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ANSATTES ERFARINGER
MED INNOVATIVE DIGITALE
ARBEIDSPRAKSISER

«Jeg mener det er viktig med okt kunnskap
og gode eksempler pé& bruk av digitale lesninger
ved kommunikasjon»

SAMMENDRAG

Utbredt bruk av digitale l@sninger har stor innvirkning pa ansattes arbeids-
praksiser. Dette krever ny kunnskap, teorier, metoder og etikk knyttet {il
faglig arbeid. | dette kapittelet brukes innovasjonsteori for & fremme for-
stdelsen av arbeidspraksiser ved bruk av teknologi i NAV. Ved bruk av
kvalitativ metode blir fordeler og ulemper ved bruk av dagens digitale
praksiser hos NAV-ansatte analysert. Resultatene knyttes til aktiviteter
som kan bidra til & realisere potensialer for ytterligere innovasjon i NAV
ved bruk av teknologi.
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INNLEDNING

NAV som organisasjon utviklet forst digitale lgsninger for 4 handtere
administrative oppgaver (Rehnebzk, 2016; Roysum, 2017). 1 dag blir
opplysninger om arbeidssekere registrert av saksbehandler pi NAV-
kontorene og gjennom brukernes selvbetjening pi NAVs nettsider nav.no.
Opplysningene godkjennes i NAVs saksbehandlingssystem Arena og bear-
beides videre i et eget datavarehus. Ansatte i NAV som jobber med arbeids-
rettet brukeroppfoelging, bruker i hovedsak fire datasystemer som er ned-
vendige for 4 drive effektiv brukeroppfelging. Disse datasystemene er 1)
Arena, NAVs fagsystem for oppfelgning av arbeidssokere og forvaltning av
ytelser, 2) Gosys, som gir NAV-ansatte mulighet til 4 soke opp medisinske
opplysninger om brukerne, 3) Infotrygd, utviklet i regi av Rikstrygdeverket
for databehandling innen trygd, og 4) Modia, en chat-lgsning for kontakt
mellom NAV-veileder og bruker og hvor all dialog med brukeren samles
pa ett sted.

Dette kapittelet er ett av bidragene fra forskningsprosjektet Arbeids-
inkludering, lering og innovasjon i NAV (ALIN), arbeidspakke 5
«Innovasjon, lering og bruk av teknologi i NAV». Forskningsprosjektet
utgjor en del av samarbeidet mellom UiT Norges arktiske universitet og
NAV Troms og Finnmark. I denne arbeidspakken er forskningen knyttet
til deler av endringsprosessen der vi har studert innferingen av ulike digi-
tale lgsninger med serlig fokus pé arbeidet med bruk av digitale lesninger
for ansatte.

NAVs ansatte utforer arbeidsrettet bistand etter sitt statlige ansvar for
folketrygdloven (1997) og arbeidsrettet og sosialfaglig bistand etter sitt
kommunale ansvar for sosialtjenesteloven (2009). NAV er en organisasjon
som har stramme rammer og regelverk & forholde seg til. Studier viser
at innovasjoner ved bruk av teknologi kan bidra til 4 identifisere sentrale
faktorer som arbeidspraksiser og kommunikasjon innenfor NAVs bruker-
rettede arbeid (Dearing, 2009; Dingfelder & Mandell, 2011; Hill & Shaw,
2011; Andersen, 2018; Zhu & Andersen, 2018). For brukerrettede arbei-
der i NAV omhandler innovasjoner utvikling av nye mater & jobbe pa.
I dette kapittelet beskrives dette som nye arbeidspraksiser og omhandler
ogsa nye tjenester og etiske retningslinjer. Dette er viktige faktorer for &
imetekomme stadig skiftende nye, brukerrettede behov (Traube, Begun,
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Okpych & Choy-Brown., 2016; Berzin & Coulton, 2017; Goldkind,
Wolf & Freddolino, 2018).

I dette kapittelet tar jeg utgangspunkt i perspektiver fra nye arbeids-
praksiser i NAVs brukerrettede arbeid og bruk av teknologi (Andersen &
Jansen, 2011; Andersen & Zhu, 2018) og analyserer disse arbeidspraksi-
sene i henhold til Everett Rogers’ teori om spredning av innovasjon (2003).
Rogers’ teori har utspring fra 1960-tallet, der spredning i kommunikasjon
relateres til spredning av nye ideer og ny praksis i et samfunn. P bak-
grunn av en slik teoretisk tilnzerming undersoker jeg i dette kapittelet deler
av endringsprosessen ved innferingen av ulike digitale losninger ved to
lokale NAV-kontorer. Jeg retter sokelyset mot arbeidet med bruk av digi-
tale lpsninger for ansatte som jobbet med veiledning og saksbehandling,
der bruk nye ulike teknologier og systemer ble implementert i arbeids-
praksisene. Ansatte i NAV som deltok i denne undersekelsen, har ulik
fag- og erfaringsbakgrunn og arbeidet pa tvers av statlige og kommunale
ansvarsomrader. Dette kapittelet bygger pa en studie av Zhu og Andersen
(2018) ved ulike NAV-kontorer i Nord-Norge. I dette kapittelet under-
soker jeg folgende problemstilling: Hvordan opplever ansatte i NAV at
teknologi pavirker deres arbeidspraksiser, og hvordan kan nye arbeidsprak-
siser fremme innovasjon i tjenesten?

