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Inledning

FPA har en heterogen kundkrets. Vi
lagger storvikt vid att alla vara kunder
behandlas jamlikt. Vi kommunicerar
klart och pa flera sprak om den sociala
tryggheten. Vi anvander ocksa latt
sprak och lattlast (LL).

Vivill kontinuerligt forbattra var kom-
munikation pa olika sprak och battre
mota vara kunders forandrade behov.
Under de kommande aren dppnar Al
nya mojligheter for att forbadttra kom-
munikationen, men samtidigt kraver
anvandningen av Al mycket eftertanke
och kontroll.

Sprakpolicyn for kundkommunikatio-
nen ar ett dokument som utarbetats
av FPA:s kommunikationsenhet och
som kompletterar FPA:s kommuni-
kationspolicy och likabehandlings-

plan for kunderna. Den bygger pa
de sprakliga krav som lagstiftningen
staller pa myndigheter. Samtidigt ar
policyn en konkret beskrivning av
hur FPA under de kommande aren
genomfor och utvecklar en klar och
jamlik kundkommunikation pa olika
sprakiolika kommunikationskanaler.

Den hjdlper FPA:s kommunikations-
experter att ta hansyn till olika sprak-
grupperiplaneringen av kommunika-
tionen. Flersprakighet och flerkanalig
kommunikation ar sarskilt viktigt i
situationer som praglas av forandring,
storningar och kriser. Ett viktigt mal ar
atttonen i FPA:s kundkommunikation
ska vara varm och empatisk — alltid
och pa alla sprak.
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Vilka riktlinjer har vi och varfor?

Syftet med var kundkommunikation ar att
kunderna ska forsta vilka formaner och
tjianster de har rdtt till och hur de ska ans6ka
om dem.

Sprakpolicyn for kundkommunikationen
forbattrar likabehandlingen av vara kunder
och styr utvecklingen av FPA:s flersprakiga
kommunikation.



Sprakpolicy for kundkommunikation Q

Vi kommunicerar pa ett klart standardsprak pa finska
och svenska

Vi informerar ocksa om FPA:s formaner och tjanster pa
latt finska och latt svenska.

Vi kommunicerar pa de samiska spraken och ser till att
samernas sprakliga rattigheter tillgodoses.

Vi kommunicerar pa teckensprak och ser till att de
teckensprakigas sprakliga rattigheter tillgodoses.

Vi 6kar kommunikationen pa engelska om FPA:s
férmaner och tjanster.

Vi kommunicerar pa flera sprak och via flera kanaler,
i synnerhet i stornings- och krissituationer.

Vi stéder anvdndare av frammande sprak genom att delta
i produktionen av webbplatsen Infofinland.fi. Vid behov
tillhandahaller vi ocksa sjdlva en del innehall pa andra
frammande sprak.




Bakgrund till policyn

De officiella spraken i Finland, dvs. na-
tionalspraken, ar finska och svenska.
Storsta delen av FPA:s kunder anvander
finska eller svenska.

FPA ar en tvasprakig myndighet. Sprak-
lagen forutsatter att FPA betjdanar sina
kunder pa finska och svenska och ger
information pa bada spraken.

Forvaltningslagen forutsatter att vi an-
vander ett sakligt, klart och begripligt
sprak vid FPA. Nar spraket ar klart ar
det lattare for kunderna att hitta infor-
mation och skéta sina drenden. En klar
och begriplig finska ar ocksa en bra
utgangspunkt for en klar och begriplig
kommunikation pa andra sprak.

Vi kommunicerar pa ett klart
standardsprak pa finska och svenska

Sa hdr omsdtter vi policyn i praktiken

Vart mal ar att FPA:s riksomfattande kommunikation med person- och arbetsgivarkunder sker pa
finska och svenska samtidigt och i samma omfattning.

Vi utvecklar, sakerstéller och 6kar anvandningen av klarsprak i all kommunikation. Utéver klarsprak
ska vi utveckla tonen i texterna pa ett satt som ar lampligt for amnet och kanalen.

Vi okar kompetensen i gott myndighetssprak inom FPA genom ett utbildningspaket i klarsprak (pa
finska) for hela personalen.

FPA:s sprakvardare ansvarar for att sprakvarda de finsksprakiga texterna samt for att dra upp
riktlinjer for och ordna utbildning i klarsprak pa finska.

FPA:s oversattare, som kommunikationsenheten har ett ndra samarbete med, ansvarar for att de
svensksprakiga texterna dr klara och begripliga.



Bakgrund till policyn

Manga av FPA:s kunder behover latt
sprak. Latt sprak hjalper dem som inte
har finska eller svenska som modersmal.
Det hjalper ocksa dem for vilka allman-
spraket dr for svart, till exempel pa grund
av dyslexi, intellektuell funktionsned-
sattning eller demens. Man uppskattar
att over 10 % av Finlands befolkning
behdver latt sprak.

