt ogsa et avsnitt med spgrsmal
jeg mente jeg burde fa svar pa i lgpet av intervjuet, og der jeg ikke mente & ha fatt belyst noen
omrader tilstrekkelig, stilte jeg disse spgrsmalene enten underveis i eller mot slutten av
intervjuet. En intervjuguide er kanskje det tydeligste uttrykket for det asymmetriske
maktforholdet mellom intervjuer og informant. Intervjueren har stgrre definisjonsmakt enn
informanten, som ma tilpasse seg emnet intervjueren har valgt og bare kan godta eller avvise
framleggene fra intervjueren. | det opptaket blei starta fikk informanten styre retninga
intervjuet tok. Sjal om det er informantene som snakker desidert mest i intervjuene og dermed
pa en mate styrer samtalen, er det hele tiden intervjueren som har initiativet gjennom a
bestemme tema og stille sparsmalene, og med det er den dominante parten i samtalen
(Svennevig 2010, 116-117).

De fleste informantene oppfatta leseoppdraget som & ga gjennom tjenesten fra start til slutt,
mens de skulle tenke hgyt og kommentere tekst og sprak. En av de store styrkene med
kvalitative forskningsintervjuer sasmmenlikna med kvantitative spgrreundersgkelser, er at
intervjuguiden ikke ma falges slavisk, en kan falge informantens innfall og problemstillinger
som oppstar underveis. Men, som det viste seg i intervjuet med informant M2, det kan ogsa
fare til at informanten begynner a snakke om helt irrelevante ting, temaer som ikke var
relatert til verken nettsida eller hans opplevelse av UDIs tjenesteyting. Disse partiene er, av
hensyn til informanten, utelatt fra transkripsjonene. Denne informanten valgte for gvrig a
svare pa et telefonanrop underveis. Da valgte jeg a skru av opptakeren og avslutte intervjuet.
Maktforholdet mellom intervjuer og informant er altsa ikke helt opplagt, for dersom
informanten velger & avvise premissene for intervjuet, har intervjueren heller ikke sa mye

makt til & tvinge informanten inn pa andre stier.

Opptakene ble gjort med programmet Techsmith Morae, et program spesielt utviklet for
brukerundersgkelser, som tok opp lyd og skjermbilde (Techsmith Morae). Lyden ble tatt opp
med ekstern mikrofon som var koplet til en beaerbar datamaskin i opptaksrommet. Som jeg
tidligere nevnte blei intervjuene gjort over en lengre periode, noe som farte til at det blei
benytta to forskjellige pc-er under opptakene. Begge var utstyrt med ca. 14” skjerm, naytralt

bakgrunnshilde og nettleseren Chrome. To av informantene hadde behov for a forstarre
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skjermbildet, noe som tyder pa at jeg burde brukt en pc med starre skjerm. Flere detaljer
finner du i tabell 2. Skjermbildet pa datamaskinen ble tatt opp synkront med lyden. Opptakene
ble konvertert til AVI-format og lagret pa en ekstern harddisk.

Intervjul (M1 Rom 1* | UDIs lane-pc” Ekstern mikrofon [Vedlegg 5
Intervju 2 K1 Rom 1* | UDIs lane-pc® Intern mikrofon  |Vedlegg 6
Intervju 3 |M2 Rom 2** | UDIs lane-pc” Intern mikrofon  [Vedlegg 7
Intervju4 (K2 Rom 2** | Intervjuers arbeids-pc™ | Intern mikrofon  [Vedlegg 8
Intervju5 (K3 Rom 2** | Intervjuers arbeids-pc™ | Intern mikrofon  Vedlegg 9

Tabell 2: oversikt over forhold rundt opptakene

* Rom 1 var et mgterom like ved personalinngangen i UDI. Det hadde glassvegger ut mot foajeen.

** Rom 2 var et ledig kontor i 6. etasje i UDI, plassert like ved kommunikasjonsenhetens kontorlandskap. Det hadde ikke
innsyn utenfra.

A En pc som tilhgrte kommunikasjonsenheten i UDI.
M En pc som tilhgrte Sprakradet, intervjuers arbeidsgiver pa det tidspunktet.

Det viste seg i etterkant av intervjuene at videofilene ikke lot seg spille av i
transkripsjonsprogrammene som jeg hadde tilgjengelig ved universitetet, HyperTranscribe og
Nvivo. Jeg endte i stedet opp med & kombinere videoavspillingsprogrammet VLC og
skriveprogrammet Word. Intervjuene er derfor pragmatisk transkribert ord for ord, med vekt
pa meningsuttrykk og ikke formuttrykk, og transkripsjonene er uten tidskoder. Spgrsmal er
markert med sparsmalstegn, ellers er det ingen tegnsetting. Alle transkripsjonene ligger
vedlagt. De inneholder nummererte linjer med replikker markert med deltakernes initialer, for
eksempel M2, K1 og | for intervjueren. Relevante skjermbilder er plassert i tilknytning til de
relevante replikkene i vedleggene. | analysen har jeg kontekstualisert sitater fra
transkripsjonene, enten ved a inkludere spgrsmal og andre tilstatende replikker, eller ved &

gjere rede for situasjonen rundt sitatene.

3.5 Analyseprosessen

| et forsgk pa a gjere analyseprosessen mer gjennomsiktig har jeg her satt inn en tabell som
viser ulike steg pa veien. Disse stegene er bedre beskrevet og diskutert andre steder i dette
kapitlet, men jeg presenterer her en kortfattet oversikt over utvalgte deler av prosessen med

noen kommentarer.
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Aktivitet Beskrivelse Kommentar

Vurdere valg av Sa pa mange offentlige tekster og Leste tidligere
tekst brev, leste anbefalinger om videre masteroppgaver om
forskning pa klarsprak. klarsprak, de fleste om

standardtekster eller
brevmaler i statlige etater.

Valg av tekst Valgte offentlige digitale tjenester Fant lite forskning pa
som tema, valgte UDI som klarsprak i offentlige digitale
tjenesteeier pa grunn av kompleks tjenester.

malgruppe og gode nettsider.

Valg av metoder Valgte diskursanalyse for Fikk god hjelp fra
tekstanalysen og metodefaget pa
brukerundersgkelser som masterstudiet.

utfyllingsmetode.

Operasjonalisering | Funksjonell sakprosa, modellesere, Ulike nivaer i teksten, vekt

leseveier, sprakfunksjoner pa hvordan den leses
Sprak i digitale Fikk jobb i Difi med & vurdere Leerte mye om tilstanden til
tjenester kvaliteten pa spraket i 50 offentlige | dagens digitale tjenester og

digitale tjenester, utviklet en metode | hvordan man effektivt kan
for & vurdere forstaelighet pa vurdere brukskvaliteten.

ordniva, setningsniva og tekstniva.

Valg av momenter Koherens: referentkjeder og Hvordan kommer

for analyse konnektivbindinger, kommunikative formal til
sprakhandlinger, stil i et uttrykk? Hvordan fange inn
klarsprakperspektiv det ikke-verbale?

Tekstanalyse Multimodal tekstanalyse, med vekt | Vanlige
pa visuell organisering, emner, tekstanalysemodeller
kontekstualiseringssignaler og fungerer ikke pa digitale
navigasjon i informasjonsrom tjenester, de er enten for

linezre og/eller for

multisekvensielle.

Klarsprak i digitale | Fikk jobb i Sprakradet, arrangerte Utviklet definisjon og

tjenester klarsprakskonferanse, laget e- metode for & vurdere
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leringskurs i klarsprak og jobbet
med prosjekt om klarsprak i digitale

tjenester.

sprakkvalitet og utvikle
klarsprak i digitale tjenester,
var med pa a omformulere
generelle rad til mer

konkrete rad for e-laring.

Brukerundersgkelser

Intervjuet fem informanter hos UDI.

Transkribering

Transkriberte opptak av intervjuene,
bade lyd og bilde.

Valgte grov transkribering
med vekt pa mening.
Skjermbilder fra
brukerundersgkelsene

illustrerer samtalen.

Tolking av

intervjuer

Analyse av utsagn, tolket i et

konstruktivistisk perspektiv.

Oppsummere funn

Vurderte funn fra tekstanalyse og
brukerundersgkelser, sorterte i funn

som hemmer og fremmer forstaelse.

Drgfte funn

Kom fram til to pastander for
drafting.

Sammenlikna denne teksten
med teksten i Furus

masteroppgave.

Tabell 3: utdrag fra analyseprosessen

To store utfordringer i arbeidet med denne oppgaven var a velge tekst og analysemodell. Det

er ingen som har analysert digitale skjemaer, tjenester, sjglbetjeningslgsninger, eller hva man

na vil kalle disse tekstene. De fleste tekstanalyser i et klarspraksperspektiv har handlet om

brev, og gjerne brevmaler og andre standardtekster. De er alltid viktige, fordi de bergrer folk

personlig. Men digitale tjenester er en spennende sjanger fordi den ligger sa tett opptil

lovteksten, samtidig som den skal veere en tilgjengelig publikumstekst som sammenstiller

lesernes livsverden og etatenes systemverden. Forhapentligvis bidrar denne masteroppgaven

med innsikt om hvordan man kan utforme disse tekstene sann at de utnytter mulighetene som

finnes i digitale tekster. Men valget av en digital tjeneste som analysemateriale farte til den

neste utfordringa, hvilken modell skulle jeg bruke for & analysere teksten? Den passet ikke inn

i de modellene for tekstanalyse vi har gvd oss pa a bruke gjennom studiene. Den digitale

tjenesten var for multimodal for modeller som passet for lineeere, hovedsakelig

verbalspraklige tekster, og for linear for modeller som passet for multisekvensielle
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hypertekster. For meg ble Igsninga da a se pa trekk i teksten som hindrer og fremmer

forstaelse, framfor & forsgke a presse teksten inn i en ferdig laget modell.

Kort oppsummert er teksten som er gjenstand for denne undersgkelsen, en digital tjeneste med
Utlendingsdirektoratet som avsender. De relevante leserne av «Sgknad om statsborgerskap»
er personer som gnsker a sgke om norsk statshorgerskap, og som tilfredsstiller kravene til a fa
innvilga sgknaden. | det neste kapitlet skal jeg se nermere pa teksten og hva informantene

sier om sin egen forstaelse av den.
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4 «Sgknad om statsborgerskap»

| dette kapitlet skal jeg ga gjennom den digitale tjenesten «Sgknad om statsborgerskap». Hele
veien kombinerer jeg min analyse av teksten med utsagn fra informantene. Til sammen skal
disse to perspektivene kunne si noe om hva som hemmer og hva som fremmer forstaelsen for

de relevante leserne av denne teksten.

4.1 Udi.no

Seknadsprosessen starter gjerne pa forsida til udi.no, eller gjennom en eller annen sgkemotor.

Dersom du sgker pa statsborgerskap pa google.no, er farste treff http://www.udi.no/skal-

soke/statsborgerskap/, og du kommer dermed rett dit du skal, tre klikk fra forsida.

4.1.1 Forsida

Hvis du heller starter pa udi.no, som informantene gjorde under intervjuene, er det dette synet

som mgter deg:

»A | Bokmal Nynorsk English
| Sek
&t 2 2 =

°
Skal soke Har sokt Har fatt svar Skal fornye
Du skal sgke om & bo i eller Du venter pa et svar pa Du har fatt et vedtak i saken Du ensker a forlenge
besoke Norge spknaden din din. oppholdet ditt i Norge
Sjekklister» —1  Saksbehandlingstider»
Se hvilke dokumenter du ma levere inn nar du skal - @ Sjekk hvor lang tid UDI bruker pa a behandle ulike
soke. typer seknader.
Utlendingsdirektoratet Kontakt oss Asylmottak ® Soknadsportalen
UDI har ansvar for behandling av
soknader fra utlendinger som vil Ord og begreper Retur I® Timebestiling
bespke:ellerbo tNorge, duiay Om UDI Statistikk og analyse § UDIregelverk
asylmottak og utvisningssaker.
Presse Folg oss pa Twitter

Utlendingsdirektoratet - Bruk av informasjonskapsler

Skjermbilde 3: forsida pa udi.no
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Konvensjonell vestlig leseretning tilsier at vi gar inn i teksten gverst fra venstre. Analyser av
gyebevegelser, det som ofte kalles eyetracking og som Holsanova (2010, 16) kaller
blikkatferd, viser at et slags F-mgnster er det vanligste mgnsteret for skanning av nettsider
(Nielsen 2006). @verst til venstre er UDIs logo, stor og red og en av seks rgde elementer i
skjermbildet. Bakgrunnen pa nettstedet er hvit, mens det meste av teksten er svart. Designet
framstar enkelt og rent, slik at elementene som ikke er svarte eller hvite, kommer tydelig
fram. Det visuelt mest framtredende elementet er den rgde logoen. Den fungerer som en
paratekst som forteller hvem avsenderen av teksten er og plasserer teksten i en institusjonell
kontekst, safremt du er klar over hva UDI star for. Hvis ikke, finnes det en forklaring under
overskrifta «Utlendingsdirektoratet» i en innramma meny nederst pa sida. Denne korte teksten
har samme paratekstuelle funksjon som logoen, men kan fungere som en sterkere binding til
konteksten fordi den inkluderer ny informasjon for nye lesere i en presentasjon av UDI. Hvis
du kjenner UDIs logo fra far, vet du nok mest sannsynlig at de blant anna vurderer
oppholdstillatelser for innvandrere i Norge. Hvis den lille teksten nederst til venstre pa forsida
er ditt farste mgte med Utlendingsdirektoratet, vet du na at de behandler sgknader fra folk

som vil bo i eller besgke Norge.

Rett under logoen finner du seks gra bokser med tekst, fire kvadratiske og to rektangulere, i
et rutemgnster. Boksene inneholder et radt eller gratt ikon, en kort overskrift og en setning
som spesifiserer ikonet og overskrifta. «Du skal sgke om & bo i eller besgke Norge» er en
spesifisering av «Skal sgke». Nar jeg holder musepekeren over en av boksene, skifter
fasongen fra pil til hand, boksen far en markere grafarge og overskriften far en underlinje. Pa
denne maten markeres det at boksene er lenker som leder videre til nye sider og gir tilgang til
forskjellige deler av ulike sgknadsprosesser som gir lovlig opphold, som familieinnvandring
eller permanent oppholdstillatelse. Musepekeren er en slags forlenger av armene og hendene,
en erstatning for fysisk bergring av tekster som papiraviser eller bgker.

De fire kvadratiske boksene framstar som likeverdige, slik at leseren sjal kan velge hvilken
kategori som er mest relevant for seg. Teksten apner dermed for ulike leseveier. Ut i fra
konvensjonell leseretning, spesifiseringa i lenka og nettadressen google.no pekte oss til, kan
vi anta at det er «Skal sgke» som er den riktige kategorien for farstegangssekere. Fire av de
fem informantene valgte denne inngangen til sgknadsprosessen, og det er den leseveien jeg
forfglger i denne analysen. En av informantene valgte & bruke inngangen gjennom den fjerde
boksen, «Skal fornye». Den har spesifiseringa «<Du gnsker a forlenge oppholdet ditt i Norge».

Det kan tenkes at ngkkelordet her er forlenge, slik at K3 oppfatter statsborgerskapet som en
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utvidelse av oppholdstillatelsen hun allerede har. Ettersom K3 ogsa fant fram til
utfyllingsdelen av sgknadsprosessen, kan dette ogsa regnes som en vellykka og relevant

lesevei, men det er altsa ikke den jeg ser pa i denne analysen.

Nederst pa skjermbildet pa forsida er det altsa en innramma meny med en liten tekst om UDI
og lenker til andre sider pa eller utenfor nettstedet, som ordliste, statistikk og sosiale medier.
Fire av disse lenkene har egne ikoner eller symboler. Menyen rammes inn av gra linjer tvers
over sida og kortere gra linjer mellom hver lenke. Som jeg nevnte i den teoretiske oversikten,
skiller Karlsson og Ledin mellom to typer lenker i hypertekster: tekstlenker og formatlenker.
Denne menyramma nederst pa forsida er et godt eksempel pa formatlenker, lenker som
«skapar en helhet av de olika sidorna och bestdimmer hur lasaren ska navigera mellan dem»
(2000). Vi husker fra den teoretiske oversikten at hypertekster kan vaere strukturert som
nettverk gjennom lenker som potensielt skaper uendelige leseveier, men at disse leseveiene
styres av de faktisk tilstedeveerende lenkene. Observatgren i det ene intervjuet spurte M1 hva
han syntes om forsida:
M1: Forsiden er jo stralende forsiden er jo superenkel det var bare liksom det var faktisk noe av det
beste [gar inn pa forsida av udi.no] her star alt den er veldig enkel jeg trenger ikke skrolle en gang
for at alt er her kontaktinformasjon hvis jeg trenger «presse» «kontakt oss» og sa har du liksom de
fire starste omradene nah da trenger du faktisk ikke mer okei «skal sgke» «har sgkt» «har fatt

svar» «skal fornye» det gar jo veldig mye ut pa hva man sgker statsborgerskap eller
familiegjenforening eller den type ting sa forsiden er jo konge

Denne innramma navigasjonsmenyen er forskjellig for forsida og undersidene. Skjermbilde 4
viser hvordan denne menyrammen ser ut pa undersidene. Menyrammen er forholdsvis
kompleks, med fire kolonner med tre eller fire punkter i hver. Den venstre kolonnen, som
erstatter informasjonen om UDI i menyrammen pa forsida, inneholder de fire
hovedkategoriene pa siden og apner derfor for at leseren kan ga til disse uten & ga omveien
om forsida igjen. Dette skaper potensiale for nye leseveier, der man for eksempel kan ga fra
sida «Skal sgke» til «Har sgkt» for a lese mer om den videre sgknadsprosessen, eller man kan
ga fra «Ord og begreper» til «Statistikk og analyse» og tilbake igjen. Hellspong og Ledin
peker ogsa pa at en forutsetning for koherens er en hierarkisk organisering av teksten, slik at
man kan sammenfatte innholdet og sortere mellom det som er mer og mindre vesentlig for
helheten (1997, 36). Sjagl om disse delsidene er forskijellige, finnes det altsa et overordnet
emne som gjar at vi oppfatter udi.no som en helhetlig tekst og kan sammenfatte innholdet i en
setning: Alt handler om innvandring til og lovlig opphold i Norge. Svennevig refererer til van

Dijk og kaller denne typen oppsummerende sammenfatninger for makroproposisjoner (2010,
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238). De ulike sgknadstypene skaper koherens pa samme mate, gjennom a vaere overordna

emner for de enkelte delene av nettstedet.