SPREDNING AV INNOVASJON

Begrepet innovasjon er ikke entydig, da det dekker all aktivitet som skaper
noe nytt. Norske myndigheter definerer innovasjon som «En ny vare, en
ny tjeneste, en ny produksjons- prosess, anvendelse eller organisasjonsform
som er lansert i markedet eller tatt i bruk i produksjonen for 4 skape gkono-
miske verdier» (St.meld. nr. 7, 2008-2009). Innovasjon kan ogsa bety «nye
kombinasjoner av kunnskap og ressurser som forer til en gnskelig effekt»
(Schumpeter, 1934, s. 66), eller som en ny ide, nye varer, nye tjenester,
nye arbeidspraksiser, nye prosesser og nye organisasjonsformer (Rogers,
2003; Traube et al., 2016; Flynn, 2017; Antonio, José, & Chaime, 2018,
a). Innovasjoner i NAVs brukerrettede arbeid fokuserer pa sosial verdi og
mélretter sosiale behov og problemer pa mater som gir utover okonomiske
gevinster (Halvorsen, 2017; Traube et al., 2016). Spredning av innovasjo-
ner kalles diffusion, og Rogers (2003) definerer dette som «Diffusion is the
process by which an innovation is communicated through certain channels
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over time among the members of a social system. It is a special type of
communication, in that the messages are concerned with new ideas» (s.
259). Diftusjon er ogsa beskrevet av andre forskere med utgangspunkt i
Rogers’ definisjon (Greenhalgh, Robert, Macfarlane, Bate & Kyriakidou
, 2004; Knudsen & Roman, 2015; Dingfelder & Mandell, 2011). Det
er viktig 4 skille mellom oppfinnelse og innovasjon. En oppfinnelse er i
forste omgang et produkt, en ide eller prosess som blir skapt eller tenkt ut,
mens en innovasjon er nar oppfinnelsen blir forsekt introdusert i et sosialt
system. Det kan vare et stort sprang mellom oppfinnelse og innovasjon.
Den som introduserer en innovasjon til et nytt sosialt system, kalles en
innovater, mens en som tar i bruk en innovasjon, er en som adopterer
dette og kalles en adopter (Rogers, 2003). Ifelge Rogers’ klassiske teori
for spredning av innovasjon er spredning og adopsjon av nye lgsninger og
teknologier en del av, og ikke forskjellig fra, innovasjon. Rogers (2003)
beskriver fire spesifikke elementer som pavirker spredning av innovasjon
i offentlig sektor: a) innovasjonen og dens karakteristika, b) kommuni-
kasjon, c) tid og d) det sosiale systemet. En innovasjon har ifelge Rogers
spesifikke karakeeristika: 1) relative fordeler, 2) observerbarhet, 3) kompa-
bilitet, 4) kompleksitet og 5) testbarhet. Jeg vil i det folgende forklare disse

begrepene.

1. Relativ fordel angir hvor gunstig den nye ideen eller innovasjonen
er for sentrale aktorer vurdert ut ifra deres interesser og malsettinger
(Rogers, 2003). Om noen hevder at nye lgsninger og teknologier
ikke passer deres malsettinger, kan dette vare tegn pa treghet og
motstand for endring.

2. Observerbarhet angir i hvilken grad resultatet av en innovasjon er
synlig for en selv og for andre (Rogers, 2003). Synlige innovasjoner
vil spre seg raskere enn innovasjoner det er vanskelig & observere.

3. Kompabilitet handler om hvordan et nytt tiltak passer inn i den
eksisterende strukturen og kulturen (Rogers, 2003). En innovasjon
vil sannsynligvis spres raskere enn hvis innovasjonen vanskelig lar
seg forene med tidligere erfaringer og eksisterende holdninger. Det
blir ogsa mer usikkert om brukerne i det hele tatt ender opp med
4 ta innovasjonen i bruk. I offentlige organisasjoner er det ofte en
hierarkisk organisering, og det kan vare vanskelig & gi plass til nye
lgsninger.
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4. Kompleksitet adresserer hvor vanskelig det er 4 forsta og ta i bruk
innovasjonen (Rogers, 2003). Innovasjoner som oppfattes som van-
skelige & forsta og vanskelige & bruke, vil spre seg langsommere enn
innovasjoner som er enkle og brukervennlige.

5. Testbarhet/utprovbarhet handler om i hvilken grad en innovasjon
kan proves ut i liten skala eller i et begrenset omfang (Rogers, 2003).
Utpreving av en innovasjon gir mennesker en bedre forstielse av en
innovasjon og mulighet til 4 finne ut hvordan den fungerer under
sine betingelser. Mulighet for stor grad av testbarhet vil fore til at
innovasjonen raskere vil bli tatt i bruk og reduserer risikoen ved
adopsjon.

I dette kapittelet bruker jeg teori om spredning/diffusjon til 4 hvordan
ansatte i NAV opplever at teknologi pavirker deres arbeidspraksiser, og
hvordan nye arbeidspraksiser kan fremme innovasjon i NAV.

INNHENTING AV INFORMASJON OM SPREDNING
AV INNOVASJON | NAV

I bruk av kvalitativ metode anvendes ulike former for systematisk inn-
samling, bearbeiding og analyse av materiale fra deltakende observasjo-
ner, fokusgruppeintervjuer og semistrukeurerte intervjuer (Thagaard,
2013; Stewart & Samdasani, 2014; Creswell, 2014). Denne undersg-
kelsen omfatter to NAV-kontorer i Nord-Norge i perioden 2017-2019.
Informasjon om prosjektet Innovasjon lering og bruk av teknologi i NAV
er meldt inn og godkjent med referanse 54614 i NSD. 35 ansatte ved
NAV-kontorene deltok i underspkelsen. I oppstartsmeter presenterte jeg
formélet for undersokelsen til de NAV-ansatte ved kontorene. Fokuset var
relatert til de ansattes egen arbeidspraksis og bruk av ulike digitale lgsnin-
ger for & kunne utfore administrative oppgaver som innkalling til meter og
veiledning. De ansattes deltakelse i undersekelsen var frivillig, og de kunne
til enhver tid trekke seg uten 4 grunngi dette. Antall kvinner og menn
var fordelt likt fra begge NAV-kontorene, og informantene ved hvert av
kontorene var tilnzrmet like fordelt i alderen 27 til 65 ar. Informantenes
arbeids- og ansvarsomrader i NAV omhandlet oppfelging for & beholde
jobb eller bidra til arbeidsinkludering, og de jobbet pa tvers av statlige

