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Forord

Delprosjektet "IKT Midt-Norge” er en del av forskningsprosjektet “Forskning og innovasjon i
offentlig sektor”. Det overordnede maélet for hovedprosjektet er ”a utrede potensialet for
forskningsprosjekter i Midt-Norge med sikte pa & stimulere til innovasjon i regional offentlig
tienesteyting™. Delprosjektet IKT Midt-Norge® har hovedfokus er pa hvordan samarbeid og
nettverk fungerer som arena for laring og utvikling av ny praksis i forbindelse med

implementering av IKT lgsninger.

Prosjektledelsen er lagt til Trondheim @konomiske Hogskole og samarbeidende institusjoner
er Hogskolen i Nord Trendelag, Hogskolen i Molde og European Institute of Public
Administration 1 Maastricht. Professor Tor Busch ved Heggskolen i Ser-Trendelag er

prosjektleder.

Denne rapporten er skrevet av prosjektansvarlig Thor Atle Thering (Hegskolen i Nord-
Trendelag). Hans Christian Knudsen (Trondheim kommune) og Jan Ole Vanebo (Hegskolen i
Nord-Trendelag) takkes for & ha bidratt i deler av innholdet i rapporten. Undertegnede star

ansvarlig for innholdet i rapporten.

Pé prosjektets hjemmeside (http://hist.no/fios/) er det, i tillegg til generelle informasjon, link

til alle delrapportene i prosjektet.

Prosjektet er finansiert av Regionalt Forskningsfond Midt-Norge.

Steinkjer, mai 2012
Thor Atle Thering

! Sitatet er hentet fra hovedprosjektbeskrivelsen til Forskning og innovasjon i offentlig sektor. Denne er
tilgjengelig pa www.hist.no/fios/

2 Region Midt-Norge omfatter Mgre- og Romsdal, Sgr- og Nord-Trgndelag
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1. Innledning

Hovedfokus i1 denne rapporten vil vere & konkretisere hva som er den enskede praksis fra
overordnede myndigheter pa IKT omradet og hvordan de utfordringene som kommuner og
fylkeskommuner star overfor kan understottes av FoU. Utgangspunkt: Hva er den enskede
praksis fra sentrale myndigheter nar det gjelder bruk av IKT i offentlig sektor og hvordan kan

IKT-messige utfordringer understottes av FoU?

Rapporten bygger pa foreliggende materiale fra sentrale myndigheter, gjennomganger av

praksis i kommuner og fylkeskommuner i Midt-Norge samt informantsamtaler med
representanter fra kommuner i Midt-Norge. Det er i tillegg foretatt observasjon under et
fellesmote 1 regi av et nettverk som har samarbeidet innen IKT omrddet over flere é&r.
Mandatet i prosjektet bygger pa at det skal avdekkes relevante forskningsspersmél innenfor

offentlig sektor som kan danne grunnlaget for videre forskning innenfor dette temaet. Sagt

med prosjektbeskrivelsens ord, “forskerne skal plukke ut konkrete forskningsomrader som er
mest relevant med hensyn til & avdekke viktige innovasjonsomrader med behov for videre

forskning™

Utgangspunktet er a finne 1 en praksisnar tilneerming hvor det legges vekt pa a fa
fram eksempler pé eksisterende praksis, og hvordan dette kan settes inn i en forskningsmessig

sammenheng.

Prosjektet har et eksplorerende utgangspunkt. Det vil si at vi gar dpent inn 1 tematikken men
at det samtidig ligger en klar avgrensning til organisasjonsmessige- og kompetansemessige
utfordringer. Forstdelsesrammen som legges til grunn for forstdelsen av digital forvaltning
ikke bare er et spersmél om & forstd teknologien, det generelle fokuset md ogsd vare pd de
demokratiske konsekvenser, organisasjonsmessige utfordringer, bruker-
innbyggerutfordringen og den spesifikke kompetanseutfordringen som offentlig sektor stér

overfor nar det gjelder & ta i bruk IKT pé nye omrader.

? Sitatet er hentet fra hovedprosjektbeskrivelsen til Forskning og innovasjon i offentlig sektor. Denne er
tilgjengelig pa www.hist.no/fios/



2. Bakgrunn

Offentlig sektor stir overfor nye utfordringer badde nasjonalt og internasjonalt. Lokalt meter
offentlig sektor i Norge stadig nye krav om a gi et tjenestetilbud som er tilpasset den enkelte
innbygger samtidig som kravet om effektiv bruk av fellesskapets ressurser gker. Internasjonalt

ser vi stadig at vi far tettere band med vare naboland og handelspartnere.

Ledelse i det offentlige er i en annen kontekst enn hva den var tidligere. Flere forskere mener
at 1 de fleste nordeuropeiske land kan man se en trend som omhandler fragmentering og
sentrering av politiske institusjoner. Dette er noe som kan svekke den enkelte enhet samt vere
en padriver til & gjore grensen mellom samfunnet og de politiske institusjonene mer uklar.
Noe av arsaken til denne utviklingen kan vare en stadig vekst i det offentliges oppgaver med
tilherende forventninger om effektive og gode losninger. For i sterre grad & kunne inneha
dette ansvaret og samtidig mete forventingene pa en tilfredsstillende mate, har det blitt behov

for nye styreformer.

Pé 50 tallet var forvaltningspolitikken preget av den tradisjonelle offentlige administrasjonen.
Den fokuserte pa det politiske systemet med hovedvekt pa politikk utforming og iverksettelse
som hadde hierarkisk styringsform. P4 slutten av 1970 tallet ble det en endring 1 styringsform
og innhold, og blir av flere omtalt som ny offentlig styring. Fokuset var pa organisasjonen
med hovedvekt pd produksjon og resultater med markeder og kontrakter som styringsform.
Fra 2000 tallet omtaler flere den nye styreformen som (ny) offentlig samstyring.
Fokusomradet er omgivelsene med hovedvekt pa forhandlinger og virkninger, mens

styringsformen er preget av nettverk og tillit (Busch mfl. 2011).

