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ABSTRACT

System-administrators in seven municipalities were asked to describe the processes they had
experiencing as a successful implementation of online IP in the organization. The theoretic
fundament is structuration theory, and the impact of the modernity. The answers show that
organizational development must be a continuous process. Training in technological tools
must be given when appropriate for the individual, tailored to the individual's skill level and
so close to practice as possible. Administrator must be patient and available for support.
When users get involved and contribute in their own plan it leads to increased interaction and
positive spin-offs of the organization with improved resource utilization. Reports from
municipalities show that the user's role is becoming more evident. By participation in their
own plan, users will have the opportunity to become an actor, and not just a service recipient.
Our findings show that when online IP was easier to deploy, it increased motivation. The
vendor has understood that there must be a dialogue between service providers, service
recipients and vendor for the program to work well in practice. None of the interviewed

communities indicates that they see it as an option to go back to paper plans.
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FORORD

Denne masteroppgaven danner punktum for to interessante og givende ar pA MBA-studiet.
Det har vaert mange utfordringer underveis og disse har vert en kilde til personlig vekst.

Vi er to studenter som har samarbeidet og det har vaert nyttig. Begge jobber i offentlig sektor,
men i ulike sektorer og det har vaert spennende a kunne lofte blikket utover egen virkelighet

og fa sterre innsikt i andre sektorers og naringers virkelighet.

Underveis har mange bidratt til resultatet. Kommuneoverlege Kirsten Toft skal har stor takk
for & ha gjort det mulig & kombinere jobb og studier. Hun har stimulert til en forskningsbasert

praksis og gitt god stette underveis.

Vi vil ogsa takke veileder Terje Fallmyr for raske, konstruktive tilbakemeldinger. I tillegg har
stipendiat Jorunn Bjerkan v/NTNU og Ingvill Dahl Tysnes v/Distriktssenteret gitt nyttige
innspill underveis.

Tema for masteroppgaven har vist seg a vaere sveert aktuelt, og vi har funnet nytt materiale
helt fram til vi matte sette en stopp. Vi hdper oppgaven vil inspirere andre til mer forskning pa
hvordan organisasjoner og akterer pavirkes av endringer i det moderne samfunn som en folge

av den teknologiske utviklingen som vi er en del av.

Sandnessjoen den 27. mai 2011.

Kari Christensen og Siv Helen Nilssen Sigerstad.
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SAMMENDRAG

Problemstillingen 1 denne masteroppgaven er som folger: Hvilke prosesser beskrives i

organisasjoner som opplever en vellykket implementering av online IP?

Samhandlingsreformen (St.meld.47, 2008-2009) settes ut i livet fra 2012. Malet er bedre
samhandling mellom brukere og de som yter tjenester. Tjenestene skal uteves sd neert brukers
hverdag som mulig, og kommunene vil {4 et betydelig sterre ansvar for tjenestetilbudet.
Brukere skal fa en storre grad av medvirkning, og det skal ytes gode tjenester som henger

godt sammen og er koordinerte.

Formalet med IP er at bruker selv skal definere mél og ha en sterk grad av medvirkning. I dag
er det tjenesteyter som stort sett utformer planen, og det brukes ulike maler og papirlesninger
i kommunen. Bruker blir en passiv tilskuer istedenfor en aktiv medspiller. Fagpersoner
bruker mye tid i diverse ansvarsgruppemeter og det stilles spersmal bade ved nytte og

ressursbruk.

Felles maler for IP er et virkemiddel for &4 bedre samhandling. Var organisasjon har derfor
besluttet & investere i et teknologisk verktey, online IP, som er uavhengig av fagprogram.
Online IP blir beskrevet som enkelt & ta i bruk for tjenesteytere og brukere, og det krever bare

et par timers opplaering. Innlogging sammenlignes med nettbank eller Facebook.

Innforing av en ny elektronisk lesning innebaerer en endringsprosess i organisasjonen som vil
utlese behov for kompetanseheving og implementering av nye arbeidsmetoder. Det skjer en
innovasjon. Ringvirkningene av en endret praksis kan bli at tjenesteyter vil oppleve at
tjenestemottaker kan bli eksperten pé sin plan. Programvaren vil ikke vare knyttet til
spesifikke fagprogram i en sektor. Mulighetene er at metevirksomhet kan reduseres og planen
kan justeres ved behov av bade tjenesteytere og tjenestemottaker. Koordinerende enhet kan
lett fa oversikt over antall planer, aktivitet og hvem som er koordinator til hver plan.
Samhandling mellom akterene kan skje uavhengig av tid og sted, dokumentasjon kan utfores

ute hos den enkelte bruker og en jobber smartere.

Malet med & gjennomga en organisasjonsutvikling der det innfares nye system ma vare at
systemet fungerer slik det var ment, og at det tas 1 bruk pé riktig méte. Forst da kan vi si at
implementeringen har vart vellykket. Vér organisasjon er 1 en startfase og derfor ensket vi &
fa innblikk i hvilke erfaringer systemansvarlige i ulike kommuner hadde fatt gjennom sin

implementeringsprosess og hvilke rdd de hadde til oss.
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Metoden vi har benyttet oss av er kvalitative intervjuer.

Organisasjoner som opplever en vellykket implementering av online IP legger vekt pa god
planlegging, ledelse og standhaftighet. Opplaring i teknologisk verktay mé gis nér det er
aktuelt for den enkelte, tilpasset den enkeltes kompetanseniva og sa tett opp til praksis som
mulig. Systemansvarlig ma vare tilgjengelig for stette og support hvis opplaeringen skal bli
vellykket. Nar bruker involveres og far medvirke i egen plan bidrar det til okt samhandling og
gir positive ringvirkninger i organisasjonen med bedre ressursutnyttelse og “smartere

jobbing”.

Erfaringene er at det er utfordrende og tidkrevende & delta i endringsprosesser, men at
belenningen er at tjenestetilbudet far gkt kvalitet og at ressursene brukes bedre.
Implementering har ikke skjedd for verktoyet er tatt i bruk. Nye akterer trer inn pa arenaen og

systemer endres. Organisasjonsutvikling er en prosess som gar kontinuerlig.

Det teoretiske rammeverket for oppgaven har vert strukturasjonsteori med diskusjoner rundt
hvordan moderniteten og globaliseringen pavirker hvordan samhandling skjer mellom

individer og i samfunnet.

Vi tror at denne oppgaven kan bidra til & gi en dypere forstaelse av hvordan nasjonale foringer
og den teknologiske utviklingen gir ringvirkninger i strukturer og pa individniva. I tradisjonell
tenkning ser vi for oss at samhandling pavirkes av den konteksten vi lever i, og det er nok til
dels riktig ennd, men globaliseringen gjor at vi mottar inntrykk fra andre i et storre tempo.
Virtuelle diskusjoner skaper reaksjoner og debatter og dette pavirker vare tankemenstre og

handlinger.

Offentlig sektor leverer tjenester til en befolkning som i sterre grad evner & vurdere kvalitet
og innhold. Tjenestemottaker blir en medakter, og tjenesteyters rolle pavirkes. Maktforholdet
endres ved bruk av online IP, og bruker fér okt medvirkning. Det skapes ogsa et valg der
bruker kan velge & vare passiv deltaker eller aktiv, og dette gir en okt kontroll. Ved 4 fa

mulighet til & gjenfortelle sin virkelighet kan dette gi rom for refleksjon og innsikt i eget liv.

Utvalget vart er for lite til & kunne trekke noen klar konklusjon, men mye tyder pa at a ta i

bruk en web basert lasning for samhandling rundt personer som har behov for sammensatte,

vii



langvarige koordinerte tjenester, kan gi positive ringvirkninger hos brukere og i

organisasjonen.

Vi gnsket & fa vite noe om hva som kunne stimulere til gkt bruk av IP. Svarene fra
kommunene viser at innfering av online IP forer til at brukers rolle blir mer tydelig. Bruker
tar del i egen plan i sterre grad, og far mulighet til & bli en med-akter, og ikke bare en
tjenestemottaker. Koordinatorer opplever mer ryddig jobbing, og at flere tar ansvar for &
skrive i planen. En oppdatert plan gir bruker sterre kontroll og akterene i planen kan lettere
bidra med gode tjenester. En motivasjonsfaktor hos tjenesteyter for & endre praksis er at
tjenestemottaker far et kvalitativt godt tjenestetilbud som begge parter opplever som nyttig og
positivt.
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BEGREPSORDLISTE

Bruker: tjenestemottaker.

Habilitering: Habilitering forstas pa4 samme mate som rehabilitering, men dreier seg om tiltak
spesielt rettet mot barn eller voksne med medfedte eller tidlig ervervede helse- og

/eller funksjonsproblemer.
HRO: High Reliability organizations, robuste organisasjoner.

Ideologi: Verdier og normer danner et paradoks og spenningen oversettes som en ideologi.
Ideologi er grunnlaget for evaluering av handlinger og stetter mensteret i makt-

relasjoner.

IKT: informasjons- og kommunikasjonsteknologi: er et begrep som omfatter teknologi for

innsamling, lagring, behandling, overforing og presentasjon av informasjon
(Wikipedia).

Implementere: innfore, innarbeide. Vellykket implementering vil si at systemet fungerer slik

det var ment, og at det tas i bruk pa riktig mate.

Innovasjon: Virksomheter innoverer ved & ta i bruk ny kunnskap og ved & bruke erfaringer pa
nye mater. Innovasjon handler med andre ord om 4 utvikle nye produkter, tjenester,
prosesser, systemer, forretningsmodeller, merker, andsverk og framgangsméter som

skaper merverdi for brukeren.

Individuell plan: en sektorovergripende og koordinerende plan for et enkelt individ pa tvers
av tjenester, etater og forvaltningsnivé der flere aktorer samarbeider om & yte bistand.
Alle som har behov for helhetlige og koordinerte tjenester har rett til & & utarbeidet en
individuell plan. Det er tjenestemottakerens behov som legges til grunn nar planen
utformes og folges. Planen skal sikre at den enkeltes behov for tjenester skal styre

utformingen og iverksettingen.
IP: individuell plan.

IS: informasjonssystem.
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Kommunikasjon: en melding sendes, den tolkes/kodes og melding mottas. Senders og

mottakers tankemenster vil vaere utgangspunkt for forstéelse av budskap.

Koordinator: bindeledd mellom tjenesteytere og tjenestemottaker. Har ansvar for & koordinere

tjenester og bidra til at akterene samhandler pa best mulig mate til brukers beste.

Livsstilen er i folge Giddens et sett av handlinger som skaper de rutiner som er ngdvendige

for & opprettholde den ontologiske sikkerheten.

Makt i forhold til handlingsbegrepet defineres slik av Giddens: “agentens evne til a sikre
utfall, hvor realiseringen av disse utfall avhenger av andre handlinger. Bruken av
makt i interaksjon kan sdaledes forstas som ferdigheter, som deltakerne har med seg og
mobiliserer som elementer til produksjon av denne interaksjon, og derved influerer pa

dennes forlop* (Giddens 1984, etter Kaspersen 1995:61).

Norm: defineres som generaliserte obligatoriske restriksjoner pa ensker eller handlinger, og

oppstar i prosessene der vi utvikler oss som sosiale objekter.
Online IP: web basert losning for individuell plan.

Organisasjon: En organisasjon defineres som menstrene i medlemmenes interaksjoner med

hverandre (relasjonene).
OU: organisasjonsutvikling.

Prosess: En god prosess innebaerer planlagt og systematisk samarbeid mellom flere aktorer,

med et klart méal.
PSO-prosjekt: prosjekt som omfatter person, system og organisasjon.

Rehabilitering: Tidsavgrensa, planlagde prosesser med klare mal og virkemiddel, der flere
aktorer samarbeider om & gi nadvendig assistanse til brukeren sin egen innsats for &
oppna mest mulig funksjons- og mestringsevne, selvstendig og deltakelse sosialt og i

samfunnet.

Ringvirkninger: Introdusert endring til et system som pavirker nye/videre relasjoner mellom
akterer og som endrer handlingsrom i tilgang pa ressurser pa et lokalt og regionalt niva

gjennom endring i ressursfordeling pé lokalt og regionalt niva. Effekten er en
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kombinasjon av forventede konsekvenser og utilsiktede konsekvenser av handlinger

som har virkninger utover de primere effekter.

Verdi: defineres som det som motiverer til frivillig & velge en handling framfor en annen.

Dette er grunnleggende aspekter ved selvet og oppstar gjennom utvikling av selvet i

sosiale prosesser.
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1.0 INNLEDNING

”Modlet med IKT-politikken er a pavirke utviklingen innen IKT for a oppna forenkling og
effektivisering i offentlig sektor, fremme innovasjon og verdiskaping i nceringslivet og sikre en
beerekraftig og inkluderende samfunnsutvikling. IKT-politikken griper pa tvers av

samfunnssektorene og FAD har ansvar for a samordne politikken™ (FAD 14.5.2011).