Vem som helst kan behova latt sprak i
en kravande livssituation. FPA ar ofta
med nar det sker stora fordandringari en
manniskas liv, och pa latt sprak kan vi
kommunicera tydligare med kunder som
saknar ork eller resurser.

FPA:s publikationer pa latt sprak ar for-
sedda med symbolen for lattlast, som
beviljas av Selkokeskus eller LL-Center.

Iy

LATTLAST

2. Vi informerar ocksa om FPA:s formaner
och tjanster pa litt finska och litt svenska

Sa hdr omsdtter vi policyn i praktiken

e Vipublicerar grundlaggande information om férmaner och tjanster pa latt finska och latt svenska
pa FPA:s webbplats och i lattldasta broschyrer.

e Viutvecklaroch okaranvandningen av latt sprak i kundkommunikationen. Viidentifierar kundgrupper,
texttyper och situationer dar det ar sarskilt vardefullt att anvdnda latt sprak.

e Visertill att vart material pa latt sprak nar ut till anvandarna.
e Viutvecklarillustrationerna i vara lattlasta publikationer.

e Vifornyar arligen den av Selkokeskus beviljade licensen for anvdandning av lattlastsymbolen, som
gor det mojligt for FPA att sjdlv producera och publicera material pa latt finska.

e For FPA:s kommunikation pa ldtt sprak ansvarar sprakvardare och kommunikatorer som ar spe-
cialiserade pa ldtt sprak. Vi samarbetar med Selkokeskus och LL-Center for att utveckla FPA:s
kommunikation pa latt sprak.



Bakgrund till policyn

| Finland talas tre olika samiska sprak:
nordsamiska, enaresamiska och skolt-
samiska.

Samisksprakiga kunder har enligt sa-
miska spraklagen ratt att anvanda sitt
eget spraki kontakter med FPA. FPA har
en skyldighet att utat visa att man betja-
narallménheten dven pa samiska. FPA:s
kommunikation pa samiska regleras
ocksa av ett samarbetsavtal mellan FPA
och sametinget, dar FPA forbinder sig att
tillhandahalla information pa samiska.

De samiska spraken ar utrotningsho-
tade urfolkssprak. De samiska sprakens
synlighet i kommunikationen framjar
deras stdllning i samhallet. De samiska
sprakens nuvarande skriftsprak ar rela-
tivt unga och forvaltningsordforradet pa
samiska ar fortfarande under utveckling,
vilket stdller sarskilda krav pa termino-
login i FPA:s samiska texter.

3. Vi kommunicerar pa de samiska spraken
och ser till att samernas sprakliga
rattigheter tillgodoses

Sa hdr omsitter vi policyn i praktiken

Vi publicerar grundlaggande information om formaner och tjanster pa tre samiska sprak pa FPA:s
webbplats.

Vi publicerar pressmeddelanden och aktuellt innehall pa tre samiska sprak. Vi beaktar i synnerhet
de @mnen och tjanster som ar viktiga for samisksprakiga.

Vi uppmuntrar vara samiska kunder att utratta drenden med FPA pa sitt eget sprak. Vi samarbetar
med sametinget, Lapplands valfardsomrade och andra viktiga intressegrupper for att na vara samiska
kunder.

Vi arbetar ocksa for att géra de samisksprakiga tjansterna kulturanpassade.
Vi samarbetar med Sametingets sprakkontor ndr det géller terminologi.

For kommunikationen pa samiska svarar en kommunikator som ar specialiserad pa samiska.
Vi bestdller dversattningar till samiska fran Sametingets sprakkontor.



Bakgrund till policyn

Teckenspraken hor till minoritetsspra-
ken i vart land. | Finland finns det tva
teckensprak, det finska och det finlands-
svenska.

Teckensprak anvands framst av déva,
men ocksa av manga personer med hor-
selnedsdttning, personer som blivit déva
och av horande.

FPA:s teckensprakiga kommunikation
grundar sig pa teckensprakslagen. En-
ligt lagen dr myndigheter skyldiga att
framja de teckensprakigas mojligheter
att anvdnda och fa information pa sitt

eget sprak.
%

4. Vi kommunicerar pa teckensprak och ser
till att de teckensprakigas sprakliga
rattigheter tillgodoses

Sa hdr omsdtter vi policyn i praktiken

e Vi publicerar grundldggande information om formaner och tjanster pa finskt och finlandssvenskt
teckensprak pa FPA:s webbplats.

e Vipublicerarmeddelanden och aktuellt innehall pa teckensprak. | den teckensprakiga kommunika-
tionen beaktar vii synnerhet de dmnen och tjanster som ar viktiga for vara teckensprakiga kunder,
sasom tolktjansten for personer med funktionsnedsattning.

e Vi kommunicerar samtidigt pa finskt och finlandssvenskt teckensprak.
e Teckensprakiga videor textas pa finska och svenska.

e For den teckensprakiga kommunikationen svarar kommunikatdrer som dr specialiserade pa teck-
ensprak. | produktionen av teckensprakiga videor samarbetar vi med en sakkunnig partner.