Kravet til offentlig sektor har ikke blitt redusert og man har vert avhengig av a ga nye veier.
Nar det gjelder strukturelle endringer 1 offentlig sektor, mener flere at det er stadig mindre &
hente igjennom dette. Det blir samtidig sagt at de positive sidene med New Public
Management (NPM) allerede er implementert og at endringer som ikke meter forventningene
forsvinner. Igjennom dette har man vart avhengig av 4 finne andre former, noe som har fort
til et okende fokus pé a forbedre evnen til innovasjon og endringsledelse. Den nye utviklingen

kan delvis sees som en motreaksjon pd NPM. Utfordringene ved gjennomfering av
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tilfredsstillende resultatmélinger har aktualisert betydningen av verdier og normer i offentlig

virksomheter (Busch mfl. 2011).

Det har blitt en betydelig mindre vekt pa hierarkiske arbeidsformer og sterre vekt pd aktivt
lederskap. Sterkere innslag av samarbeid mellom organisasjoner i form av nettverk og
partnerskap samtidig som ideen om normativ styring star sterkere. De tradisjonelle
styringsformene har ikke og sannsynligvis kommer heller ikke til & forsvinne, men har blitt
gitt en ny form. IKT handler i stor grad om ledelse og organisering, og det er derfor relevant a
belyse mulige understottelse av FoU pd IKT omradet ogsd innenfor et ledelsesperspektiv,
herunder strategisk IKT ledelse. I tillegg stdr kommunene overfor organisasjonsmessige
utfordringer, kompetanseutfordringer, utfordringer overfor innbyggerne samt utfordringen nar

det gjelder teknologisk utvikling.

Den stadige endringen 1 offentlig sektor ndr det gjelder tjenesteproduksjon, ekonomisk vekst
og hay sysselsetting er en dynamisk prosess. Ikke bare igjennom innovasjon og utvikling over
tid, men ogsa igjennom internasjonalisering og den stadige videreutviklingen av ny teknologi.
I de senere arene har det vert stadig mer fokus pa omradet IKT — politikk (Fornyings-,
administrasjons- og kirkedepartementet, FAD), og det er dette som er noe av bakgrunnen for

dette prosjektet.

2.1 Innovasjonsbegrepet og teoretiske forstdelsesrammer for digital
forvaltning

Fortolkningen av innovasjonsbegrepet som legges til grunn i denne rapporten bygger i stor
grad pa den samme forstaelsen som Baldersheim, Haug og OQgérd (2008) legger til grunn. De
legger det de betegner som en lokalistisk forstdelse til grunn, ”Innovasjon er innfaring eller
utprgving av forvaltningselementer som er nye i den enkelte komm@aédtersheim, Haug
og Ogérd 2008: 25). Det er med andre ord ikke snakk om at det er nye oppfinnelser eller nye
teknologier 1 seg selv som ligger i avgrensningen, men heller at det er snakk om endringer
eller tilpasninger 1 organisasjonen. Nar det gjelder digitalisering av kommunale tjenester sa vil
dette kunne betraktes ut i fra flere perspektiver. Ett eksempel kan vare & innfere ny teknologi

som endrer arbeidsprosesser eller organiseringen av disse. Ett eksempel kan vare innforing av
3



PDA 1 omsorgssektoren. Innferingen av denne teknologien vil medfere endringer i
arbeidsprosesser og samtidig gi utfordringer knyttet til kompetanseutvikling, samtidig som det

vil ha betydning for brukerne av disse tjenestene.

Forstdelsen av digital forvaltning er med andre ord ikke bare et spersmél om & forstd
teknologien, men fokuset ma ogsa vaere pa de konsekvenser teknologien har. Begrepene e-
government og e-governance brukes begge i1 den engelskspréklige litteraturen. I den norske
konteksten er begrepet digital forvaltning i ferd med & bli innarbeidet. I folge Homburg
(2007) er e-government (elektronisk offentlig styring og forvaltning) et relativt nytt fenomen
som dreier seg om strategisk bruk av IKT (spesielt internett-teknologi, men ogsa andre typer
av IKT applikasjoner) i og i tilknytning til offentlig administrasjon. Forméalet er & skape en
politisk styrt offentlig forvaltning og tjenesteproduksjon som har gkt fokus pd og er responsiv
til samfunnsmessige behov. Dette kan for eksempel vare igjennom & levere tjenester 24 timer
1 dognet syv dager i uken. Intensjonen og ambisjonene er at anvendelse av nye informasjons-
og kommunikasjonsteknologier skal gjore offentlig styring, forvaltning og tjenesteproduksjon

mer effektivog demokratisk

E-governace (digital forvaltning) er et vidtfavnende fenomen som har gitt nering til forskning
om hvordan teknologien samvirker med byrdkrati og demokrati (tradisjonell offentlig
administrasjon). Og ikke minst hvilke effekter og konsekvenser den teknologiske utviklingen
og digitalisering av myndighetsutevelse og tjenesteproduksjon har i praksis. Kort oppsummert
kan man si at begrepet e-government har fokus pd organisasjonens forhold (interessenter som
for eksempel stat og fylke), mens e-governance fokuserer pa administrasjon og ledelse

innenfor en organisasjon.

Nar det gjelder ulike IKT anvendelser i1 offentlig tjenesteproduksjon, s& har Bekkers og

Homburg (2005) identifisert fem kategorier innenfor praksisfeltet:

1. informasjonstjenester som dreier seg om lett tilgang til ulik offentlig informasjon

2. kontakttjenester gjelder mulighetene for direkte kontakt med offentlige instanser om
forstaelse av regler og programmer eller muligheter for & klage pé vedtak

3. transaksjonstjenester refererer seg til direkte tjenesteyting knyttet til personlige rettigheter

(stotte), tillatelser, lisenser, skatteavregning o.1.



4. deltakelsestjenester er mer enn elektronisk votering, og kan omfatte nettforum for
diskusjon og samtale knyttet til bestemte policyprogrammer

5. dataoverferingstjenester er mulighetene som ligger 1 overfering og deling av informasjon
internt mellom offentlige virksomheter, men ogséd mellom offentlige virksomheter og

private aktorer.

Nér det gjelder demokratiske implikasjoner som folge av okt bruk av IKT kan det vises til
Haug (2008) som diskuterer hjemmesideundersgkelsen (basert pé tall fra Kommunal rapport
og egne tall). Her beskrives utviklingen som gradvis over en gitt periode (fra 1999 til 2006)
og hvor alle kommuner i Norge er registrert pa nett 1 2006. Studien viser til internett som
kanal for politisk kommunikasjon mellom borgerne og kommunen. Undersgkelsen viser at
kommunene har satset betydelig pa losninger som virker demokratifremmende. Her belyses
for eksempel presentasjoner av politiske organer, lokalpartier og ulike innsynsmuligheter.
Ogsa nér det gjelder det som betegnes effektiv deltakelse sa er det framgang blant norske
kommuner (e-post til politikere, innspill 1 konkrete politiske saker gjennom elektroniske
heringer). Studien viser for gvrig ogsa at kommunikasjonen i stor grad foregdr enveis. Andre
implikasjoner av undersokelsen er at det ligger utfordringer internt i kommunene nér det

gjelder samarbeid og studien indikerer positive effekter av kunnskapsoverfering.