Det har de siste arene skjedd en stille revolusjon (OffSek nr. 1: 2011) nér det gjelder
elektronisk kommunikasjon mellom innbyggerne og det offentlige. Digitale lgsninger er i ferd
med & bli farstevalget i norsk offentlig sektor. MinID, MinSide, Altinn og Norsk Helsenett er
alle offentlige arenaer for samhandling med det offentlige. Vi bruker disse sidene til mange
oppgaver, blant annet som & levere selvangivelsen, bytte fastlege og kontakt med Lanekassen.
P4 sidene er det samlet offentlig informasjon slik at den er lett tilgjengelig, og innloggingen til

de personlige omradene skjer ved en felles offentlig innloggingslosning.

Den teknologiske utviklingen gar raskt. Nye teknologiske lgsninger utvikles stadig. Sosiale
medier er nye kommunikasjonskanaler som apner for dialog, involvering og
brukermedvirkning pa en ny mate. I dag har kommunene generelt lav digital modenhet og fa
elektroniske tjenester, samtidig som de har et stort og bredt tjenestetilbud og
myndighetsomrade (DIFI 2011:2, 2011:3). Det vil vaere avgjerende for brukernes opplevelse

av den digitale forvaltingen at det skjer en utvikling av elektroniske tjenester hos kommunene.

Na settes Samhandlingsreformen (St.meld.47, 2008-2009) ut i livet fra 2012. Den har blant
annet fokus pa et tjenestetilbud der brukere skal f& en storre grad av medvirkning. Tjenestene
skal utgves sa neert brukers hverdag som mulig, og kommunene vil f4 et betydelig storre
ansvar for tjenestetilbudet. Et viktig punkt er bedre samhandling mellom bruker og de som
yter tjenester, bade mellom sykehus og kommune, innen kommunen, mellom kommuner,
mellom sykehusavdelinger og mellom personellgrupper. Mélet er at brukeren skal fa gode

tjenester som henger godt sammen og er koordinerte.

I nasjonale foringer ut til kommunene ligger det na klare forventinger pé at elektronisk
samhandling skal etableres p4 alle niva i organisasjonen og ogsé etableres i storre grad i
samhandling med brukere. For & f4 til bedre samhandling av tjenester til brukerne er

individuell plan (IP) kommet inn i, og er pa vei inn i, flere lovverk. IP skal sikre at det til



enhver tid er en koordinator som har hovedansvaret for & folge opp bruker som mottar ulike

tjenester over tid.

IP kan utformes pé ulike mater. Det er na utviklet et teknologisk planverktey for IP som er
web basert. Online IP er et samhandlings- og planverktoy som skal fremme samhandling og
kommunikasjon mellom koordinator, kommunale tjenesteytere, tjenesteytere fra
andrelinjetjenesten (spesialisthelsetjenesten), andre deltakere og mottakere av offentlige
tjenester. Det gir bruker og alle som er involvert i planen tilgang til den og muligheter for &

justere den, hele degnet.

Alle nye IKT-lgsninger som anskaffes ma implementeres i de organisasjonene som skal jobbe
med dem. Denne oppgaven handler om hvilke faktorer som bidrar til en vellykket

implementering av online IP i kommunal sektor.

1.1 Bakgrunn

I Alstahaug kommune gjennomfores det né et rus-prosjekt der mandatet til prosjektet er & fa
en storre grad av samhandling. Det gjelder samhandling bade mellom sektorer i kommunen,
mellom kommunen og andre instanser, mellom tjenesteyter og tjenestemottaker, bade pa
system- og individniva. Et virkemiddel for samhandling pé individniva med og rundt

tjenestemottakere er IP.

Gjennom arbeidet vért pa ulike nivéer i ulike etater er det en tilbakevendende problematikk
hvordan en skal jobbe i forhold til individuell plan (IP). Det brukes ulike maler. Man opplever
onske om ansvarsfraskrivelse og at “noen” skal gjore jobben. Det er en erkjennelse at det er

tidkrevende & utarbeide en plan, og lite erfaring hos koordinator eker tidsbruken.

IP er i utgangspunktet en brukerrettighet der bruker selv skal definere mal og ha en sterk grad
av medvirkning. I dag er det ulike maler og papirlgsninger som brukes i kommunen og det er
tjenesteyter som stort sett utformer planen. Planen revideres hvert halvér i
ansvarsgruppemeter. Bruker blir en passiv tilskuer istedenfor en aktiv medspiller.
Fagpersoner bruker mye tid i diverse ansvarsgruppemeter og det stilles spersmél bade ved

nytte og ressursbruk.



De nye nasjonale foringene legger storre vekt pa samhandling, mer helhetlige og koordinerte
tjenester og elektroniske losninger. Dagens tjenesteytere mé omstille seg i takt med et

samfunn 1 endring.

En malsetning i Samhandlingsreformen (St.meld.47, 2008-2009) er at elektronisk
kommunikasjon skal vare den normale méten & kommunisere pa. Det er utviklet online
lasninger for IP, og elektronisk kommunikasjon gir mulighet for okt medvirkning.
Programvaren legger stor vekt pa brukermedvirkning og individuelle lasninger. Alstahaug
kommune har gjort et valg innen skolesektoren for online losning for IOP og dette har

pavirket valg av lesning for online IP.

Innforing av en ny elektronisk losning inneberer en endringsprosess i organisasjonen som vil
utlase behov for kompetanseheving og implementering av nye arbeidsmetoder. Tjenesteyter
vil ogsa oppleve at tjenestemottaker kan bli eksperten pa sin plan. Mulighetene er at
metevirksomhet kan reduseres, planen kan justeres ved behov og programvaren vil ikke vaere
knyttet til spesifikke fagprogram i en sektor. Koordinerende enhet kan lett fa oversikt over
antall planer, aktivitet og hvem som er koordinator til hver plan. Dokumentasjon kan utferes

ute hos den enkelte bruker og en jobber smartere.

1.2 Problemstilling

Nye reformer, forskrifter og veiledere om IP legger vekt pd innovative lgsninger og innforing
av IKT pé alle niva. Vi gnsker & se pa de mulighetene online IP gir og hvordan kommunen

kan ta i bruk online IP lgsninger.

Malet med & gjennomga en organisasjonsutvikling der det innfares nye system mé vere at
systemet fungerer slik det var ment og at det tas i bruk pa riktig mate. Forst da kan vi si at
implementeringen har vaert vellykket. For vi nar dette mélet vil organisasjonen gjennomga en

endringsprosess.

Vi ser det som en spennende utfordring & kartlegge erfaringer hos andre kommuner som har
innfort online IP. Hvilke erfaringer har de? Hva har gjort at det er vellykket eller ikke
vellykket? Hvordan har de implementert programmet og hvordan folger de det opp? Hvilke

faktorer har medvirket til suksess og hvilke faktorer har hemmet implementeringen?



Med bakgrunn i dette ble folgende problemstilling formulert:

Hvilke prosesser beskrives i organisasjoner som opplever en vellykket implementering av

online IP?

1.3 Malgruppe

Oppgaven kan leses pa flere mater. Vi har fatt tilbakemeldinger p& hva som er viktig i
implementeringsprosessen, hvilke helseeffekter som observeres i forhold til brukere og
hvordan den teknologiske utviklingen har pavirket ansattes og brukeres holdninger til nye
arbeidsmetoder. Oppgaven vil derfor kunne vare nyttig for ledere, systemansvarlige og

brukere av systemet.

1.4 Avgrensninger

Metoden vi har benyttet oss av er kvalitative intervjuer. I utgangspunktet hadde vi mange
kommuner som brukte on-line IP, men da vi tok kontakt med kommunene viste det seg i flere

tilfeller at det ikke stemte. Det forte til at data tilgangen ble mindre enn forst antatt.

Var organisasjon har avgjort & investere i online IP, og skal velge strategi for implementering.
Vi er i en startfase og s& det derfor som interessant & here hvilke erfaringer systemansvarlige i

ulike kommuner hadde fatt og hvilke rad de hadde til oss.

Oppgaven tilsvarer 30 studiepoeng og er utfort innenfor en tidsramme pd 5 mnd. Den er ikke
videreforing av tidligere prosjektoppgave, og problemstillingen var ny for oss ved oppstart.
Det tar tid & bli kjent med litteratur, fagfelt og problemstilling, og i tillegg har en stor reform
og to sentrale lovverk innen helse vart under endring denne véaren. Det har derfor vart en
lopende informasjonsinnhenting underveis, og oppgaven har vart justert 1 forhold til dette. Vi

har pé et tidspunkt matte si stopp selv om det er mye nytt som skjer pd omradet.



1.5 Oppgavens oppbygging

I kapittel 2 presenterer vi de sentrale politiske dokumentene om samhandling, ordningen med

individuell plan og elektronisk kommunikasjon samt det teoretiske fundamentet for oppgaven.

I kapitelet droftes hvordan organisasjoner og individ pavirkes av innovasjoner og prosesser

som skjer nér nye teknologiske verktoy implementeres i organisasjon.

Kapittel 3 beskriver hvordan forskningsopplegget er gjennomfort i praksis. Valg av metode

og forskningsdesign beskrives i lys av metodelitteratur.

I kapittel 4 presenterer vi vare funn fra intervjuene med systemansvarlige for online IP.

Funnene er presentert giennom informantenes egne ord, og vér analyse og tolkning av disse.

Deretter droftes i kapittel 5 vare funn opp mot annen relevant forskning og evalueringer som
er foretatt. Vi vil forseke a belyse i hvilken grad samfunnsutviklingen pavirker og endrer

hvordan organisasjon og akterer forholder seg til innovasjoner.

Oppgaven munner ut i en konklusjon i kapittel 6. Der vi vil komme med noen anbefalinger
vedrarende valg av strategi ved implementering av online IP. Vi vil ogsé gi noen anbefalinger

for videre forskning.



2.0 TEORI

Problemstilling: Hvilke prosesser beskrives i organisasjoner som opplever en vellykket

implementering av online IP?

I dette kapitlet belyses hvordan organisasjoner pavirkes av nye krav til samhandling og hvilke
utfordringer dette skaper. I nasjonale foringer vektlegges det flere steder innovasjon i
offentlig sektor og innfering av IKT i alle ledd av tjenestene. Oppgaven var omhandler
implementering av teknologisk verktoy i organisasjonen, noe som vil fore til en endring i
dagens praksis, en innovasjon. Endringene vil pavirke bdde organisasjonen, systemene og
individene. Endringene har sitt utgangspunkt i et samfunn i utvikling der etablerte
tankemenstre blir utfordret. Nye méater & kommunisere pa etableres der ansikt til ansikt
kommunikasjon erstattes av internett, og hvor det skjer en vridning der fokus loftes fra

tjenesteyters tilbud til tjenestemottagers behov.

I denne delen av oppgaven drofter vi nasjonale foringer og lovverk, organisasjonsoppbygging
og strukturer, endringsprosesser, kommunikasjon og ringvirkninger ved innforing av nye
IKT-lgsninger. Den teoretiske referanserammen for dreftingen er Giddens teorier om
strukturer i organisasjoner og hans tanker om moderniteten og globaliseringen og hvilken

betydning dette har.

2.1 Et samfunn i endring og hvordan dette vil pdavirke organisasjoners
handlingsmonster og valg.

Eksplosjonen av tilgjengelige brukerrettede elektroniske tjenester pa Internett de siste arene
har bidratt til en ekt teknologikompetanse i samfunnet, og flere av oss finner det naturlig &

kommunisere via sosiale medier (interaktiv web).

Tradles kommunikasjonsteknologi, nye lokaliseringsteknologier og utbredelse av mobile

terminaler er i ferd med & skape okt mobilitet knyttet til bruk av IKT.

Utviklingen har fort til at det blir mulig & n& brukere uavhengig av sted, og til & gjore det
mulig & utvikle nye brukertilpassede tjenester basert pa informasjon om hvor brukeren

befinner seg. Dette kan bidra til bedre styring av tjenestetilbudet og mer effektivitet.



Utviklingen skaper endringer 1 samfunnet og pé individniva. Lovgivning endres for & mete

samfunnsutviklingen og dette pavirker adferd i samfunn, organisasjon og pa individniva.

Offentlig sektor er i en utviklingsfase der nye helselover er i ferd med i iverksettes og det
settes krav om innovative lesninger i tjenestetilbudet. Dette er en utfordring som kommunene
ma mete 1 fremtiden, og organisasjonsutvikling vil veere en forutsetning. Det vil bli stilt gkte

krav til samarbeid og overordnet styring.