Ef Skal sgke Kontakt 0ss Presse @ Scknadsportalen
Eg Har sokt Ord og begreper Statistikk og analyse f3 Debatt pa Facebook
[{i:j Har fatt svar Om uDI Asylmotiak [B] Folg oss pa Twitter
E', Skal fornye Retur § UDIregelverk

Utiendingsdirektoratet

Skjermbilde 4: navigasjonsmeny pa undersidene

Gjennom formatlenkene i den innramma menyen far brukerne tilgang pa store deler av
nettstedet fra forsida, uten at lenkene kommer i veien for innholdet. De store gra boksene midt
pa skjermbildet er mer igynefallende enn menyen nederst pa sida. Det finnes ogsa en annen
inngang til innholdet pa udi.no, nemlig sgkefeltet gverst til hgyre i skjermbildet, under et
symbol for endring av skriftstarrelse og tre lenker der jeg kan endre sprak for sida. Dette
sokefeltet tilbyr en alternativ lesevei, men for a fa relevante treff pa sgket mitt, ma jeg kjenne
terminologien som blir brukt pa sida og pa denne maten ha kjennskap til tekstkulturen som
teksten er en del av. A sgke etter nokkelord pa nettsida blir dermed en lesevei for lesere som
er kompetente i tekstkulturen. Antakelig er flere av informantene jeg intervjuet kompetente
nok til & ha brukt denne veien inn i teksten, men det er sannsynlig at det at de fikk i oppgave &
ga gjennom prosessen, har pavirka dem til a falge den mest konvensjonelle leseveien gjennom

de synlige lenkene.

Karlsson og Ledin ser formatlenker som en parallell til massemedienes formattilknytta
paratekster (2000). Avisens navn og inndelinger fungerer som «terskler» til det semiotiske
rommet, eller bindeleddet mellom teksten og konteksten. De legger premissene for hva slags
meningsskaping som kan forega gjennom & avgrense tekstens meningspotensiale, gjennom
navnet pa avisa og inndelinger som «nyheter», «kultur» og «utenriks». Denne typen
kontekstualiserende tekster finnes ogsa pa udi.no. For eksempel kan UDI-logoen og navnet
Utlendingsdirektoratet neppe bety at du befinner deg pa Nav sin nettside, og dermed betyr
«Skal sgke» mest sannsynlig ikke at du skal sgke pa en jobb eller om gkonomisk stgtte, men
derimot en eller annen form for oppholdstillatelse.

Informantene brukte svert kort tid pa forsida, noe jeg tolker som at de kjenner teksten godt og

vet hvor de skal ga videre. Det skal vi ogsa gjare na.
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4.1.2 «Skal sgke»

Jeg holder det som sagt for mest sannsynlig at de fleste begynner pa sgknadsprosessen
gjennom «Skal sgke». Dette skjermbildet har den samme store, rade logoen som forsida, ogsa
her plassert gverst til venstre. Fra forsida kjenner jeg ogsa igjen sgkeboksen, knappen for
skriftforstarring og lenkene til forskjellige sprak som er plassert gverst til hgyre. Under disse
elementene, som er kjent fra forsida, har det na dukket opp to nye elementer: en
navigasjonssti og en ny overskrift. For a ta det siste farst, den svarte overskrifta «Skal sgke»
er visuelt framtredende der den har fatt selskap av ikonet fra forsida. Et kjapt blikk over
skjermbildet bekrefter at jeg er pa riktig side, oppgaven er & sgke. Fordi vi skanner nettsider
med blikket, er det a gjare noen deler av skjermbildet mer visuelt framskutt enn andre deler
med pa a lede oss mot det avsenderen har definert som mest relevant eller viktigst i teksten.

pA | Bokmal Nynorsk English

UDI

Skal seke

Forsiden

= Skal soke

Du skal soke om & bo i eller besoke Norge, om statsborgerskap eller
utlendingspass.

Sekeren er statsborger i Sokeren er personen som ensker a
[ | J besoke eller bo i Norge.

Velg

Familieinnvandring »

Har du et familiemediem i Norge og ensker a bo
sammen med han eller henne? Da kan det
hende at du kan seke om familieinnvandring for

« ektefeller
« samboere og forlovede
« barn og foreldre

« andre familiemedlemmer

Besgk og ferie >

Hvis du skal veere i Norge i mindre enn 90

Skjermbilde 5: utsnitt av «Skal sgke»

Registreringsordningen for EU/E@S-
borgere »

EU/E@S-borgere har rett til &
« arbeide

« studere

« boiNorge

Alle EU/E@S-borgere som skal bo i Norge i mer
enn tre maneder ma registrere seg.

Arbeidsinnvandring »

Hvis du ensker a arbeide i Norge, for eksempel



En digital tekst mangler den fysiske handgripeligheten som trykte tekster har, en fysisk
dimensjon som kan gi leseren en fglelse av tekstens starrelse og ytre form. Som lesere trenger
vi hjelp fra den digitale teksten til & orientere oss i det som kan kalles et informasjonsrom.
Navigasjonsstien kan fungere som udi.nos viktigste visuelle svar pa navigasjonsspgrsmalet
«hvor er jeg na?». Pa denne sida star altsa navigasjonsstien under UDIs logo, men over
overskrifta «Skal sgke». Den er betraktelig mer lokal enn menyen nederst pa nettstedet, den
peker nemlig verken videre i sgknadsprosessen eller til andre deler av nettsida. Derimot viser
den hvilke sider jeg har veert innom. For hvert steg i prosessen jeg beveger meg bort fra
forsida, kommer en ny pil opp i navigasjonsstien. Hver pil viser til en side jeg har veert
gjennom for a komme dit jeg er na, bade gjennom navnet pa sida og gjennom direkte lenke til
denne sida. | skjermbilde 5 viser «Forsiden» tilbake til sida jeg kom fra, mens «Skal sgke» er
sida jeg er pa og teksten er derfor ikke lenka. Det siste steget pa stien, den sida jeg na er pa, er
skilt fra de andre pa to mater, bade gjennom annen farge pa skrifta og fordi den ikke er lenka.
Falgelig vil de lenka delene av navigasjonsstien forandre utseende nar jeg holder
musepekeren over, mens det siste steget beholder utforminga si. Navigasjonsstien som
paratekst er en rekke formatlenker som har sin viktigste funksjon i & peke bakover i leseveien

og pa denne maten lage en ramme om lesinga.

Det er mange fagord eller ord med spesialisert innhold pa nettstedet til UDI. Under «Skal
sgke» star det «Du skal sgke om & bo i eller besgke Norge, om statsborgerskap eller
utlendingspass.». A bo i eller besgke er vanlige ord og uttrykk, statsborgerskap er et ord som
brukerne godt kan tenkes & vare kjent med om det er relevant for dem, men hva er
utlendingspass? Det er forhapentligvis et kjent uttrykk for dem som skal sgke om det, men har
det noe informasjonsverdi & ha det med i denne setninga? Dette er to tjenester som er skilt ut
med egne navn. Disse havner ikke ngdvendigvis innenfor kategoriseringa «a bo i eller besgke
Norge», og det kan tenkes at det er nettopp derfor de er skilt ut. Men for en vanlig bruker
burde uttrykket «bo i eller besgke» dekke ogsa sgknader om statsborgerskap og

utlendingspass.

Det er ulike mater a signalisere emnet i en tekst for leseren, skriver Svennevig: «Noen
sjangere bruker overskrifter som emnesignaler, mens andre bruker den ferste setningen i en
tekst eller i et avsnitt» (2010, 235). | denne digitale tjenesten finnes begge typer emnesignaler.
Overskriftene inneholder ofte ordene «sgke» eller «statsborgerskap», gjennom hele teksten.
Disse emnesignalene fungerer ogsa paratekstuelt. De fleste avsnittene begynner med en slags

emnesetning som er «en generell beskrivelse, som sa blir utdypet og eksemplifisert videre i
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avsnittet» (236). Svennevig peker videre pa at emnesetningas plassering i begynnelsen av
avsnittet har en parallell i temaets plassering farst i setninga. Stadige referanser til tekstens
emne, gjennom overskrifter, referenter og emnesetninger, er med pa a skape tekstens globale
koherens. Vi tolker denne teksten som sammenhengende fordi den hele tida handler om a

sgke statsborgerskap.

Under overskrifta «Skal sgke» er det mest visuelt framtredende en stor, turkis boks, der
sgkeren skal fylle inn hvor hun er statsborger na (se skjermbilde 6). Elementet er satt sammen
av to rektangulere fargebokser, den ene litt mgrkere turkis enn den andre. Sparsmalstegnet i
den lyseste boksen har en konvensjonell funksjon i nettekster, og betyr at det finnes en
hjelpetekst der, en tekst som har som formal a hjelpe brukeren med utfyllinga. Denne teksten
kommer jeg tilbake til i neste avsnitt. Feltet som skal fylles ut er i boksen til venstre, den med
sterkest farge. Utfyllingsfeltet er konvensjonelt markert, et kvitt felt med ledeteksten «Skriv
innx» inne i feltet. Dette feltet skal brukeren fylle ut én gang, men man kan fa tilgang til det pa
to forskjellige sider. Hvis jeg ikke skriver inn statsborgerskap pa denne sida, men heller
velger sgknadsformen «statsborgerskap» i lista under, er denne boksen det eneste som
kommer opp pa neste skjermbilde far jeg velger et statsborgerskap. Hvis jeg derimot velger a
skrive inn statsborgerskap i dette skjermbildet, forandres lista under boksen. For eksempel vil
jeg, dersom jeg na er irakisk statsborger, ikke fa tilgang til elementet «Registreringsordningen
for EU/E@S-borgerex». Den muligheten blir borte fordi den ikke lenger er relevant, fordi jeg
har oppgitt at jeg kommer fra et land utenfor EU/E@S. Slik kan leseren sjgl pavirke teksten og
dermed leseveien, samtidig som leserens virkelighet har direkte innvirkning pa tekstens
utforming og funksjon. Nar feltet er fylt ut med et land, blir det lyseblatt og mindre

framtredende. Det er ikke lenger det viktigste a skille ut med kontrastfarge.

Sgkeren er statsborger i Sekeren er personen som gnsker a
besgke eller bo i Norge.

Velg

Skjermbilde 6: fylle inn ndveerende statsborgerskap

Hjelpetekster er interessante som tekster fordi avsenderen har lagt dem til der han mistenker
eller vet, gjennom tilbakemeldinger og brukerundersgkelser, at brukerne far for lite hjelp av
selve teksten og dermed trenger ekstra instruksjoner eller avgrensing. De skal veere tett knytta
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sammen med teksten de skal forklare, men kan ofte ligge gjemt bak knapper forma som
spgrsmalstegn. Teksten er «Sgkeren er statshorger i» og hjelpeteksten sier at «Sgkeren er
personen som gnsker a besgke eller bo i Norge». Til sammen etablerer de «Sgkeren» som den
som sgker om opphold i Norge. Men ligger ikke dette allerede i ordet sgkeren? En kan jo lure
pa hvor fa eller mange spgrsmal de fikk fer de valgte a sette inn denne hjelpeteksten. Kanskije
kan valget om & definere sgkeren sa grundig ha sammenheng med at ikke alle sgkere fyller ut
sgknaden sin sjal. Det kan veere et familiemedlem som gjar det, eller en mer offisiell
referanseperson som en arbeidsgiver. Nar skal man bruke hjelpetekster og nar skal man
forandre spraket slik at hjelpetekstene blir overfladige? En avveining kan selvfglgelig vere
hvor mange som lurer pa det sasmme. Informasjonen kan ikke regnes som veldig tilgjengelig
dersom den ligger bak en knapp der du ma veare motivert for a finne den fram. Men det at det
er mindre synlig tekst pa sida kan ogsa ha positive konsekvenser, slik at teksten far mindre
preg av «vegg av tekst» og blir mer oversiktlig. | noen situasjoner kan én setning veere like

klargjgrende som et helt avsnitt, hvis setninga er god og framstar visuelt tydelig.

Den markeste turkise boksen, den aktive som er til venstre i skjermbilde 6, inneholder tre
verbalspraklige ytringer: «Sgkeren er statsborger i», «Skriv inn» og «Velg». Ingen av dem er
grammatisk hele setninger, men det betyr ikke at de ikke har funksjoner. «Sgkeren er
statsborger i» skal koples sammen med landet som skal inn i det hvite feltet, og fungerer da
som en utsagnssetning som forsgker a stadfeste virkeligheten, det som kan kalles konstativer.
Utfyllingsfeltet har en slags ledetekst, «Skriv innx». Det gar an a sette tastaturmarkgren inn i
feltet og begynne a skrive, men det du skriver blir ikke lagra fer du velger fra en liste som
kommer opp. Knappen det star «Velg» pa fungerer som en slags bekreftelse av valget du
allerede har gjort. Feltet fungerer dermed mer som et slags sgkefelt enn et innskrivingsfelt,
samtidig som en slik liste med valg begrenser mulige feilskrivinger, fordi leseren er ngdt til &
velge et land. Hvis man skriver feil, far man ikke opp riktig valg og kan heller ikke ga videre i

teksten.

Under overskrifta og feltet der jeg fyller inn ndveerende statsborgerskap, er et nytt rutenett av
gra bokser. De har ulik starrelse, avhengig av hvor mye tekst de inneholder. Hver av boksene
er utstyrt med en overskrift som forteller om innholdet. Overskriftene har en liten pil mot
hayre til hayre for seg, kanskje ment som et hint om at dette er en lenke. Som pa forsida blir
disse boksene markere gra og overskriftene understreket hvis jeg holder musepekeren over.
Overskriftene er til dels navn pa sgknader, som «statsborgerskap» og «studietillatelse», men

ogsa hverdagsordene «besgk og ferie». Den siste kategorien henger kanskije igjen fra «a bo i
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eller besgke», mens «a bo i» da inkluderer alle de andre typene sgknader. «Statsborgerskap»
og «utlendingspass» er ikke skilt ut fra de andre typene sgknader her, men plassert pa
forskjellige deler i det samme rutenettet. «Utlendingspass» har til og med fatt selskap av

«reisebevis».

Overgangen fra hverdagsordene «a bo i eller besgke» til de mer spesialiserte navnene pa
sgknadene, markeres ikke pa noen spesiell mate. En kunne for eksempel tenke seg at setninga
«Du skal sgke om & bo i eller besgke Norge, om statsborgerskap eller utlendingspass» kunne
veert erstatta med en setning som i starre grad markerer overgangen fra det generelle «a sgke»
til de spesifikke navnene pa sgknadene. Et anna forslag kunne vere a legge til setninga «Her
finner du informasjon om de ulike sgknadstypene». Men kanskje fungerer den originale
setninga allerede som en slik overgang? De ulike sgknadstypene blir i alle fall introdusert med

en setning eller to under overskriftene.

Informantene bruker lesestrategien skanning pa denne sida. K2 leiter etter ngkkelordet
statsborgerskap i overskriftene. Hun begynner med a skrive inn opprinnelsesland:

K2: Ja skal sgke da skriver vi inn [skriver opprinnelsesland]

I: Det er det du er na?

K2: Det er der jeg kommer fra da ma jeg finne det som gjelder meg

I: M-m

K2: Og det er [skroller opp og ned] statsborgerskap er det her? [permanent opphold]

I: Nei

K2: Her [gar inn pa statsborgerskap]

I: Egen overskrift da leita du etter det som sto du sa etter noe statsborgerskap var det ordet du leita
etter?

K2: Ja

«Da ma jeg finne det som gjelder meg», sier hun. Typisk for skanneteknikken er denne
leitinga etter det som er relevant for leseren. Nar hun finner «permanent opphold og varig
oppholdsrett» far statsborgerskap, tester hun ut om det er riktig. Jeg svarer benektende, men
da har K2 allerede flyttet musepekeren over «statsborgerskap». Ettersom jeg ba informantene
tenke hgyt underveis i intervjuet, kan dette utsagnet ogsa vare en slags rapport av det hun ser
og tenker, mer enn hva hun faktisk tenker a gjare.

4.1.3 «Skal sgke statsborgerskap»

Vi fglger K2 og gar inn pa «Skal sgke statsborgerskap». Den gverste delen av skjermbildet er
som de tidligere sidene, den store rede UDI-logoen til venstre og sgkefeltet med de andre

elementene til hgyre. Under er navigasjonsstien, som vi ogsa kjenner igjen fra forrige side,
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men na har den fatt et punkt til: «Statsborgerskap». Ettersom jeg pa forrige side valgte Irak

som naveerende statsborgerskap, er ogsa dette elementet likt som tidligere.

UDI

Forsiden Skal sgke Statsborgerskap

Skal spke

Statsborgerskap

Du kan seke om norsk statsborgerskap. Reglene er ulike for de som har
hatt oppholdstillatelser i Norge, de som har hatt oppholdskort for
familiemedlemmer av EU/E@S-borgere og de som tidligere har veert
norske statsborgere.

Informasjonen er tilpasset Nullstill alle

Sekeren er statsborger i: Irak

Statsborgerskap for deg som har Statsborgerskap for de som tidligere har
oppholdstillatelse i Norge » veert norsk statsborger eller hatt norsk
Her finner du informasjon for deg som har pass ¢
« permanent oppholdstillatelse
« bosettingstillatelse
« oppholdstillatelse, f.eks for Statsborgerskap for deg som har
familiennvandrngielierbeskyliclse oppholdskort for familiemedlemmer av

EU/E@S-borgere »

® Er du allerede norsk?»

Skjermbilde 7: «Skal sgke Statsborgerskap»

A  Bokmal Nynorsk

Viktige meldinger

19.12.2014
Seknadsgebyrene gker fra 1
januar »

English

Sek |

Overskrifta pa sida er «Skal sgke Statshorgerskap». Det at den kombinerer navnene pa de to

foregaende sidene, er en sterk bekreftelse for brukeren pa at man er pa riktig side, og

overskrifta bekrefter pa denne maten brukerens forventninger. Overskrifta som paratekst er pa

denne maten med pa & begrense tekstens meningspotensiale og samtidig bekrefte brukerens

antakelse om hvilket skjermbilde som kommer til 8 komme opp pa denne sida (Pernice 2014).

Under overskrifta er det en innledning til sida, der det slas fast at «du kan sgke om norsk

statshorgerskap» og at det er ulike regler for tre forskjellige grupper av sgkere. Hvilke

informasjonsverdi har den fgrste setninga? Er det en apningshilsen? Den henvender seg

direkte til brukere som kan sgke, men sier ikke noe om sjansen for a fa sgknaden innvilga. |

form er denne setninga ei utsagnssetning, noe som ofte koples med den klassa av
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sprakhandlinger som kalles konstativer. «A kunne» er et modalt verb som kan bety bade
«vere mulig, sannsynlig», «ha krav pa» og «ha lov til» («kunne» i Bokmalsordboka). Modale
hjelpeverb i norsk pavirker sannsynlighet og sikkerhet i innholdet i ei ytring. Du kan sgke om
statsborgerskap, men det er ikke sikkert at du far det til eller tilfredsstiller krava. Setninga
«Du kan sgke om norsk statsborgerskap» fungerer i denne situasjonen kan hende mer som et

direktiv, der UDI tillater deg a sgke om norsk statsborgerskap.