335



og kommunale ansvarsomrider. Hver informant fulgte opp minimum 20
brukere, og av disse hadde fire informanter oppfolging av ca. 60 brukere.
Data er samlet inn ved individuelle apne intervjuer. Intervjuene er gjen-
nomfert ansike til ansikt og ga en stor mengde data i form av mine egne
notater og bruk av lydopptak. Intervjuspersmalene omhandlet informan-
tenes oppfatning, forstaelse og praktiske erfaringer av de ulike digitale los-
ningene. De individuelle intervjuene varierte fra 20 til 60 minutter, med
spersmal om den ansattes arbeidspraksiser og bruk av teknologi. Alle inter-
vjuene ble tatt opp og transkribert. I min videre behandling av empirien
tok jeg for meg ulike arbeidspraksiser og ulik teknologi og identifiserte hva
alle informantene sa om akkurat disse temaene. Jeg gjennomgikk svarene
fra intervjuene en rekke ganger og gjorde notater om hva de ulike infor-
mantene sa om arbeidspraksiser og teknologi. Denne bearbeidingsmaten
gjorde det mulig for meg 4 sammenlikne hva alle informantene sa om det
samme temaet. Jeg analyserte hvordan likheter og ulikheter mellom tilba-
kemeldingene kunne forstis. Kvalitativ metode er godt egnet nir man er
interessert i hvert enkelt individs opplevelse og tolkning av et fenomen.
Det var viktig at informantene bidro i undersgkelsen etter beste evne og
pa den maten kunne gi relevant empiri.

ANALYSE AV FUNN

Jeg har analysert funnene fra intervjuene pa bakgrunn av informantenes
tilbakemelding om egen bruk av teknologi knyttet til ulike arbeidsprak-
siser og relaterer dette til Rogers’ fem egenskaper for innovasjon: relative
fordeler, observerbarhet, kompabilitet, kompleksitet og testbarhet (2003).
Jeg har ogsa tatt hensyn til at teknologiske innovasjoner i NAV spres fort,
selv om de kan tjene andre formal enn det som var hensikten.

Kommunikasjon og tilgjengelighet

Sentrale spersmil for informantene omhandlet hvilke kjennetegn de
mente var avgjorende for kommunikasjon mellom dem selv og brukerne.
Alle informantene pipekte gkt tilgjengelighet for kommunikasjon som
det viktigste kjennetegnet mellom dem selv som ansatte og brukerne av
NAV-tjenester. For 4 ni forskjellige malgrupper, spre informasjon og tilby
nye kommunikasjonskanaler tilbyr NAV ogsa tjenester pa sosiale medier:
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foreldrepenger, arbeidsavklaringspenger (Facebook) og jobblyst (Facebook,
Snapchat og YouTube). En informant sa: «I stedet for fysiske besok i NAVs
lokale kontorer eller 4 ringe NAVs sentrale nummer med lang ventetid, har
folk i dag andre mater & né oss pa — via SMS, e-post pd nav.no og sosiale
medier som Facebook.» En annen informant uttalte: «<Modia bidrar mest
til 4 oke tilgjengeligheten for kommunikasjonen. Brukere kan sende direk-
temeldinger til meg nar de vil. Jeg gir inn pd Modia hver dag for 4 sjekke
om det blir hengende meldinger fra brukere som jeg ma svare.» En tredje
informant fortalte:

Hvis jeg finner noe (nye ledige stillinger) som passer en bruker,
kan jeg skrive en kort melding i Modia sammen med lenken til
ledig stilling. Han kan sjekke det innlegget selv, vurdere om det,
og vi kan diskutere det pa neste personlige mote. P4 denne maten
kan han mer engasjere seg i sin egen oppfelging. Fer kunne vi bare
diskutere denne typen informasjon pa det planlagte motet, som
skjer maksimalt en gang hver fjortende dag.

Ytterligere uttalte en fjerde informant folgende:

Brukere kan enkelt fa tilgang til en digital aktivitetsplattform for
i sette opp, redigere eller gi tilbakemelding pd mil og definerte
aktiviteter. Vi matte tidligere jobbe med en slik plan over en lang
periode med moter, skrive et brev, legge ut og vente pa signatur.
Jeg opplever at det er lettere for brukerne & fi oversikt over
endringsprosessen, det vil si hvilke aktiviteter brukere har gjort,
hvilke aktiviteter som fungerer best, hva som ikke fungerer, og hva
som vil veere nedvendig & jobbe videre med.