Store fellesprosjekter og samordningstiltak i kommunene vil involvere akterer fra ulike
forvaltningsnivé og fagomrader som er underlagt ulike styringsregimer og interesser noe som
kan forsinke og begrense gode lasninger. Fortsatt er det ogsa utfordringer knyttet til at det
brukes ulike fagsystemer, og at deres evne til utveksling av informasjon pa en hensiktsmessig

mate innad i en kommune er enné i en utviklingsfase (Devoteam Davinci 2011).

St.meld. nr. 47 (2008-2009) omhandler Samhandlingsreformen. Rett behandling - pd rett sted
- til rett tid. Bakgrunnen for at denne reformen kom, var en erkjennelse om at sett ut fra bade
et samfunnsekonomisk og et individperspektiv var det et behov for en sterre vektlegging av
forebygging og tidlig innsats. Det er en utfordring 4 skape et helhetlig tjenestetilbud. Vi ser en
utvikling der det blir flere eldre, kroniske og sammensatte sykdomsbilder oker og skal dagens
velferdstilbud opprettholdes ma tjenestetilbudet samordnes 1 storre grad. Det er et gnske om &
skape et likeverdig tilbud som gir brukermne gkt mestring og kontroll over sin situasjon. Nar
brukere far mulighet til & medvirke i planlegging og oppfelging av egen helsehjelp, vil dette

gjore dem bedre i stand til & mobilisere egne ressurser.

Samhandlingsreformen (St.meld.47, 2008-2009), som iverksettes i 2012, legger vekt pa
innovasjon og elektronisk samhandling i offentlig sektor for a stimulere til okt
brukermedvirkning og samhandling mellom akterene. Reformen er i stor grad en
kommunehelsereform, og er utformet for a mete de gkte belastninger helsesektoren vil mete i
fremtiden. Det legges vekt pa okt samarbeid og det er et krav at kommunene skal tilpasse seg

de nye kravene.

Det er et mal at elektronisk kommunikasjon skal vare den normale maten & kommunisere pé.
Dette medforer ogsé at det jobbes med standardisering av fagsystemer, slik at systemene
enklere kan snakke med hverandre. I arene som kommer vil Samhandlingsreformen
(St.meld.47, 2008-2009) vere en av de store oppgavene. I 2007 var 33 % av utgiftene til
kommunene knyttet til pleie og omsorg (29 %) og helsetjenester (4 %). Budsjettet for



kommunenes samlede utgifter i 2010 er ca. 333 mrd. Dersom IKT kan bidra til
effektiviseringsgevinst pa 1 % betyr dette at det kan frigjeres over 1 milliard per ar innen

dette omradet (Devoteam Davinci 2011).

En storre del av tjenestene skal skje pé lavest mulig niva og dette betyr at kommunesektoren
far flere oppgaver & ivareta. Dette er ressurskrevende og akterene ma vurdere dagens praksis i
forhold til ressursutnyttelse og effektivitet. Det er behov for & vare innovative og lete etter
nye verktay og metoder. IP fremheves som et viktig tiltak. Det vektlegges ogsé at det vil vaere
nedvendig med endringer av strukturer ettersom en organisatorisk endring av tjenestene vil

vare nedvendig.

Kommunene etterspor felleslagsninger for en enklere og mer kostnadseffektiv IK T-utvikling.
Det er onskelig med en sterkere grad av standardisering og felles spesifikasjoner slik at
kommunene kan gjenbruke hverandres losninger, som f.eks. brukerrettede elektroniske

tjenester for innbyggere og n@ringsliv (Devoteam Davinci 2011).

I Nasjonal helse - og omsorgsplan 2011-2015 (St.meld.nr.7, 2008-2009) vektlegges
brukermedvirkning og helhetlige, koordinerte tjenester pa tvers av behandlingsniva og
profesjonsgrenser. Innforing av IKT-systemer og e-helsetjenester er lagt til grunn og helse-
omsorgssektoren skal tilby kvalitetssikrede og brukervennlige tjenester pa nettet til pasienter
og brukere. Myndighetene ensker at arbeidet med individuell plan skal styrkes, og at
kommunene skal bidra til & fremme selvstendighet og mestring av eget liv for mennesker med

rusmiddelavhengighet og psykiske lidelser eller andre lidelser.

I forslag til ny lov om kommunale helse- og omsorgstjenester foreslar utvalget & styrke
brukers rett til opplaering med sikte pad bedre mestring av egen situasjon. Det sies ogsé at
ansvaret for & utarbeide IP ma vare forankret i virksomhetsledelsen pé det aktuelle

tjenestenivéet, - ansvaret kan ikke forskyves til det enkelte personell.

En evaluering gjennomfort av Adnanes m.fl. (2008) viser at planarbeid er lite utbredt i
lavterskeltilbud, samarbeidet preges av mangel pa formelle samarbeidssystemer, det er
personavhengig og kan falle sammen nér sentrale personer gar over i annen jobb. Det vises
ogsa til at planarbeidet er utfordrende fordi man kan ha brukere fra flere ulike kommuner, og

dette gjor ikke samhandlingen enklere.



Dette inneberer, slik vi ser det, at kommunene mé ha systemer der en sikrer seg en oversikt
over planarbeidet slik at det er mulig & plassere ansvar. I tillegg méa vi som brukere av
systemet, inkludert tjenestemottaker, ha et innovativt syn pa verktoyet og bidra til
videreutvikling og forbédring. Leveranderer har ogsé et krav om 4 tilpasse seg brukers behov

slik at en gjennom samhandling kan bli bedre.

KS setter ogsa fokus pa IKT og erkjenner at “IK7T kan bidra til en mer helhetlig og samordnet
offentlig sektor der informasjon og tjenester kan sammenstilles pa tvers av sektorer og
offentlige virksomheter og tilpasses den enkelte brukers behov”. Samtidig kan informasjon
registreres, lagres og utveksles mellom offentlige virksomheter, bl.a. informasjon som er
viktig for & sikre liv og helse. Teknologi gjor det mulig & styrke lokaldemokratier,
videreutvikle tjenestene og bidra til gkt samhandling (KS 2010: e-kommune 2012).

2.2 Brukermedvirkning og hvordan individuell plan (IP) kan bidra til det.
2.2.1 Hva er en individuell plan?

Alle som har behov for helhetlige og koordinerte tjenester har rett til & fa utarbeidet en
individuell plan (IP). For at tjenestetilbudet skal bli godt for den enkelte, er det avgjerende at
det er tjenestemottakerens egne behov som legges til grunn nér planen utformes og folges opp
i praksis. Planen skal sikre at den enkeltes behov for tjenester skal styre utformingen og
iverksettingen. [ tillegg skal IP fungere som en sektorovergripende og koordinerende plan pa
tvers av tjenester, etater og forvaltningsnivé der flere aktorer samarbeider om 4 yte bistand

(St.prp.nr.1, 2007-2008 kp.9).

Folgende definisjoner av rehabilitering, habilitering og prosess fra Nasjonal strategi for

habilitering og rehabilitering 2008-2011(St.prp.nr.1, 2007-2008 kp.9:7) er lagt til grunn:

Rehabilitering: “Tidsavgrensa, planlagde prosessar med klare mal og verkemeddel, der fleire
aktorar samarbeider om a gi nodvendig assistanse til brukaren sin eigen innsats for a oppna

mest mogeleg funksjons- og meistringsevne, sjolvstende og deltaking sosialt og i samfunnet.”

Habilitering: ”Habilitering forstas pa samme mdte, men dreier seg om tiltak spesielt rettet

mot barn eller voksne med medfodte eller tidlig ervervede helse- og /eller

’

funksjonsproblemer.’



Prosess: ”En god prosess innebeerer planlagt og systematisk samarbeid mellom flere aktorer,
med et klart mal. Prosessen er tidsavgrenset. For mange pagar imidlertid en rehabiliterings-

il

eller habiliteringsprosess i perioder over lang tid, og for noen i perioder sa lenge de leve.’

Lovbestemmelsene om IP tradte i kraft i 2001 og 2004. Til & begynne med var lovgrunnlaget
bare & finne i helselovgivningen. 12003 ble den ogsa utvidet til & omfatte tjenester etter
sosialtjenesteloven. Ny felles forskrift om IP for helse- og sosiallovgivningen tradte i kraft 1.

januar 2005. Siste revisjon av lovgrunnlag er fra 1. januar 2010.

I den senere tid er det ogsd vurdert & utvide lovgrunnlaget til & omfatte flere sektorer i
kommunene. Den 8. april 2011 ble St.meld. 18 (2010-2011) “Leering og fellesskap” lagt fram.
Der er det blant annet forslag om & innfore bestemmelser i barnehageloven og
opplaringsloven som presiserer at barnehagen og skolen skal delta i samarbeid om
utarbeiding og oppfelging av tiltak og mal i individuell plan. Denne Stortingsmeldingen skal

etter planen behandles i Stortinget 18. november 2011.

Et viktig formal med IP er & sikre at det til enhver tid er en koordinator som har
hovedansvaret for & folge opp tjenestemottakeren. Rollen som koordinator er
profesjonsnegytral. Forskrift om rehabilitering palegger bdde kommuner og
spesialisthelsetjenesten & ha en koordinerende enhet for rehabilitering og habilitering. I noen
kommuner er koordinerende enhet gitt et sektorovergripende mandat i & oppnevne
koordinator. Dette er tilfelle i Alstahaug kommune der det er utformet prosedyre som er
godkjent av rdidmann, som er hoyeste niva. Forskriften legger ogsa vekt pa at det skal veere

samarbeidsavtaler med helseforetak, noe var kommune har.

Veileder til forskrift for IP forutsetter at det er samarbeid ogséd med akterer utenfor helse- og
sosialsektoren. Dette er en av de store utfordringer kommunene har hatt fordi andre instanser

bestreber 4 legge ansvaret pé helsesektoren ettersom det er der loven er hjemlet.

St.prp.nr.1 (2007-2008) “Nasjonal strategi for habilitering og rehabilitering 2008-2011,”
legger vekt pa styrket brukermedvirkning og utvikling av kvalitet i tjenestene. I forhold til IP
sa settes det fokus pé at koordinerende tiltak 1 kommunene og spesialisthelsetjenesten ikke
fungerer godt nok. Rehabiliteringsstrategi kan ikke lykkes uten et neert samarbeid med alle
aktarer og omrader som har ansvar for tiltak, som for eksempel NAV, skole, barnevern.

Kwvalitet i tjenestene er avhengig av at det legges til rette for god samhandling, og at det
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utvikles en god samarbeidskultur mellom akterene. De ulike akterene som kan vere involvert

i IP - arbeid innen helse er visualisert i felgende figur:
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Fig.1-1 KITH 2009 s.15

I Helsedirektoratets rundskriv IS-1/2011 til kommunene, fylkeskommunene, de regionale
helseforetak og fylkesmennene bes det om en styrking av samhandling mellom ulike nivéer
og tjenester der brukermedvirkning og parerendearbeid vektlegges, samt tilrettelegging av
gode tilbud til personer med sammensatte og langvarige lidelser. Rundskrivet fremhever ogsa

behovet for at ansatte i videregdende skoler deltar i koordinering og samarbeid omkring IP.

2.2.2 Hva er online IP, og hvilke muligheter innebcerer det d velge denne type verktoy?

Personer med behov for koordinerte langvarige tjenester er en skende gruppe.

Denne gruppen har en rettighet til 4 fa utarbeidet en individuell plan som skal vare
brukerstyrt. Fram til nd har det i vir kommune vaert utarbeidet en papirplan som har veart
lagret hos tjenesteyter, enten lokalt pa PC, i mappe eller pd minnepenn. Bakgrunnen for dette
er at det brukes ulike fagprogram i ulike avdelinger, og disse programmene kommuniserer

ikke med hverandre.
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Ny teknologi og okt kompleksitet gker kravene til informasjonssikkerhet i kommunesektoren.
Bruk av mobile enheter, minnepenner og tradlese nettverk utgjer et trusselbilde som medforer

starre sikkerhetsrisiko enn tidligere (KS 2010: e-Kommune 2012).

Nar informasjonssikkerhet skal prioriteres og implementeres, er det helt nodvendig a forankre
mal og planer i hele organisasjonen. Handtering av sikkerheten ma vere en lgpende prosess.
Det har tidligere veert lagt stor vekt pa at sikkerhet er et ansvar som ligger hos ledelsen, men
for 4 oppna god sikkerhet mé alle ansatte bade forsta og folge de rutiner og prosedyrer som
danner grunnlaget for god sikkerhet. Dette krever systemer og maler som er felles for flere
enheter, og at systemene er tilgjengelige. Med dette menes at de er enkle & betjene og er

tilpasset ulike kompetanseniva.