I folge Homburg (2007) er det hensiktsmessig 4 operere med tre modeller for interaksjon
mellom det offentlige og borgerne; en ledelsesmodell, en konsultativ modell
deltakelsesmodellen. Disse modellene har wulike normative referanserammer.
ledelsesmodellen er hovedfokuset administrative reformer med formaélet rask, effektiv og
brukerrettet tjenesteleveranser til borgerne. Dette betegnes som en NPM — tiln@rming.
Resultatforbedringer i offentlig tjenesteproduksjon var det temaet eller kategorien med storst
antall kandidater (104 i alt) i EPSA2009-konkurransen®. Langt de fleste sokerkandidatene fra
alle forvaltnings nivder dokumenterte omfattende anvendelse av IKT-applikasjoner i
prosjekter for & gjore offentlig administrasjon mer brukerorientert, kostnads- og

formélseffektiv.

* Det henvises her til prosjektrapporten for IKT Europa som er ett av flere delprosjekter i prosjektet Forskning
og innovasjon i offentlig sektor. Prosjektrapporten er tilgjengelig pa www.hist.no/fios/
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Nér det gjelder temaet borgermedvirkning (citizen involvement) var bruk av Web 2.0-
losninger (sosiale nettverk, multimedia deling etc) og andre IKT- verktoy ogsé framtredene. I
den konsultative modellen virker teknologien stottende og fremmende for kommunikasjon av
borgernes meninger til politikerne og policymakerne. I deltakelsesmodellen skal borgerne ha
anledning til & bidra i den politiske prosess gjennom & delta aktivt i problemdefinisjon,

problemlgsning og policyutforming.

@Ogird (2008) bruker 1 sin artikkel bruker betegnelsen det lokaldemokratiske
mulighetsrommet. Dette mulighetsrommet kan deles inn i tre typer aktiviteter. Disse
aktivitetene betegnes som e-representasjon, e-styring og e-service. Modellen skisserer

mulighetene som IKT gir innenfor de ulike omradene:

Innbyggere
Neeringsliv Sivile samfunn

e-demokrati e-service

Politikere Administrasjon
e-forvaltning

Implisitt i denne modellen er forstielsen av hvordan kommunene kan utnytte det
lokaldemokratiske mulighetsrommet (Qgard 2008). Mulighetsrommet omfatter relasjonene
mellom innbyggere/naringsliv, politikere og administrasjon. Med utgangspunkt i denne
figuren vil det i1 det videre bli diskutert hvordan endringer 1 de ulike relasjonene og
aktivitetene har betydning for endringer i praksis. Praksisendringer belyses opp mot
leringsprosesser i egen organisasjon og i eventuelle nettverk. Dette omhandler med andre ord

en tosidig inngang forhold til forstaelsen av kunnskapsoverforings- og leringsprosesser.



2.2 Endring av praksis

En forbedring av service for innbyggere og naringsliv og en samordning av offentlig
forvaltning inneberer ogsa en endring i praksis. Dette kan vere fra 4 se pa om organisasjonen
er hensiktsmessig strukturert i forhold til & mete de nye oppgavene, og hvorvidt
organisasjonen har tilstrekkelig ressurser til & mete nye behov fra omgivelsene. I tillegg vil
det ogsa vare et sentralt moment i1 hvilken grad organisasjonen er i stand til & dele kunnskap
(bade 1 nettverk med andre organisasjoner, men ikke minst internt) og & skape gode
leeringsarenaer bade internt og i1 forhold til eventuelle eksterne samarbeidspartnere. Fra
aksjonsforskningen hevdes det at gode leringsprosesser er et viktig element for & kunne skape

gode praksiser (Klev og Levin 2009).

Praksiskunnskap eksisterer gjennom arbeidet som blir utfert, og det blir derfor viktig &
inkludere medarbeidere 1 prosessen. Vi kan derfor snakke om en samskapt leringsprosess
med eksperimentering og refleksjon (Klev og Levin 2009). Forfatterne skiller mellom
“problemeiere” og “padrivere” i den samskapte leringsprosessen. Forstnevnte omfatter for
eksempel de ansatte og padrivere omfatter ledere og interne/eksterne konsulenter. Samspillet
mellom disse akterene kan danne grunnlaget for laeringsprosesser i organisasjonen, og dermed
ogséd bidra til ny organisering eller nye arbeidspraksiser. Et sentralt spersmal blir videre
hvordan skal det kunne skapes arenaer for lering. Klev og Levin (2009) diskuterer fem
momenter:

o Dele en visjon

o Visjon ma oversettes til konkret praksis

o Utpreving av ny praksis

o Refleksjon over ny praksis

o Skape arenaer for 4 dele erfaringer

Teorien om samskapt lering bygger 1 stor grad pa Senge (1990) som bruker betegnelsen
leerende organisasjoner. Flere av kommunene trekker fram en rekke utfordringer knyttet til
videre arbeid innenfor IKT omrédet. Her kan det nevnes utfordringer knyttet til ytterligere
integrasjon for somles overforing av data mellom ulike fagsystemer, kompetanseutfordringen
og det & kunne drive utviklingsarbeid for 4 tilpasse teknologien til de oppgavene kommunene
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skal lese. Nar det gjelder kompetanseutfordringen sé dreier det seg om a ha nok personale
med den riktige kompetansen slik at kommunene skal kunne lgse de stadig ekende og
komplekse oppgavene knyttet til IKT, og at man kan sikre seg at IKT blir et verktoy for
kvalitetsforbedring av tjenester. Betydningen av kompetanse er ogsa viktig med tanke pd &

sikre framtidig utviklingsarbeid.