Samtlige informanter forteller at brukermedvirkning er et grunnleggende
mal for alle ansatte i NAV. Informantene opplyser at de gjennom sine
arbeidspraksiser med bruk av Modia gis mulighet for & bruke e-post eller
andre e-meldinger. De forteller ogsa at denne muligheten reduserer barri-
erer for kommunikasjon og informasjonsdeling i sanntid mellom brukere
og ansatte. Dette fordi digitale aktivitetsplaner gjor det lettere for brukere
4 kommunisere mélene og behovene sine og ta del i aktivitetsplanlegging
og beslutninger. Informantene opplyser at tjenester som e-post og den
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interaktive aktivitetsplan i Modia er eksempler pa hvordan teknologi kan
vare nyttig for 4 oppfylle disse mélene. Videre opplyser alle informantene
atomfattende bruk av barbare datamaskiner og smarttelefoner med tilgang
til ulike NAV-systemer forer til at de ansatte kan vare mer tilgjengelige og
fleksible. Dette kan for eksempel vere ved & ha muligheter til & svare pd
henvendelser fra brukere og samarbeidspartnere utenfor kontoret og kon-
tortiden. Ansatte som arbeider med ungdom, opplyser at de fir meldinger
etter kontortid, som ofte méd svares pi der og da. Noen fi informanter
opplyser at tilgjengelighet 24/7 overfor unge brukere kan oppleves utfor-
drende. Spesielt gjelder dette i omrader hvor mange kjenner hverandre, og
de ansatte onsker 4 gjore en god jobb. Innfering av nye teknologilesninger
i NAV har gjort det mulig med hyppigere kommunikasjon mellom ansatte
og brukere. Empirien viser at utfordringen er & organisere dette slik at
bide brukere og ansatte opplever dette som gode lgsninger. Dette er likt
Rogers’ (2003) beskrivelse av relativ fordel, ved at den nye maten 4 jobbe
pa oppleves som noe nytt og innovativt for de ansatte i NAV, siden de nye
arbeidspraksisene ogsd ivaretar deres interesser og malsettinger.

Ulike kommunikasjonstyper og personvern

Sentrale spersmal for informantene til dette punktet var hvordan de opp-
levde 4 ta i bruk nye teknologiske lgsninger og verktay, og hvordan de opp-
levde at denne bruken bidro til nye mater 4 arbeide pa. En informant sa:

Du mé kommunisere med unge mennesker og forstd hvordan de
bruker ulike sosiale medier, videosnap og tekstmeldinger med en
blanding av symboler, karakterer og GIF-er. Jeg har brukt Snapchat
og Instagram for & kommunisere med en gruppe ungdom som er
arbeidssokere. Jeg legger ofte ut nye ledige stillinger ssammen med
bilder eller snaps av arbeidsplassene for a gi dem en mer visuell og
synlig forstaelse av hvordan det ser ut hvis de jobber der.

Flere informanter opplyser at de erfarer det som spennende & ha mulig-
het til 4 bruke ulike teknologilesninger knyttet til flere arbeidsoppgaver
i NAV. Informantene gir uttrykk for at de reflekterer mer over hvordan
de kan forbedre arbeidet ved & utnytte digitale losninger. Dette diskuteres
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ogsi i fellesmoter. Selv om digital kommunikasjon ikke erstatter personlig
interaksjon i praksis, fremhevet mange av informantene at et gkende antall
av deres brukere, serlig unge voksne, foretrekker a bli kontaktet via SMS,
lydmelding, videochat eller pa sosiale nettverk. Ifolge samtlige informan-
ter bruker unge voksne i stor grad mobile enheter for kommunikasjon
og informasjon. Alle informantene opplyser at de samarbeider med andre
offentlige instanser ved hjelp av teknologilosninger om enkelte brukere.
Nir dette skjer, opplyser informantene brukerne om dette og hvilke ret-
tigheter brukerne har. Ansatte i NAV beskriver ulike nye mater & kom-
munisere pa, og dette viser i hvilken grad resultatet av en slik innovasjon
er synlig for den ansatte selv og for brukerne. Dette beskrives av Rogers
(2003) som kjennetegn pa observerbarhet.

Digital kompetanse og standardisering

Sentrale spersmil til informantene var hvordan de opplevde innfering
av ny teknologi og nye lgsninger i forhold til eksisterende arbeidspraksi-
ser, og om dette opplevdes mer standardisert eller mer fleksibelt. Her ga
informantene forskjellige og motsatte beskrivelser i sine svar. Ifelge Rogers
(2003) innebzrer kompabilitet det & passe sammen med noe. Her vil det si
i hvor stor grad innovasjonen oppfattes a vare i samsvar med eksisterende
verdier, tidligere erfaringer og behovene til potensielle brukere. Videre vil
en innovasjon sannsynligvis spres raskere hvis innovasjonen enkelt lar seg
forene med tidligere erfaringer og eksisterende holdninger. En informant
sa:

Ulike grupper brukere kan motta kontinuerlige NAV-tjenester i
dag ved 4 bruke tjenester der informasjon kan gis via papirskjema,
personlig radgivning og stette. Likevel kan noen av disse brukerne
oppleve utestenging i digitale samfunn, knyttet til sysselsetting,
utdanning og helsehjelp. Noen brukere, som er eldre og flykeninger,
kan mangle nedvendige kunnskap og kompetanse for 4 forsta og
bruke teknologier. De har problemer med & finne informasjon
pa NAV og anvende andre digitale kommunikasjonskanaler til &
kommunisere med NAYV, sette opp en online profil og CV for
jobbseking, eller sende ut en elektronisk seknad om utdanning.
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En annen informant sa:

Ikke alle vil skrive hele livshistorien sin. Folk kan ikke inkludere
alle ting ved en skriftlig melding. Vi trenger dialog, reflekterende
sporsmal og samtale for 4 f mer innsikt i situasjonen til personen
og deretter bygge tillit. Det blir overfladisk & bare kommunisere
digitalt. Vi er mennesker som leverer si mange meldinger gjennom
folelser, ansiktsuttrykk og atferd. Gjennom et meote kan jeg se en
persons sarbarhet, en mate han/hun forstir og takler ting.