Kommunene har ansvaret for at innbyggerne sikres grunnleggende helse- og sosialtjenester
som er effektive og brukervennlige og har hoy kvalitet. Helse- og omsorgstjenesten i
kommunene er ressursmessig av nesten like stort omfang som spesialisthelsetjenesten (KS
2010: e-kommune 2012). Befolkningsframskrivninger viser at det vil bli en betydelig vekst i
den eldre del av befolkningen i &rene framover. Det vil i tillegg bli gkt forekomst av psykiatri-
og rusproblematikk, og livsstilssykdommer som for eksempel diabetes type 2 og KOLS.
Pleie-, rehabiliterings- og omsorgstjenesten i kommunene vil som et resultat av dette sta
overfor betydelige utfordringer nar det gjelder rekruttering av arbeidskraft, mer effektiv
ressursutnyttelse, tilstrekkelig behandlingskapasitet samt mulighetene til & gi et kvalitativt

godt tjenestetilbud (KS 2010: e-kommune 2012).

Aldring av befolkningen, gkte kvalitetskrav og fokus pa rettigheter er eksempler pa forhold
som vil skape konstant kostnadspress og reformtrykk pa de kommunale tjenestene.

Elektronisk samhandling til beste for brukeren blir sentralt i fremtidens kommunale tjenester.

I okende grad far brukeren rett pa en tjeneste og tjenesteyter har plikt til & levere denne
tjenesten. Eksempel er ventelistegaranti. I tillegg legges stor vekt pa s vel likhet som
individuell tilpassing i tjenesteleveransen. Dette vil pa ulikt vis utfordre de kommunale
tjenestene. Nar tjenestene for eksempel skal tilpasses brukeres ulike forutsetninger og behov,
vil det medfore krav til fleksibilitet som kan vare utfordrende & bygge inn i elektroniske og

automatiserte saksbehandlingsprosesser (Devoteam Davinci 2011).
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En av ringvirkningene av de nye reformene er at det er utviklet nye teknologiske verktey for
samhandling. Det er na flere aktorer som tilbyr IKT lgsninger for IP. Var kommune har valgt
en web-basert lgsning for IP, som ikke er tilknyttet et spesielt fagprogram. Programvaren er et
webbasert samarbeids- og koordineringsverktay som dekker de lovpalagte kravene til IP.
Partene logger seg pé via en web-portal som er sikret med brukernavn og passord. Dette er en
teknologisk lesning som gir bruker og samarbeidspartnere tilgang til egen plan nir som helst

og der bruker kan vare en aktiv part 1 utformingen av egen plan.

Online IP gir systemansvarlig mulighet for & kjore statistikker, fa oversikt over hvor mange
planer den enkelte koordinator/ansatte har, over paloggingsfrekvens og hvem som er aktive i
programmet. Dette er i trdd med de visjoner som Helse- og omsorgsdepartementet har fort i
pennen i Samspill 2.0 (1/1135-1. 2008). Der fremmes at “God ledelse skal understottes ved
enkel tilgang til relevant og palitelig informasjon som gjor det mulig a folge opp og analysere
virksomhetens kvalitet og effektivitet”. Det vektlegges ogsa at Norm for
informasjonssikkerhet i helsesektoren (Helsedirektoratet 2010) skal legges til grunn ved
elektronisk samhandling. “Normen” skal gi helsesektoren en felles forstaelse og trygghet for

at alle de man samhandler med har et felles niva av sikkerhetstiltak.

Hva begrepet kvalitet inneberer er utdypet i IS 1162 (2005): “... og bedre skal det bli!
Nasjonal strategi for kvalitetsforbedring i Sosial- og helsetjenesten.” Det innebarer en
kunnskapsbasert praksis der en er bevisst pd & méle effekt av tiltak gjennom forskning,
utdanning og erfaring. Forutsetningen er en lerende organisasjon som er opptatt av samspillet
mellom individ, organisasjon og teknologi og leter etter arsak-virkning nar hendelser oppstar.
Tjenestemottagere skal bli hert og f4 mulighet til & pavirke tjenestene. Samordning,

kontinuitet og god ressursutnyttelse, tilgjengelighet og rettferdig fordeling er andre stikkord.

Slike organisasjoner er samsvarende med det Weick og Sutcliffe (2007) fremhever som noen
av kjennetegnene pa robuste organisasjoner (HRO), der organisasjonen er opptatt av & se pé
arsak og virkning nar hendelser oppstér, og der kompetanse og erfaring verdsettes i
organisasjonen. Slike organisasjoner skaper en beredskap til & mete uforutsette hendelser som
oppstar og forsgker & forebygge uenskede hendelser gjennom & vaere fleksible, kreative og ha

respekt for kunnskap og erfaring.
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2.3 Innovasjoner og endringsprosesser i organisasjoner

I St.meld. nr.7 (2008-2009) Et nyskapende og beerekrafiig Norge, gis det folgende beskrivelse
av innovasjon som legges til grunn i denne oppgaven: “Virksomheter innoverer ved a ta i

bruk ny kunnskap og ved a bruke erfaringer pa nye mdter.”

I offentlig sektor er en av drivkreftene for innovasjon krav fra innbyggerne om bedre tjenester
og folgelig behovet for & utnytte begrensete budsjettmidler slik at en oppnar mest mulig
velferd ut fra begrensete ekonomiske ressurser. Undersgkelser internasjonalt tyder pa at
innbyggernes forventninger til offentlige tjenester er stigende, og at innbyggerne forventer
bedre kvalitet pa tjenester og en bedre tilpasset tjeneste til den enkelte. Fornying av offentlig
sektor ma skje ved innovasjon. Dette vil si at man ser pad muligheter for & jobbe smartere, og

ikke bare ved at de store oppgavene tilfores mer ressurser og mer arbeidskraft.

Ogsa i denne meldingen er et av tiltakene regjeringen legger til grunn at tjenestemottakers
samhandling med det offentlige gjores enklest mulig, og at det oppmuntres til fornying i
samfunnet generelt ved at det offentlige tar i bruk innovative lgsninger, deriblant elektroniske
losninger. Et virkemiddel er at innbyggerne og brukere av offentlige tjenester skal involveres
dypere i utvikling, leveranser og evaluering av offentlige tjenester. Brukermedvirkning har
positive demokratiske sider ved at det sikrer eierskap hos brukerne og bidrar til bedre
legitimitet for tjenestene som tilbys. I tillegg kan det offentlige gjennom sine anskaffelser

stimulere leveranderene til & utvikle nye eller forbedrete varer, prosesser og tjenester.

Innovasjon er ogsé et tema 1 Samspill 2.0. Nasjonal strategi for elektronisk samhandling i
helse- og omsorgssektoren 2008-2013 (1/1135-1. 2008). Forholdstallet, der 80 % av
kommunikasjonen gar pa papir og 20 % elektronisk, skal snus. Visjonen er at tjenester skal

gis der brukerne er og at samarbeid skal skje uavhengig av tjenesteniva og virksombhet.

Hosten 2010 ble det gjennomfort en undersokelse om innovasjon i offentlig sektor sammen
med de nordiske land. Et felles nordisk skjema ble utarbeidet for bruk i de nasjonale
undersgkelsene. Den norske pilotundersegkelsen omfattet 626 offentlige etater, som igjen
fordelte seg pa 268 kommuner, alle fylkeskommunene og 318 statlige etater. Av dette var 50

sykehusenheter (Bugge, Mortensen og Bloch 2011).

Undersgkelsen viser at fire av fem offentlige etater hadde introdusert en eller annen form for
nyutvikling i 2008 eller 2009. For & kunne opprettholde god kvalitet pa offentlige tjenester i

metet med de utfordringer som er knyttet til globalisering og demografisk utvikling, blir
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innovasjon i offentlig sektor sett p& som en avgjerende faktor (Bugge, Mortensen og Bloch

2011).

Formalet med informasjonssystem (IS)-prosjekter er & fremme effektivitet, bedre kvalitet pa
tjenestetilbudet og oke brukertilfredshet (St.meld.7, 2008-2009). Slike prosjekter innebzrer
en usikkerhet. For organisasjoner som skal innfere et teknologisk verktey kan vi derfor si at
malet for en vellykket implementering vil si at systemet fungerer slik det var ment, og at det

tas i bruk pa riktig méte (Grenhaug og Kolltveit 2005).

2.3.1 Hvorfor innovere? Mdl med innovasjon

Innovasjon handler om & utvikle nye produkter, tjenester, prosesser, systemer,
forretningsmodeller, merker, &ndsverk og framgangsmater som skaper merverdi for brukeren
(Roos, Krogh og Roos 2010). Innovasjon handler om a bruke kunnskaper til & tjene mer
penger, enten i form av kostnadsreduksjon eller inntektsekning. I forhold til vér
problemstilling handler det om & jobbe smartere, & utnytte tiden bedre. Vi kan da si at
innovasjon er en planlagt endring som har til hensikt & forbedre praksis (Skogen og Serlie
2000). Det at endringen er planlagt inneberer at vi vet hva vi vil endre, hvorfor og hvordan.

Malet med endringen er klart.

Tranvik (2008) skriver om modernitet og effektivitet i sin bok om teknologi og
organisasjonsendring at den sterke vektleggingen pé effektivitet og brukerorientering er
hovedelementet bade i den generelle moderniseringen av offentlig sektor og modernisering

gjennom eGovernment.

Med e-forvaltning menes organisasjoners bruk av digitale administrasjonssystemer. Hensikten
er & forbedre forvaltningskapasiteten, profesjonalisere driften og rasjonalisere bruken av
organisasjoners ressurser/gkonomi. Med e-demokrati menes organisasjoners bruk av digital
teknologi for & oke medlemsengasjementet, styrke medlemmers engasjement,
pavirkningsmulighet og utvikle nye interne meoteplasser. E-demokratitiltak har som maélsetting

at makt og innflytelse fores tilbake til medlemmene (Tranvik 2008).

For offentlige tiltak er formélet med tiltak 4 bidra til & realisere formaél eller behov som
samfunnet har. Et formal er noe som skal realiseres fram i tid (Andersen, Grude og Haug

2009). 83 prosent av virksomhetene oppgav at det klart viktigste formalet med
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innovasjonsaktiviteten var a forbedre kvaliteten i leverte varer og tjenester. Rett etter fulgte
forbedret effektivt i organisasjonen og forbedret brukertilfredshet. Begge formalene ble

rapportert som viktig av over 70 prosent av etatene.

For & oppfylle formélet settes det mal for aktivitetene, der mélene har en hierarkisk
oppbygning. Det settes hovedmal og delméal. Méloppnaelse underveis i prosessen kan fore
fram til oppfyllelse av hovedmaélet (Andersen, Grude og Haug 2009). For organisasjoner betyr
dette at det kontinuerlig vil foregd mange ulike innovasjoner som skal fore til en realisering

av formadl. I takt med at virkeligheten endres ma ogsa mal justeres underveis i prosessen.

2.3.2 Hva hemmer og hva fremmer innovasjoner?

I den nordiske undersekelsen oppga 30 prosent av alle etatene at mangel pa budsjettmidler i
stor grad hemmet innovasjonen. Det virket ogsa negativt inn at det ble avsatt for liten tid til
innovasjon, der 38 prosent i kommunene oppga tidsmangel som hemmende (Bugge,

Mortensen og Bloch 2011).

Tidsfaktoren ved en endring er ofte vanskelig & forutsi. Uforutsette problemer dukker opp i
planleggingsfasen som en ikke hadde mulighet for & ta hensyn til pa forhand, og man
glemmer lett TTT - regelen, ting tar tid (Skogen og Serlie 2000). Det er mange andre faktorer
i innovasjonsprosessen som pavirker tiden for gjennomforing, blant annet hvor godt
informasjon spres, tilgangen pé ekspertise, hvor mye motstand som oppstér, og hvor mye

endringen vil pavirke posisjoner, rutiner og makt hos den enkelte.

Tilgangen pé faglige og okonomiske ressurser kan vare en barriere ved innovasjon. Faglige
ressurser som kunnskap og ferdigheter hos de involverte vil vere en vesentlig forutsetning for
endring (Skogen og Serlie 2000). I forhold til problemstillingen var gjelder det faglige
ressurser bade i forhold til IP og IKT.

En ikke ubetydelig negativ faktor som det ogsé ble rapportert om var mangel pa insentiver for
ansatte til 4 innovere. Derimot var faren for & feile (risikoaversjon) betraktet som lite

hemmende for innovasjonsvirksomheten (Bugge, Mortensen og Bloch 2011).