Modellen om samskapt lering kan knyttes opp til nettverkssamarbeid. For kommuner som
samarbeider innenfor IKT omradet vil et nettverk vare en arena for deling av kostnader og
utveksling av informasjon og kunnskap. I tillegg vil et nettverk vaere en arena for leering og
nyskaping. Empirisk forskning viser imidlertid til opplesning (og avskalling) av nettverk.
Dette er hovedtemaet hos Berg (2008) som diskuterer utvikling og avskalling i nettverk og
peker pa noen forklaringsfaktorer. Dette omhandler komplekse sammenhenger og bakgrunnen
for at deltakere velger & trekke seg fra denne type nettverkssamarbeid vil naturlig nok variere
fra situasjon til situasjon. Det papekes folgende mulige arsaker (Berg 2008: s. 164):

» heterogenitet i storrelse og makt
behov og utbytte
okonomi og omkostninger
valg av teknologi og teknologisk pionerkostnad
avstand
alternative nettverk

mangel pa tillit

YV V. V V V V V

svak endringsledelse

Haugs empiriske studie stotter tidligere undersgkelser om at ”"man ma vare bevisst pa
ledelsesutfordringen ved interkommunalt samarbeid, og at det er nedvendig & fokusere pa
lederroller og gjennomferingsansvar” (Haug 2008: 180). Samarbeidsvilje er et stikkord som
her trekkes spesielt fram med stotte 1 Brandtzaeg og Sanda (2003) sine funn 1 sin empiriske

undersakelse.

Vi har sa langt 1 kapittel 2 sett pa noen overordnende teoretiske forstaelsesrammer for digital
forvaltning. Det siste avsnittet i dette kapittelet belyser myndighetenes syn pa IKT, som

danner et siste bakteppe for utarbeidelsen av konkrete forskningsomrédder som er mest
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relevant med hensyn til 4 avdekke viktige innovasjonsomrdder med behov for videre

forskning.

2.3 Hva sier norske myndigheter og KS om IKT og politikk?

I mélformuleringen omkring IKT og politikk legges det vekt pa viktigheten av & pavirke
utviklingen innenfor IKT omrédet. Det er et uttalt enske om & oppnad forenkling og
effektivisering av offentlig sektor, samt ”fremme innovasjon og verdiskaping i naringslivet

og sikre en barekraftig og inkluderende samfunnsutvikling” (www.regjeringen.no).

For at Norge skal kunne ivareta og utvikle gkonomisk vekst og hey sysselsetting, er det
avgjorende med effektiv bruk av IKT. Ser man pa bransjer i Norge er IKT en av de storste,
hvor om lag en tredel av jobbene er heyteknologiske. Bruken av IKT lesninger innenfor
offentlig sektor har gkt betydelig, der stadig flere brukere mottar elektroniske tjenester.

For en avansert og god benyttelse av IKT 1 naringslivet og i offentlig sektor, er man avhengig
av en god infrastruktur samt gode kunnskaper blant befolkningen nér det gjelder IKT. Det

fokuseres pa folgende innsatsomrader i IKT politikken:

A sikre et informasjonssamfunn for alleblant annet gjennom & legge til rette for
utbredelse av heyhastighetsbredbdnd, eke kunnskapen om IKT i1 befolkningen, og
sikre universell utforming av IKT.

A bidra til innovasjon og verdiskaping i neeringslivetved & legge til rette for
utvikling og bruk av tjenester basert pd digitalt innhold, gjere offentlige data
tilgjengelig for viderebruk og fremme smarte, klimavennlige IKT-lgsninger.

A stimulere til vekst og utvikling i IKT-naeringen, blant annet ved & skape gode
rammer for elektronisk forretningsdrift og handel, tjenesteutvikling og innovasjon.
Gode offentlige selvbetjeningslgsninger og effektiv forvaltning, blant annet
gjennom a samordne offentlige IKT-prosjekter, utvikle forvaltningsstandarder slik at
offentlige virksomheter kan samhandle elektronisk, og elektronisk ID som gjor det
mulig & utveksle sensitiv informasjon og utvikle avanserte tjenester til innbyggere og

neringslivet (regjeringen.no).



Kunnskaper og ny teknologi blir stadig mer spesialisert og vil ha en sentral pavirkningsgrad
igjennom a legge premisser for hvordan offentlig forvaltning er og blir organisert framover. |
lys av dette snakkes det om refleksiv kunnskap, hvilket betyr at alle kunnskaper utfordres nar
ny kunnskap er tilgjengelig. Dette skjer igjennom internasjonal pavirkning, der IKT har
bidratt til & overgd nasjonalstatens grenser. Utviklingen etablerer nye institusjoner og nye
institusjonelle krav som pévirker utevelsen av ledelse og organisering i1 offentlig sektor

(Busch m.fl. 2011).

For a opprettholde velferdsniviet og legge grunnlaget for en barekraftig ekonomisk vekst, mé
det jobbes smartere og mer effektivt. Smart bruk og utvikling av IKT er et av Norges sterkeste
kort for & bidra til dette. FAD har derfor startet et arbeid med a lage en nasjonal strategi med
hovedmal a legge til rette for IKT-basert verdiskaping. Det har vaert og er et stort fokus pé
digitalt ferstevalg, tjenester pa nett og IKT som motor for fornying av offentlig sektor.
Dessverre er den praktiske virkeligheten en helt annen, heter det i en rapport fra IKT — Norge
(denne undersokelsen presenteres 1 avsnitt 3.2). Ingen kommuner tilbyr et digitalt forstevalg
til sine innbyggere. Det er ofte enklere 4 ta fri fra jobb og oppseke et offentlig kontor, enn &

lose det digitalt.

12005 kom KS med strategidokumentet eKommune 2009 — Det digitale spranget (KS 2005).
eKommune 2012 er en oppfelging av denne strategien og “gir rdd om viktige satsingsomrader
ndr det gjelder bruk av IKT for & effektivisere virksomheten og utvikle kvalitativt gode
tjenester” (KS 2008: 4). KS har en viktig rolle som utviklingspartner for kommunesektoren og

definerer sin rolle med utgangspunkt i flere omrader (KS 2008: 5):

e ”lIvareta kommunesektorens interesser overfor sentrale myndigheter, leveranderer og
andre interesseorganisasjoner

e Bidra til utvikling av hensiktsmessige standarder og kravspesifikasjoner for
informasjonsutveksling, integrasjonslesninger og felles verktey, gjerne i samarbeid
med sentrale myndigheter

* Inspirere og bidra til kompetanseutvikling i kommunesektoren gjennom blant annet
forslag av  anbefalinger, radgivning, benchmarking og utvikling av

veiledningsmateriell, etablering av nettverk for erfaringsutveksling”.
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Det siste punktet vurderes som en interessant innfallsvinkel i forhold til hvordan IKT messige
utfordringer kan understottes av FoU. KS nevner etablering av nettverk for
erfaringsutveksling som et viktig prioriteringsomrade i sitt arbeid overfor kommuner og
fylkeskommuner. Dette omfatter blant annet 4 ha nok personale med riktig kompetanse til &
lose de stadig ekende og komplekse oppgavene knyttet til IKT, slik at IKT blir et verktoy for
kvalitetsforbedring av tjenester. Det er ogsa viktig 1 forhold til & kunne drive utviklingsarbeid

for stadig 4 kunne tilpasse teknologien til de oppgavene kommunene skal lose.