Ogsa pa denne sida befinner innholdet seg i lenker forma som gra bokser. Her kan jeg velge
mellom «Statsborgerskap for deg som har oppholdstillatelse i Norge», «Statsborgerskap for
de som tidligere har vaert norsk statsborger eller hatt norsk pass» og «Statsborgerskap for deg
som har oppholdskort for familiemedlemmer av EU/E@S-borgere». Den ene boksen er
dobbelt sa stor som de andre og inneholder et avsnitt med tre kulepunkter under overskrifta.
Det at denne boksen har fatt sa stor plass i forhold til de andre, kan tyde pa at dette er den
viktigste og/eller mest brukte leseveien. Hvis jeg hadde valgt et EU-land som mitt naveerende
statsborgerskap, hadde jeg fatt opp valgmuligheten «Statshorgerskap for deg som har brukt
registreringsordningen for EU/E@S-borgere» i den starste gra boksen. Ettersom jeg valgte
Irak, er denne kategorien na utelukka og leseveien er stengt.

To av de tre overskriftene er direkte henvendt til brukeren i andreperson (deg som), mens den
tredje viser til brukeren i tredjeperson (de som). Det er uklart om dette er bevisst av
avsenderen eller om det rett og slett er en skrivefeil. Uansett skal man vel vare ganske
naersynt for at akkurat denne detaljen skal ha noe & si for forstaelsen, og ingen av
informantene sa ut til & ense dette. Men, som vi skal se seinere i analysen, blant anna i teksten
«Sjekkliste», dette er ikke det eneste stedet pa udi.no der det som ser ut som like alternativer,
ikke ngdvendigvis er det.

Teksten informerer om at det er ulike regler for de

ulike gruppene, men gar ikke inn pé hva slags ulike

regler det skulle vaere. Nar man skal velge ut

Viktige meldinger
Statsborgerskap for de som tidligere har
vart norsk statsborger eller hatt norsk

informasjon som skal med i tekster med lite plass,

ma man vere kresen. Et spgrsmal avsenderen kan

Statsborgerskap for deg som har
oppholdskort for familiemedlemmer av
EU/E0S-borgere»

stille til seg sjal og teksten for a avgrense

informasjonsmengden, er hva brukeren mé vite fora <@ L
kunne ta et informert valg og hva som bare

] ] Skjermbilde 8: fra intervju med M2
kompliserer eller overflgdig. Det kan veere annen
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informasjon enn det som skal til for & gjennomfare en oppgave. For en journalist eller forsker
kan det kanskje veere bade interessant og relevant hva som gjelder for ulike grupper, men
empiriske brukere er egentlig mest interessert i det som gjelder for dem. For eksempel leser
M2 ngkkelord hgyt nar han skanner sida: ««Statsborger som har oppholdstillatelse i Norge»
«Statsborgerskap tidligere» «Statsborger oppholdskort familie» nei her [med
oppholdstillatelse]». Sjel om den farste kategorien han leser opp er riktig for ham, ser han pa
de andre mulighetene fer han velger og gar inn pa sida. Men han leser ikke hele setninger, han
plukker opp ordene som skiller setningene fra hverandre. En mate a skille de tre kategoriene
visuelt fra hverandre, er a ikke la alle tre starte med det samme ordet. Vi vet, som bade
Holsanova (2010) og Nielsen (2006) skriver, at skanning er en viktig lesestrategi i nettekster
for a skaffe seg oversikt over teksten. Statsborgerskap er allerede etablert som emne for sida,
sa at den informasjonen ogsa er med i kategoriene, er antakelig overflgdig. En mulig
omformulering kan vere spgrsmal som «har du oppholdstillatelse i Norge?» og «har du
tidligere veert norsk statsborger eller hatt norsk pass?». Innholdsordene kommer pa den maten

lengre fram i setninga og blir dermed mer framtredende.

En fjerde gra boks er sa vidt utenfor skjermbildet. Den stiller spgrsmalet «Er du allerede
norsk?». Til venstre for overskrifta er noe som kan beskrives som en u-sving-pil. Den kan
symbolisere en 180° sving du skal gjare hvis du har kommet feil, i betydninga «du trenger
ikke sgke om norsk statsborgerskap fordi du allerede er norsk», som er en helt annen feil enn
«du tilfredsstiller ikke kravene til innvilgelse av norsk statsborgerskap». Antakelig er dette det
tidligst mulige tidspunktet for & lede brukere som ikke trenger a sgke, bort fra teksten. Men
denne avvisninga kommer ikke for etter at teksten har fortalt at «Du kan sgke om norsk

statsborgerskap», noe som jo kan veere forvirrende hvis man leser begge steder.

4.1.4 «Statsborgerskap for deg som har oppholdstillatelse i Norge»

Etter & ha valgt kategorien «statsborgerskap for deg som har oppholdstillatelse i Norge»,
kommer jeg inn pa en side med denne tittelen (se skjermbilde 9). Den gverste delen av
skjermbildet er na velkjent og godt etablert. Som leser av sida tar jeg meg sa vidt tid til a
observere logoen og sgkefeltet, registrerer at navigasjonsstien har fatt et steg til og
konkluderer kjapt med at jeg fortsatt er pa udi.no og seknad om statshorgerskap. Forventninga

blir igjen bekrefta.
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Hittil i sgknadsprosessen er dette den sida med mest verbaltekst. Det er to synlige avsnitt nar
du kommer inn pa sida, et over og et under feltet med opplysninger om tilpassa informasjon.
Det farste avsnittet inneholder mer generell informasjon om at det er ulike krav for
forskjellige grupper. Pa dette punktet i sgknadsprosessen snakker jeg og K2 om at hun nettopp

har sgkt statshorgerskap, og om hun synes denne teksten er forstaelig for henne:

I: Du har jo nettopp gjort dette her

K2: Ja

I: Var det noe du synes var spesielt vanskelig a forsta av ord og sann?
K2: Nei

I: Det var liksom greit?

K2: Det spars hvor mye du leser

K2 leser ikke teksten.

Avsnittet under den blé boksen lyder som felger: «Nar du seker, vurderer UDI hvilken gruppe
du tilherer og om du fyller kravene. Her kan du selv sjekke hva som kreves for de vanligste
sekergruppene. Husk at du kan falle innenfor flere ulike grupper.». Under folger overskrifta
«Hvilke gruppe tilherer du?». Her blir altsé brukeren bedt om & plassere seg sjol 1 én av fire
grupper, samtidig som det i avsnittet over poengteres at det er UDI som skal vurdere hvilken

gruppe du tilherer, og at du faktisk kan tilhere flere grupper.

Hvis jeg na velger gruppa «over 18 ar», far jeg opp en lengre verbaltekst. Den henvender seg
til leseren i andreperson, inneholder en rekke lenker til andre sider pa nettstedet og er utforma
som en punktliste. A lage punktlister for & skape en mer oversiktlig struktur er et
konvensjonelt skriverad bade i klarsprak og for nettekster. Sprakradet skriver at punktlister er
en god mate a ordne sideordnede tekstelementer for & «framstille viktig informasjon klart»
(sprakradet.no), mens Calvert skriver at punktlister gir god oversikt og et ryddig og luftig
utseende, og papeker at «brukere er vant til og fortrolig med bruken av lister pa nett» (2012,
21). M2 var den eneste av informantene som brukte noe tid pa denne teksten, og det var nok
bare fordi jeg ba han bruke litt mer tid pa teksten enn det han hadde gjort da han sgkte for seg
sjal:

M2: (...) [V]eldig viktig at du fornyer tillatelsen du har pa vanlig mate ggh pa vanlig mate senest

en maned far den utlgper» da har jeg vert inni den ikke sant sa jeg har min bosetning

I: Du synes det var greit a forsta det avsnittet?
M2: Ja-a hvis noen synes ikke greit & forsta den de fortjener ikke norske statsborger

Sa selvfalgelig forsto han teksten.
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»A  Bokmal Nynorsk English
| S ‘ Sek ‘

Statsborgerskap for deg som har
oppholdstillatelse i Norge

Forsiden Skal soke Statsborgerskap

Statsborgerskap for deg som har
oppholdstillatelse i Norge

Kravene for & fa norsk statsborgerskap er ikke like for alle. Hvor gammel
du er, nar du kom til Norge og hvem du er gift med, kan for eksempel
pavirke hvor lenge du ma ha oppholdt deg i Norge for du kan soke.

Informasjonen er tilpasset Nullstill alle

Sekeren er statsborger i: Irak

Nar du seker, vurderer UDI hvilken gruppe du tilherer og om du fyller kravene. Her kan du Viktige me[dinger
selv sjekke hva som kreves for de vanligste sekergruppene. Husk at du kan falle innenfor
flere ulike grupper. 19.12.2014
Seknadsgebyrene eker fra 1

Hvilken gruppe tilhgrer du? JamiiEky

> Over18ar

> Gift, registrert partner eller samboer med norsk statsborger

> Barn under 18 &r som har en norsk forelder eller spker sammen med en forelder

> Barn over 12 ar som soker alene

Er du allerede norsk?*
Noen blir automatisk norske statsborgere
« nar de blir fedt eller adoptert, hvis de har norsk mor eller far
« nar foreldrene deres blir norske.
— Saksbehandlingstider»
= @ Sjekk hvor lang tid UDI bruker pa & behandle seknader om statsborgerskap.

B Skriv ut
Ef Skal seke Kontakt oss Asylmottak ® Scknadsportalen
@ Har sekt Ord og begreper Retur I® Timebestilling
E3 Harfatt svar Om uDI Statistikk og analyse § UDI regelverk
Ec, Skal fornye Presse Folg oss pa Twitter

Utlendingsdirektoratet - Bruk av informasjonskapsler

Skjermbilde 9: «Statsborgerskap for deg som har oppholdstillatelse i Norge»
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Hver av de fire kategoriene apner en ny boks pa sida. Det gar an a apne alle fire samtidig. To
av kategoriene, «Over 18 ar» og «Gift, registrert partner eller samboer med norsk statsborger»
er ikke gjensidig utelukkende. Det gar fint an 4 bade vare over 18 ar og gift med en norsk

statsborger, som K1:

K1: Tenker kanskje den passer for meg det er det som er vanskelig [viser at hun passer i begge
kategorier] jeg er over 18 ar sa pluss jeg er gift sa da blir det litt vanskelig sa plutselig for eksempel
jeg har jeg er samboer med norsk sa det er du veit ikke hva du skal trykke sant

I: Hvis du passer pa begge

K1: M-m pa begge m-m sa det er det her jeg tenker pa

Kanskije regnes det som apenlyst at du skal velge at du er gift dersom du er det, men K1

valgte faktisk kategorien «over 18 ar».

\/ Over18ar

\/ Gift, registrert partner eller samboer med norsk statsborger

Huis du har gyldig oppholdstillatelse i Norge og bor fast her, kan du soke om norsk

statsborgerskap. Oppholdstillatelsen din ma vaere gyldig bade nar du seker om norsk Hvis du har gyldig oppholdstillatelse i Norge og bor fast her, kan du seke om norsk
statsborgerskap og mens soknaden din er til behandiing. Det & soke om norsk statsborgerskap. Oppholdstillatelsen din ma vaere gyldig bade nar du seker om norsk
statsborgerskap betyr ikke at du har en gyldig tillatelse til & oppholde deg i Norge. Det er Kap 0g mens diner il Det 4 soke om norsk

derfor veldig vikiig at du fornyer tillatelsen du har pa vanlig mate senest én maned for den statsborgerskap betyr ikke at du har en gyldig tilatelse til & oppholde deg i Norge. Det er
utloper.

derfor veldig viktig at du fornyer tillatelsen du har pé vanlig méte senest én maned for den

Krav for & & norsk statsborgerskap utioper

. 4 betale et geby
DU betgle ot soknadegetyr Krav for & & norsk statsborgerskap

« Dumé ha Kiarlagt identiteten din - .
. U ma betale et soknadsgebyr
o Det er som hovedregel et krav at du har lagt frem pass.

- Du md ha klarlagt identiteten din

o Det er som hovedregel et krav at du har lagt frem pass.

« Du ma vaere bosatt i Norge og ha tenkt & vaere bosatt her ogsa i framtida.
o Duma bo fast i Norge nér du soker om norsk statsborgerskap, og nar

seknaden blir behandlet « Du ma vaere bosatt i Norge og ha tenkt & vaere bosatt her ogsa i framtida.
« Hvis du er mellom 18 og 55 &r nar du seker, ma du ha giennomfert godkjent o Du ma bo fast i Norge nar du seker om norsk statsborgerskap, og nar
eller at du har gode inorsk eller samisk seknaden blir behandiet.
o Les mer om kravet til norskopplzering for ulike grupper. e R i S
- Du kan ikke vere straffedemt eller domt til tvungent psykisk helsevern eller tvungen norskopplering eller dokumentere at du har gode kunnskaper i norsk eller samisk

omsorg (hvis du er over 15 ar)

. - . o Les mer om kravet il norskopplaering for ulike grupper.
o Hvis du er det, vil du kunne fa avslag pa seknaden din og fa krav til ekstra

oppholdstid. Bl du siktet eller satt under etterforskning for et straffbart forhold « Hvis du har blitt straffedemt, har fatt beter av politiet eller er under etterforskning, ma

mens seknaden din er til behandiing, blir saksbehandlingen stanset. Nar du kanskje vente lenger for du kan bii norsk statsborger
straffesaken er avgjort, ma du selv kontakte det lokale politidistriktet ditt og be - Duma vaere lost fra (ha gitt fra deg) det opprinnelige statsborgerskapet ditt (hvis du
om at behandiingen av soknaden din blir gjenopptatt. . s

« Duma veere lost fra (ha gitt fra deg) det opprinnelige statsborgerskapet ditt (hvis du o Les mer om kravet il losning. og i hvilke tilfeller vi kan unnta fra dette kravet.

ikke automatisk mister det nar du far innvilget norsk statsborgerskaj s 5 o
9 LED) « Duma ha, eller fylle vilkarene for & A permanent oppholdstillatelse (hvis du ikke har

bosettingstillatelse)
o Les mer om kravene for 4 fa permanent oppholidstillatelse
DU ma Na CPPNOIGL Geg | NOTGE | MINSL e ar | 1ODEL &V 0€ SIle 1 arene med unaerser

av minst ett ars varighet.

o Les mer om kravet til Iosning. og i hvilke tilfeller vi kan unnta fra dette kravet

« Duma ha, eller fylle vilkdrene for & f& permanent oppholdstillatelse (hvis du ikke har

o Les mer om kravene for 4 fd permanent

« Dumé ha oppholdt deg i Norge i til sammen syv 4r i Iopet av de siste ti rene med

oppholdstillatelser av minst ett ars varighet « Dumd itillegg ha minst sju ars ppholds- og
o Les mer om hvordan du kan beregne hvor lang du har. o Les mer om hvordan du kan beregne hvor lang oppholdstid du har.
Huis du ble fedt i Norge eller kom hit for du fylte 18 ar. er det kortere krav til o+ Les mer om hvordan du beregner

oppholdstid. Da ma du ha oppholdt deg i Norge i til sammen fem 4r i lopet av de
siste syv drene med tillatelser av minst ett ars varighet.

Slik soker du»

—STRsRer e

Skjermbilde 10: sammenligning av gruppene «Over 18 ar» og «Gift, registrert partner eller samboer med norsk statshorger»

De to boksene som apnes nar jeg trykker pa lenkene her, er ved farste gyekast helt like.
Innledningsavsnittet, underoverskrifta og de farste sju kulepunktene er omtrent de samme for
bade «Over 18 ar» og «Gift, registrert partner eller samboer med norsk statsborger». Punktet
om at du ikke kan veere straffedemt, er forskjellig utformet i de to listene. Et, henholdsvis to,
punkter nederst i punktlista handler om oppholdstid. Det er forskjellige regler for de ulike
gruppene. De mange lenkene pa denne sida ser ut til & apne for mange veier videre. Dette er
typisk det Karlsson og Ledin kaller tekstlenker, «lankar som erbjuder en vég fran en punkt i

en text in i en annan text som darmed blir en alternativ fortséttning pa den forsta texten»
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(2000). Men i dette tilfellet ledes alle brukere inn til den samme sida, «Slik sgker du». Og dit
skal vi ogsa ga.

4.1.5 «Slik sgker du om statsborgerskap»

Pa denne nettsida ber UDI om to forskijellige opplysninger for a tilpasse innholdet til hver
individuelle bruker. Landet du har oppgitt tidligere i prosessen er fortsatt her, men du kan
fjerne valget og legge til et anna land, hvis du skulle gnske det. | tillegg blir du bedt om &
oppgi bostedskommune. Boksen der man skal velge kommune, minner om boksen der man,
pa et tidligere stadium i prosessen, skal velge navaerende statsborgerskap. Du kan se en
skjermdump av denne boksen pa skjermbilde 11. Begge bestar av to turkise elementer satt
sammen til en boks, det til venstre er mgrkere enn det til hgyre. Boksene framstar som sveert
like, sa like at K2 fylte inn land i kommunefeltet fgrste gang. Da hun fikk feilmelding, retta

hun opp ved & lese ledeteksten mer ngyaktig.

Informasjonen er tilpasset Nullstill alle

Sgkeren er statsborger i: Irak

Hvilken kommune bor sgkeren i? Velg kommunen der du bor.
| |

Velg

Skjermbilde 11: «Hvilken kommune bor sgkeren i?»

| statsborgerfeltet er ledeteksten en utsagnssetning leseren forventes a fylle ut siste ledd i.
Ngkkelordet statsborger kommer som tredje ord i setninga. | kommunefeltet er ledeteksten et
spgrsmal leseren forventes a svare pa. Ngkkelordet kommune kommer som andre ord i
setninga. Jeg lurer pa hvorfor de to ledetekstene har forskjellig spraklig form, men ingen av
informantene lot til & lese teksten far de matte. For K2 er det det visuelle som kompliserer, det
at feltet ser likt ut som det forrige gjar at hun fyller inn feil informasjon. Dette er pa en mate

en konflikt mellom konsekvens som designprinsipp satt opp mot det framtredende som
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designprinsipp. Pa tross av at de i utgangspunktet har stor visuell kontrast til resten av
nettstedet, er de to turkise elementene vanskelige a skille fra hverandre, fordi de har en intern
konsekvent visuell utforming. Den inkonsekvente spraklige utforminga kan her ha en visuelt
kontrastiv funksjon, sjgl med et raskt overblikk er det ganske markert, med spgrrepronomen i
begynnelsen av setninga og spgrsmalstegnet til slutt, at dette er annerledes enn det forrige.

Ingen av de andre informantene skreiv inn feil i dette feltet.