Roos, Krogh og Roos (2010) peker ogsa pa at det er flere faktorer som motvirker endring i

organisasjoner. Mennesker har en medfadt motstand mot forandringer, en frykt for det

16



ukjente. Organisasjoner har en tendens til & forholde seg likegyldig til endring eller forbli som
for, det kalles organisasjons treghet. Andre hindringer kan vare organisasjonens
kompleksitet, forholdene mellom struktur og prosess, makt og innflytelse, verdier og identitet.
En av forutsetningene for vellykkede organisasjonsutviklinger er at det settes av tilstrekkelig
tid og ressurser til & drive fram endringsprosessen og til & utvikle kompetanse internt 1

organisasjonen, bade hos ansatte og ledelse (Jacobsen og Thorsvik 2009).

Dette er resultater som Bugge, Mortensen og Bloch (2011) ogsa viser til. Det som er
interessant i siste undersgkelse er at det ikke er motstand i organisasjoner som scorer hgyt
som barriere for innovasjon, men tid og ressurser. Det er tid og budsjett og da kan det stilles

sporsmal om det er TTT regelen som virker inn.

For & f4 til endring i et system har det vist seg viktig at flere opplever behov for forandring.
Motivasjonen for & arbeide innovativt ligger i troen pa at forandring i organisasjon og
systemer er mulig (Skogen og Serlie 2000). Innovasjonsarbeid forutsetter at en mener det er
noe i organisasjonen og i vart samfunn som ikke fungerer godt nok, og som derfor ber
forbedres. Bugge, Mortensen og Bloch (2011) viser til at kommuner har en hoy grad av
innovasjon og organisasjoner som er vant med endring vil ogsa se pa det som den normale

tilstand. Nar det rapporteres pé lav grad av risikoaversjon kan det vaere arsaken.

Fig. 2-2 Faktorer som er viktig for innovasjon (Bugge, Mortensen og Bloch 2011, frigitt 6.mai
2011 Statistisk sentralbyra):

Figur 4. Enheter som oppgir felgende formél som svaert viktig for
innovasjon. Prosent av enheter | utvalget
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Fig. 2-3 Faktorer som hemmer innovasjon (Bugge, Mortensen og Bloch 2011, frigitt 6.mai 2011
Statistisk sentralbyra):

Figur 5. Enheter som oppugir folgende faktorer som i stor grad
hemmende for innovasjon. Prosent av enheter | utvalget
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I stortingsmeldingen Et nyskapende og beerekraftig Norge (St.meld. nr.7 2008-2009)
understrekes at det er et lederansvar a legge til rette for en innovasjonskultur 1 offentlig sektor.
Motstand mot nye lgsninger og endrete arbeidsrutiner kan reduseres ved god endringsledelse

og endringskompetanse, og samtidig bidra til at de ansatte er med p4 & utforme nye losninger.

Dette stottes av Tranvik (2008) som konkluderer med at implementering av IKT system
inneberer en styrking av de IT-fagliges rolle i organisasjonene og vil sette store krav til andre
lederes innsikt i teknologien. Organisasjonsendringer vil i praksis bli umulige eller i det
minste ineffektive med mindre de er forankret i maten IKT-systemene er innrettet pa,
samtidig som systemene ma vare tilstrekkelig fleksible, slik at de kan tilpasses ulike

organisasjonslesninger, endringer i lov- og regelverk og nye styringsperspektiv.

En nordisk undersekelse viser at prosessinnovasjoner og organisatoriske innovasjoner er mer
utbredt enn produkt- og kommunikasjonsinnovasjoner. Nermere 60 prosent av de norske
respondentene oppgir at samarbeid med innbyggere og andre brukere om
innovasjonsutviklingen er utbredt. De har ogsi samarbeid med bedrifter som for eksempel

leveranderer (Bugge, Mortensen og Bloch 2011).
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2.4 Organisasjonsstrukturer

Organisasjoner — hvordan dannes de, hva skjer nar noe/noen pavirker dem og hvordan skjer

endringer? Organisasjoner kan betraktes fra ulike perspektiv.

Strukturen i en organisasjon bestemmer hvordan organisasjonen ser ut arkitektonisk.
Organisasjonsstrukturen kan tegnes inn i organisasjonskart. Den viser hvordan organisasjonen
er bygd opp i forhold til det organisatoriske hierarkiet, linjeorganisasjonen og
stabsfunksjoner. Organisasjonsstrukturen har tre generelle effekter pé adferden til
menneskene i organisasjonen (Jacobsen og Thorsvik 2009). Strukturen gir fokus pa hva den
enkelte skal ha ansvar for, og skal drive med. Den muliggjer koordinering av ulike

spesialiserte aktiviteter og den skaper stabilitet eller regularitet i det som skjer.

Mintzberg argumenterer for at alle organisasjoner i varierende grad bestar av fem hoveddeler
(Mintzberg 1979 etter Jacobsen og Thorsvik 2009). Det er en operativ kjerne, en
mellomledelse, en toppledelse, en teknostruktur og en stettestruktur. Disse fem elementene
kan kombineres pa ulike mater, og de vil variere i storrelse og betydning. Slik fikk Mintzberg
fram fem ulike konfigurasjoner eller organisasjonsformer. Det er entreprengrorganisasjon,
maskinbyrakratiet, det profesjonelle byrikratiet, den innovative organisasjon og den

divisjonaliserte organisasjonen.

Organisasjoner som leverer flere ulike typer produkter og tjeneste har en
diversifiseringsstrategi mot de ulike tjenestemottakerne (markedene). Strukturen i
organisasjon er delt i flere selvstendige produkt- eller tjenesteenheter ut fra produksjon. De
har da en divisjonalisert struktur (Jacobsen og Thorsvik 2009). I teoriene som tar for seg
samsvaret mellom strategi og struktur finner man at det er strategien som er arsaken til
strukturen. I en tidsmessig dynamikk finner man pa et gitt tidspunkt at strategien bestemmer
strukturen, mens man finner at strukturen i stor grad bestemmer strategien pa et annet
tidspunkt (Jacobsen og Thorsvik 2009). Den organisasjonsstruktur organisasjoner har valgt
har veert knyttet til tanken om at struktur er et virkemiddel for a stotte opp under

organisasjonens strategi.

Studier av situasjonsfaktorer som ekende storrelse pa organisasjoner viser at det forer til
sterkere horisontal og vertikal spesialisering, d.v.s. flere separate avdelinger, og flere
hierarkiske nivaer (Jacobsen og Thorsvik 2009). Oppgavene i en organisasjon kan organiseres

i en funksjonsbasert eller i en markedsbasert inndeling. I den funksjonsbaserte inndeling
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samles like oppgaver i samme enhet. Man oppnér & utvikle spisskompetanse, men ogsé at det
lett oppstar koordineringsvansker mellom funksjonelt spesialiserte enheter. I den
markedsbaserte inndelingen er alle de ulike oppgavene som ma til for & produsere et produkt
eller en tjeneste samlet. Man oppnér en god og rask koordinering mellom funksjonene som er
i enheten, men man vil ha koordineringsproblemer pa tvers av de ulike markedsenhetene

(Jacobsen og Thorsvik 2009).

2.4.1 Kommunal organisering/ organisasjonsstruktur

Det store flertallet (66 %) av norske kommunene er i dag organisert med en struktur som
minner mest om flat struktur, ogsa kalt 2-niva modellen. Det vil si at myndighet for gkonomi,
personal og fag er delegert til kommunens ulike driftsenheter. En annen organisering er
etatsstruktur. Det vil si at raidmannens myndighet er delegert til sektorledere, for eksempel
pleie- og omsorgssjef, skolesjef og teknisk sjef (KS 2010 R6628). Det har de siste ti rene

vert en dreining i kommunal organisering fra etater til flat struktur.

Alstahaug kommune gikk véren 2003 over fra hierarkisk til flat ledelses struktur. Kommunen

har i dag 31 resultatenheter (sektorer) som rapporterer direkte til administrasjonssjefen.

Noen av sektorene, som for eksempel skole og tjenesten for funksjonshemmede, driver med
direkte tjenesteproduksjon mot en definert malgruppe i kommunen, - det Mintzberg beskriver
som en operativ kjerne i organisasjon. Andre sektorer, som for eksempel IKT og bygg og
eiendom, driver ikke med direkte tjenester mot innbyggerne 1 kommunen og er det Mintzberg
beskriver som teknostrukturer og stettestrukturer i organisasjon. Strategisk ledergruppe i
Alstahaug kommune bestar av administrasjonssjef, ass. administrasjonssjef, ckonomisjef og

naringssjef.

I Alstahaug kommune er alle disse ulike sektorene i flat struktur med ansvar for eget budsjett
og egne mal innenfor sektoren. De ulike sektorlederne har ansvaret for driften innen sin
sektor. Sektorene er svaert ulike i sterrelse, den minste er landbruk og miljeo med 3 ansatte og

den storst er pleie- og omsorgsektoren med rundt 175 ansatte.

Kommunene som har innfert flat struktur har myndiggjort resultatenheter (driftsenheten) og
deres ledere. Det er en forventning om at det skal frigjere de menneskelige og organisatoriske

ressursene som er i organisasjonen, nar barrierer som hemmer og hindrer effektiv og mélrettet
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bruk av tilgjengelige ressurser er fjernet (Torsteinsen 2007). Det ligger en antagelse bak at
ved & gi de som sitter nermest brukerne myndighet, vil en fa fram de beste og billigste

losningene.

Evalueringer av flat struktur har vist at ved en endring i kommunen fra etatsorganisering til
flat struktur vil det i mange tilfeller endre plasseringen av stab og stette funksjonen. De gér
fra administrasjon ute i etatene til at storparten av stab og stette legges sentralt (KS 2010

R6628).

Undersekelser i kommuner med flat struktur viser at koordinering og tjenesteutvikling ser ut
til & vaere et problem. Ansvaret for tjenenesteutvikling er uklart plassert i organisasjonen. Det

er delt mellom toppledelsen, enhetene og stabene (KS 2010 R6628).

Gravrok, Andreassen og Myller (2008) har gjennomfert en oppsummering av erfaringer fra
arbeid med IP, og peker pé at flat struktur er en utfordring for samhandling. Inndeling i
sektorer skaper en fragmentert organisasjon der hver enkelt sektor tenker pa sitt eget beste og
ikke ser pa helheten. Fokus er pa ekonomi i sterre grad enn pa individ og faglighet. Rapporten
viser til at resultatet blir svakt eierskap til arbeidet og dérlig ledelsesforankring.
Forutsetningene for en god samhandling (et godt planarbeid) er at aktorene forplikter seg til &

bidra og at kommunikasjonen er god.

2.5 Et samfunn i endring og hvordan dette pavirker organisasjon og individ
2.5.1 Ringvirkninger av samfunnsendringer

Mange sosiologer bruker ringvirkninger til a beskrive interpersonelle forhold. Giddens
(1984:191, etter Kaspersen 1995) beskriver det som “reflexive monitoring of actions in
situations of co-presence” (gjensidige interaksjoner mellom handlinger i daglige situasjoner).
Stacey og Griffin (2005) kaller det “complex responsive processes of relating” (komplekse
responsive samhandlingsprosesser). Weick og Sutcliffe (2007) tar opp hvordan tidligere
erfaringer pavirker vére handlinger. Teoriene omhandler bade verbal og non-verbal
kommunikasjon. Felles for alle tre er at de erkjenner at utfallet av prosessene er uforutsigbare,
og at den virkelighet individet lever i vil pavirke beslutninger og valg. Interpersonelle forhold,

som f.eks arbeidsmiljg, pavirker omgivelser ogsa utenfor de berorte.
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Henriksen (2010) har i sin avhandling beskrevet hvordan beslutninger pé nasjonalt nivé gir

ringvirkninger pa mange niva. Han har lansert folgende definisjon av ringvirkninger:

“Introduced change to a system that impacts the reproduced relations between actors and
that alters freedom of action for resource authorization at a local and regional level through
alteration of local and regional level of resource allocation. Impacts are a combination of
anticipated consequences of action that have effects beyond their initial impact.” (Henriksen

2010:364).

Dette er fritt oversatt slik: Introdusert endring til et system som pavirker nye/videre relasjoner
mellom akterer og som endrer handlingsrom i tilgang pé ressurser pé et lokalt og regionalt
niva gjennom endring i ressursfordeling pé lokalt og regionalt niva. Effekten er en
kombinasjon av forventede konsekvenser og utilsiktede konsekvenser av handlinger som har

virkninger utover de primere effekter.

I denne masteroppgaven er det introduserte endringer pé nasjonalt nivd og samfunnsutvikling
som pavirker valg lokalt, og dette mener vi faller inn under definisjonen av ringvirkninger.
Niér vi i denne oppgaven gnsker & fa systemansvarlige til & beskrive prosesser har vi definert
prosess som en utvikling fra noe og til noe, og dette vil i forskning si 4 underseke effekten av
noe. Dette beregnes ogsé som prosessevaluering. Dette skiller seg fra mélevaluering, der
utgangspunktet er om et mél er oppnddd, dvs. en resultatevaluering (Andersen, Grude og

Haug 2005).