En tredje informant uttalte:

Jeg tror noen savner noe i kommunikasjonen nar du ikke far et
ansikt foran deg. Kommunikasjonen bak en skjerm er mer toff og
informativ. Nar jeg skriver i Modia, kan jeg ikke forutsi brukerens
reaksjon. Han kan lese meldingen lenge etter at den ble sendt, og
jeg kan ikke hjelpe til i forhold til felelsen eller reaksjonen hans.
Jeg kan ikke hjelpe med 4 takle om noen blir opprert, skuffet eller

forklare om ev. misforstielse.

Alle informantene mente administrasjonsverktgy som digital kalender i
Outlook og digitale oppgaver i ulike saksbehandlingssystemer gjor deres
daglige arbeidspraksiser «mer forutsigbare» og «enklere & organisere», og at
de sparer tid for 4 kunne utfere andre nedvendige oppgaver som for eksem-
pel mer tid til oppfelging og veiledning av arbeidssokere. Dette medforer
mer fleksible former for arbeidstid, siden de har barbare datamaskiner
og mobile lgsninger. Videre beskrev informantene sine erfaringer fra bruk
av teknologi for 4 styrke og fremme brukeres deltakelse, som varierende.
De ga uttrykk for at brukernes deltakelse ikke var si sterk som de hadde
onsket. Flere av informantene ga uttrykk for at de opplevde at brukerne
har ulik digital kompetanse og motivasjon. Dette indikerer at brukerne har
ulike behov for tilpassede og relevante ressurser, noe som vil vere et viktig
kjennetegn for at brukerne kan fi en samlet positiv opplevelse i bruk av
teknologi som verktgy for informasjon, kommunikasjon og service. Alle
informantene beskrev ulike typer av brukere med mangelfull adgang til
digitale lpsninger og plattformer og/eller mangelfull digital kompetanse.
En tredje gruppe brukere er de med fysiske og/eller psykiske utfordringer
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som funksjonshemming, lesevansker eller alvorlige mentale eller kognitive
problemer som gjor at de ikke fullt ut er i stand til 4 forsta og betjene NAVs
digitale losninger alene. Informantene har ogsa identifisert en gruppe bru-
kere som er skeptiske til teknologi, eller de mistror digitale lgsninger i
NAV for & beskytte sitt personvern og sine personopplysninger. Til sist
beskrev informantene gruppen med brukere som har problemer med 4 for-
sta byrakratisk sprak og standardisert informasjon i NAV. Disse brukerne
vet mindre om NAV og forstar ikke alltid hvorfor de ma vare aktivt invol-
vert i & definere egne behov og aktivitetsplanlegging for & sikre seg positive
utfall relatert til NAV-tjenester de sgker. Informantene opplever at disse
brukerne ofte er under 30 ar og er innvandret til landet. Gjennom denne
underspkelsen papekes det at disse personene forst og fremst har behov
for tilpasset informasjon for a forstd NAV, hvilke rettigheter og plikter de
ma forholde seg til, hva aktiv deltakelse innebzrer, og hvordan bruk av
teknologi i kontakten med NAV kan bidra til at de far best mulig hjelp og
oppfelging. Informantene papekte at Modia tilbyr en enklere méte a soke
opp brukernes informasjon pa, som ogsa gir en bedre oversikt over bru-
kernes saker. Dette kan vare nar informanten oppgir en brukers navn eller
internt NAV ID-nummer i Modia, da vil programmet lede til en oversikts-
side som viser personoversikt: brukernes statusinformasjon (f.eks. alder,
ansettelse og sivilstand), oppfelgingsprosess og mottatte velferdstjenester.
Personoversikten kobler videre til en saksoversikt, der informantene kan g
gjennom brukernes historikk og naverende soknadsprosess sammen med
ev. vedlegg og tilleggsdokumentasjon som er sendt til NAV. Informantene
kan ogsa fa tilgang til tidligere evalueringsrapporter og metenotater produ-
sert av andre kolleger som har mett brukeren tidligere.

Informantene i undersekelsen beskriver mange av saksbehandlingssys-
temene de bruker, som standardiserte. Analysen viser at tjenester utfort
i forskjellige saksbehandlingssystemer tvinger NAV-ansatte til 4 folge en
forhandsdefinert rekke av trinn for & sikre at ansatte utever faglig skjenn
pa riktig grunnlag og vurderer alle relevante aspekter ved en sak. Dette
kan gi ekstra belastning for de ansatte. De ansatte kan oppleve dilemmaer
mellom 4 felge systemkrav knyttet til kvantitet, det vil si antall brukere, og
mélet om individuell tilrettelegging og kvalitet for brukerne. Det kan med-
fore at de ansatte forholder seg til det mer rutinepregede og standardiserte
arbeidet og gjor sa godt de kan ut fra forholdene. Et mindretall av infor-
manter papekte at saksbehandling opplevdes som mer byrakratisk uten
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teknologi. En av disse informantene sa: «Digitalisering oker effektivitet,
reduserer saksbehandlingstiden og hever faglig ansvarlighet.» Analysen
viser en ny viktig faktor, nemlig at standardisering dpner for mer kvalitets-
sikring av informasjon. I Gosys kan for eksempel ansatte finne forskjellig
informasjon med tidsfrister og ulike nivéer for prioritering, for eksempel
4 utvikle oppgaver som krever kontakt med en bruker, og diskusjon med
en samarbeidspartner samt rutineoppgaver som evaluering av dokumenter
og oppfelgingsprosesser. Et mindretall av informanter mente at standar-
disering forer til mindre profesjonell autonomi. De uttrykte at de folte
et sterkt behov for 4 «tilfredsstille de tidkrevende oppgavene i systemet»,
og at de ofte bruker mer enn fire timer hver dag pa 4 fylle ut forskjellige
elektroniske skjemaer med et hoyt antall alternativer for avkryssing. Modia
tilbyr standardiserte tekster som ansatte kan bruke som grunnlag for &
skrive rapport eller svare pi brukerhenvendelser. Det opprinnelige forma-
let med 4 ta i bruk standardisert tekst er & pke arbeidseffektiviteten og sikre
god kvalitet pa skriftlige dokumenter. Samtidig ser vi at denne situasjonen
kan resultere i mindre personlig og skreddersydd kommunikasjon. En av
informantene sa:

Jeg er imot standardisering. Fordi det kan se ut til at vi som jobber
her, er opptatt av & tilfredsstille et system hele tiden. Jeg legger
inn mye data i stedet for & ga ut for 4 mete brukerne. Da blir det
som et klipp og lim inn. Vi bruker mye standardtekst. Vi klipper
og limer den i stedet for 4 tilpasse teksten til hver enkelt. Vi har
kravene til hvor mye vi skal gjore i lopet av en uke eller méned.
P4 den méten arbeider vi kontinuerlig for 4 tilfredsstille systemet.

Informantene opplyser at maten de bruker teknologilosningene pi, er
utfordrende da det er vanskelig & beskrive standardisert det som skjer i en
samtale eller situasjon. NAV er en offentlig organisasjon med en hierarkisk
organisering. Innfering av nye teknologier og systemlgsninger i store orga-
nisasjoner m4 veare tilpasset organisasjonene pd alle nivd. Bruk av teknolo-
gier som kan vare vanskelige 4 bruke effektivt, kan ende opp med 4 ikke
bli bruke etter formalet. Rogers (2003) beskriver dette som kompabilitet,
da det handler om hvordan et nytt verktgy passer inn i den eksisterende
strukturen og kulturen.
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Utfordringer med & forstd og ta i bruk nye
systemlgsninger som en innovasjon

Innovasjoner som oppfattes som vanskelige 4 forstd og vanskelige & bruke,
vil spre seg langsommere enn innovasjoner som er enkle og brukervenn-
lige. En informant sa: «Jeg mi logge inn i Modia konsekvent i lopet av en
dag for 4 sjekke om jeg har oversett noe viktig som kommer fra klientene
mine.» Sitatet kan forstas slik at informanten beskriver jevnlige innloggin-
ger i Modia hver dag. Flertallet av informanter beskrev systemene Modia og
Gosys som brukervennlige og enkle, mens Arena beskrives som gammel,
ulogisk og vanskelig 4 bruke. De papekte at de opplevde systemenes bru-
kergrensesnitt som lite brukervennlige. Videre ble det pdpekt at de hadde
opplevd mange tekniske ulemper som systemfrysing, tap av data, oppgaver
som krever et hgyt antall klikk, svikt i automatiske oppdateringsprosedyrer
og darlig brukervennlighet pa mobile enheter. Modia Chat fungerer som
Facebook Messenger, men med ferre funksjoner. Modia gir blant annet
oyeblikkelig varsel pA mobilen nar systemet mottar en melding. Analyser
av empirien viser at flere oppgaveforespersler i ulike informasjonssystemer
i NAV overlapper hverandre pa grunn av feil i integrering og synkronise-
ring av systemer. Videre at de ansatte ofte ma utfere de samme oppgavene
flere ganger for & sikre at alle brukere av disse systemene (i eller utenfor
NAV) har lik tilgang til kritisk informasjon. Modia bidrar til 4 integrere
informasjon og gi koblinger til informasjon som er lagret i andre systemer.

Det virker som om informantene opplever det som tidkrevende & gi
gjennom alle koblingene for 4 fa et fullstendig bilde. For eksempel gjel-
der dette nir informantene behandler spesifikke saker, og de mi hente
informasjon fra samarbeidspartnere som helsestasjoner, som igjen har egne
regler for datalagring og registrering. Det krever kunnskap for 4 forsta den
innhentede informasjonen i ulike datasett samt kunne relatere dette til
konteksten. Utfordringer med 4 forstd og ta i bruk nye systemlgsninger er
avgjorende for at ansatte skal oppleve dette som en innovasjon. Innfering
av innovasjon som en ny prosess, nye arbeidspraksiser, nye systemer og
lgsninger som er vanskelige & forstd og ta i bruk, oppleves som komplekst
og lite brukervennlig (Rogers, 2003). Dette kan fore til at innovasjon kan
oppleves som lite hensiktsmessig.
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Standarder, regler og prosedyrer

Testbarhet og observerbarhet innebzrer i hvilken grad en innovasjon kan
proves ut i liten skala eller i et begrenset omfang. Mulighet for stor grad av
testbarhet vil fore til at innovasjonen raskere vil bli tatt i bruk og reduserer
risikoen ved adopsjon. NAV mi forholde seg til et okende antall regler,
standarder og prosedyrer som adresserer nye problemer med personvern og
konfidensialitet som folge av gkende digital praksis. Streng institusjonell
regulering innebzrer en mer overvaket praksis i det digitale miljoet, men
det begrenser ogsd utevernes muligheter til & utnytte visse teknologiske
bekvemmeligheter i praksis. En informant sa: «I motsetning til andre har
vi ingen tillatelse til 4 direkte chatte med brukere gjennom Modia for 4
ivareta brukernes konfidensielle og sensitive opplysninger som helsejour-
naler. Vi har ogsé forbud mot a kontakte brukere via en privat mobil eller
sosial medieprofil.» Alle informantene i denne undersekelsen beskriver
teknologien som er tatt i bruk (adoptert), som en top-down-prosess, siden
beslutningen er tatt av NAV sentralt. Det er ikke lagt opp til en prove- eller
testperiode av nye teknologi eller systemer for ansatte for dette innfores
som standard praksis. NAV tilbyr bade fysisk og online opplering i de nye
lesningene, men mange informanter beskriver dette som lite interaktivt og
tidkrevende. Gamle systemer fases ikke ut med en gang, og informantene
opplyser at de dermed har tid til 4 leere seg & bruke nye losninger.