Det er andre forskjeller pa de to feltene ogsa, for eksempel er hjelpeteksten i kommunefeltet
en instruks, ikke en ordforklaring som i statsborgerskapsfeltet. Setninga «Velg kommunen der
du bor» er pa en mate en sammenfatning av overskrifta og handlingsknappen i det venstre
feltet. Formalet med denne setninga framstar som uklart, kan hende er det den der bare for &
opprettholde den visuelle utforminga med to spalter. En kan jo godt tenke seg at hjelpeteksten
kan erstatte ledeteksten. «VVelg kommunen der du bor» utfyller jo ikke informasjonen i
setninga «Hvilken kommune bor sgkeren i?» pa noen mate. Men «Sgkeren» i ledeteksten har
plutselig blitt til «du» i hjelpeteksten. Slike pronomenskifter kan gjare det vanskeligere a
falge referentkjedene i teksten, ettersom det kan veere uklart om de refererer til samme person,
seerlig nar det, som i dette tilfellet, ikke finnes signaler som varsler om dette skiftet. | andre
tekster kan man for eksempel markere med sitattegn for & varsle at «han» i det forrige
avsnittet er den samme som «jeg» i replikken som fglger. At UDI vekselsvis refererer til
brukeren som «sgkeren» og «du» kan skape tvil om referentenes identitet, for eksempel om
man har lov til & sgke for seg sjgl eller om det egentlig burde vert noen andre som fylte ut
sgknaden. Som jeg skreiv i kapittel 4.1.2, er det tilfeller der den som sgker om

oppholdstillatelse ikke er den samme som den som fyller ut seknaden, for eksempel for

50



mindrearige. Men i de aller fleste tilfellene er «sgkeren» og «du» den samme personen, og da

burde det ikke skapes tvil om dette i teksten.

Pa neste skjermbilde er det mer informasjon om hvordan sgknadsprosessen foregar. Under
feltet med tilpassing av informasjon er en trestegs nummerert oppskrift pa «Hvordan sgke».
Punkt 1 handler om & «Samle dokumentasjon du trenger til sgknaden» og inneholder en stor
grenn knapp med lenke til neste side. Den sida kommer jeg tilbake til i 4.1.6. Punkt 2 handler
om utfylling av seknaden og bestar av lenker til Sgknadsportalen. Punkt 3 er informasjon om
at sekeren ma mgte opp pa en bestemt politistasjon for & levere sgknad og dokumenter. |
tillegg er det en opplysning om at sgkeren kan mgte opp ved Servicesenter for utenlandske
arbeidstakere i Oslo dersom han eller hun skal sgke om oppholdstillatelse for 4 arbeide. Men

dersom man skal sgke om arbeidstillatelse, er man pa feil side nar overskrifta er «Slik sgker

Slik seker du om statsborgerskap

Informasjonen er tilpasset Nullstill alle

Sekeren er statsborger i: Afghanistan

Hvilken kommune bor sekeren i?: Oslo

Hvordan sgke

o Samle dokumentasjon du trenger til soknaden

Liste over dokumentasjon du ma levere
til politiet ved spknad om norsk
statsborgerskap »

@ Fylut soknaden din

« Opprett en bruker pa Seknadsportalen (apnes i nytt vindu), eller logg deg inn
hvis du allerede har en bruker.

« Ga til sgknadsskjema for statsborgerskap pa Seknadsportalen (dpnes i nytt
vindu), betal gebyret og bestill time for oppmete.

o Mot opp personlig for & levere spknaden og dokumentene

Du skal mete opp hos Oslo politidistrikt (apnes i nytt vindu).

Hvis du skal soke om oppholdstillatelse for & arbeide, kan du og dine
familiemedlemmer mete ved Servicesenteret for utenlandske arbeidstakere i Oslo
(apnes i nytt vindu).

Skjermbilde 12: «Slik sgker du om statsborgerskap»
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du om statsborgerskap». Dette er et eksempel pa informasjon som framstar som umotivert og

lite relevant for brukeren.

| utgangspunktet ser denne korte punktlista oversiktlig ut. Den store grgnne knappen peker til
en sveert viktig liste over dokumenter, og er derfor pekt ut som det viktigste pa denne sida. |
punkt 2 er det to lenker videre til Sgknadsportalen, der leseren faktisk skal fylle inn sine
opplysninger. Pa skjermbilde 12 er lenkene allerede apnet en gang, og de har derfor fatt lilla
markering. Lenkene er forskjellige, den ene peker til innlogging pa Sgknadsportalen og den
andre til sgknadsskjemaet, som man ma logge inn for a fa tilgang til. K3 synes dette er
forvirrende:

K3: De to setningene a opprette en bruker og ga til selve sgknadsskjema de er liksom ganske like

sa da er det sann at man kan liksom ta feil og da trykker du bare pa den her og si er sdnn ‘nei &h’

jeg har jo bruker fra far av og sa ma du ga tilbake og sa trykker du pa det her sa det er liksom ikke

sa veldig oversiktlig det er liksom mye skrift og sa er det liksom ikke sa stort som for eksempel
den her [den grgnne knappen]

Hun, som er en kompetent bruker av udi.no, er kjent med sjekklista fra far og er mest
interessert i lenka til Sgknadsportalen. Det blir derfor forvirrende for henne at det er noe anna

enn det hun forventer som er mest framtredende pa denne sida.

(Hgsten 2015 er denne sida oppdatert, slik at det na bare er én lenke videre til
Seknadsportalen. Den er imidlertid fortsatt bare en ren tekstlenke. Den farer til en

innloggingsside pa Sgknadsportalen.)

e Fyll ut spknaden din

Ga til sgknadsskjema for statsborgerskap pa Sgknadsportalen (apnes i nytt vindu)
betal gebyret og bestill time for oppmgate. Hvis du ikke allerede har en
Sgknadsportalen-bruker, ma du opprette en ny bruker.

Skjermbilde 13: punkt 2 «Fyll ut sgknaden din»
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4.1.6 «Liste over dokumentasjon du ma levere til politiet ved sgknad

om norsk statsborgerskap»

«Liste over dokumentasjon du ma levere til politiet ved
seknad om norsk statsborgerskap» er en tilpassa
sjekkliste du far opp i steget far du kommer til
Seknadsportalen. Teksten inneholder en del med
informasjon om formalet med teksten og hva brukeren
ma gjare, og en liste med dokumenter man ma ha med og
levere sammen med sgknaden. Lista er lang, den far ikke
plass pa ett skjermbilde. Skjermbilde 14 viser hele lista.

Det ser mye ut med en gang du kommer inn pa nettsida,
det er en lang tekst som dekker flere skjermbilder og du
ma skrolle for & se hele. Teksten er lineer fra topp til
bunn. Det er meninga du skal starte pa toppen og lese
nedover, en noksa konvensjonell lesestrategi for ei liste.
Den er tilpassa etter hvilket opprinnelig statsborgerskap
du har oppgitt tidligere i prosessen, fordi det er
forskjellige regler for hvilke dokumenter du ma legge
fram. For eksempel ma EU-borgere levere ferre
identitetsdokumenter enn sgkere fra utenfor EU/E@S,
eller enkelte lands borgere kan beholde sitt ndveaerende
statsborgerskap sjel om de blir norske, sann som K2: «for
meg det er veldig viktig a beholde bade & fa norsk
statsborgerskap og beholde [det opprinnelige
statsborgerskapet] derfor for meg veldig viktig punkt sa
hva hjelper meg & beholde det sa jeg har gatt veldig ngye
gjennom det og egentlig det som jeg har forstatt det er
mulig for meg akkurat pa den grunn som jeg forklarte na
sa jeg forstar alt». K2 er motivert for a lese en tekst hun
oppfatter som litt vanskelig, fordi den angar henne

direkte. Pa grunn av noen regler som gjelder hennes
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opprinnelsesland, finnes det en mulighet for at hun kan ha dobbelt statsborgerskap.

Denne linezere strukturen gjer lista i og for seg enkel & orientere seg i. Den er delt i avsnitt
med mellomoverskrifter, har underlister med kulepunkter og elementer som hgrer sammen er
holdt sammen. @verst er en lang overskrift, den lange tittelen pa teksten: «Liste over
dokumentasjon du ma levere til politiet ved sgknad om norsk statsborgerskap». Rett under er
en lenke, «Skriv ut», plassert ved siden av et konvensjonelt skriver-symbol. En linje skiller
disse to elementene fra resten av teksten. Under skillelinja kommer avsnittet med informasjon

om tilpassing av sjekklista.

Informasjonen er tilpasset Nullstill alle

Swekeren er statsborger i: Irak

A Du ma skrive ut denne sjekklisten og ta den med nar du leverer
sgknadsdokumentene.

Navn:

DUF-nummer/fadselsdato:

Skjermbilde 15: «Informasjonen er tilpasset»

Denne delen av teksten er mindre oversiktlig. Avsnittet inneholder mange elementer som ikke
ngdvendigvis harer sammen eller koples sammen verken visuelt eller tematisk, men som
likevel er skilt ut sammen fra resten av teksten. En mulig oppdeling i de forskjellige

elementene kan vere slik:

Informasjonen er tilpasset Nullstill alle

[Sekeren er statsborger i Irak |

A Du ma skrive ut denne sjekklisten og ta den med nar du leverer
spknadsdokumentene.

INavn:

DUF-nummer/fadselsdato:

Skjermbilde 16: «Informasjonen er tilpasset», med rammer
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Ut i fra utforminga pa resten av sida, tolker jeg «Informasjonen er tilpasset» til & vaere en
overskrift. Den har samme skrifttype som de andre overskriftene pa sida, og den mangler
tegnsetting. Knappen til hgyre for overskrifta, merka «Nullstill allex» har antakelig tematisk
sammenheng med overskrifta, med andre ord kan du nullstille tilpassinga her. Avsnittet
inneholder tre elementer under overskrifta. «Alle» i «Nullstill alle» kan vise til alle felter, men
det er bare ett felt som kan tilpasses. Den farste elementet er den tilpassa informasjonen,
«Sgkeren er statsborger i: Irak». Kolonet i denne setninga skiller mellom standardteksten og
den tilpassa teksten. Under er en gul rektanguleaer boks med en varseltrekant i venstre kant.
Den inneholder setninga «Du ma skrive ut denne sjekklisten og ta den med nar du leverer
sgknadsdokumentene». Det siste elementet er to ledetekster med prikket linje bak. I trykte
tekster er dette et konvensjonell utfyllingsfelt. Det vil fungere som det nar denne lista er
skrevet ut. Ettersom utfyllingsfelt i digitale tekster skiller seg sapass fra disse feltene, er det
lite trolig at brukerne vil oppfatte feltene som at de blir bedte om a fylle inn navn og
fadselsdato faor utskrifta. Jarrett og Gaffney viser i sin bok til et eksempel der utfyllingsfeltene
i et digitalt skjema var utforma som stipla linjer, noe som farte til forvirrede brukere og at
designet ble forandra etter kort tid (2009, 150). | det sjekklista skrives ut skifter disse feltene

status fra «tomrom» i den digitale konteksten, til aktive utfyllingsfelt i den nye konteksten.

Ut i fra overskrifta skulle man tro at opplysningen om sgkerens statsborgerskap er det
viktigste i dette avsnittet. Men den visuelle framstillinga forteller oss at det er innholdet i den
gule boksen som er viktig. Den har til og med blitt utstyrt med en egen varseltrekant,
riktignok i gratt og ikke redt, noe som gjar den mindre synlig enn den kunne ha vert, og
kanskje ogsa mindre viktig. Teksten inne i den gule boksen bestar av én setning. Fem av
ordene i setninga er uthevet med fet skrift, «skrive ut» og «ta den med». Pa dette tidspunktet i
spgknadsprosessen, far utfylling av skjema og innlevering av sgknadspapirene, er dette det
viktigste brukeren ma huske pa a gjare. Lista skal skrives ut, og den ma medbringes nar
sgknaden skal leveres. | det teksten gar fra nettversjon til trykt versjon, noe som jeg mener
skjer nar brukeren trykker pa «Skriv ut» og far fram utskriftsversjonen pa skjermen,
forsvinner denne gule boksen. Brukeren har na skrevet ut lista, og det star opplyst flere andre

steder at dokumentene ma medbringes nar sgknaden skal leveres.
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Slik gjer du

o Skriv ut listen.

« Kryss av i boksene.

Signér og dater listen.

Ta med listen sammen med dokumentene og kopiene dine nar du skal levere disse hos

politiet.

Det er ditt ansvar a sgrge for at du har levert inn alle dokumentene i listen som er aktuelle for
deg. Hvis du ikke leverer alle ngdvendige dokumenter, ma du levere en skriftlig forklaring pa
hvorfor. Hvis ikke all relevant dokumentasjon er lagt ved, kan dette fere til lengre
saksbehandlingstid eller at sgknaden din blir avslatt.

Du ma vise fram originaldokumentene

Det er viktig at du tar med de originale dokumentene nar du mgter opp hos politiet.

Du ma ta med egne kopier av originaldokumentene med oversettelse

Du ma selv ta med kopier av alle originale dokumenter du skal levere med sgknaden. Politiet
kan da bekrefte kopien din som en rett kopi. Politiet beholder kopien, og du kan ta med det

originale dokumentet hjem.

Dokumenter som er pa et annet sprak enn norsk eller engelsk, ma veere oversatt til norsk eller
engelsk.

Oversettelsen ma veere bekreftet av en autorisert translatgr eller offentlig tolketjeneste. Du ma
fa dokumentet oversatt fgr du leverer sgknaden. Det er ditt ansvar a sgrge for oversettelse og
betale for dette.

Skjermbilde 17: «Slik gjar du»

Den neste delen av teksten begynner med overskrifta «Slik gjer du». Visuelt er skrifttypen
starre enn den forrige («Informasjonen er tilpasset»), og den har to underoverskrifter med
samme utforming som «Informasjonen er tilpasset». Denne delen av teksten er derfor delt i tre
avsnitt. Det farste avsnittet er en punktliste med fire punkter med én setning til hvert punkt.
Punktlista bestar av fire hele setninger i imperativ form, der brukeren er den aktive parten.
Imperativsetninger er ofte spraklige realiseringer av sprakhandlingskategorien direktiver, som
«gjerne viser til en framtidig handling av adressaten» (Svennevig 2010, 62). De to farste
punktene inneholder én handling hver, henholdsvis «skrive ut» og «krysse av». Det tredje
punktet inneholder to handlinger som er nart knytta sammen, «signere» og «datere». Det
fjerde og siste punktet i punktlista er det lengste: «Ta med listen sammen med dokumentene
og kopiene dine nar du skal levere disse hos politiet». Setninga i seg sjal er ikke sa
komplisert, «ta med A, B og C pa det tidspunktet dit». «Listen» i bestemt form refererer til
hovedemnet for denne teksten, sjekklista. Det er derimot, pa dette tidspunktet i teksten, litt

uklart hva «dokumentene og kopiene» viser til. Vanlig tematisk struktur i norsk tilsier at
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substantiv i bestemt form er noe som regnes som kjent for deltakerne. Er brukerne pa dette

tidspunktet i lesinga i stand til & knytte «dokumentene» og «kopiene til hverandre og til

konkrete dokumenter? Kommer det tydelig nok fram hva dette gjelder? Dette er et eksempel

pa hvordan to hensyn kan komme i konflikt med hverandre: Hensynet til brukerens

sannsynlige lesestrategi gjar at den handlingsdrevne «Slik gjer dux»-lista bgr komme sa langt

opp 1 teksten som mulig, mens hensynet til en
kompetansebyggende tekststruktur tilsier at
ingen referanser bgr introduseres i bestemt
form. Ingen av mine informanter har
kommentert at denne lista er vanskelig a
orientere seg i, bare at den inneholder veldig
mange dokumenter. Informant M1 sa for
eksempel: «Der ja den er omfattende fordi ja og
jeg har jo gjort det altsa den er jo sann veldig
enkel nar du har den du skriver den ut s ma du
jo bare krysse av og sann men det er jo veldig

mye».

Selve sjekklista er 1 nettutgaven utforma som
sju grd bokser med varierende antall
listepunkter med avkryssingsbokser, fra null til
ni. De fleste av kulepunktene har en lenke med
tittelen «Se forklaring» bak. Lista er delt i fire
store overskrifter pd nivad med «Slik gjor du»,
og den ene av disse overskriftene har tre
underoverskrifter i hver sin gra boks. Det som 1
utgangspunktet ser ut som sju likeverdige deler
av lista, er egentlig tematisk ordnet som en +
fire + to bokser. De fire gra boksene i midten
harer sammen tematisk, under hovedoverskrifta
«Dokumentasjon pa norskopplering (for de
mellom 18 og 55 ar)». Denne overskrifta har
blitt skilt ut i en egen boks, mens de tre

boksene under inneholder hver sin
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underoverskrift med hvert sitt undertema. Overgangen fra boks 1 til boks 2 blir da en
overgang mellom likeverdige bokser, mens overgangen fra boks 5 til boks 6 er en tematisk
endring. Som vist i skjermdumpen, er de sju boksene visuelt sett omtrent like og framstar
dermed likeverdige. Den sterste visuelle forskjellen er storrelsen pd boksene, som er pavirka
av innholdet, og skriftstarrelsen pd overskriftene. Det er ingen sammenheng mellom
storrelsen pa boksen og skriftsterrelsen i overskrifta, boksen er tilpassa antallet
avkryssingsbokser. For to av informantene skapte denne inndelinga usikkerhet om hvilke
dokumenter de skulle ha med. M1 oppfattet punktene 1 den forste boksen, «Dokumenter som
alle skal levere inn», som like valgfri som de andre kulepunktene i sjekklista: «jeg har jo
dokumenter som skal leveres inn her lurte jeg pa skal jeg levere pass for eksempel ID-kort fra
[opprinnelsesland] skal jeg levere ogsa ja skal jeg levere begge deler? nasjonalt identitetskort
og pass?'». K1 derimot, hun var usikker pa om hun trengte 4 levere all dokumentasjon pa sine
norskkunnskaper:

K1: Sann der [sirkler rundt karakterutskrift] ja okei

I: Hva tenker du pa na?

K1: Jeg tenker pa at det dette her er litt forvirrende for meg jeg har tatt eksamen i norskprave 3 sa
jeg tenker at kanskje jeg trenger bare kursbevis «Hvis du kan dokumentere at du har gode nok
kunnskaper i norsk eller samisk du kan fa unntak fra kravet til & ha gjennomfart norskopplaring»
ja det er det s& kursbevis sé tenkte eh fordi det er mange som sier at jeg ma ha 365 timer eller 650
ja 650 timer i norsk sgker statshorger men hvis du tar eksamen sann Bergenstest du trenger ikke sa
det er dette jeg tenker pa sa kan man bare levere jeg tenker at jeg bare skal levere norskkurs nei
norskprave ikke noe mer for dette her jeg trenger kanskije ikke noe mer jeg tenker sann jeg

Det at sjekklista virker stor kan derfor ha sammenheng med at teksten er uoversiktlig. Ogsa
tidligere i teksten, der vi velger gruppe, er valgmulighetene ikke likeverdige. At det som i
utgangspunktet visuelt framstar som likeverdige alternativer eller nivaer i teksten, viser seg a
ikke veere gjensidig utelukkende, er altsa et gjentakende trekk ved «Sgknad om

statsborgerskap».