Bakgrunnen for dette valget er at vi ensker a forske pa hva som kan gi positive ringvirkninger
i var organisasjon, og om det er mulig & skaffe seg kunnskap som kan gi oss en beredskap 1
forhold til uforutsette virkninger av endringsprosessen. Dette vil vaere med pa a styrke

organisasjonen og dens evne til & meote nye utfordringer.

Dette stottes av Weick og Sutcliffe (2007) som peker p at robuste organisasjoner (HRO) har
utviklet reaksjonsmenstre og leringsstrategier som gjor dem i stand til & handtere det
uventede bedre enn andre organisasjoner. De har utviklet en beredskap som pavirker evnen til
a forebygge, avdekke og korrigere feil/avvik for det utvikler seg til en krise. Fleksibilitet
settes fremfor rigiditet. HRO er opptatt av arsak-virkning pé detaljnivé og effekten dette har

pé strategi og organisasjon. Involvering i beslutninger pé alle niva fremheves.
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Organisasjoner kan utvikles sa dette blir en del av kulturen. Kultur pavirker via verdier,
forventninger og normer (uskrevne regler) der individ og organisasjon gjensidig pavirker

hverandre via de handlinger som utferes. Det uventede vil alltid oppsta.

Gjennom béde intervjuer og studier vil vi preve & finne svar som kan bidra til & skape gode

endringsprosesser i var organisasjon.

Den viktigste ressursen i alle organisasjoner er menneskene som arbeider der. I de fleste
sammenhenger vil motivasjon for arbeidsoppgaven vere viktig for om organisasjonen nar
sine mal (Jacobsen og Thorsvik 2009). Organisasjoner kan utformes slik at de skaper okt
motivasjon hos de ansatte ved jobbutfordring, belenningssystemer og kultur. Dette vil variere

ut i fra de ansattes behov og ensker.

Dette er i samsvar med Stacey og Griffin (2005) som har som utgangspunkt at organisasjoner
er komplekse og at menneskers samhandling pavirker hvordan organisasjoner fungerer. Dette
er uforutsigbare prosesser ettersom de er vanskelige & planlegge eller kontrollere. For & forsta
maé en undersgke konteksten og interaksjonen mellom medlemmene. Interaksjonen skaper nye
menster som ikke kan forutses, men ved & forsta konteksten kan en fa en beredskap til & mote

det uforutsigbare.

Organisasjonen bestar av medlemmene og deres interaksjon, noe som igjen pavirker
organisasjonens evne til & utvikle seg. Adferd skaper en respons. I organisasjoner foregar
komplekse responsive prosesser som hele tiden foregar i relasjoner mellom mennesker. Nar
individene handler far de en respons hos andre. Handlingsmenstre oppstéar og reproduseres, og
dette skaper en mening. Gjennom et sett med handlingsmenstre oppleves en tilherighet til en
gruppe og dette gir en mening. Individet far en identitet knyttet til den sosiale prosessen med

andre (Stacey og Griffin 2005).

Verdier, normer og ideologi er avhengige p& den maten at de ma tolkes og oversettes i hver
enkelt situasjon som oppstér. Verdi defineres som det som motiverer til frivillig & velge en
handling framfor en annen. Dette er grunnleggende aspekter ved selvet og oppstér gjennom

utvikling av selvet i sosiale prosesser.

Norm defineres som generaliserte obligatoriske restriksjoner pé ensker eller handlinger, og

oppstar i prosessene der vi utvikler oss som sosiale objekter.
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Verdier og normer danner et paradoks og spenningen oversettes som en ideologi. Ideologi er
grunnlaget for evaluering av handlinger og stetter mensteret i makt-relasjoner (Stacey og

Griffin 2005).

Giddens (1984, etter Kaspersen 1995) sier at & handle er & utove makt, og han ser pi agenten
som handlingskyndig. Agenten kan velge & intervenere eller la vare, det vil si at mennesket
har transformativ kapasitet. Makt er derved forbundet med evnen til 4 handle, og ikke bare
som en intensjon, eller en del av adferden. Makt i forhold til handlingsbegrepet defineres slik

av Giddens:

“agentens evne til a sikre utfall, hvor realiseringen av disse utfall avhenger av andre
handlinger. Bruken av makt i interaksjon kan saledes forstas som ferdigheter, som deltakerne
har med seg og mobiliserer som elementer til produksjon av denne interaksjon, og derved

influerer pa dennes forlop“ (Giddens 1984, etter Kaspersen 1995:61).
Dette vil igjen gi ringvirkninger i organisasjoner, der det ikke er mulig & forutse alle.

Alle organisasjoner er avhengige av sine omgivelser for a overleve. Det er i omgivelsene
organisasjon henter ressurser 1 form av arbeidskraft, rvarer, kapital, informasjon og det
gvrige som trengs for 4 produsere det som er nedvendig for & realisere organisasjonens maél.
Omgivelsene til organisasjoner er det vanlig & dele i tre ulike nivéer. Det nzrmeste er domene
(de spesielle omgivelsene som en organisasjon er plassert i og virker innenfor), nasjonale
forhold og internasjonale forhold (Jacobsen og Thorsvik 2009:184). Det er ulike eksterne
forhold i omgivelsen som vil pavirke ulike organisasjoner forskjellig. Man skiller mellom
tekniske omgivelser som direkte pavirker hvordan organisasjonen lgser oppgavene for &
realisere sine mal og institusjonelle omgivelser som viser til hvordan bestemte oppfatninger,

verdier, normer og forventninger som er utbredt i omgivelsen.

Tabell 2-1 illustrerer hva Giddens mener med vilkérene betydning, dominans og legitimering
som tre egenskaper som beskriver struktur og hvordan disse er koblet til et teoretisk domene,
og i hvilken institusjonell orden egenskapene er koblet sammen. Institusjoner er de mer varige
trekk ved sosialt liv (Giddens 1984, etter Kaspersen 1995). Disse strukturene har vi alle 1 oss.
Naér vi handler skjer det en omdanning fra diskursiv (tankemenster - diskurs) til praktisk og
kollektiv kompetanse. Giddens beskriver hvordan vi gjennom sosial praksis danner et sosialt

menster av handling.
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Tabell 2-1 Struktur, teoretisk domene og institusjonell orden (Henriksen 2010, s.14).

Significations Theory of coding Symbolic orders/

Tankemenster Diskurs modes of discource
(betydning og De ulike sektorer, institusjoner
kommunikasjon) som samhandler om IP
Domination Ressursallokering: kontroll over Political institutions
kontroll- og mennesker Administrativ ledelse i
maktstrukturer kommunen
Ressursautorisasjon: kontroll over objekter | Economic institution
(penger, eiendom) Kommunestyret
(rammetilskudd fra staten)
Legitimation Theory of normative regulation: Legal institutions (juridisk)
prosedyrer, gjeldende rutiner Lover, forskrifter, veiledere

En del av de tekniske omgivelser er hvordan organisasjon kan bli endret ved ressursallokering
og resursautorisasjon, jfr. Giddens tabell 2-1. I den kommunale organisasjon har
kommunestyret myndighet, bade i forhold til politisk og skonomisk institusjon, til &

ressursallokere og & foreta ressursautorisasjon direkte i organisasjon.

Offentlige pabud og lovendringer som pavirker hvordan organisasjon direkte loser oppgavene
vil bade veere en del av de tekniske omgivelsene og en del av de institusjonelle omgivelsene

fordi de skaper normer.

De normene som skapes i omgivelsen er det viktig a foye seg etter for & oppné legitimitet.
Slike verdier og normer i omgivelsene er ofte forankret i lover og bestemmelser som regulerer
virksomheter (Jacobsen og Thorsvik 2009). Organisasjoner blir pavirket av de forventninger
som omgivelsene har. De institusjonelle omgivelser preger diskurs og tankemenstret i

organisasjon.

Innfering av online IP er en endring, innovasjon, som igangsettes i selve organisasjon, men
endring er initiert utenfra i form av feringer pa nasjonalt nivé. Et vesentlig spersmél for
arbeidet med innovasjon starter er: For hvem skal forbedringen vaere? En innovasjon vil ikke

alltid innebzere forbedring for alle implisert parter (Skogen og Serlie 2000).

En forandring et sted i organisasjonen vil f& ringvirkninger 1 andre deler av systemet og det
omgivende miljo. Organisasjonsteknisk kunnskap er dermed kunnskap om innovasjoner i et

helhetsperspektiv (Skogen og Serlie 2000).

25



Pavirkning fra omgivelsene kan ogsé ses i et mikro-makro perspektiv der makro er hendelser
pé nasjonalt niva som pavirker de ovrige forvaltningsnivéene, eksempelvis nér Stortinget
vedtar lover og departementene utarbeider forskrifter og veiledere som er i trdd med
lovverket. Da mé det kommunale nivaet, mikro, omsette dette til sitt niva i trdd med sine

forutsetninger og ressurser béde ekonomisk og kompetansemessig.

2.5.2 Strukturers betydning for samhandling i organisasjoner

Strukturbegrepet til Giddens (1984, etter Kaspersen 1995) skiller seg fra vanlige definisjoner
ved at struktur ikke forstds som noe konkret, fast eller noe som eksisterer uavhengig av
individene. Derimot er strukturene i oss, som hukommelsesspor og ikke som konkrete
fenomener. Disse strukturene har egenskaper som virker bade begrensende og muliggjerende
pé aktorenes handlingsalternativ. Den gjensidige avhengigheten mellom strukturene og

individet skaper en struktureringsprosess, en strukturdualitet.

I Giddens strukturasjonsteori er menneskelige agenter, institusjoner og organisasjoner alle
deler av den samme virkelighet. I sine studier av det moderne samfunns utvikling har Giddens
brukt strukturasjonsteorien som utgangspunkt (Giddens 1996, Kaspersen 1995). Utviklingen i
Europa med utviklingen av en markedsekonomi, kapitalisme, industriell utvikling og en storre
grad av behov for kontroll har skapt en globaliseringsprosess, noe Giddens benevner som
moderniteten. Moderniteten far konsekvenser for individets opplevelse av verden og sin egen

identitet (Giddens 1996, Kaspersen 1995).

Giddens mener samfunnet mé beskrives ut fra den virkelighet vi lever i (sosial ontologi) og

ikke ut fra et studium av hvordan den sosiale virkelighet skal oppfattes/tolkes.

Et viktig poeng med Giddens teori er & forsta sosial praksis. Dette er beskrevet i Giddens to

teser (1984, etter Kaspersen 1995):

1. Sosial praksis er det konstituerende ved det sosiale liv. Sosial praksis konstituerer oss som

aktorer og legemliggjor og realiserer strukturer og derfor er

2. sosial praksis det medierende begrep mellom handling og struktur eller med andre ord:

mellom individ og samfunn.

Aktor og struktur blir dermed to méter & betrakte det samme forhold: den sosiale praksis.
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Giddens sier at sosiologien omhandler et univers som stadig konstitueres, produseres og
reproduseres av aktivt handlende subjekter. Sosial praksis konstituerer oss som aktorer 1 et
sosialt system der sosiale relasjoner oppstar, og samtidig legemliggjor den og realiserer
strukturer. Med andre ord - strukturen er midlet til og resultatet av agentenes handlinger.
Dette kalles strukturdualitet. Strukturdualitetsbegrepet forbinder produksjonen av sosial
interaksjon utfort av dyktige agenter, med reproduksjon av sosiale systemer pé tvers av tid og
rom. De handlinger som konstituerer og konstitueres av det sosiale system, produserer det
rom der den sosial praksis foregar (1984, etter Kaspersen 1995). Struktur er ikke lenger

deterministisk, men bade mulighetsskapende og handlingsbegrensende.

Fig.2.4 Giddens modell over dualiteten i strukturen (Henriksen 2010:13).
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Giddens ser pa strukturasjonsteorien som et verktay til & dpne og belyse det sosiale liv (1984,
etter Kaspersen 1995). Den er et forsgk pa & bryte opp skillet mellom handling og struktur,
mellom mikro og makro, eller mellom objektivisme og subjektivisme. Giddens erkjenner
eksistens av strukturer, institusjoner og organisasjoner, men som sosiale konstruksjoner —

likevel finnes de over tid og rom om du er til stede eller ikke.

Noe liknende finner vi der Jacobsen og Thorsvik (2009) snakker om domene (de nare
strukturer) og nasjonale og internasjonale omgivelser. De siste er der og pavirker samfunnets
og individets handlinger. Organisasjoner tar strategiske valg, men samtidig vil strukturen

veere med pa & bestemme de strategiske valg.