Samtaler med flere akterer viser at strategiene kan vare mangelfulle, men at de synes denne
typen oppgaver er spennende og utfordrende og at de gjor denne typen utviklingsoppgaver 1
tillegg til ordinare arbeidsoppgaver. I disse tilfellene er det snakk om mangelfull forankring i
ledelsen. Resultatene har imidlertid skapt grunnlag for interesse, og derigjennom gkonomisk
stotte og aksept for at dette utviklingsarbeidet ber prioriteres. KS signaliserer sterkt
betydningen av forankring av IKT satsing og tilbyr derfor opplaering/kurs i strategisk ledelse
og IKT for rdidmenn og ordferere. I folge KS vil om lag en tredjedel av rddmenn og ordferere

1 Norge ha gjennomfort denne opplaringen i lopet av de to neste arene.

En viktig side ved IKT som verktey er fokuset pd hvordan tjenestekvaliteten kan ekes. Dette
har flere sider og omfatter blant annet 4 gjore informasjon tilgjengelig pa internett i1 storre
grad, samt at det etableres elektroniske tjenester som kan forenkle og forbedre for eksempel
soknadsprosesser og lignende. Flere digitale lesninger vil béde effektivisere og virke
besparende, og KS har som mél at alle fylkeskommuner skal implementere gjeldende krav til

bruk av dpne standarder, samt at krav til apne standarder innarbeides i eEKommunestrategiene.
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3. Metode

Utgangspunktet for prosjektet var som nevnt i forordet “& utrede potensialet for
forskningsprosjekter i Midt-Norge med sikte pa & stimulere til innovasjon i regional offentlig
tienesteyting”. Mandatet er videre & plukke ut omrader hvor forskningsinnsats knyttet til
innovasjon og IKT kan anses & ha en positiv effekt. Dette mandatet indikerer at man ber
nerme seg feltet gjennom en eksplorerende studie, altsé med en &penhet og neerhet til

praksisfeltet.

Tidlig 1 prosjektet ble imidlertid ulike metodiske tilnerminger vurdert. Dette inkluderer ogsé
en bred tilnerming i1 form av gjennomfering av en storre sporreundersegkelse. En slik
undersokelse ville ha omfattet alle de aktuelle kommunene og fylkeskommunene i regionen.
En slik tilnerming krever malrettethet og utfordringen er 4 nd de personene som besitter
kunnskap og erfaring omkring innovasjon og IKT. Aktuelle respondenter i en slik
undersokelse vil vere rddmann og eventuelt andre ressurspersoner avhengig av kommunens
storrelse og organisering. Gitt prosjektets omfang og formél ble dette vurdert som en lite
hensiktsmessig tilnerming, siden hovedformalet er & bringe fram relevante og interessante
problemstillinger for videre forskning framfor generelle kartlegginger av situasjonen innenfor

feltet.

Den metodiske tilnermingen som ble valgt er dpen og kvalitativ og baserer seg
utvelgelsesmessig pa sneballmetoden. Tidlig 1 prosjektet ble radmannen i en stor kommune 1
regionen kontaktet. Det ble gjennomfort et informantmete hvor prosjektlederen 1 et storre
samarbeidsprosjekt 1 regionen ogsd deltok. I tillegg til innspill vedrerende prosjektets
hovedmal fikk vi ogsé forslag pd andre informanter og respondenter som vi burde komme 1
kontakt med. Dette medferte at vi kontaktet nye informanter, og det er totalt gjennomfort
informantsamtaler med 1 rddmann, en prosjektleder og ansatte som jobber innenfor IKT

omradet i ytterligere to kommuner.

I tillegg er en viktig del av datainnsamlingen deltakelse i et fellesmeate i et storre IKT nettverk
i regionen. Her ble det gjennomfort informantsamtaler med representanter fra flere kommuner
med ulik sterrelse. Representantene fra kommunene som deltok pd denne samlingen er

personer som daglig jobber med IKT utvikling i sin kommune. I tillegg ble det gitt full frihet
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til & delta i gruppemeter. Disse motene var inndelt etter ulike tema som dette nettverket jobber
med. Bakgrunnen for den valgte tilneermingen er begrunnet ut i fra behovet for a framskaffe

dybdekunnskap om deler av praksisfeltet i regionen.

Den eksplorerende tilnermingen som ble valgt vurderes som den mest hensiktsmessige gitt
prosjektets formél. Dette ble kombinert med informasjon fra offentlige myndigheter,

kommunenes hjemmesider og nettsider til samarbeidende kommuner i regionen.

4. Erfaringer med IKT prosjekter i offentlig sektor

4.1 Virkninger av IKT i offentlig sektor generelt

Statistisk sentralbyrd viser 1 en undersegkelse fra 2008 hvilke forventninger kommuner,
fylkeskommuner og statlige foretak hadde ved innfering av nye IT lgsninger i sin virksombhet.
Undersgkelsen viser samsvar mellom forventninger ved innfering og opplevd effekt over en

periode pa to dr. Videre ble enhetene i1 offentlig sektor spurt om hvilke forventninger de

hadde til eventuelle gevinster innenfor ulike omrader. Resultatene blir oppsummert i1 folgende

punkter: ”Det er hgye forventninger til endringer pa de fleste omradene som undersgkelsen
dekker. Nesten alle de offentlige enhetene oppga gkt kvalitet pa tjenester og bedre
beslutningsgrunnlag som omrader hvor de forventet & hente ut gevinster. PA omradet
reduserte kostnader var forventningene mindre hos statlige foretak enn hos kommunene og
fylkeskommunene. Bare en av fire enheter forventet en reduksjon i bemanningen som falge av

innfgring av nye IT-systemer” (ssb.no: 14).