Ansatte i NAV har et hovedansvar for & vurdere om innhentet infor-
masjon er sensitiv og derfor taushetsbelagt. Hvis de anser informasjonen
for & veere sensitiv basert pd relevant lovgivning, ma de handtere denne
informasjonen i systemer slik at bruken begrenses til bare de som har lovlig
tilgang til saken. Dersom en ansatt ikke klarer 4 begrense informasjon pé
tvers av ulike systemer, kan konsekvensen vare at brukernes personvern og
konfidensialitet vil kunne bli brutt. Informantene mottar ofte telefonsam-
taler, SMS eller sosiale nettverkskontakter fra sine brukere som vil disku-
tere sakene sine og be om rad. A bruke flere private og offline nettkanaler
for 4 samhandle med brukere gir interessekonflikter, da det gjor grensene
mellom ansatte og bruker uklare. Videre kan det oppstd uklarheter med
personvern og konfidensialitet.
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DISKUSJON

Informantene i undersgkelsen beskriver at de opplever de nye teknologiske
lesningene som gode verktoy i sine arbeidspraksiser. Teknologilgsningene
bidrar til forbedret tilgjengelighet for kommunikasjon, gir en bedre over-
sikt over saksgang og gir mulighet for aktiv deltakelse for brukere av tje-
nestene som har relevante ressurser og kompetanse i bruk av teknologi.
Disse opplysningene kommer fra ansatte ved to NAV-kontorer, men deler
av empirien er generisk og ma anta 4 gjelde for alle NAV-kontorer. Ut
fra min analyse av informantenes beskrivelser vil jeg i det folgende disku-
tere ulike aktiviteter og strategier som kan styrke teknologibruk i NAV,
gjennom samhandling mellom aktorer, standardisering av arbeidspraksi-
ser, losninger tilpasset brukergrupper, kvalitet i saksbehandling, adekvat
opplering for & mestre komplekse arbeidspraksiser, behov for opplering
og okt bevissthet ved bruk av digitale losninger.

Samhandling mellom akterer

En mite er  kunne tilby etisk og sikker digital ansikt til ansikt-kommuni-
kasjon eller andre synkrone samhandlingslesninger (Rogers, 2003; Lavié &
Fernandez, 2018; Dearing, 2009). Bruk av teknologi krever digital kom-
petanse (Goldkind & Jones, 2016; Olsson, Samuelsson & Viscovi, 2019;
Hansen, Lundberg & Syltevik, 2018). Informantene i denne undersokel-
sen uttrykker bekymring for hvilke konsekvenser dette kan ha for noen av
brukerne. Dette gjelder der brukere kan bli digitalt ekskludert pa grunn
av mangel pi tilgang, kompetanse eller utfordringer knyttet til egen helse.
Samtlige informanter papekte viktigheten av 4 gi individuell oppmuntring
til disse brukerne. Det er behov for kunnskap knyttet til fordeler og ulem-
per med digitale velferdstjenester samt identifisere nodvendig kunnskap og
ressurser i arbeidet med 4 stotte digital inkludering (Goldkind mfl., 2018;
Olsson mfl., 2019).

Utfordringer med komplekse teknologier og systemlgsninger kan for-
hindre aksept og spredning av innovasjoner (Rogers, 2003). Alle infor-
mantene i studien foretrekker ansike til ansikt-interaksjon med brukere
i utsatte grupper. Losningene som tilbys i dag, er informasjonsdeling og
muligheter for 4 gjore avtaler. Denne typen samhandling kan ikke beskri-
ves uavhengig av en offline dimensjon (Antonio, José, & Chaime, 2018, a;
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Baker, Warburton, Hodgkin & Pascal, 2014 ). Dagens teknologilgsninger
kan imidlertid ikke tilby brukere som gnsker og har behov for det, mer
synkron kommunikasjon. Det er derfor behov for & vurdere teknologiles-
ninger som muliggjer ansattes bruk av ansikt til ansikt-samhandling med
brukere som har behov for dette. Disse losningene ma vare brukervennlige
og fleksible slik at de oppleves som gode og dermed kan anvendes av flere.

Standardisering av arbeidspraksiser

Undersgkelsen viser at teknologilesningene i NAV har fort til en standar-
disering av arbeidspraksisene ved at saksbehandling foregar ved 4 folge for-
hindsdefinerte systematiske trinn i informasjonssystemene (Andreassen,
2018; Hansen et al., 2018; Rohnebzk, 2013). Opprettholdelse og vekt-
legging av standardisert praksis vil medfere risiko for at ansatte ikke opp-
arbeider seg tilstrekkelig forstaelse av gjeldende lovverk, og dette vil gjore
det vanskelig for dem 4 anvende lovverket riktig i enkeltsaker. Funnene
viser ogsa at digitalisering og standardisering ikke nedvendigvis innebzrer
storre kontroll over de ansattes integritet og fleksibilitet.