Jarrett og Gaffney (2009, 57-58) deler inn i fire mater respondenter kan finne svar pa
spgrsmal skjemaet stiller. Strategiene stiller ulike krav til lesernes kognitive kapasitet, fra den
enkleste ‘slot-in’ til den mest krevende ‘created’. En av disse strategiene kaller Jarrett og
Gaffney ‘gathering’, en annen ‘third-party answers’. Den forste typen er opplysninger som
brukeren ma lete etter, men som han har personlig tilgjengelig. Den andre typen krever at
brukeren ma finne svaret pa sparsmalet hos noen andre. Begge disse

informasjonsinnhentingsmetodene er mer arbeidsomme og tidkrevende enn den enkleste,

! Informanten hadde en annen versjon av sjekklista enn den skjermdumpen viser.
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‘slot-in’, som betegner informasjon vi har 1 hodet, til dels automatisert. I sjekklista blir du
bedt om a levere dokumenter som «kopi av alle brukte sider i alle gamle og nye pass»,
«nasjonalt identitetskort» og «politiattest». Disse dokumentene ma samles, brukeren ma lete i
skuffer og skap etter alle gamle pass, og kanskje identitetskortet ogsa. Han eller hun ma ogsa
kontakte en tredjepart, nemlig sende sgknad om politiattest til politiet og vente pa svar. M1
sier blant anna at

det som tar tid nar du fyller ut skjema var at jeg matte sjekke sant som gyldighet pa passet og sant

stempler pa passet som ma ligge ved men jeg synes tjenesten fungerer bra den av og til kanskije litt

vanskelig a finne ut av ting ma liksom hente tilleggsinformasjon kanskje det hender ofte jeg apner

flere vinduer sa har jeg skjemaet i den ene fanen og flere faner der jeg finner
bakgrunnsinformasjon.

En av grunnene til at informantene synes at denne teksten er omfattende, kan veere at den
faktisk krever en ganske omfattende innsats av dem, ogsa utenfor selve den digitale
sgknadsprosessen.

4.2 Sgknadsportalen

Na naermer vi oss slutten pa denne digitale tjenesten, men det meste av arbeidet for brukeren
star fortsatt igjen — selve utfyllinga. Jarrett og Gaffney beskriver tre lag i skjemaer som
pavirker hvordan brukeren opplever skjemaet: forhold, samtale og utseende (2009, 6).
Metaforen om en samtale mellom avsender og leser er nyttig, fordi den peker pa det
interaksjonelle ved teksten. Det er i skjemadelen av sgknaden at UDIs og leserens
virkelighetsforstaelser mgtes, og det er her informantene rapporterer de stgrste problemene
med teksten. Det kan tyde pa at leserne «finner det de trenger» og «forstar det de finner», men
i mindre grad «kan bruke det de finner, til & gjgre det de skal», for & si det med en av

definisjonene av klarsprak.
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4.2.1 «Juridiske betingelser»

Teksten «Juridiske betingelser» er en erklaering der sgkerne samtykker til UDIs behandling av
opplysningene de gir fra seg. Den er delt i tretten avsnitt samt et eget punkt med
avkryssingsfelt markert med stjerne nederst i teksten. Den bla, den granne og den rede
rammen i skejrmbilde 19 rammer inn tre forskjellige emner som teksten bestar av. De farste
fire avsnittene handler om det som skjer med opplysningene du gir fra deg til UDI. Den neste
delen handler om hvordan UDI bruker kontaktinformasjonen din. Det tredje emnet i teksten er
opplysninger om at det er straffbart & gi fra seg uriktige opplysninger. Til slutt i teksten er det
fem avsnitt med erklzeringer fra brukeren. De dekkes til dels opp av temaene tidligere i
teksten, dels er det ny informasjon.

Juridiske betingelser Juridiske betingelser

Les denne viktige informasjonen Les denne viktige informasjonen

Viktig informasjon: Viktig informasjon:
du registrerer | S alen vil bl registrert | Datasystemet for utiendings- O du registrerer | Vil bli registrert | Datasystemet for utlendings-
og (DUF). U1 vil benytte i med og (DUF). L vil benytte opplysningene i med

behandling av seknaden behandling av soknaden

Opplysningene kan ogsa benyttes ved senere seknader og ved seknader fra familiemedlemmer

Opplysningene dine kan bii utievert til andre relevante myndigheter for kontroll og utdypning av
de opplysningene du har gitt. Ved behov vil vi ogsa innhente opplysninger om deg fra andre
norske og gheter, herunder ogsa pol g Dette vil lkke skje dersom
hensynet til sikkerheten din tilsier det

Hvis du far innvilget , vil denne gen bli overfort til 9 og

fylkesmannen. Du kan kontakte UDI for & & naermere informasjon om var bruk av opplysningene
dine, din rett til innsyn | saken og fremgangsmate hvis du vil be om at opplysningene endres.

UDI lagrer jonen din elekt | vare for bruk ved senere
elektronisk korrespondanse. Dersom du ikke onsker dette, ma du kontakte UDI pa telefon 23 35
16 00 eller www.udi.no/kontakt for 4 reservere deg

UDI bruker kontaktinformasjonen din for & informere deg om endringer i saken din pa e-post
eller SMS hvis du soker pa nett. Dersom du ikke ensker & motta e-post eller SMS, mé du
kontakte UDI pa 23 35 16 00 eller www.udi no/kontakt

Vi kan ogsd bruke kontaktinformasjonen din for 4 sende deg brukerundersokelser. Disse er
selvfoigelig frivillige & svare pa. Dersom du ensker & reservere deg mot slike undersokeliser, ma
du kontakte UDI pa service@udi.no.

Vedtak om statsborgerskap kan kalles tilbake hvis du mot bedre vitende har gitt uriktige
opplysninger eller fortiet forhold av vesentlig betydning for vedtaket, jf statsborgerioven § 26
annet ledd

Jeg bekrefter at opplysningene som er gitt | denne soknaden er korrekte og fullstendige

Jeg er kjent med at det er straffbart i henhold til statsborgerioven av 10. juni 2005 nr. 51§ 334
gi vesentiig uriktige eller apenbart villedende opplysninger, herunder a fortie opplysninger av
vesentlig betydning.

Jeg er innforstatt med at UDI vil underrette mitt hjemiands myndigheter hvis jeg far norsk
statsborgerskap, men at UDI ikke vil underrette myndighetene hvis hensynet til min sikkerhet
tilsier det.

Jeg er kjent med at regler om statsborgerskap i mitt tidligere hiemland kan innebzere at jeg taper
mitt ndvesrende statsborgerskap automatisk ndr jeg blir norsk statsborger, og at norske
myndigheter som hovedregel ikke tillater dobbelt statsborgerskap

Jeg har gjort meg kjent med regelverket | mitt tidligere hjemland, og konsekvenser denne
soknaden vil kunne f4 for mitt og for mine
familiemedlemmer.

Jeg har lest denne informasjonen og samtykker

Opplysningene kan ogsé benyttes ved senere soknader og ved soknader fra familiemediemmer.

Opplysningene dine kan bli utlevert til andre relevante myndigheter for kontroll og utdypning av
de opplysningene du har gitt, Ved behov vil vi ogsa innhente opplysninger om deg fra andre
norske og uteniandske myndigheter, herunder ogsa politimyndigheter. Dette vil ikke skje dersom
hensynet til sikkerheten din tilsier det.

Hvis du far innvilget statsborgerskap, vil denne opplysningen bli overfort til folkeregisteret og
fylkesmannen. Du kan kontakte UDI for 4 f& nasrmere om vér bruk av oppl

dine, din rett til innsyn | saken og fremgangsmite hvis du vil be om at opplysningene endres.

vare for bruk ved senere

UDI lagrer din i
elektronisk korrespondanse. Dersom du ikke ensker dette, ma du kontakte UDI pa telefon 23 35
16 00 eller www.udi.nolkontak! for & reservere deg

UDI bruker kontaktinformasjonen din for 4 informere deg om endringer i saken din pa e-post
eller SMS hvis du seker pa nett. Dersom du ikke ensker 4 motta e-post eller SMS, ma du
kontakte UDI pa 23 35 16 00 eller www.

Vi kan ogsa bruke kontaktinformasjonen din for a sende deg brukerundersokelser. Disse er
selviolgelig frivillige & svare pa. Dersom du onsker a reservere deg mot slike undersekelser, ma
du kontakte UDI pa service@udi.no.

Vedtak om statsborgerskap kan kalles tilbake hvis du mot bedre vitende har gitt uriktige
opplysninger eller fortiet forhold av vesentiig betydning for vedtaket, jf statsborgerioven § 26
annet ledd

Jeg bekrefter at opplysningene som er gitt i denne seknaden er korrekte og fullstendige

Jeg er kjent med at det er straffbart | henhold til statsborgerloven av 10. juni 2005 nr. 51§ 334
gi vesentiig uriktige eller apenbart villedende opplysninger, herunder 4 fortie opplysninger av
vesentlig betydning

Jeg er innforstatt med at UDI vil underrette mitt hiemlands myndigheter hvis jeg far norsk
statsborgerskap, men at UDI ikke vil underrette myndighetene hvis hensynet til min sikkerhet
tilsier det

Jeg er kjent med at regler om statsborgerskap | mitt tidligere hiemland kan innebesre at jeg taper
mitt ndvaerende statsborgerskap automatisk nar jeg blir norsk statsborger, og at norske
myndigheter som hovedregel ikke tillater dobbelt statsborgerskap

Jeg har gjort meg kjent med regelverket | mitt tidligere hjemland. og konsekvenser denne
soknaden vil kunne fa for mitt skap og p for mine
familiemediemmer.

Jeg har lest denne informasjonen og samtykker.

Skjermbilde 19: «Juridiske betingelser»
I denne teksten refereres det til to deltakere, UDI og leseren. Som Svennevig sier, er koplinger

mellom referenter en viktig kohesjonsmekanisme (2010, 221). Nar referansene er
sammenhengende og utvetydige, oppfattes ogsa teksten som sammenhengende. | «Juridiske
betingelser» har UDI referansene UDI, vi og Utlendingsmyndighetene. UDI er antakelig en
undergruppe av Utlendingsmyndighetene, det som kan kalles hyponymi (Svennevig 2010,
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224). Leseren refereres til som du og jeg. Skillet er mellom to avsnitt midt i teksten, og
markeres ikke pa annen mate enn dette pronomenskillet. | den farste delen av teksten er
refereres det til UDI i fgrsteperson, mens det i den andre delen av teksten er leseren som skal
identifisere seg med referansen i farsteperson. Dette er et referentbrudd som ikke varsles, og

kan derfor veere et symptom pa en tekst som ikke er koherent.

Vi kan ogsa bruke kontaktinformasjonen din for a sende deg brukerundersekelser. Disse er
selvfalgelig frivillige & svare pa. Dersom du ensker a reservere deg mot slike undersakelser, ma
du kontakte UDI pa service@udi.no.

Vedtak om statshorgerskap kan kalles tilbake hvis du mot bedre vitende har gitt uriktige
opplysninger eller fortiet forhold av vesentlig betydning for vediaket, jf statsborgerloven § 26
annet ledd

Jeq bekrefter at opplysningene som er gitt | denne saknaden er korrekie og fullstendige

Jeg er kjent med at det er siraffbart i henhold til statsborgerloven av 10. juni 2005 nr. 51§ 33 a
gi vesentlig uriktige eller apenbart villedende opplysninger, herunder 3 fortie opplysninger av
vesantlig betydning.

Skjermbilde 20: utsnitt av pronomenskifte i «Juridiske betingelser»

Denne teksten er serlig interessant fordi den framstar som veldig viktig i sasmmenhengen den
inngar i, to av overskriftene papeker at dette er viktig informasjon, men ingen av mine
informanter sier at de har lest den. Alle trykker pa «samtykker» far de gar videre. K2 ga
uttrykk for at den handler om innsamling av informasjon og opplysninger, og at det for henne
var helt greit at UDI fikk denne informasjonen:
K2: Ja men UDI er pliktig & informere hvordan dem bruker opplysninger som de far fra oss og
egentlig jeg synes det er helt greit fordi jeg forstar veldig godt at staten trenger opplysninger om

o0ss og Vi som gjer ikke noe galt jeg synes det er bare veer sa god [latter] hvis dere trenger sa jeg
bare [krysser av for samtykke]

«Juridiske betingelser» er en felles tekst for hele Schengen-omradet (opplyst i samtale med
nettredakter i UDI). Den er oversatt fra engelsk, og det er strenge faringer for oversettelsen.
Den ma ligge tett opptil den originale teksten, og oversetterne har derfor ikke sa stort
handlingsrom. Jeg har ikke undersgkt den originale teksten, eller andre oversatte versjoner, sa
jeg har ikke noe grunnlag for a si noe om denne teksten i forhold til de andre versjonene. Den
er visuelt en typisk gra vegg av tekst som ikke innbyr til lesing, men det kan ogsa ha
sammenheng med tekstens kontekst. Samtidig er dette et eksempel pa en tekst som med enkle
grep kan bli mer tilgjengelig for leseren, for eksempel med forklarende mellomoverskrifter og

utheving av hva leseren faktisk gir sitt samtykke til.
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Nar man krysser av for samtykke, kommer man videre til selve sgknadsskjemaet.

4.2.2 Spknadsskjemaet

Seknadsskjemaet bestar av atte skjermbilder der brukeren skal fylle inn opplysninger, samt en
oppsummeringsside der hun eller han kan kontrollere informasjonen som er lasta opp. Disse
skjemasidene er 1 stor grad konvensjonelle, for eksempel blir du pa undersida
«Personopplysninger» bedt om & oppgi navn, fedselsdato og kontaktinformasjon. Dette er
typisk ‘slot-in’-informasjon, opplysninger vi har i hodet, s a si. Informantene syntes dette var
ganske greit, sjol om noen ledetekster var vanskeligere & forstd enn andre, som K1 sier:

K1: «Etternavn» ja forstaelig «fadselsnummer» det her «<D U F» forstar ikke hva det er for noe nei
men ja nei

I: Gjelder det alle tror du eller?

K1: Nei ikke alle de som kanskje har ikke norsk personnummer tror jeg

Hun resonnerer fram til at to felter ved siden av hverandre som ikke er markert som
obligatoriske, kan bety at hun skal velge et av dem. Sjgl om noen utfyllingsfelt krever mer av
brukerne, de ma kanskje lete gjennom noen papirer for a finne riktige opplysninger, har de
ikke egentlig problemer med a forsta hva det er de skal fylle inn. Og nettopp dette at teksten
har skjemaform med felt der leseren skal fylle inn opplysninger, blir ogsa trukket fra som noe
positivt av K1:

I: Var det noe som du synes var bra da?

K1: Veldig bra ja ja spesielt veldig bra veldig konkret og ikke s3 mange ja sparsmal og ikke

[utydelig] ja tror jeg sparsmal som bare UDI trenger sé ikke noe ja det som er bra her er at du

trenger ikke skrive eller beskrive eller noe sant du trenger ikke skrive noe forklaring det er litt

vanskelig

I: Bare fylle inn?
K1: Bare fylle inn ikke sant ja ikke noe at du skriver hele setninger nei

For lesere som bruker andrespraket sitt i kontakt med norske myndigheter, gjer skjemafeltene
det enklere a godta UDIs rammer for kommunikasjonen. Jo mer av konteksten som er fylt ut
av UDI, jo tydeligere blir det hva de sper etter. For eksempel kan «personopplysninger» bety
forskjellige ting i forskjellige sammenhenger, men nar UDI ber leseren fylle inn navn, kjgnn

0g personnummer, blir betydninga avgrensa.

Jeg skal na ga inn pa tre av disse sgknadsskjemaskjermbildene, fordi det var noen

utfyllingsfelt som informantene opplevde som mer problematiske enn andre.
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«Hvor du skal sende sgknaden»

Dette er det farste skjermbildet som mater leseren nar han eller hun har godtatt de juridiske
betingelsene. Her skal du farst velge om du sgker fra Norge eller utenfor Norge, og deretter
naermeste politistasjon. Jeg velger «Oslo, Utlendingsavsnittet». Begge disse feltene er
obligatoriske a fylle ut, markert med den samme gule stjerna som avkryssingsknappen i
«Juridiske betingelser». Men dette sparsmalet har jeg allerede svart pa, og fatt svar pa, pa sida
«Slik sgker du om statshorgerskap» (se skjermbilde 12). Pa udi.no er det UDI som forteller
leseren at han eller hun skal levere sgknaden hos Oslo politidistrikt, men pa Sgknadsportalen
er det leseren sjgl som ma velge det. Hvorfor husker ikke UDI hva de har bestemt at leseren
skal gjere tidligere i teksten? Det enkle svaret er at udi.no og Segknadsportalen er to
forskjellige nettsteder som er kopla sammen, at det ene krever innlogging og det andre ikke,
og at det derfor vanskelig lar seg gjere a overfare opplysninger fra det ene til det andre
(opplyst i samtale med nettredakter i UDI). Dette er et av stedene i teksten der jeg i starre

grad enn informantene reagerer pa & matte gi fra meg samme opplysninger flere ganger.
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‘ Seknad om norsk statsborgerskap U D l
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Seknadsportalen

QB e Hvor du skal sende sgknaden Hielp ?

Hvor du skal sende Hjelp med seknaden
ssknaden Hvor skal du seke fra?
Fyll ut dette skiemaet. Alle feltene
som er markert med en gul stierne
Hvis du ikke allerede har sjekk kan seke fra Norge eller fra utlandet. og hvilken ambassade o
elle

: er obligatoriske
Personopplysninger litidistrikt du skal velae, ma du gjere detna.

Seknaden din vil bli 1agret for hver

¥ Norge Utenfor Norge gang du fiytter deg fra en side til en
) annen. Du kan ogsa lagre
Velg din nermeste politistasjon eller et servicesenter for utenlandske arbeidstakere endringene dine ved a Kiikke pa

Informasjon om % | Oslo, Utlendingsavsnittet v "lagre og g4 tilbake til forsiden”
arbeidsstedet everst i venstre hjerne

J' Hvis du trenger hjelp til & fylle utet
felt, kan du Kiikke pa detbla

Sivilstatus og
familieopplysninger 3 spersmalstegnet ved siden av
2 = Du har na valgt din nzermeste politistasjon eller et servicesenter for utenlandske arbeidstakere. feltet
J' Forhandsvisning av ferste ledige time: Etter at du har vaert gjennom alle
Reisedokumenter og sidene i seknaden din, vil et
reiser Dato: 11.05.2015 sammendrag av den oppgitte
Tid: 12:45 informasjonen vises; vennligst se
l Sted: Oslo, Utlendingsavsnittet neye over dette sammendraget for
H = G a forsikre deg om at all informasjon

Bakgrunnsinformasjon du har fylt ut er korrekt.