Basert pa KOSTRA tall er det tidligere gjort analyser av bruk av IKT i kommunene og
fylkeskommunene (SSB 2009). Disse analysene viser at om lag halvparten av norske
kommuner har en IKT strategi. Hvis dette knyttes opp til konkrete tjenesteomrader viser
undersokelsen at de kommunene som oppgir at de har en IKT strategi, s& er det skolefeltet
(utdanning og oppvekst) som skiller seg ut. Det er dette tjenesteomradet de fleste kommunene
har med i sine planer. Nar det gjelder viktige omrader som tjenesteorientert arkitektur og
innfering/bruk av universell utforming s& er andelen kommuner som oppgir at de har dette
med i sine strategier henholdsvis pa 56 % og 48 %.
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4.2 Status Midt-Norske kommuner

Norge er pr. dags dato blant de ledende land 1 Europa nér det gjelder utbredelse av bredband
samt kunnskap blant innbyggere, men innovasjonspotensialet for a eke brukeropplevelsen av
norske kommuners nettsider er stort. Dette bekreftes i IKT Norge sin undersegkelse av norske
kommuner (IKT Norge 2011). Undersokelsen omfattet brukeropplevelsen av alle norske
kommuner sine nettsider. Som referanse for beste praksis pa omradet, har man benyttet
Kebenhavn kommune. Kebenhavn oppnédde 41 av 51 mulige poeng fordelt pad 17 ulike
kategorier. I tillegg har de fatt flere priser for gode losninger og brukervennlighet overfor

byens innbyggere nar det gjelder sitt tilbud av digitale tjenester.

Total oppndelig skar i undersgkelsen er 51 poeng. Det er 17 ulike kategorier med totalt
oppnéelig 3 poeng per kategori. Det er tatt utgangspunkt i tre ulike brukerprofiler med
tilherende digitale oppdrag. Om en kommune har informasjon om svangerskapstjeneste, men
ikke pamelding, har de fatt halv skar. Har de helsetjenestebytte, men ikke tannhelse og
fastlege har de fatt 1 av 3 poeng. Ardal kommune er beste norske kommune med sine 26,5
poeng, mot 41 poeng til Kebenhavn. I tabell 1 refereres det til resultatene for kommunene i
Midt-Norge. Kategoriene er relativt heterogene med utgangspunkt 1 innbyggertall og
tilgjengelige ressurser. Noe av arsaken til at flere relativt smd kommuner har hoy skére er at
de gjennom nettverkssamarbeid (innenfor IKT omradet) oppnar gode resultater til tross for sin

storrelse. Resultatene vises i tabellen pa neste side:
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Kategori | — kommuner med minst 16 poeng og 7 eller flere

tjenester pa nett

Stjerdal (23,5- 9) Norddal (22-9) Stranda 21,5-8) Malvik (20,5-8)
Orkdal (19,5-7) Selbu (19-8) Steinkjer (19-8) Molde (19-8) Alesund
(19-8) Frosta (19-7) @rland (18,5 -8) Vestnes (18,5-8) Tydal (18-7)
Afjord (18-7) Meraker (17,5-8)

Leksvik (16,5-7) Mosvik (16,5-7) Roan (16,5-7) Levanger (16-7)
Trondheim (16-7) Sunndal (16-7)

Kategori Il — kommuner med poengskar mellom 10 - 15 poeng og

4 eller flere tjenester pa nett

Surnadal (15-6) Rindal (14,5-7) Skaun (14,5-6) Reros (14,5-6)
Kristiansund (14,5-6) Smela (14,5-6) Aure (14,5-6) Verdal (14,5-5)
Namsos (13,5-6) Flatanger (13,5-6) Oppdal (13,5-6) Bjugn (13,5-5)
Snillfjord (13-6) Haram (13-6) Giske (13-5) Averoy (13-5) Lierne
(12-5) Rissa (12-5) Hitra (12-5) Grong (12-5) Nesset (12-5)
Holtalen (12-4) Royrvik (12-4) Namdalseid (11,5-6) Skodje (11,5-
6) Overhalla (11,5-5) Rennebu (11,5-5) Inderoy (11,5-5) Sandey
(11,5-5) Hemne (10,5-5) Klaebu (10,5-4) Orskog (10,5-4) Rauma
(10,5-4)

Kategori lll — kommuner med poengskar mellom 5 og 10 poeng og

3 eller flere tjenester pa nett

Osen (10-5) Tingvoll (10-5) Heylandet (9-4) Ulstein (9-4) Aukra
(9-4) Fraena (9-4) Eide (9-4) Melhus (9-3) Hareid (8,5-5) Stordal
(7,5-4) Halsa (7,5-4) Freya (7,5-3) Gjemnes (7,5-3) Vanylven (7-4)
Sula (7-4) Snasa(7-3) Midtre Gauldal (7-3) Sykkylven (7,5-3)
Namsskogan (6-3) Orsta (6-3) Agdenes (5,5-3)

Kategori Illl -kommuner med poengskar mindre enn 5 og 3 eller

feerre tjenester pa nett

Midsund (4,5-3) Volda (4,5-2) Verran(4-3) Vikna (4-3) Meldal (3-
2) Fosnes (3-1) Leka (1,5-1)

Kommentar.
Kategoriseringen er basert pa poengskar og antall tjenester i

undersgkelsen.

Kommentar:

Poengskar og antall tjenester pa nett i parentes.

Tallene for kommunene 1 Midt-Norge viser at kun 21 av 85 kommuner har en hoyere skér enn
16 poeng og 7 eller flere tjenester tilgjengelig gjennom internett. Dette illustrerer at det
fortsatt finnes et betydelig innovasjonspotensiale 1 Midt-Norske kommuner.
Sammensetningen av kommuner 1 de ulike kategoriene varierer 1 forhold til ulike kjennetegn.
Dette gjelder 1 forste variasjon 1 forhold til sterrelse og makt. Dette er indikasjoner pa
ressurser og makt i forhold til leveranderer etc. Vi ser med andre ord at det er heterogent

sammensatt.