Bakgrund till policyn

Vi kommunicerar ocksa pa engelska,
eftersom den engelsksprakiga kommuni-
kationen betjanar en bred och heterogen
grupp av personer med frammande sprak
som modersmal i Finland.

Engelska ar ett vanligt servicesprak i
FPA:s kundtjanst. For storsta delen av
vara kunder dr engelska dock ett fram-
mande sprak. Narvianvander ett sprak
med en enkel struktur och ett enkelt ord-
forrad ar det lattare for dem att forsta
FPA:s innehall.

Det finns flera dversattningsverktyg som
kan oversatta fran engelska. Med hjalp
av dessa verktyg kan kunderna dversatta
innehall pa engelska till sitt eget sprak.
Ju klarare det engelsksprakiga innehallet
ar, desto lattare ar det att oversatta det
till begripligt innehall pa andra sprak.

5. Vi 6kar kommunikationen pa engelska
om FPA:s formaner och tjanster

Sa hdr omsdtter vi policyn i praktiken

Vi uppréatthaller en engelsksprakig webbplats och publicerar engelsksprakiga pressmeddelanden
och annat aktuellt innehall. Vi producerar ocksa broschyrer och annat material fér vara kunder pa
engelska.

Vi utvecklar och 6kar var kundkommunikation pa engelska i olika kommunikationskanaler. Vi iden-
tifierar kundgrupper, texttyper och situationer dar engelsksprakigt innehall ar till sarskilt stor nytta.

Vi gor strukturen och ordforradet klarare och enklare i vara engelska 6versattningar. Vi stravar efter
att tillampa principerna for klarsprak (Plain English) i alla 6versattningar.

Vi producerar utvalt innehall pa annu enklare engelska for personer som talar engelska som fram-
mande sprak (Easy English).

FPA:s oversdttare ansvarar for att oversattningarna till engelska ar klara och begripliga. Detta
sdkerstdller att termer anvdnds pa ett konsekvent satt i dversattningarna



Bakgrund till policyn

Behovet av flersprakig kommunikation
ar sarskilt stort i olika stérnings- och
krissituationer. | sddana situationer kan
det kravas mycket plotslig och snabb
kommunikation. Praxis for flersprakig
kriskommunikation behdver planeras
och testas i forvdg sa att den ar redo att
tas i bruk ndar behovet uppstar.

Det &r bra att vara forberedd pa stor-
nings- och krissituationer, t.ex. genom
att hafardiga, redigerbara meddelanden
pa olika sprak. Det dr ocksa bra att pla-
nera anvandningen av olika kommuni-
kationskanalerifdérvdag och attinformera
samarbetspartnerna om dem sa att de
kan folja de ratta kanalerna.

| stornings- och krissituationer kan FPA
vid behov utvidga sitt sprakutbud i kund-
kommunikationen enligt malgrupperna.

6. Vi kommunicerar pa flera sprak och via
flera kanaler, i synnerhet i stornings-
och krissituationer

Sa hdr omsitter vi policyn i praktiken

e Viinkluderaranvisningarom flersprakighet och flerkanalig kommunikation i vara kommunikations-
planer for stornings- och krissituationer.

e Vi bedomer ocksa behovet av och malgrupperna for flersprakig kommunikation i samband med
stornings- och krissituationer fran fall till fall.

e Vi bekantar oss med de kommunikationskanaler som anvdnds av de olika sprakgrupperna for att
kunna na dem dven i stornings- och krissituationer.

e Vi faster sarskild uppméarksamhet vid de sprakliga behoven hos utsatta kundgrupper.



Bakgrund till policyn

| Finland talas upp till 160 frammande
sprak. Det drinte mojligt for FPA att sjalv
producera separat kommunikationsinne-
hall for alla sprakgrupper, sa samarbete
mellan myndigheter ar nédvandigt.

FPA deltar i finansieringen och utveck-
lingen av den flersprakiga webbplatsen
Infofinland.fi tillsammans med andra
myndigheter och kommunerna i huvud-
stadsregionen. Samarbetsavtalet gdller
for perioden 2025-2028.