Denne timen er ikke bestilt av deg enna! Forhandsvisningen er kun for & informere deg om hvor
lenge du ma regne med 4 vente for @ mate opp og levere dokumentene dine.

l Du ma bestille en time etter at du er ferdig med 2 registrere seknadsskjemaet
Tilleggsinformasjon
Du finner adresser til politikontorene i hvert politidistrikt ved a velge din kommune her.
l Husk at dersom du er arbeidsinnvandrer, eller familiemedlem til en arbeidsinnvandrer, kan du velge
Dokumenter du ma et servicesenter for uteniandske arbeidstakere (SUA) i stedet for din naermeste politistasjon. Disse
legge ved finnes i Oslo, Stavanger og Kirkenes
Oppsummering av
seknaden
Neste
pyright © 201

Skjermbilde 21: «Hvor du skal sende sgknaden»
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Nar jeg har valgt Oslo, kommer et nytt felt opp under valgene. Dette er en forhandsvisning av
farste ledige time, bade dato, tid og sted, men ikke en time jeg har fatt tildelt ennd. Men dette
er vanskelig for flere av informantene, for eksempel for K1: ««Hvor skal du sgke fra?» ggh
Norge og sa Oslo «Du har na valgt time» okei det pleier & vare siste ikke sant ja? jeg vet ikke
husker ikke da jeg sgkte sa den bestille time var det siste tror jeg jeg husker ikke men ja». Sjal
om hun har gjort det far og husker at hun fikk tildelt en time til slutt da hun sgkte om
statshorgerskap sjal, blir hun altsa usikker pa om hun skal mate opp i Oslo pa det tidspunktet.
K2 vet na at hun kan forandre dette tidspunktet seinere i sgknadsskjemaet, men opplevde det

ikke s&nn for:

K2: Den foreslar farste ledige farste ledige time tidspunkt sa bare trykker jeg pa neste

I: Men hva tenker du om det da? Er det praktisk eller?

K2: Ja eneste som folk jeg bare husker hvordan jeg opplevde det farst kanskje det ikke eh «Du ma
bestille en time» jeg vet ikke star det at det er ikke denne time som du allerede ma komme den kan
forandres jeg vet ikke om det star her eller ikke fordi for eksempel farste gang trodde jeg det er
som jeg ikke kan forandre men jeg tror kanskje det men etterpa selvfalgelig oppdaget det seg at du
kunne forandre det men jeg har vart det er det samme systemet nar du bestiller for visum eller for
slektningene dine sa jeg allerede vet at det bare er sann cirka sa jeg vet at jeg kan forandre etterpa
sa jeg bare hopper over

Hun kjenner konvensjonene for a fa time for a levere sgknadspapirer, og hopper derfor over a
lese dette avsnittet. Men det er ikke godt nok for meg, jeg har faktisk lest teksten. Det star
«Forhandsvisning av farste ledige time» med uthevet skrift, og under er det tre ord med kolon
bak: dato, tid og sted. Det er ganske stor avstand mellom ledetekstene og datoen, tidspunktet
og stedet de viser til, men i og med at det ogsa er stor avstand til andre elementer, er det
forholdsvis greit a se sammenhengen mellom disse elementene. Under star det med uthevet

skrift «Denne timen er ikke bestilt av deg enna!».

(I'en ny utgave av skjemaet, er tidspunktet fjernet. At det ikke lenger er et tidspunkt der, kan
godt gjare at brukeren ikke tolker dette som en bestilt time, men mer som en anslag om hvor

lang tid det vil ta & fa time).

Nederst pa dette skjermbildet er det opplysninger om at du kan velge et servicesenter for
utenlandske arbeidstakere dersom du er arbeidsinnvandrer eller familiemedlem til en
arbeidsinnvandrer. Dette virker som umotivert og overfladig informasjon, i og med at
spknadsskjemaet er for sgknad om statsborgerskap og servicesenteralternativene ikke er

tilgjengelige i menyen. Antakeligvis er det en felles tekst for flere eller alle sgknadstyper.
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«Reisedokumenter og reiser»

Dette skjermbildet er det flest av informantene reagerte pa. De forstar hva de skal gjere, og til
dels hvorfor, men de opplever at UDI gjar det vanskeligere for dem a veere @rlige. | dette
skjermbildet skal du fylle inn informasjon om passet du har fra fgr, og om tida du har

oppholdt deg utenfor Norge mens du har hatt oppholdstillatelse.
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‘ Seknad om norsk statsborgerskap U D I
Reisedokumenter og reiser Hjelp ?
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« Lagre og ga tilbake
til forsiden

Hvor du skal sende Identitets- og reisedokumenter Hjelp med seknaden
ssknaden
{ardiiol iisedbhiimsnis Fyll ut dette skjemaet. Alle feltene
l - . som er markert med en gul stierne
* ©@Ja Nei 0 er obligatoriske
Personopplysninger
Pass eller annet reisedokument Annet pass eller reisedokument Seknaden din vil bli lagret for hver
.| Ordinesit-pass v B gang du flytter deg fra en side il en
l B o J 0 annen. Du kan ogsa lagre
Passnummer: Landet der dokumentet er utstedt: endringene dine ved a klikke pa
Informgsmn o *x [ | 0 v o lagre og g4 tilbake til forsiden™
dibslassene: g sverstivenstre hjsrne.
Utstedelsesmyndighet:
| 0 Hvis du trenger hjelp il & fylle utet
felt, kan du klikke pa det bla
Sivilstatus og Gyldig fra (dd.mm.a3aa): Gyldig til (dd.mm.33aa): spersmalstegnet ved siden av
familieopplysninger i) 0 ) 0 \:ehet = N
Etter atdu har vaert gjennom alle
Rescasumenicr oy (SRR et e
reiser i b
. ) informasjonen vises; vennligst se
Har du foretatt reiser ut av Norge de siste 10 rene (det er tilstrekkelig med reiser for de drene du har neye over dette sammendraget for
oppholdt deg i Norge dersom du har oppholdt deg i Norge i mindre enn ti ar)? a forsikre deg om at all informasjon
Bakgrunnsinformasjon " du har fylt ut er korrekt
d ! : * @ Ja Nej 7
Skriv inn alle utenlandsreiser du har foretatt de siste 10 arene, regn tilbake fra dagens dato. Skriv
l reisene i kronologisk rekkefelge, begynn med den tidligste reisen.

Tilleggsinformasjon

Hvis sekeren er et barn, er det tilstrekkelig & skrive inn reiser foretatt de siste 7 arene, eller de siste 2
arene (kun for sekere under 12 ar) hvis ett av felgende passer;

l 1. Barnets mor eller far har sekt om, og fatt innvilget, norsk statsborgerskap.
ORI Rt 2. Barnets mor eller far har sgkt om norsk statsborgerskap samtidig med barnet.
legge ved
l Land: Fra Til: Antall dager
: ¢ M| |
Oppsummering av
seknaden | Legg til flere reiser |
Forrige Neste

Copyright ® 2015 UDI

Skjermbilde 22: «Reisedokumenter og reiser»

Det farste punktet handler om identitets- og reisedokumenter og ledeteksten er forma som
spgrsmalet «Har du et reisedokument?». Hvis du skulle fale behov for a fa en forklaring pa
ordet reisedokument, tilby teksten dette som hjelpetekst: «Har du et reisedokument? Skriv inn
om du har et reisedokument eller ikke». Denne hjelpeteksten hjelper ikke K2, som lurer pa om
vanlig pass er en type reisedokument.

K2: «Har du reisedokument?» egentlig her kanskje hvis du fordi reisedokument for meg som har
vanlig pass kanskje her jeg ble litt bremset fordi jeg forsto ikke med en gang hva er det
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reisedokument fordi jeg tenkte litt er det det samme som pass? Sa farst trykket jeg pa «nei» fordi
jeg trodde pass er pass reisedokument er reisedokument

I: Ikke sant

K2: Men da tror jeg det er egentlig er pass som er reisedokument ikke sant

Men K1 har full kontroll: «I: Hva er et reisedokument? K1: Reisedokument tenker pa passport

tenker bare pa passport ikke sant».

Det er det andre avsnittet som volder flest problemer for informantene.

K1: «Opphold utenfor Norge» det er det som er vanskelig for meg «Har du foretatt reiser ut av
Norge de siste 10 arene» okei det er dette her er forvirrende for meg

I: Hvorfor det?

K1: Fordi ikke sant i lgpet av jeg har bodd her i syv ar sa hvert ar jeg reiser og ikke bare her i
Europa ogsa i [opprinnelsesland] sa jeg sier «ja» men ja jeg pleier & si ja men hvis jeg gar videre
her sa ma jeg tenke fra 2007 hvor jeg har reist det kan jeg ikke jeg kan ikke huske alt det som jeg
har gjort ikke sant jeg bare falger de som jeg fikk stempel for i pass

| statsborgerforskrifta kommer det fram at utenlandsopphold kan regnes med til samlet
oppholdstid dersom det dreier seg om mindre enn to maneder i hvert kalenderar, men i
sgknadsskjemaet er det ikke oppgitt noen grunn til at man ma fylle ut dette. Sjgl om
informantene altsa slutter seg til dette, er det ikke eksplisitt uttrykt. Det er de faerreste som har
en ngyaktig oversikt over alle datoer for alle feriereiser de siste arene, og dette kravet framstar
derfor som urimelig tatt ut av kontekst. Kan det tenkes at det ikke er opplyst fordi enkelte da
kunne la vaere & oppgi utenlandsopphold som ville dyttet dem over grensa? Dette punktet er i
alle fall forvirrende for K1, ikke fordi hun ikke skjenner hvorfor hun skal gjere det, «det teller
hvor mange hvor mange dager du har veert der», men fordi hun er redd for a gjere feil og redd
for at en feil opplysning her skal fgre til at hun far avslag pa seknaden sin:

K1: Ja jeg er redd at jeg tar feil sa jeg ma tenke det tar kanskje en uke for meg til jeg blir ferdig

med sgknaden for jeg ma spgrre de andre som har sgkt om jeg har gjort riktig for de allerede for

jeg far avslag ikke sant jeg vil gjare det riktig men jeg fikk ikke noe sann ordentlig svar de andre

mener sann og sann de andre mener sann sa det har jeg gjort jeg bare fyller ogsa ja jeg faler meg
redd om det er feil eller om jeg har gjort feil eller ikke sa jeg er redd at jeg far avslag og sann

Pa dette punktet valgte hun, da hun sgkte, a fylle inn alle dokumenterte reiser. Ogsa andre

informanter hadde problemer med dette avsnittet:

K2: [S]a jeg hadde ikke noe fortvilelse over eneste som jeg har fortvilelse over er & ga tilbake ti ar
og preve a finne ut dato for reiser da satt jeg litt og tenkte noe kom jeg pa og andre tok jeg bare fra
det gamle passet og sa pa de datoene og pafarte det og da plutselig glemte jeg tre dagers opphold i
utlandet og det var allerede fylt ut alt sa jeg trodde hvis jeg setter dem nederst kanskije det er ogsa i
orden og jeg trodde hvis jeg setter det nederst den kommer det star at jeg ma gjare det kronologisk
0g da satt jeg den tre dagers opphold nederst og trodde den kom automatisk i midten men den
gjorde ikke det sa jeg satt i gar og trodde hva jeg skal gjere skal jeg fylle det pa nytt eller lar jeg det
vere som det er?

Og samme med K3:
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K3: Ja sa hvis jeg trykker pa der sa na star det liksom «land» «fra» «til» og sann der og det er
liksom ting jeg ikke husker i alle fall nar det var for flere ar siden det var litt sénn at av og til blei
jeg med foreldrene og av og til ble jeg bare i Norge for jeg hadde ikke lyst til & bli med til
[opprinnelsesland] sa da trykker jeg bare pa nei og sa forklarer jeg det hvis det er ngdvendig hos de
folkene

| disse eksemplene fra materialet velger informantene to forskjellige lgsningsstrategier. K2
fyller inn reiser sa godt hun kan, sjgl nar hun far problemer med det tekniske. K3 velger a
avvise hele problemstillinga og tenker at det ikke er sa farlig. Dette utfyllingsfeltet krever mye
av det Jarrett og Gaffney beskriver som innsamling av informasjon: Leseren ma samle
dokumenter og opplysninger fra verden rundt seg. Dette krever mer av leseren enn
opplysninger du henter fra bakhodet, og er ogsa mer tidkrevende. Den kognitive belastninga
kan da bli sa stor at leseren, som K3, velger a ikke forholde seg til teksten.

«Bakgrunnsinformasjon»

Den siste tekstbiten jeg skal ta for meg, er skjermbildet «Bakgrunnsinformasjon». Her skal
leserne fylle inn informasjon om eventuelle kriminelle handlinger de har gjort og

norskopplering de har gjennomfart.
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Hvor du skal sende Kriminelle handlinger Hjelp med seknaden
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Dersom du er ilagt straff eller strafferettslig sarreaksjon, har du ikke rett til norsk statsborgerskap Fyll ut dette skjiemaet. Alle feltene
l fer det er gatt en viss tid (karenstid), som beregnes etter reglene i kapittel 5 i som er markert med en gul stierne

Personopplysninger statsborgerforskriften. Hvis du er under etterforskning for straffbart forhold, kan UDI vente med a er obligatoriske
H behandle seknaden din til det straffbare forholdet er avgjort. Er du under etterforskning eller

A Seknaden din vil bli agret for hver
J’ tidligere straffeti Norge eller utiandet, plikter du a fylle ut dette skiemaet og levere det sammen

gang du fytter deg fra en side til en

med evrige tilleggsdokumenter til seknaden din. annen. Du kan 0gsa lagre
. endringene dine ved 3 klikke pa
Informasjon om Jeg bekrefter at jeg har lest og forstatt mine plikter. "lagre 0g ga tilbake til forsiden”
arbeidsstedet everst i venstre hjerne.
l Hvis du trenger hjelp til a fylle utet

Norskoppleering og oppleering i samfunnskunnskap felt, kan du Klikke pa det bl3

spersmalstegnet ved siden av
For sekere mellom 18 og 55 ar er det obligatorisk & gjennomfere opplaering i norsk og feltet.
l samfunnskunnskap

Sivilstatus og
familieopplysninger

Etter at du har veert gjennom alle

Reisedokumenter og Har du gjennomfart den obligatoriske opplaeringen i norsk og samfunnsfag? sidene i seknaden din, il et
reiser sammendrag av den oppgitte
Ja ® Nei informasjonen vises; vennligst se
Alternativ opplaering: neye over dette sammendraget for
Jeg har bestatt norskpreve 2 eller 3, eller Bergenstesten a forsikre deg om at all informasjon
Bakgrunnsinformasjon du har fylt ut er korrekt.

Jeg har fullfert undervisning i norsk eller samisk pa grunnskolen, og har fatt karakter i

faget

Jeg har fullfert studier pa norsk eller samisk pa universitets- eller hayskoleniva i Norge

eller i utlandet, tilsvarende 30 studiepoeng

Jeg har oppfyltinntakskrav for studier pa norsk eller samisk ved universitet eller

heyskole i Norge

l Jeg erikke mellom 18 og 55 ar eller jeg er ikke i stand til & gjennomfere opplaeringen
pa grunn av ssige eller andre tung e drsaker

Tilleggsinformasjon

Dokumenter du ma
legge ved

l Forrige Neste

Oppsummering av
seknaden

Copyright © 2015 UDI

Skjermbilde 23: «Bakgrunnsinformasjon»
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De aller fleste lesekyndige i det norske samfunnet har en idé om hva «kriminelle handlinger»
er, uten at de ngdvendigvis kjenner til en spesifikk juridisk definisjon. | Sgknadsportalen er
«kriminelle handlinger» et av temaene brukerne ma oppgi informasjon om. Avsnittet starter
med setninga «Dersom du er ilagt straff eller strafferettslig seerreaksjon, har du ikke rett til
norsk statsborgerskap fer det er gatt en viss tid (karenstid), som beregnes etter kapittel 5 i
statsborgerforskriften.». Informant K1 sa at hun aldri hadde lest dette avsnittet far, men hun
valgte a studere det naermere under intervjuet.

K1: Her jeg ser at det er stjerne her sa okei jeg ma men jeg leser ikke mye jeg er ikke flink a lese

den der [tekst om kriminelle handlinger] ja kanskje sa

I: Hva star det hva handler den teksten der om da?

K1: «Kriminelle handlinger» kanskje hvis du har gjort noe eh noe feil som eller hvis du har gjort

noe som noe feil at du har fatt straff eller noe sant du ma eh ma si fra eller UDI ma fa vite at du har

noe straff jeg vet ikke eh ja det er farste gang jeg har lest den [latter] jeg leser ikke jeg bare gar
videre

Denne teksten er ikke strukturert etter det som er viktigst for flest brukere. 4//e som skal
levere soknad om statsborgerskap mé ha gjennomfert en eller annen form for norskopplaring,
eller ha fritak. Del to av teksten «Bakgrunnsinformasjon» gjelder derfor alle brukere. Del en
av teksten, «Kriminelle handlinger», vil bare angd noen fa lesere. UDI tvinger likevel alle til &
krysse av for at de har «lest og forsttt» sine plikter. Men avsnittet du skal ha lest og forstatt,

er kanskje ikke sa forstéelig:

I: Men hvis du ser da er det noen ord eller noe anna som gjar at den teksten der er litt vanskelig &
forsta?

K1: M-m dette her «saerreaksjon» det er vanskelig [markerer ord] «Dersom du er ilagt straff eller
strafferettslig» dette her er veldig vanskelig «ikke rett til norsk statsborgerskap far det er gatt en
viss tid (karenstid)» okei jeg skjenner ikke hva det er «som beregnes etter reglene i kapittel 5 under
etterforskning for straffbart UDI vente med a behandle sgknaden unders» okei ja det her det vet jeg
ikke

Skjermbilde 24 viser avsnittet «Kriminelle handlinger». Dersom vi sammenlikner denne
teksten med lovparagrafen den bygger pa (skjermbilde 25), kan vi se at det er gjort forsgk pa a

tilpasse teksten fra lovspraket.

Kriminelle handlinger

Dersom du er ilagt straff eller strafferettslig seerreaksjon, har du ikke rett til norsk
statsborgerskap for det er gatt en viss tid (karenstid), som beregnes etter reglene i kapittel 5 i
statsborgerforskriften. Hvis du er under etterforskning for straffbart forhold, kan UDI vente med a
behandle sgknaden din til det straffbare forholdet er avgjort. Er du under etterforskning eller
tidligere straffet i Norge eller utlandet, plikter du a fylle ut dette skjemaet og levere det sammen
med gvrige tilleggsdokumenter til sgknaden din.