Undersegkelsen viser at ogsa at Norske kommuners nettsider og digitale tjenester gir relativt
lite attraktive brukeropplevelser og tjenestene er utilgjengelige og ‘“halvdigitale”. Store
offentlige ressurser benyttes pa a utforme de samme tjenester, skjemaer og nettsider i hver
kommune, framfor samarbeid og deling av utviklingskostnader. Samarbeid mellom

kommuner om deling av tjenester eksisterer i mindre grad enn hva som kunne vert gnskelig.
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4.3 Ett eksempel fra regionen: Det Digitale Trondelag

Det Digitale Trondelag har som malsettinger & (detdigitaletrondelag.no):

» Forbedre (f)kommunal service og tilgjengelighet for innbyggerne og neringsliv
» Redusere (f)kommunens kostnader i den kommunale forvaltningen.

» Bidra til en samordnet offentlig forvaltning

DDT-prosjektet arbeider med utvikling og innfering av ulike IT-lesninger med fokus pa & ta i
bruk standardiserte losninger og er opptatt av & folge nasjonale standarder. Kompetanse og
nettverksbygging er viktige stikkord for Det Digitale Trondelag. Et nytt, spennende prosjekt
er under oppstart. Prosjektet handler om a fullfere den digitale dialogen med innbyggere og

naringslivet.

Samarbeidet omfatter en rekke kommuner, fylkeskommunene og fylkesmennene i de to
Trendelagsfylkene. Samarbeidet feirer 1 &r 10-ars jubileum, og det hele startet med a innfere
nye elektroniske tjenester hvor innbyggerne benyttet BankId for authentisering. Samarbeidet
har utviklet en rekke prosjekter siden oppstarten, og er et eksempel pa hvordan et nettverk kan
bygge losninger som dekker relasjonen mellom administrasjonen og det sivile samfunn
(innbyggere/neringsliv), mellom ulike forvaltningsnivéer og mellom det politiske og det
administrative system (jfr. Q@gird 2008, som ble presentert i avsnitt 2.2). Prosjektet er
forankret pd toppnivd i organisasjonene og bygger pd en forpliktende samarbeidsavtale

mellom de deltakende parter.

Den nevnte avtalen regulerer ansvarsforhold, ressursinnsats og samarbeidsméal/oppgaver.
Hovedmalsetningene i prosjektet er knyttet opp til satsningsomradene som FAD legger vekt
pa, og er knyttet opp til omradene forbedret fylkeskommunal’kommunal service og
tilgjengelighet for innbyggere og naringsliv, reduserte kostnader 1

fylkeskommunal/kommunal forvaltning samt bidra til en samordnet offentlig forvaltning.
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5. Oppsummering og konklusjon - aktuelle
forskningsomrader

5.1 Aktuelle forskningsomrdder

Rapporten har skissert noen overordnede teoretiske forstadelsesrammer samt hva som er den
onskede praksis fra sentrale myndigheter ndr det gjelder bruk av IKT i offentlig sektor. Det
skal na skisseres hvordan IKT-messige utfordringer kan understottes av FoU. Disse utarbeides
pa bakgrunn av egen innsamling av informasjon (som tidligere nevnt informantsamtaler,
deltakelse i nettverkssamling og innhenting av informasjon fra dpne kilder som for eksempel

hjemmesider o.1.).

Vi har valgt & fokusere pa hvilke innovasjonsmuligheter som ligger i samarbeid om IKT
prosjekter. Utgangpunktet er at utvikling, implementering og integrering av IKT - strategier
byr péd store utfordringer for den enkelte kommune og egner seg godt for samarbeid og
samarbeidslosninger. Samarbeid mellom kommuner er fornuftig av flere grunner:

kompetanse, motmakt til sterke leveranderer og ikke minst av ekonomiske hensyn.

Som nevnt innledningsvis (kapittel 2) har sterre fokus pd nettverkslosninger og sterke
tillitsbaserte relasjoner mellom akterene med utgangspunkt i normativ styring og aktivt
lederskap fatt okt aktualitet. Samskapt lering pd sin side omhandler systematisering og
strukturering av laringsprosesser i samhandling mellom “problemeiere” (ansatte) og
”péadrivere” (ledere og interne/eksterne konsulenter) (Klev og Levin 2009). Pédrivernes
oppgave blir 4 uteve endringsledelse gjennom praktiske aktiviteter som generer laring og
utvikling. Ledelse blir med andre ord snakk om & tilrettelegge for leeringsmuligheter; bygge
opp ressurser i organisasjonen. Laringsmulighetene er knyttet opp til deling av visjon,

oversettelse av visjon i konkret praksis, utpreving av ny praksis, refleksjon over ny praksis og
det a skape arenaer for & dele erfaringer (Klev og Levin 2009). Denne praksisorienteringen
har basis i aksjonsforskningen og vektlegger lerings- og utviklingsprosesser. Larings- og
utviklingsprosesser vil vaere viktige faktorer i forhold til 4 tilpasse teknologien innenfor ulike

tjenesteomrader til de oppgavene kommunene skal lose.
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Utgangspunktet henspeiler som tidligere nevnt pd antakelsen om at innovasjoner forstds som
inkrementelle endringsprosesser som folge av innfering av ny teknologi. Dette kan forstis pa
ulike nivéaer, og kan innenfor en tilneerming knyttes opp til endringer i arbeidsoppgaver for
den enkelte som folge av innfering av IKT. En annen vinkling kan knyttes opp til sterre
organisatoriske prosesser. Dette kan omhandle storre endringer i for eksempel i rutiner pa
tvers av enheter 1 organisasjonen og som krever endringer i arbeidsprosesser. Med
utgangspunkt i situasjonen vi ser i dag ved at mange norske kommuner samarbeider innenfor
IKT omrddet vil det ogsa veare relevant & betrakte endringsprosessene innenfor et
nettverksperspektiDet vises i litteraturen til at nettverk er en form for organisering som er
godt egnet til & mote de utfordringene det offentlige stir overfor. Nettverk gir akterene
muligheter til & dele kostnader, kunnskap og lering og nyskaping fremmes. Vi har imidlertid
valgt 4 lofte nettverk som et eget tema, og se dette 1 lys av at det spesielt berorer laerings- og
nyskapingsprosesser. IKT prosjekter er ofte komplekse i den forstand at kommunenes
tekniske losninger skal samkjores og de investeringene som skal foretas pa IKT omrédet
binder akterene opp pd lang sikt. I praksis snakker vi her om rekke kommuner som i
varierende grad har inngétt forpliktende samarbeid med andre kommuner i den hensikt a

kunne mete de utfordringene som kommune Norge stir overfor i &rene framover.