Teorien viser kompleksiteten i folks handlinger og valg, og vekslingen mellom autonome valg

og de begrensningene strukturene gir.
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Giddens ser pa strukturer som en betraktning av den verden vi lever i (ontologisk perspektiv),
uavhengig av tid og rom. Strukturene er rundt oss og i oss, mens egenskapene ved strukturen

bare er gyldig hvis adferden reflekteres i strukturen (Giddens 1984, etter Henriksen 2010).

Det er umulig & forsté organisasjonen bare ved & studere individet (agenten), ettersom

individets handlinger reflekteres i strukturen.

Strukturene kan identifiseres gjennom regler og ressurser som vi lener oss pa nér vi handler.
Det er snakk om uformelle regler (normer) og mer formelle regler (lover, byrékratiske
reguleringer). Nar agenten handler trekker han pa forskjellige strukturer som bade er midlet
til, og utfallet av akterens handlinger (Giddens 1984, etter Kaspersen 1995). Dette har
Giddens beskrevet i folgende modell:

Fig.2-5 Giddens: Agentens handlingsmodell (Henriksen 2010:12).

Unacknowledged reflexive monitoring of action — { Unintended
condiions of | - consequences of
knowledge A rationalization of action V action

motivation of action

Giddens beskriver to former for refleksivitet — nér vi handler foretar vi automatisk en
refleksiv handlingsregulering. Giddens definerer refleksivitet som den regelmessige bruk av
viten som vi, institusjoner og individer, konstant foretar om betingelsene for samfunnets
organisasjon og forandring. Giddens forstar handling som en prosess, en strom uten start- og
sluttpunkt — kort sagt en strukturasjonsprosess. Nar agenten foretar denne stremmen av
handlinger, foregar det en rekke subjektive, refleksive prosesser i agenten (Giddens 1984,

etter Kaspersen 1995).

De tre nivéene i handlingsmodellen er tilbakevendende og er med pa & skape en ontologisk

sikkerhet. De ubevisste mekanismene er med pa & skape trygghet, selvverd og unngé angst.

Agentene er imidlertid ikke bevisst — praktisk eller diskursivt - om alle konsekvenser av sine

handlinger (Giddens 1984, etter Kaspersen 1995). De utilsiktede konsekvensene av
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handlingene blir betingelser for nye handlinger. Handling er derfor ikke en rasjonell
fremadskridende prosess mot et bestemt méal, men et historisk forlep som har utilsiktede

konsekvenser som igjen utgjor grunnlaget for fremtidige handlinger.

Giddens ser pa agenten som vitende og kyndig. Nar agenten har et praktisk bevissthetsniva, er
han kyndig med viten om de fleste handlinger han foretar. Kunnskapen kommer primaert til
uttrykk som praktisk bevissthet (vi sykler, snakker etc.). Handlingene foregér uten at en

trenger a reflektere over dem, de er automatiserte (refleksiv regulering av handling).

Diskursivt bevissthetsniva kan omsettes til handlingsrasjonalisering. En diskursiv forklaring
innebearer at vi gir uttrykk for hvorfor eller hvordan vi sykler. Det viljemessige aspektet
styrkes ved agentens diskursive kapasitet. Diskursiv refleksivitet rundt vare handlinger
medfarer muligheten til & endre vére handlingsmenstre. I forhold til IP kan f.eks papirmaler
vare noe som ikke fungerer slik aktorene ensker, og det er behov for forbedring. Gjennom
refleksjon endres praksis. Ringvirkningene av dette er at det endrer handlingsmenstre hos

brukere sa vel som hos tjenesteytere.

Ubevisst niva er den viten som er fortrengt eller fremstar i fordreiet form. Fortrengninger kan
veere arsak til at det er en barriere mellom de to forste nivé og det siste (Giddens 1984, etter

Kaspersen 1995:53).

Diskursiv bevissthet

!

Praktisk bevissthet

Ubevisste motiver

Innforing av online IP vil fore til endrede arbeidsrutiner for de ansatte. Nytt system for en
arbeidsprosess ma leres, tas i bruk og bli en del av arbeidsrutinen. Denne prosessen medferer
en endring béde for personer, systemer og organisasjonen. Enhver planlagt endring i
organisasjon skal tjene en hensikt, ha et mél eller en visjon. Hvor suksessfull en endring er,
ma males opp mot mélene som ble satt for endringen, delmal og hovedmal (Jacobsen og

Thorsvik 2009).

29



Dette er i trad med definisjonen av PSO prosjekt (Andersen, Grude og Haug 2009), der en ser
pé organisasjonsutvikling som er prosess der alle nivd mé involveres ettersom de alle er en del

av strukturen. Det vil si en strukturasjonsprosess.

Strategien for en endring kan ordnes langs to dimensjoner: omfang (evolusjon versus
revolusjon) og om endringsprosessen er basert pa ordre og tvang eller i samarbeid og

konsultasjon. Vi far da fire hovedtyper endringsstrategier:

En rask og omfattende organisasjonsendring basert i orden og tvang, benevnes som
diktatorisk omforming, “kommandermodellen” eller “top-down”-endring. Den bygger pa
rasjonalitet og konsentrert makt der analyse av situasjonen, strategiske mal og analyse av

iverksetting star sentralt (Jacobsen og Thorsvik 2009).

Ved en karismatisk omforming er endringen basert i samarbeid og konsultasjon. Her er det de
personlige egenskapene til leder som er avgjorende. Det beskrives fire faser som karismatiske
ledere anvender (Jacobsen og Thorsvik 2009): det skapes en sterk misngye med den
navarende situasjonen i organisasjonen, samtidig presenterer en visjon om hva man kan
oppné ved endring, leder viser et personlig engasjement og trekker fram smé suksesser som
viser at organisasjonen beveger seg i riktig retning, og lederen setter ansatte i stand til &

gjennomfore planer.

Endring basert i orden og tvang som skjer i sma, sammenhengende steg som palegg og ordre
fra ledelsen benevnes som tvunget eller inkrementell utvikling. Ledelsen har en klar plan og

et mal, og tvinger endringen fram gjennom via flere, mindre steg.

Den fjerde strategien for endring er deltakende utvikling eller organisasjonsutvikling (OU).
Her legges det vekt pé at samtlige i organisasjonen har et ansvar for organisasjonens utvikling

og ma derfor trekkes aktivt inn i endringsprosesser.

OU forutsetter at alle mennesker ensker frivillig samarbeid til felles beste, og a bidra til at
organisasjonen man er ansatt i gjor det godt. Denne strategien bygger pa et grunnleggende
positivt menneskesyn, at alle mennesker ensker & utvikle seg og laere (Jacobsen og Thorsvik
2009). Utvikling kan kun skje gjennom en fri og apen dialog mellom mennesker og mellom
grupper. OU legger vekt pa a legge til rette for dialog og diskusjon som en méate & komme

fram til omforente losninger.
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Endring er en kontinuerlig prosess, tett knyttet til leering. Sentralt i OU er bred deltakelse som
vil gke muligheten for at mange synspunkter kommer fram slik at man fér god kvalitet pa de
beslutninger som tas. Deltakelse gir eierforhold til endringsforslagene og det vil ake

mulighetene for endring.

Det er utviklet en rekke modeller for organisasjonsutvikling. De beskriver ofte en prosess
hvor dagens situasjon leses opp, deretter kommer en endringsfase og til slutt en
konserveringsfase. Kurt Lewin (1951, etter Jacobsen og Thorsvik 2009) betegner de tre fasene
som opptiningsfasen, endringsfasen og nedfrysingsfasen. I opptiningsfasen skal det skapes
motivasjon for endring. Holdningene ma endres ved at det skapes en oppfatning om at dagens
situasjon er gal, og at det vil g8 galt hvis man fortsetter p4 samme mate, - en bekymring for
hva som vil skje hvis man ikke endrer organisasjonen. I denne fasen ma det papekes hva som
ikke skal endres, hva som vil forbli stabilt, slik at det skapes en psykologisk trygghet der man
forseker & redusere redsel og uvilje mot endring. I endringsfasen skapes nye holdninger og ny

adferd gjennom for eksempel opplaring, kommunikasjon, endret formell struktur osv.

Nye tiltak rutinesettes og stabiliseres i nedfrysingsfasen. De mé evalueres, og samsvar mellom

nye holdninger og faktisk adferd undersekes.

Sett i forhold til var organisasjon er utgangspunktet at vi har et system som ikke fungerer helt,
ulike papirmaler, og det er et enske om & finne fram til noe som fungerer bedre og ivaretar
bruker bedre. Det er en forventning om at et teknologisk verktey skal lose noe av denne

problematikken. Ut fra dette kan vi si at var organisasjon na er i opptiningsfasen.

Nér en organisasjon utvikler sin kompetanse handler det bade om kunnskaps- og
handlingskompetanse. Det skjer ved leering, som er en prosess som ferer til at man endrer
praksis. Leering er ikke bare knyttet til hvordan man kan gjere ting bedre, men ogsé til det mer
grunnleggende: Hvorfor skal man skal gjere ting bedre? Man begynner 4 stille sporsmal ved
selve mélené, og ikke bare av hvordan man skal gjere det. Dette kalles “enkelkretslering” og
“dobbeltkretslering” der det ved enkeltkretslaring blir tatt for gitt de mél og verdier som
styrer endringen (Jacobsen og Thorsvik 2009). Det er bare selve adferden som man er opptatt
av & forbedre. Stiller man spersmal om hvorfor man gjor det man gjor, de mal og verdier som
ligger i bunnen for maten man handler pa, er det dobbeltkretslering. Viljen til & konstant
vurdere og stille spersmél ved de mal og verdier man setter seg, er den viktigste forskjellen pa

mellom enkelkretsleering og dobbeltkretslaring (Jacobsen og Thorsvik 2009).
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I organisasjoner med flat struktur er hver sektor en egen enhet med sin egen ontologiske
bevissthet. Det er etablert et tankemenster (diskurs) og hver sektor kommuniserer ut fra sine
tankemenster (Giddens 1996). Dette kan skape forstyrrelser i kommunikasjonen mellom

individene.

Jacobsen og Thorsvik (2009) viser til forskning pa planlagt endring som har hatt en viss
suksess. Det er funnet seks fellestrekk som kjennetegner disse prosessene. Felles for dem er at
det legges stor vekt pd kommunikasjon og hvordan informasjon brukes. For det forste skapes
det en folelse av krise og behov for endring i organisasjon. Deretter blir det presentert en klar
visjon for hva man vil med endringen og den er kommunisert ut i organisasjon. For det tredje
kommuniseres det hva som skal endres og hva som skal forbli stabilt. Dette etterfolges av en
klar og sterk allianse bak endringen. For det femte starter endringsprosessen med smé skritt
som har stor sannsynlighet for & lykkes, og oppnddde mél kommuniseres ut i organisasjon. Til
sist fremheves stadig sammenhengen mellom de endringer som foretas og de positive

resultatene man oppnir. Kommunikasjon og ledelse er sentral 1 hele prosessen.

Ser vi dette i forhold til véar problemstilling, vil Giddens modell vil det vare et utgangspunkt
for & skape gode samhandlinger. Ved & sette seg inn 1 den enkelte sektors lovgrunnlag,
forventninger og mal vil det veere enklere & etablere god kommunikasjon. Kommunikasjon er
beskrevet som at en melding sendes, den tolkes/kodes og melding mottas. Senders og

mottakers tankemenster vil vare utgangspunkt for forstdelse av budskap (Jacobsen og

Thorsvik 2009).

En innforing av online IP er en innovasjon med endrede arbeidsrutiner og kommunikasjon
mellom de impliserte i planen. Med en organisasjonsteoretisk innfallsvinkel er det nedvendig
a se nermere pa og danne seg et bilde av systemet, arbeidsplassen og det miljeet hvor
arbeidsrutinene skal endres. Det innebaerer at vi ser individet og organisasjon som en del av

en storre sammenheng, og som pavirker hverandre, jfr. Giddens strukturasjonsteori.

Under planlegging av en innovasjon som har til hensikt & endre praksis, gjores det klart hva
som skal endres og hvordan endringen skal gjennomfores. Vellykkede innovasjoner
kjennetegnes av at de gir seg utslag i endret praksis. Skogen og Serlie (2000) hevder at den
virkelighetsoppfatningen vi har vil veere avgjorende bade for hva en legger 1 selve
definisjonen, og for forstéelsen av innovasjoners betydning. Virkelighetsoppfatningen til den

som leder innovasjon vil pdvirke valg av endringsstrategi.
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Ved en innovasjon er det nedvendig & ta hensyn til krefter som pavirker rutiner, normer,
verdier eller interesser som er i det feltet innovasjonen skal forega i. Det er av stor betydning
4 se innovasjonsarbeidet 1 en systematisk forstaelsesramme. Skogen og Serlie (2000)
understreker videre at det er viktig & vaere fokusert pa innovasjonens innhold, og & se
innovasjonen som en prosess som tar tid og som bergrer bade sosiale, gkonomiske, politiske

og verdimessige interesser.