Losninger tilpasset brukergrupper

Informantene mener dagens digitale losninger deler brukerne inn i to
grupper. En gruppe omfatter brukere som er avhengige av digitale tjenes-
ter fra NAV ut fra sine behov for eksempelvis trygdeytelser eller arbeidsse-
king. Den andre gruppen omfatter brukere med mer sammensatte sosiale
problemer som ikke passer helt med den algoritmisk definerte systemleos-
ningen i NAV. En forutsetning for at NAVs ansatte skal klare 4 utfore sine
daglige arbeidsoppgaver, er at de digitale lgsningene er tilpasset bruker-
gruppene, og at de ansatte kan anvende disse losningene.

Kvalitet i saksbehandling

Flere informanter oppgir at de opplever at digital saksbehandling bidrar til
kvalitetskontroll. Utforming av ulike systemer veileder de ansatte gjennom
en rekke viktige trinn for & sikre adekvat og rettsriktig saksbehandling og
vurdere viktige perspektiver i behandlingen av hver sak. Samtidig kan slik
standardisering utfordre individuell og rettsriktig saksbehandling. Med
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tilgang til systemer kan ogsa kollegaer, ledere og eksterne revisjonsbyraer
veare referansegrupper i kvalitetsarbeidet for & bidra til ekt kompetanse nir
det gjelder faktorer som ansvarlighet. Mange informanter er betenkt over
alle tjenestene som blir standardisert. Informantene oppgir at de ensker
4 gi den enkelte arbeidssoker individuell oppfelging og veiledning, men
at dette noen ganger er vanskelig fordi systemlgsningene er standardisert
og ikke gir rom for det som er annerledes. Bide ansattes og brukernes
tilbakemeldinger er avgjorende for & definere rammeverket for de digitale
lgsningene.

Adekvat opplcering for & mestre komplekse
arbeidspraksiser

Kompleksitetsproblemer er ifolge Ryan og Garrett (2018) en arsak til bruk
av mye tid pa krevende systemoppgaver som tar bort oppmerksomheten
man ensker 4 ha pa brukerne. Flertallet av informanter i NAV opplyste at
de bruker mer enn halvparten av arbeidstiden sin pa digital dokumenta-
sjon, registrering av ny informasjon, utfylling av skjemaer og rapportering
av meter. Nesten alle informantene gnsker en samkjoring av de forskjel-
lige datasystemene i NAV til et felles brukervennlig system for datasok
og registrering. Dette vil forenkle ansattes digitale arbeidspraksiser knyttet
til dokumentasjon og bidra til 4 unnga uendelig duplisering av informa-
sjon. Underspkelse av liknende arbeidspraksiser viser at resultatet ogsi kan
gi informasjon av hey kvalitet og bedre service (Fitch, 2019; Berzin &
Coulton, 2017).

Funn i datamaterialet antyder at det er nedvendig med mer opple-
ring i bruk av teknologi og diskusjon om nye etiske vurderinger av digi-
tale arbeidspraksiser. Flertallet av informantene opplyste at de mente tid-
ligere teknologiopplering i NAV ikke var interaktiv og nyttig nok til 4
hjelpe dem til 4 forstd de ulike losningenes funksjonaliteter og muligheter.
Undersokelser i sosialt arbeid papeker at ny opplering ma fokusere bade
pa mater & takle spesifikke systemoppgaver pa, dataregistrering, og ogsa ta
opp utfordringer og muligheter ved bruk av teknologi (Antonio, Raquel
& Victoria, 2018, b; Goldkind et al., 2016). Informantene forventer at
de ulike digitale lgsningene forbedres og oppdateres slik at de kan brukes
overfor ulike brukergrupper, blant annet slik at dette tilbys som mer per-
sonlige samtaler gjennom tekstbaserte meldinger.
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Okt bevissthet ved bruk av digitale lasninger

Mer bruk av digitale lgsninger i velferdstjenestene forer til behov for ekt
bevissthet relatert til innsamling, deling og administrering av brukernes
personopplysninger. Andre undersekelser viser til at dette ma skje pd en
etisk forsvarlig mite (Goldkind mfl., 2018; Fitch, 2019). Funnene viser at
ansatte kan hjelpe brukerne til 4 forsta pa hvilken mate deres data kan bru-
kes pa, og hva som inngar i personvernerkleringer, vilkir og betingelser.

AVSLUTNING

Denne undersgkelsen har identifisert ulike fordeler og ulemper ved bruk
av noen digitale lgsninger blant ansatte i NAV. Undersgkelsen viser at
ansatte i NAV opplever at de nye teknologiske lgsningene bidrar til 4 for-
enkle maten de na jobber pa, de nye arbeidspraksisene og at dette gir en
bedre oversikt over saksgangen. Det er fortsatt behov for mer kunnskap og
kompetanse for 4 fremme forstaelsen av nye arbeidspraksiser ved bruk av
teknologi. Teknologilesningene gir mulighet for aktiv deltakelse for bru-
kere av tjenestene som har relevante ressurser og kompetanse i bruk av
teknologi, men at det ogsa er utfordringer knyttet til kommunikasjon med
brukerne som ma forbedres. For 4 oppnd ytterligere kunnskap og kompe-
tanse kan NAV pé systemnivé ettersporre ansattes tilbakemeldinger om
teknologilgsningene reduserer eller forbedrer arbeidspraksisenes kvalitet
pa tjenestene. Undersgkelsen representerer kun et lite antall ansatte, og det
er derfor behov for ytterligere studier med storre antall respondenter for &
fd et mer noyaktig helhetsbilde. I tillegg til 4 vurdere egenskapene ved inn-
ovasjon vil det vare interessant 4 studere andre pavirkningsfaktorer som
kommunikasjonskanaler, organisasjonskontekst og brukersentrerte proses-
ser. Denne undersekelsen viser at det er behov for ytterligere evaluering av
endringsprosesser knyttet til innfering av digitale losninger.
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