Vi har med bakgrunn i dette valgt & lofte fram Samarbeidslgsninger og nettverk som arena for
leering og utvikling av ny praksisom ett konkret forskningsomrade. Dette omhandler
utvikling, implementering og integrering av IKT strategier og forbedringer 1
tjenesteproduksjonen. Bakgrunnen for dette er blant annet at det ligger foringer fra sentrale

myndigheter og KS om betydningen av felleslosninger og samarbeid.

Rapporten bygger pa noen hovedtilnerminger knyttet til IKT som verktey og driver for
innovasjon 1 offentlig sektor. Mye av det teoretiske grunnlaget bygger pa hvordan denne
typen innovasjoner bidrar til & endre praksis 1 organisasjonene. Endring av praksis anses som
et relevant og interessant perspektiv i kommende forskning innenfor dette feltet. Generelt vil
det vaere problemstillingens form som er avgjerende for valg av metode, og det bar legges til
grunn i framtidige prosjekter innenfor dette feltet. Det er likevel viktig & understreke styrkene
ved kvalitativ metode. Styrkene er knyttet bade til det & studere praksis og endring av denne,

samt kunne gi eksempler pad gode case som kan loftes fram 1 etableringen av kunnskap
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omkring dannelsen av praksiser innenfor offentlig virksomhet. Det er i tillegg lagt vekt pa
kompetansebehov, arenaer for erfaringsutveksling etc. Dette er problemstillinger som

vanskelig lar seg operasjonalisere og konkretisere 1 en kvantitativ undersekelse.

Ett annet tema for videre forskning som vi ensker & lofte fram er fokus pa utvikling og
implementering av IKT lesninger innenfor tjenesteproduksjonen. En slik undersgkelse kan
anlegges bredt og omfatte utvalgte deler av tjenesteproduksjonen pa kommunalt og
fylkeskommunalt nivd. Fokus i en slik undersekelse vil kunne omfatte temaer som leveranse
av tjenestene (som for eksempel tilgjengelighet og hvilke kanaler som anvendes),

brukerorientering, effektivisering, informasjonssikkerhet (tillit - personvern) etc.

Bakgrunnen for denne tiln®rmingen er begrunnet ut i fra behovet for & framskaffe ny empiri
om praksis ndr det gjelder IKT losninger innenfor ulike tjenesteomrader. Basert p4 KOSTRA
tall er det tidligere gjort analyser av bruk av IKT i kommunene og fylkeskommunene (SSB,
2009). Disse analysene viser at om lag halvparten av norske kommuner har en IKT strategi.
Hvis dette knyttes opp til konkrete tjenesteomrader viser undersgkelsen at de kommunene
som oppgir at de har en IKT strategi, sa er det skolefeltet (utdanning og oppvekst) som skiller
seg ut. Det er dette tjenesteomradet de fleste kommunene har med i sine planer. Nar det
gjelder viktige omréder som tjenesteorientert arkitektur og innfering/bruk av universell
utforming sd& er andelen kommuner som oppgir at de har dette med i sine strategier
henholdsvis pa 56 % og 48 %. En slik undersgkelse vil vare relevant i forhold til & kunne
kartlegge/avdekke status nar det gjelder anvendelsen av IKT rettet direkte inn mot
tjenesteproduksjonen. I tillegg til & avdekke viktige utviklingstrekk vil en slik undersegkelse
ogsd kunne bidra til & kunne velge ut relevante case som det kan jobbes med i videre

forskning.

Til slutt vil vi oppsummere 1 folgende forslag til videre forskning innenfor dette feltet:

1) Samarbeidslgsninger og nettverk som arena for laering og utvikling av ny praksis

2) Hvordan kan innovasjonspotensialet som ligger i samarbeidslgsninger utnyttes til
utvikling, implementering og integrering av IKT-strategier?
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2) Hvordan kan IKT og e-governance (digital forvaltning) fungere som driver og verktgy
for innovasjon i offentlig forvaltning generelt og tjenesteproduksjon spesielt?
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5.2 Avsluttende kommentar: Forholdet mellom prosjektene IKT Europa
og IKT Midt-Norge

Utgangspunkt for prosjektet IKT Midt-Norge: Hva er den enskede praksis fra sentrale
myndigheter nar det gjelder bruk av IKT i offentlig sektor og hvordan kan IKT-messige
utfordringer understottes av FoU? Videre at utvikling, implementering og integrering av IKT
strategier byr pa store utfordringer for den enkelte kommune og egner seg derfor godt for
samarbeid og samarbeidslgsninger. Dette utgangspunktet kan underbygges med best-practice
cases fra EPSA 2009 som blir presentert i rapporten for delprosjektet IKT Europa. Dette
danner dermed et bakteppe for IKT utviklingen i Midt-Norge ved a gi et bilde av utviklingen i
Europa. Dette prosjektet er for evrig gjennomfert samarbeid med European Institute of Public

Administration (EIPA). Professor Jan Ole Vanebo er prosjektleder for prosjektet IKT Europa.
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Vedlegg 1: Aktivitetsplan i prosjektet IKT Midt-Norge

Uke Dato Aktivitet

35 31.08 Mote/informantsamtale med rddmann og leder av arbeidsutvalg
1 samarbeidsprosjekt i regionen

01.09 Frist for innlevering av framdriftsplan (Forskningsspersmal,
tidsplan, empirisk felt)

36 - 37 Avtale meoter/samtaler/intervjuer med nekkelpersoner i
samarbeidsprosjektet (sngballmetoden — med utgangspunkt 1
meate 31.08)

37 -38 Oppfolging itht KS og KRD (standardisering)

38 Formulering av aktuelle forskningsprosjekter med utgangspunkt
1 samtaler/eventuelle intervjuer

39 26.09 Frist for innlevering av forelopig oversikt over potensielle
forskningsprosjekter innenfor temaet IKT Midt-Norge

39 28.09 Det digitale Trondelag — Kronikk i Trenderavisa

39 -51 Gjennomfering av datainnsamling. Informantsamtaler.

46 16.11-18.11 NEON konferansen Oslo. Presentasjon: IKT som driver og
verktgy for innovasjon i offentlig forvaltning generelt
tienesteproduksjon spesielt

49 06.12 Deltakelse péd prosjektmate i samarbeidsprosjekt. Deltakelse i
ulike gruppemeater. Observasjon av hvordan nettverket fungerer.
Informantsamtaler med ulike deltakere i nettverket.

1-16 01.01 —16.04 | Rapportskriving
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