* Jeg bekrefter at jeg har lest og forstatt mine plikter.

Skjermbilde 24: «Kriminelle handlinger»
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§ 9. Betydningen av straffbare forhold

Den som er ilagt straff eller strafferettslig seerreaksjon har ikke rett til norsk statsborgerskap fgr det er gatt en viss tid (karenstid)
fastsatt i forskrift gitt av Kongen. Karenstidens lengde skal avhenge av den ilagte reaksjonen.

Karenstiden regnes fra den dag endelig dom er avsagt. Ved ilagt forelegg regnes karenstiden fra vedtakelsestidspunktet.

Den som er ilagt straff eller strafferettslig saerreaksjon, har ikke rett til norsk statsborgerskap fgr denne er gjennomfgrt og all
prgvetid er utholdt.

0 Endret ved lover 30 juni 2006 nr. 36 (ikr. 1 sep 2006 iflg. res. 30 juni 2006 nr. 753), 27 apr 2012 nr. 22 (ikr. 1 jan 2013 iflg. res. 27 apr 2012 nr. 364).

Skjermbilde 25: «8 9. Betydningen av straffbare forhold» i statsborgerloven

| den farste setninga har «Den som» blitt til «xDersom du» og «fastsatt i forskrift gitt av
Kongen» har blitt til «<som beregnes etter reglene i kapittel 5 i statsborgerforskriften.
«Strafferettslig serreaksjon» er beholdt, uten at det blir forklart i teksten. Dette begrepet er et
typisk eksempel pa begreper som har en spesiell betydning som det ikke er mulig a slutte seg
til fra begrepet sjal eller konteksten. | forskrifta forklares det som «dom pa tvunget psykisk
helsevern og tvungen omsorg». «Straff» inkluderer ogsa forskjellige typer straff, fra forelegg
til forvaring. Her er det altsa en henvisning til lovverket, men uten at det er lenka videre til
lovdata. Folk flest er ikke profesjonelle lesere av lovtekster, og man tar mange ars hgyere
utdanning for a laere seg a tolke lover. UDI har derfor vurdert det sann at de ikke skal ha
regelverk pa nettstedet sitt (opplyst i samtale med nettredakter i UDI). Samtidig er det,
gjennom lenker, rom for en mye mer direkte overgang mellom informasjonstekst og
regelverk, og kanskje kunne teksten veert bearbeida i enda sterre grad hvis de som vil lese mer
om lover og regler, far en direkte overgang til lovteksten.

| denne analysen har jeg pekt bade pa elementer som hemmer forstaelsen og elementer som
fremmer forstaelsen. | neste kapittel skal jeg se funnene i sasmmenheng med erfaringer fra

annen forskning pa klarsprak, skjemaer og nettekster.
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5 Leserens kompetanse og tekstens

Interaktivitet

| dette kapitlet skal jeg farst raskt oppsummere noen funn fra analysen, far jeg bruker litt plass
pa & sammenlikne «Sgknad om statshorgerskap» med fadselspenge- og
engangsstgnadsskjemaet som Furu analyserte i 2011. Deretter skal jeg diskutere to pastander
jeg setter fram pa grunnlag av analysen av teksten og brukerundersgkelsen. Til slutt kommer

konklusjonen pa den overordna problemstillinga.

Informantene snakket i intervjuene mye om det de sjgl sa pa som de starste hindringene for a
forsta teksten. Vanskelige ord, lange avsnitt og problemer med & finne fram var noe av de
trakk fram. Men nar de blir spurt om de synes teksten er forstaelig eller vanskelig, svarer alle
informantene at det er lettere na enn far. Ikke ngdvendigyvis lett eller problemfritt, men lettere.
De kjenner udi.no og Sgknadsportalen bedre enn fgr, de vet mer hva UDI forventer av dem og

de vet stort sett hvordan de finner informasjonen de trenger for a forsta sin egen situasjon.

| sin masteroppgave konkluderte Furu med at Nav skreiv for seg sjgl og ikke for brukerne, og
at dette kom til syne i teksten pa to mater: For det fgrste var informasjonsteksten strukturert
etter Navs informasjonsbehov og ikke etter brukerens behov for veiledning, og for det andre
ble ikke leserne gitt tilstrekkelig oppleering i tekstkulturens begrepsapparat (2011, 149). Det er
mange paralleller mellom «Sgknad om statsborgerskap» og «Krav om ytelse ved fgdsel og
adopsjon (NAV 14- 05.05)», som er det offisielle navnet pa Nav-skjemaet. Begge tekstene har
en todelt struktur, med en generell informasjonsdel farst og skjema for utfylling etterpa.
Leserne forventes a kunne utnytte informasjonen de far i den farste delen til & fylle ut
opplysningene forvaltningsorganet spgar etter i den andre delen. | Nav-skjemaet var
informasjonsteksten pa et ark og selve skjemaet pa et anna, mens i UDI-teksten ligger
informasjonsteksten pa udi.no og utfyllingsdelen i Sgknadsportalen. Digitale tjenester har
altsa mye til felles med skjemasjangeren, og det kanskje viktigste fellestrekket er at teksten
ikke far tekststatus fer den er utfylt av leseren og godkjent av institusjonen. Det er nettopp
dette som skiller digitale tjenester fra en del andre digitale tekster ogsa, at «leseren skal etter
lesingen bli en medforfatter og fylle ut den resterende delen av skjemaet i overensstemmelse
med de gjeldende kvalifiseringsnormene, slik de defineres av den institusjonelle avsenderen

(Furu 2011, 151). Med andre ord, leseren ma forholde seg til tekstens normer for at skjemaet
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skal godtas som ferdig og korrekt utfylt. Bade i Furus undersgkelse og i denne undersgkelsen
har informantene en oppgaveorientert tilneerming til teksten, og de er innforstatt med at det er
forvaltningsorganet som har definisjonsmakten og kvalifiserer tekststatusen. Det er altsa flere
likheter mellom «Sgknad om statsborgerskap» og «Krav om ytelse ved fgdsel og adopsjon»,
men samtidig er digitale sjglbetjeningslasninger mer interaktive og har stgrre rom for

individuell tilpasning enn skjemaer pa papir.

Ut i fra dette setter jeg fram to pastander som jeg skal diskutere, hver for seg, videre i dette
kapitlet:

«Sgknad om statsborgerskap» forutsetter at en relevant leser har tilegnet seg
kompetanse om Utlendingsforvaltningas tekstkultur gjennom tidligere erfaring med

sgknader om oppholdstillatelser.

«Sgknad om statsborgerskap» utnytter digitale virkemidler i leserens interaksjon med

teksten, men det er muligheter for enda bedre utnyttelse av formatet.

5.1 Leserens kompetanse

En sveert viktig del av konteksten for teksten «Sgknad om statsborgerskap» er, som jeg har
nevnt flere ganger, at sgkerne har erfaring med UDI. De har levert papirsgknader og
nettsgknader flere ganger far for & ha lovlig opphold i Norge fram til de har bodd her sé lenge
at de kan sgke om norsk statshorgerskap. | de fleste tilfeller ma sgkeren ha bodd minst sju av
de siste ti arene i Norge, og med lovlig opphold i alle arene. Det betyr at de relevante leserne
har sgkt om oppholdstillatelser flere ganger tidligere, og de har derfor kjennskap til
tekstkulturen i UDI. Informantene i denne undersgkelsen hadde hatt forskjellige
oppholdstillatelser i arene far de sgkte om statsborgerskap. Noen hadde hatt oppholdstillatelse
for studier eller arbeid, mens andre hadde kommet pa familieinnvandring. Den versjonen av
udi.no som er emne for denne undersgkelsen, ble lansert i april 2014. Det er derfor ikke
ngdvendigvis akkurat denne sgknadsprosessen informantene har veert borti tidligere, sjgl om
de har brukt Sgknadsportalen fer. Fire av informantene forteller sjgl om hvordan de har blitt
mer kompetente i a bruke den elektroniske sgknaden:

I: Spraket var det var greit & forsta? Begrep som var brukt i sgknaden stemte liksom med ting du

kjente fra far?

M1: Ja det gjorde det ja ja jeg forstar spraket
I: M-m
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M1: For fem ar ti ar ja fem atte ar siden hadde jeg kanskje pravd meg litt mer i hodet men na
skriver jeg selv pa en mate

K2: Jajaja men allikevel det er veldig mye bedre enn det er far mye bedre fordi na da det i
begynnelsen det var veldig sann vanskelig men na er det

I: Na er det greit?

K2: Ja og kanskije vi har vokst ogsa samtidig [latter]

M2: Jeg har sgkt her for ikke sant

I: M-m ja

M2: Sa blir lettere til meg

I: Sa blir liksom greit & se hvilken?

M2: Jeg vet jo hvordan sa gar liksom pampampam fordi jeg har sgkt den men nar det var helt ny
ikke sant sa brukte jeg litt tid m-m

I: Det er det er liksom en grei nettside a bruke nar du ma pa en mate?

K3: Mm ja ja det er sann ganske greit men jeg husker at det var liksom det tok lang tid fer jeg
begynte a bruke den sjgl det var alltid sann at jeg pravde a unnga det sa lenge som mulig [latter] og
sa ba jeg foreldrene mine spgrre de som har bodd her veldig lenge som var liksom de sine venner
som kunne gjere det for dem i stedet for meg for det er liksom ikke man kan ikke forsta den sida
nar man har just kommet til Norge eller har bodd her i sann ett to ar det er for vanskelig men sann
som meg na som har bodd her i sann seks syv ar det er liksom ja det er greit det er liksom ikke
vanskelig men jeg har gatt pa skole her sé& det er ogsa litt annerledes

Ettersom statsborgerskap er den siste i en rekke med oppholdstillatelser, har UDI en starre del

felles bakgrunnskunnskaper med brukere som sgker om statsborgerskap enn andre former for

lovlig opphold, som for eksempel familieinnvandring. | de andre sgknadstypene kan UDI

derfor i mindre grad forutsette at sgkerne har kjennskap til ord og begreper. For & illustrere

denne utviklinga av en kompetent leser pa udi.no, skal jeg vise en figur fra en annen lesevei

pa nettstedet enn den som har vert emne i denne analysen, nemlig prosessen der man sgker

om familieinnvandring.

udi.no

e Skal spke Familieinnvandring [Begrepsforklaring]

e Har sgkt Familieinnvandring Spgrsmal og svar

Har fatt ja pa sgknad
om familieinnvandring

— Har fatt svar Familieinnvandring
Klage pa et vedtak
— Skal fornye Familieinnvandring Har du fatt F-kode pa
sms eller e-post?

Figur 2: leseveien familieinnvandring
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Figur 2 viser en grafisk framstilling av leseveien «familieinnvandring» under de fire
kategoriene som finnes pa forsida av udi.no. Farstegangssekeren starter pa «Skal sgke», der
han eller hun finner begrepsforklaringer som den pa skjermbilde 26. Gjennom
sgknadsprosessen utvikler teksten en mer kompetent modelleser, som forventes a vite hva F-

kode er nar sgknaden skal fornyes.

Sokeren er statsborger i Sekeren er personen som gnsker &
| ] besgke eller bo i Norge.

Velg

Familieinnvandring kalles ogsa familiegjenforening eller familieetablering. De som sgker om
familieinnvandring er vanligvis ektefelle, samboer eller barn av en som bor i Norge. Andre
typer familiemedlemmer som kan sgke er foreldre som har barn i Norge, de som skal gifte seg
med en i Norge (forlovede), fosterbarn og helsgsken.

Skjermbilde 26: definisjon av familieinnvandring

Prosessen med a bygge en modelleser for «Sgknad om statsborgerskap» starter derfor ikke nar
man velger statsborgerskap som sgknadstype pa udi.no, den starter farste gangen leseren
seker om en oppholdstillatelse. Dette er en viktig del av konteksten for «Sgknad om
statsborgerskap», og det gar ikke an a forklare hvorfor den digitale tjenesten blir forstaelig for

de relevante leserne uten a ta dette med i betraktninga.

5.1.1 Motiverte lesere

De relevante leserne kan sies a ha sterk motivasjon for a fylle ut sgknaden. Det handler om
deres liv og framtid. Det er frivillig & seke om norsk statsborgerskap, og det er til dels strenge
krav som stilles for & fa sgknaden innvilga. Samtidig star brukerne i et avhengighetsforhold til
UDI, fordi framtida deres avhenger av hvordan UDI vurderer saken og fordi denne teksten er
obligatorisk i denne sammenhengen. | motsetning til for eksempel en nettbutikk det man kan
velge om man vil kjgpe noe eller ikke, har ikke de relevante leserne noe valg hvis de vil ha
norsk statshorgerskap. De ma forholde seg til denne teksten. Manglende tillit til UDI og
manglende tekstforstaelse farer ikke til at leseren lar veere a kjgpe en sjampo, men det kan
fare til at noen blir utestengt fra a fa norsk statsborgerskap eller at mange flere sgkere

henvender seg til UDI for & fglge opp sgknaden sin. I en brukerundersgkelse av
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Utlendingsforvaltninga i 2014 var de tre viktigste arsakene til at brukere tok kontakt med UDI
nettopp a fa informasjon om status for sin sgknad, a fa tak i informasjon de ikke fant pa udi.no
og a fa klarhet nar de var usikre pa om de hadde forstatt noe riktig (Utlendingsforvaltningen
2015, 61).

Fordi UDI har avsendermakt over teksten, er sgkerne altsa i utgangspunktet underdanige UDI.
De ma forholde seg til teksten slik den er og de normene som gjelder, ogsa nar de skal bli
medforfattere. Ledetekstene fungerer pa denne maten som en ramme om ytringa, der leseren
inviteres til & bidra til teksten gjennom 4 fortelle og forklare om sin livssituasjon, men bare
innenfor rammene som UDI har gitt. Det er UDI som bestemmer hva som er relevant
informasjon, og ogsa gyldig formulering av den. Et av feltene informantene hadde sterst
problemer med a fylle ut, var oversikten over alle tidligere reiser. Sjagl om de skjenner hvorfor
de skal gjare det, kommer det ikke klart fram hvorfor det ma vere sa ngyaktig som UDI
legger opp til. | kapittel 4.2.2 i analysen sa vi at mindre pliktoppfyllende lesere, som K3, lar
vaere a fylle ut feltet, og at mer pliktoppfyllende lesere, som K1, blir redd for at en feil i
utfyllinga her kan veere avgjgrende for at hun ikke far sgknaden sin innvilga. K2 pa sin side
tolker jeg som at hun synes at den innsatsen hun legger ned i a fylle ut alle reiser korrekt, ikke
gjenspeiles i behovet UDI har for opplysningene. Informantene forstar antakelig formalet med
informasjonsinnsamlinga, og dermed hva som er relevante opplysninger. Men det UDI
definerer som gyldig formulering av informasjonen, er ikke godt nok motivert for leserne. De
skjenner ikke helt hvorfor UDI vil ha opplysningene pa akkurat denne maten, i dette formatet.
At dette feltet oppleves som vanskelig for informantene kan ogsa ha sammenheng med den
store utenomtekstlige oppgaven det faktisk er a gjgre rede for alle ganger man har reist
utenfor Norges grenser de siste ti arene. Utfyllinga krever derfor en stor del av lesernes

kognitive kapasitet.

5.1.2 Forkunnskaper

Skjemaer skal altsa sammenstille avsenderens og mottakerens verdensforstaelse, der det er
avsenderens virkelighetsforstaelse som er grunnlaget for teksten og den verdenen den opererer
i. Sammenstillinga foregar nar leseren plasserer seg sjgl i kategorier UDI har valgt ut for at
UDI skal vurdere om leseren tilfredsstiller visse krav. Disse kategoriene kommer ytterst fra
lovverket som omgir fagomradet. | statsborgerloven kan vi derfor finne igjen uttrykk som

«klarlagt sin identitet» og «fyller kravet om lgsning fra annet statsborgerskap». Et eksempel
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pa at ord fra lovteksten er mer forstaelige for jurister enn lekfolk, finner vi i en artikkel i
Aftenposten, der en mann fikk avslag pa statsborgerskapssgknaden sin pa grunn av et
trafikkforelegg (Sergjerd 2015). Mannen og partneren hans hadde ikke forstatt at dette
forelegget havnet i kategorien «straff eller strafferettslig serreaksjon» og dermed medferte
karenstid. Disse opplysningene finnes i forskriftene til loven. En undersgkelse fra NTNU om
lesing av lovtekster viser at ikke-eksperter helst velger en sosial strategi for a finne ut av det,
de spar andre lesere om hjelp (Vatn, Eriksen og Fjgrtoft 2015). Dermed kan man ikke
forvente at folk som sgker om statsborgerskap, leser lover og forskrifter for a forsta
sgknadsskjemaet. Fra et leserperspektiv kan man derfor gke tekstens forstabarhet med & bruke
ord fra leserens livsverden, men fra et avsenderperspektiv er ssmmenhengen fra lovtekst til
sgknadskategorier viktig, og dermed blir teksten mer forstaelig om man bruker begreper fra
lovene. Ord kan veere vanskelige fordi de er rent juridiske i den forstand at de ikke brukes
utenfor rettslige sammenhenger, eller de kan veere hverdagsord med spesielle avgrensinger av
meningsinnholdet, som at det ligger i randsonen av vanlig meningsinnhold, har en sveert
spesialisert betydning i konteksten eller at den rettslige konteksten har stor betydning for
meningsinnholdet. Ordene kan derfor bli brukt pad mater som avviker noe fra vanlig og
forventet meningsinnhold, og dette kan skape misforstaelser dersom leseren ikke blir gjort
oppmerksom pa dette avgrensa meningsinnholdet. Dette samspillet mellom juridisk sprak og
spraket i de digitale tjenestene er ikke godt nok utforska i denne undersgkelsen, men det kan

utforskes videre i nye undersgkelser av forstaelighet i klarsprak.