Webbplatsen Infofinland.fi ar avsedd
for personer som planerar att flytta till
Finland eller som nyligen har flyttat till
Finland. Pa webbplatsen finns informa-
tion pa 12 olika sprak om att flytta till
Finland och om arbete, boende och fritid

i Finland. °* . .
V.

infoFinland.fi

7. Vi stoder anviandare av fraimmande sprak

genom att delta i produktionen av
webbplatsen Infofinland.fi

Vid behov tillhandahaller vi ocksa sjdlva en del innehall pa andra
fraimmande sprak.

Sa hdr omsitter vi policyn i praktiken

Huvudkanalen fér var kommunikation pa andra sprak ar webbplatsen Infofinland.fi. Vi ser till att
Infofinland.fi ger aktuell grundlaggande information om den finldndska sociala tryggheten och FPA:s
formaneriolika livssituationer. | FPA:s kanaler for kundkommunikation hanvisar vi aktivt kunderna
tillinnehallet pa Infofinland.fi.

Vi producerar ocksa sjalva kommunikationsinnehall pa andra sprak enligt behov och resurser. Valet
av sprak paverkas inte bara av det dmne som ska kommuniceras utan ocksa av sprakgruppens stor-
lek, kommunikationskanalen och nyttan av innehallet pa det fraimmande spraket. | sociala medier
anvander vi mojligheten att rikta reklam till olika sprakgrupper.

For kommunikation pa andra sprak svarar specialister inom sprakkommunikation och kundkom-
munikation. Overséttningar till andra sprak bestills fran de dversittningsbyrder som FPA ingatt
avtal med.
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https://infofinland.fi/sv
https://infofinland.fi/sv

LagStiﬂ:ning OCh and ra § Lagstiftning pa nationell niva
riktlinier Grundlagen (731/1999) 17 §

Forvaltningslagen (L434/2003) 9 § och 26 §
Spraklagen (L423/2003)
Samiska spraklagen (L1086/2003)

FPA:s Ovriga riktlinjer )
Teckensprakslagen (L359/2015)

FPA:s strategi (fpa.fi) » Diskrimineringslagen (L325/2014)
FPA:s kommunikationspolicy (pa finska) (kela.fi) » Lagen om tolkningstjanst for handikappade personer (133/2010)
FPA:s varumarkesmanual (pa finska) (kela.fi) » Lagen om tillhandahallande av digitala tjanster (L306/2019)

FPA:s likabehandlingsplan for kunderna (fpa.fi) »»

Hallbarhetsstrategi (fpa.fi) » Internationell lagstiftning och internationella avtal

. . Europaparlamentets och radets forordning om inrdttande av en gemen-
Andra riktlinjer och rekommendationer sam digitalingdng fortillhandahallande av information, férfaranden samt
hjdlp- och problemldsningstjanster, punkterna 14 och 35iinledningen

Rekommendationen om statsforvaltningens kommunikation 2023
och artiklarna 2, 12 och 30 (eur-lex.europa.eu) »»

(valtioneuvosto.fi) »»

Anvisning om intensifierad kommunikation inom statsférvaltningen: Den nordiska sprakkonventionen (norden.org) »

Kommunikationen under normala forhallanden och i stérningssituationer Europaparlamentets och radets forordning om samordning av de sociala
(julkaisut.valtioneuvosto.fi) » trygghetssystemen, artikel 76 (eur-lex.europa.eu) »

FPA:s sprakpolicy for kundkommunikation grundar sig ocksa pa flera
andra forordningar pa EU-niva och andra internationella férordningar,
avtal och riktlinjer som gdller vara kunders kulturella, sociala och
sprakliga rattigheter. Lds mer om dem pa FPA:s webbplats: www.fpa.
fi/lagar-och-anvisningar. »» 1"


https://www.kela.fi/documents/d/guest/strategia_kela_2024_se
https://www.kela.fi/documents/20124/410402/Viestinnan+linjaukset+2023.pdf/7d010b48-e9e4-eef0-98fb-4fa951685ee2?t=1684233109634
https://www.kela.fi/documents/d/guest/kela_brandbook
https://www.kela.fi/documents/d/guest/fpas-likabehandlingsplan-for-kunderna
https://www.kela.fi/documents/20124/411775/Hallbarhetsstrategi.pdf/b2061496-e62e-6b2c-a6b7-5c0f2f2bf75f?t=1667218208399
https://valtioneuvosto.fi/sv/rekommendationen-om-statsforvaltningens-kommunikation%23/
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/161975
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/SV/TXT/?uri=CELEX%3A02018R1724-20250119
https://www.norden.org/sv/treaties-and-agreements/sprakkonventionen
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/SV/TXT/?uri=CELEX%3A02004R0883-20190731
https://www.kela.fi/lagar-och-anvisningar
https://www.kela.fi/lagar-och-anvisningar
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