Som en del av forkunnskapene hos de relevante leserne forutsetter teksten at de har kjennskap
til en del juridiske begreper. M2 leser for eksempel hgyt fra «Krav for & fa norsk
statsborgerskap» mens han forklarer: ««Du ma ha klarlagt identiteten din» du ma ha passet
ditt ikke sant». En viktig konklusjon i Furus masteroppgave var at informantene var villige til
a tilpasse seg Navs verdenssyn, men de fikk ikke mulighet til det gjennom teksten (2011,
152). Den mangla ei bru mellom Navs fagord og lesernes hverdagsord. Ogsa i «Sgknad om
statshorgerskap» er det ord som gjer teksten vanskelig tilgjengelig for ikke-eksperter. Vi sd i
kapittel 4.2.2 i analysen at ord som «sarreaksjon» og «karenstid» gjer teksten om kriminelle
handlinger utilgjengelig for K1. Samtidig er, som nevnt i analysen, ikke alle lesere relevante
lesere av dette avsnittet. Overskrifta «kriminelle handlinger» angir emnet for teksten, og kan
antakelig fa fram et «ja» eller «nei» hos leseren, som sa avgjgr om dette er relevant og om han

eller hun skal lese avsnittet eller ikke.
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Wengelin skriver at det & bruke ord som er vanlige for mottakeren, antakeligvis er et fortsatt
gyldig klarspraksrad (2015, 14). Men det a erstatte fagord med hverdagsord bygger ikke
ngdvendigvis forstaelse og ny kompetanse hos de relevante leserne. Informantene i denne
undersgkelsen vil gjerne forsta ordene de ikke kan fra far, men de trenger en overgang
mellom sine begreper og UDI sine begreper for a forsta. Og de far flere slike bruer. Pa
nettsida «Skal sgke» presenteres ulike sgknadstyper. For eksempel star det under overskrifta
«Permanent opphold og varig oppholdsrett» at «[m]ed permanent oppholdstillatelse eller
varig oppholdsrett kan du bo i Norge pa ubestemt tid.». Det kan godt hende at de fleste vil
gjette seg til at permanent opphold betyr akkurat det, men nar det star i teksten, slipper leseren

a gjette seg til det.

| «Sgknad om statsborgerskap» er det en slags bevegelse i teksten, fra de generelle
hverdagsordene «bo i 0og besgke Norge» til spesifiserte sgknadstyper som statsborgerskap og
asyl. Gjennom kategoriseringer kommer UDIs verdenssyn fram. Hvilke begreper som
forklares, sier noe om hva UDI regner med at leserne kjenner til og ikke kjenner til.
Ordforklaringer, som den om permanent opphold, er eksplisitte, mens andre innfaringer er
mer implisitte. | en del tilfeller krever teksten en viss kjennskap til tekstkulturens fagbegreper
for at leseren skal forsta hva som er relevant for sin situasjon. Pa sida «Skal sgke
statsborgerskap» s vi i analysen (kapittel 4.1.3) at leseren skal velge mellom tre typer
tidligere oppholdstillatelser. Disse er ikke eksplisitt forklart, men de relevante leserne veit sjal
om de har permanent oppholdstillatelse eller har brukt registreringsordningen for
familiemedlemmer av EU/E@S-borgere. Teksten forutsetter derfor at de relevante leserne har
kompetanse om tekstkulturens fagbegreper, eller i alle fall de begrepene som angar deres egen

situasjon. Og dette med leserens egen situasjon leder oss over til neste pastand.

5.2 Individuell tilpassing

Informantene har en oppgaveorientert tilngerming til lesinga. De leter etter informasjon i
teksten som kan hjelpe dem til & fylle inn skjemaet etter tekstens kvalifiseringsnormer. Dette
er en lesemate som er godt fanga opp i klarspraksdefinisjonen nar den sier at mottakerne skal
kunne finne det de trenger, forsta det de finner og bruke det de finner, til & gjare det de skal
(klarsprak.no (2)). Dette er en mottakerorientert tilneerming til kommunikasjonen, der innhold
og utforming velges pa mottakernes premisser. Furu konkluderte i sin masteroppgave blant

anna med at informantene etterspurte mer tilrettelagt informasjon, mens Nav gnsket a
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informere helhetlig og generelt om emnet og regelverket. | intervjuene i denne undersgkelsen
har det kommet fram, bade gjennom observasjon av informantenes lesing av teksten og
gjennom det de eksplisitt uttrykte, at de leste for a finne det som var relevant for dem og deres
situasjon. De lette etter seg sjal i teksten, etter de alternativene som best beskrev deres
situasjon. Teksten fungerer pa en mate ulikt for avsender og leser: For UDI skal tjenesten
dekke over sveert mange ulike virkelighetsforstaelser og livsverdener, mens for brukerne skal
tjenesten bare relateres til deres egen faktiske oppfattelse av deres egen virkelighet.

5.2.1 Leseveier

Karlsson og Ledin (2000) legger stor vekt pa det multisekvensielle aspektet ved tekster i et
utvida tekstbegrep. Multisekvensielle hypertekster apner for ulike leseveier ved a gi leseren
mulighet til & velge, mens lineare tekster har en mulighet til & innvie leseren i tekstkulturen
underveis i lesinga som tradisjonelt mangler i multisekvensielle tekster med flere mulige
innganger til teksten. Antallet leseveier er begrensa pa udi.no, blant anna pa grunn av hvilken
virksomhet teksten inngar i, og hvordan teksten relaterer seg til virkeligheten. Som
funksjonell sakprosa mates teksten med en forventning om at den handler direkte om
virkeligheten. Nar leseren har et sa uttrykt formal med a lese teksten som de har i mgtet med
offentlige digitale tjenester, er ikke alle leseveier praktisk mulige. Leserens
virkelighetsforstaelse kan nok forandre seg i lgpet av prosessen, men det blir dermed
kronologien i lesernes virkelighet som gjar at leseveiene forandres, ikke teksten i seg sjal. Nar
en leser sgker om statsborgerskap pa udi.no, har han eller hun allerede sgkt om det nar han
eller hun besgker sida neste gang. Da er det ikke «Skal sgke» som er den relevante leseveien
lenger, men «Har sgkt». Slik er det i praksis én lesevei som er aktuell for hver leser. De
aktuelle leseveiene speiler de ulike lesernes virkelighet og innvier leseren i tekstkulturen
underveis i prosessen, enten de skal sgke statsborgerskap eller studietillatelse. P4 denne maten
er udi.no en overraskende linezr tekst, pa tross av at den inneholder flere av elementene som
Karlsson og Ledin peker pa som typiske i multisekvensielle tekster: Den er organisert som
forskjellige sider som holdes sammen gjennom formatlenker i en menyramme, som sammen

med andre paratekster kommuniserer til leseren hvor hun er og hva hun holder pa med.

Denne digitale tjenesten har en markert todeling mellom informasjonstekster og utfyllingsdel.
Det er rett og slett et teknisk skille mellom to ulike nettsteder, ett med innlogging og ett uten.

For at de skal kunne settes sammen til én digital tjeneste, ma ogsa det bakenforliggende
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datasystemet som skal handtere sgknadene omorganiseres. Det tekniske skal jeg ikke si noe
narmere om her, fordi det gar ut over emnet for denne avhandlinga, men denne todelinga far
konsekvenser for tekstens forstaelighet. Udi.no bestar altsa av kortere og lengre
informasjonstekster knytta til de forskjellige delene av skjemaet pa Sgknadsportalen. Teksten
pa udi.no gir tilpassa informasjon til leseren gjennom 4 stille leseren overfor en rekke valg.
Men informasjonstekstene er ikke eksplisitt knytta sammen med utfyllingsfeltene i
Segknadsportalen, som ligger mange klikk og skjermbilder unna. Dette farer til at leseren
opplever a matte svare pa de samme spgrsmalene to ganger, og til at informasjon som harer
sammen blir spredt pa flere skjermbilder og nettsider. Og dette igjen kompliserer utfyllinga
for leseren, slik at det blir mer krevende a fylle ut skjemaet. En ting er hvis informasjon om
Europeisk helsetrygdekort ikke ligger inne i sgknadsskjemaet, man klarer stort sett a fa bestilt
det likevel. Noe anna er det i dette tilfellet, der emnet for sgknaden er sa komplekst i seg sjgl.
Hvis leseren i tillegg til & skulle prave a forsta hvordan UDI definerer hans eller hennes
virkelighet, ma kjempe med en tekst som gir mye motstand, blir seknadsprosessen
ungdvendig komplisert og kognitivt krevende.

Sa nar udi.no gir leserne valget mellom ulike sgknadstyper eller ulike grupper, er det god
utnyttelse av det digitale formatet. Og nar disse valgene i tillegg er gjensidig utelukkende og
fales relevante for leserne, er det vellykka bruk av digitale virkemidler. Dette formen for
valgmuligheter er digitale pa den maten at et valg farer til at teksten blir annerledes og
informasjon som ikke angar leserens situasjon, forsvinner fra teksten. Informasjonen blir
utilgjengelig i den aktuelle leseveien. Ogsa i papirskjemaer kan leseren presenteres for valg
som avgjer leseveien videre, men det blir opp til leseren sjal & finne igjen punktet som teksten
sier er det neste. | digitale tekster kommer det neste steget fram pa skjermen etter at leseren
har gjort valget. | Sgknadsportalen er det for eksempel felter for a fylle inn informasjon om
arbeidssted eller ektefelle, men disse feltene kommer ikke til syne far etter at du har valgt om

du faktisk har en jobb eller er gift.

Nar alternativer presenteres som gjensidig utelukkende og med gjenkjennelige beskrivelser, er
det lettere for leseren a velge hvor han eller hun skal ga videre i teksten. Flere steder pa udi.no
blir leseveiene avgrensa gjennom direkte koplinger til leserens virkelighet. Nar teksten stiller
opp mulige valg ved siden av hverandre, er det meninga at leseren skal velge én av dem, og
dette valget skal gjenspeile virkeligheten. Nar UDI skriver at du skal velge ditt navaerende
statsborgerskap, forventer teksten at du er oppriktig og sannferdig. Det er fordi den bruker

svaret til & gi deg nye valgmuligheter pa neste skjermbilde. For at de nye valgmulighetene
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skal vaere relevante, ma de vare basert pa en reell situasjon. Denne maten a la noen elementer
avgjere hvilke andre elementer som er til stede pa neste skjermbilde, er ogsa en mate a
avgrense valgmulighetene for brukeren. Det oppstar et hierarki av valg, der leseren settes i
stand til & velge det neste pa bakgrunn av det forrige. | en del tilfeller krever denne teksten en
kjennskap til tekstkulturens fagbegreper for at leseren skal forstd hva som er relevant for seg.
«Sgknad om statshorgerskap» kan, som jeg har vert inne pa, forutsette mye mer kompetanse
hos sine lesere enn for eksempel sgknad om familieinnvandring. Sjgl om utenforstaende ikke
helt forstar forskjell pa de ulike oppholdstillatelsene, vet leserne hvilken som er riktig a velge

for dem.

Leserne far problemer nar det som ser ut som like alternativer, ikke ngdvendigvis er det. Bade
nar de blir bedt om a velge hvilken gruppe de tilhgrer (omtalt i kapittel 4.1.4) og i lista over
dokumenter de ma levere (kapittel 4.1.6), er alternativene visuelt likeverdige, men ikke
ngdvendigvis gjensidig utelukkende. For eksempel kan man godt, som K1, vere bade over 18
ar og gift med en norsk statsborger. Andre steder er det sma spraklige forskjeller, som
forskjellen pa «deg» og «de». Det & presentere alternativer som leseren kan kjenne sin
situasjon igjen i, er altsa god bruk av digitale virkemidler, men bare dersom alternativene er
relevante og gjensidig utelukkende. Hvis leseren kan komme i tvil om hvilket alternativ som
er det riktige, vil det kunne fare til en forvirret leser som tviler pa hvor relevant teksten er og
om man er pa riktig sted, og dermed ogsa til mindre tillit til teksten og avsenderen. Det er
lesere som ikke er helt sikre pa at informasjonen de har funnet pa udi.no gjelder for dem og
deres situasjon, som ringer til UDI for & fa hjelp.

Dette leder oss over pa et anna emne innenfor individuell tilpasning. Det er nemlig ogsa egnet
til & felle av sgkere som ikke tilfredsstiller kravene. UDI gnsker ikke at flest mulig skal sgke
om statshorgerskap, men at flest mulig av de som sgker, skal fa sgknaden innvilga. Desto mer
tid UDI ma bruke pa & behandle sgknader og ha kontakt med sgkere som ikke far sgknaden
innvilga, desto lengre tid tar saksbehandlinga for alle sgkere. Og brukere som ikke
tilfredsstiller kravene for & fa norsk statsborgerskap slipper a bruke 4000 kr pa sgknadsgebyr
og et ar av livet pa a vente pa avslag. Derfor er det viktig at det er muligheter ogsa for sgkere
som ikke tilfredsstiller kravene til & blir klar over dette underveis i sgkinga, og helst sa tidlig
som mulig. Gov.uk, det britiske nettstedet for offentlige digitale tjenester, skriver pa bloggen
sin hvordan de gikk fram for a fa faerre avbrutte sgknader pa en av sine tjenester (Adams
2015). Ved a gi en retrettmulighet tidlig i seknadsprosessen, forsvant flere brukere pa dette

tidspunktet enn tidligere. Men ved & avvise denne retrettmuligheten kunne de andre brukerne
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fa bekreftet at de var pa riktig sted, og dette gkte faktisk gjennomfgringsgraden med flere
prosentpoeng. Alle brukerne satt dermed igjen med en bedre opplevelse av tjenesten. |
«Sgknad om statsborgerskap» finnes, som vist i kapittel 4.1.3, retrettmuligheten «Er du
allerede norsk statsborger?» sa tidlig som mulig i prosessen. En annen mulighet «Sgknad om
statshorgerskap» har til a sikre seg flest mulig gyldige seknader, er lista over krav for a fa
norsk statsborgerskap (kapittel 4.1.4). Her er det lista opp ulike krav som stilles, med lenker
til undersider med mer informasjon. Ved & ha denne lista fer selve sgknadsprosessen
begynner, vil antakeligvis faerre ikke kvalifiserte sgkere forsgke seg pa sgknadsutfyllinga,
dersom det kommer klart og forstaelig fram at de ikke er kvalifiserte. En mer dynamisk
utforming av disse kravene, for eksempel kunne de vaere formulert som spagrsmal leseren ma
ta stilling til, vil kunne hjelpe brukeren med a avgjere hvilke krav de eventuelt ikke
tilfredsstiller, eller, for de relevante leserne, hvilke krav de faktisk tilfredsstiller. Her er det

rom for & utnytte de digitale verktgyene enda bedre til nytte for flere grupper lesere.

5.3 «Sgknad om statsborgerskap» er en forstaelig

tekst for de relevante leserne

Digitale tjenester er tekster som er digitale, multimodale, interaktive og linezre. | det digitale
formatet ligger muligheter for individuell tilpasning av teksten til hver lesers situasjon. I
mange digitale tjenester er det lett & se at tjenesten er utvikla fra et papirskjema, mens andre
digitale tjenester utnytter det digitale formatet i mye sterre grad. | «Sgknad om
statshorgerskap» utnytter udi.no det digitale formatet godt. Leserne presenteres for hierarkiske
valg som stemmer overens med deres egen situasjon, slik at det blir mulig for dem a velge et
av flere alternativer. De innvies i tekstkulturen underveis i lesinga. Relevante lesere kan
dermed, nar de far oversikt over sin situasjon og hvilke regler som gjelder for dem, bli
kompetente medforfattere.

Det er rom for forbedring ogsa i denne teksten, som i andre tekster, her fordi all
informasjonen leseren oppgir for a fa teksten tilpassa sin situasjon pa udi.no, ikke blir lagra og
dermed ikke blir med over til Sgknadsportalen. Denne todelinga av informasjon og skjemadel
lager et kunstig skille mellom utfyllingsfeltene og informasjonen som hgrer til dem. Ved &
kople dette sterkere sammen, kan det blir lettere for leseren a se sammenhengen mellom det
generelle regelverket og sin egen situasjon, noe som bade vil stette den oppgaveorienterte

lesinga og styrke det demokratiske potensialet som kan finnes i denne typen tekster.
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Seknadsportalen er i starre grad enn udi.no en arv fra papirskjemaet, men ogsa her utnyttes
det digitale formatet til 4 lage alternative leseveier for de ulike relevante leserne. «Sgknad om
statshorgerskap» er altsa mer interaktiv enn Nav-skjemaet Furu analyserte, og informasjonen
er i stgrre grad lagt til rette for de motiverte, relevante leserne. Til dels kan det at dette er en
helt annen sjanger forklare hvorfor informantene i denne undersgkelsen opplevde denne
teksten som mer forstaelig og enklere & bruke enn det Furus informanter opplevde Nav-

skjemaet & veere.

En annen variabel er informantene sjgl. De relevante leserne av «Sgknad om statsborgerskap»
er mennesker uten norsk statsborgerskap, men med lovlig opphold over en viss tid i Norge.
De har kompetanse pa sin situasjon og sine oppholdstillatelser, men de trenger a fa bekrefta at
de har forstatt situasjonen sin riktig i kommunikasjonen med UDI. Derfor ma teksten de har
tilgang til handle om dem. Det generelle regelverket ma vaere omformulert i tilstrekkelig grad
til at det blir forstaelig for lesere uten kompetanse i a lese juridiske tekster, men som tross alt
har noe kjennskap til fagomradet. Informantene aksepterer at teksten er utfordrende for dem
fordi den er viktig for dem. De er villige til & bruke UDIs begreper og sette seg inn i UDIs
virkelighetsforstaelse og tekstkultur, men for & gjere det trenger de ei bru mellom sin verden
og UDIs verden. Udi.no tilbyr, i motsetning til det Furu fant at Nav gjorde i sin tekst, flere
slike bruer til leseren, som nar de forklarer hva de enkelte oppholdstillatelsene betyr. Teksten
er likevel ikke full av ordforklaringer, slik at tjenesten ogsa utnytter kompetansen leserne har
fra far. Faguttrykk som er fremmede for ikke-relevante lesere, som navnene og definisjonene
pa de ulike oppholdstillatelsene man kan ha, er kjent for innehaverne av hver enkelt
oppholdstillatelse. Pa den maten har leserne en kjennskap til UDIs tekstkultur som teksten kan
utnytte for at kommunikasjonen skal gli lettere. Furus informanter fra 2011 hadde ikke denne
kjennskapen til fagomradet pa forhand. De var nybegynnere i emnet foreldrepenger, og de
fikk ikke hjelp av teksten til & avgrense tolkingsrommet og meningspotensialet. Dermed ble

de holdt utenfor, teksten apnet ingen dgrer for dem.

Nar teksten utnytter lesernes kompetanse til & lage en rekke med hierarkiske valg som
avgrenser leseveiene, blir teksten mer forstaelig for hver enkelt leser. Sjgl om det for UDI er
mange aspekter av samme generelle informasjon, inneholder den enkelte lesers tekst bare
informasjon som er avgjort som relevant for akkurat den leseren. Ved a fjerne ungdvendig
stay, for eksempel informasjon som gjelder andre situasjoner og dermed er irrelevant for
leseren, blir det enklere for hver leser a forsta helheten i sin situasjon, hvilke muligheter man

har og hvilke plikter man ma oppfylle. «Sgknad om statshorgerskap» er en forstaelig tekst for
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de relevante leserne, fordi den tar utgangspunkt i lesernes faktiske situasjon og deres
kompetanse, og fordi udi.no utnytter digitale virkemidler for a tilpasse teksten til leserne. I et
klarspraksperspektiv vil da «Sgknad om statsborgerskap» kunne skape tillit til norsk offentlig
forvaltning, spare tid og penger bade for UDI og de relevante leserne, og fremme demokratisk

potensial og rettssikkerhet for en stor gruppe mennesker.
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