Ut fra dette moter innovasjonsprosesser motstand og barrierer. Om den blir oppfattet som
positiv eller negativ avhenger av om endringen passer med eller stoter mot det eksisterende
verdigrunnlag (Skogen og Serlie 2000). Etter en analyse av endringssituasjon har vi stort sett
bare to alternativer for & fa gjennomslag for en forandring. Det er enten & oke motivasjon for &

velge den enskede retningen eller redusere motstand.

Formell og uformell makt i en organisasjon pavirker ogsé innovasjonsprosesser. Kunnskap
om makt- og verdibarrierer gir store muligheter for manipuleringer. Barrierer mot innovasjon
kan skyldes gamle rutiner og tradisjoner. Det kan ogsa ligge konflikter innen for feltet fra for
som vanskeliggjor forandringer. En innovasjon vil for noen ha sammenfallende verdier,
normer, tradisjoner eller kulturbakgrunn, og for andre vil den stete deres verdistandpunkt.
Ved en verdikollisjon oppstar det en motstand mot forandring. P4 samme méten som en
arbeider for de endringer som er i trdd med eget verdivalg, er det bade rimelig og akseptabelt
4 forseke & stoppe endringer som strider mot det en tror pa. For & gjare dette brukes makt,

myndighet og posisjoner.

Ved en innovasjon ber vi tilstrebe informasjon, kommunikasjon, samarbeid og &penhet

(Skogen og Serlie 2000).

Organisasjonens evne og vilje til & mete forandringer framhever Skogen og Serlie (2000) som
viktig i en innovasjonssammenheng. Om endringer i arbeidsmater blir mett med motstand
eller ikke, avhenger av organisasjonens tidligere erfaringer og grad av endring. For eksempel
vil sterrelsen pa startvanskene og organisasjonens innovasjonstretthet pavirke

motstandsutvikling.

Dette peker ogsa Giddens pé nar han omtaler individets handlingsmenster og hvordan

strukturene pavirker det.

33



I sine nyere baker studerer Giddens hvordan det moderne samfunnet endrer seg i stadig storre
tempo (Kaspersen 1995, Giddens 1996, 2000). Informasjon flommer innover oss fra hele
verden og pavirker oss og maten vi samhandler pa. Denne globaliseringen er mest pavirket av
utviklingen av kommunikasjonssystemene som startet i slutten av 60-&rene. I 1969 ble den
forste kommersielle satellitten skutt opp, og etter den tid har elektronisk kommunikasjon og
media blitt en stadig sterre del av hverdagslivet. Samtidig som globaliseringen er politisk,
gkonomisk, kulturell og teknologisk, vil var struktur og de intime, personlige deler av livet

pavirkes.

Giddens (1996) sammenfatter modernitetens mest dynamiske aspekter i tre punkter.

Giddens forklarer hvordan sosial interaksjon forandrer seg over tid, og bruker begrepet
adskillelse av tid og rom (time-space separation). I primitive samfunn foregér interaksjon
ansikt til ansikt, avhengig av tid og sted, og har lav tid-rom utstrekning. Kommunikasjon som
finner sted uavhengig av tid og sted, for eksempel med teknologiske lgsninger, har hey grad
av tid-rom utstrekning. Rommene utvides av teknologiske lasninger, og vi trenger ikke vare
pa samme sted for & samhandle. Forutsetningen for at en moderne virksomhet fungerer
optimalt er dens evne til & koordinere mange menneskers handlinger til tross for at disse ar
adskilt i tid og rom. Effektiviteten skapes ved at en rekke mennesker handler i forhold til et

bestemt mél, men ikke nedvendigvis pa samme tid og sted.

Det andre aspektet ved modernitetens dynamikk er utleiringsmekanismer (disembedded
mekanismer) som hos Giddens betyr at sosiale relasjoner “lgftes ut” av den sosiale
interaksjonskontekst og restruktureres pa tvers av tid og rom (Kaspersen 1995:122-fotnote). |
de tidligere samfunn var samfunnets institusjoner og handlinger forankret (embedded) i det
lokale samfunn. Utleiringsmekanismene losriver interaksjonen fra stedets sartrekk. Giddens
mener utleiringen motvirker pastandene om at moderniteten fragmenterer og dermed skaper

adskillelse.

Det tredje aspektet benevner Giddens som institusjonell refleksivitet (modernitetens refleksive
karakter i folge Kaspersen 1995). Tidligere handlet en ut fra tradisjoner. I dag skjer det en
sammenligning mellom tradisjonen og vare pavirkninger i det moderne samfunn og

handlingen skjer kun i overensstemmelse med tradisjonen hvis det stemmer med refleksjonen.

Globaliseringen ma forstas som et dialektisk fenomen, der handling i den ene polen ofte

skaper andre/motsatte hendelser ved den andre polen. Dialektikken mellom det globale og det
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lokale er et grunnleggende punkt i Giddens bok om modernitet og selvidentitet (1996).
Sammenhengen mellom det globale og det lokale er forbundet med dyptgaende forvandlinger
i hverdagslivets karakter. Dette skaper ringvirkninger pa ulike plan i samfunnet. Sett i forhold
til var problemstilling vil moderniteten pavirke nasjonalstaten ved at gkt kompetanse,
forskning og teknologisk utvikling er med pa & skape diskusjon og behov for endringer i
lovgrunnlag og tjenestetilbud. Det moderne menneske har tilgang pa mer informasjon og dette

pavirker tankemeonstre og bade skaper og endrer behov for f.eks andre og bedre tjenester.

Studier av offentlig sektor kan ses 1 ssmmenheng med Giddens teorier og observasjoner.
Tranvik (2008) finner gjennom studier av offentlig og frivillig sektor at innfering av IKT ikke
skjer som en enkel og uproblematisk tilpasning til signaler fra politisk eller administrativ
ledelse eller som et utslag av teknologisk press fra omgivelsene. Teknologien pavirkes ogsé
av den institusjonelle konteksten den utvikles innenfor, og de mulighetene og begrensningene
som teknologien gir, samtidig som den selv pavirker denne konteksten. Grenser mellom

organisasjoner utviskes og “virtuelle organisasjoner” utvikles.

Giddens teorier bekrefter gjennom nyere utredninger som viser til at teknologiutviklingen
muliggjor i stadig sterre grad kommunikasjon og samhandling pé individ- og virksomhetsniva
uavhengig av tid, sted og kommunikasjonskanal. Siden starten av modernismen har det vert
en kontinuerlig teknologiutvikling, og IK T-utviklingen de siste tjue arene er i flere
betydninger grenseles. Den raske utviklingen har fort til at IKT krymper i fysisk storrelse og

oker i tilstedevaerelse, kraft og anvendelse (Devoteam Davinci 2011).

I dagens samfunn har dette fort til at stadig sterre brukergrupper har forventninger om okt
fleksibilitet i forhold til samhandling med offentlige virksomheter. Tendensen ser ogsé ut til &
gé i retning av vagere skiller mellom sfarer som jobb og privatliv, noe som igjen vil innebare
at profesjonell og privat bruk smelter sammen og bidrar til sosialisert samhandling og
informasjonsutveksling. Denne utviklingen vil blant annet medfere en personliggjering av det

tjenestetilbudet fra bade offentlige og private akterer som tilbys enkeltmennesker og nettverk.

Moderniteten pavirker selvets identitet ved at globaliseringen og akterenes refleksive

handlinger (ytre og indre padvirkninger) bindes sammen av tillitsrelasjoner (Giddens 1996).

Giddens skjelner mellom ansikt-til ansikt forpliktelser og ansiktslase forbindelser.
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Ansikt-til-ansikt forpliktelser er tillit som oppstar ved direkte interaksjon. Ansiktslgse
tillitsrelasjoner manifesteres 1 vare tillitsforhold til samfunnets abstrakte systemer. Her
handler det ikke om tillit til mennesker, men til systemer. Tillitsrelasjonen har endret karakter
fra det tradisjonelle til det moderne samfunn, men det er samtidig en tillit til et ekspertsystem.
Dersom det gjelder egen person er systemrepresentantene, som Giddens kaller

adgangsportene til systemet, avgjerende for personens tillit til ekspertsystemene.

Tillitsbegrepet er tett forbundet med risikobegrepet. A leve i det moderne samfunnet er
forbundet med & leve i en permanent risikotilstand. Pa den ene siden har vi tillit til systemene

og pa den annen side en viss skepsis (Giddens 1996).

I folge Giddens (2000) er ikke risiko likt med fare. Risiko er farer som vurderes aktivt i
forhold til fremtidige muligheter. En positiv holdning til risiko er grunnlaget for
verdiskapning. I folge Giddens er den moderne velferdsstaten et risikostyringssystem. Det
skilles mellom to typer risiko, og det er ytre risiko og fabrikkert risiko. Fabrikkert risiko er var
voksende vitens pavirkning pa verden. Nye impulser pavirker det etablerte og skaper dermed
risiko som ikke kan beregnes. Maten & se pa risiko pé finner vi igjen i Weick & Sutcliffe

(2007) gjennom deres beskrivelse av HRO.

Eksistensen av sikker viten forsvinner og det som er rett i dag kan veere feil i morgen.
Usikkerheten medforer at tilliten til en person eller systemet blir avgjerende for de valg som
foretas. I forhold til valg om & ta i bruk en teknologisk lgsning for IP i stedet for & beholde

gamle systemer, kan individets tillit til person (koordinator) og system vare utslagsgivende.

Grad av motstand vil avhenge av hvor mye innovasjonen bryter med gamle menstre, hvor
synlig og dyptgripende de er, og hvilke allianser som etableres mellom ulike interessegrupper.
Skogen og Serlie (2000) anser dimensjon sikkerhet/trygghet vs. usikkerhet/utrygghet som
meget sentral 1 innovasjoner. Hvordan mennesker takler endringer henger i stor grad sammen
med dens basale trygghet. Til hoyere grad av grunnleggende trygghet, desto bedre takler

mennesket endringer eller turbulens rundt seg.

Koordinators holdning til systemet kan pavirke muligheten for & f4 til endringer. 1
evalueringer vises det til at tillit mellom bruker og koordinator er en forutsetning for god
kommunikasjon i planprosessene (Adnanes m.fl. 2008). Det er ogsa en sterk vektlegging av

koordinators rolle i veiledere og forskrifter som omhandler IP.
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Brukerne ensker seg en koordinator som de kan ha en direkte kontakt med, en som de har tillit
til, en som kjenner systemet og som til enhver tid kjenner brukerens situasjon. I tillegg er det
et onske fra myndighetene at rehabiliteringsaktorene ma gjore bruk av mer koordinerte IKT-

systemer (St.prp.nr.1 2007-2008).

Betydningen av interaksjonen mellom bruker og andre aktorer er tema i flere nyere rapporter.
Bedret samhandling med og bedre informasjon til tjenestemottaker kan stimulere til at
personen tar aktiv del i egen behandling (KITH 2010 rapport 1018). Et annet mal er at
fremtidens helsetjenester skal i fremtiden gis i sterre grad der brukerne bor og i samarbeid
med brukerne (KITH 2009). En mélsetting 1 Samhandlingsreformen (St.mld.nr.47: 2008-
2009) er at elektronisk kommunikasjon skal vere den normale méaten & kommunisere pa.

Dette stille starre krav til informasjonssystemene og til mobile tjenester.

Naér vi ser pa de verdidriverne som er innenfor IP og tjenesteproduksjon i kommunene velger
vi her & se det i forhold til brukerne. Utgangspunktet er i hvilken grad kommunens tjenester er
tilpasset behovene til den aktuelle brukergruppen. De faktorer som kan bidra til at verdien for
brukerne gker er verdidrivere, og deles 1 fire grupper; kostnad, funksjonalitet, tydelighet og
tillit (Roos, Krogh og Roos 2010). Brukerens oppfatning av verdi vil vaere en kombinasjon fra

de fire kategoriene.

For brukerne av online IP er det ingen ekonomisk kostnad. Funksjonalitet dreier seg her om
hvor dyktig kommunen er til 4 tilby en tjeneste. Alle sider ved den kan males pa en objektiv
mate, blant annet ut fra leveringsvilkar, kvalitet, geografisk neerhet og tid. Tydelighet
inkluderer det meste som gir en folelse av tilherighet hos brukeren, og egenskaper som blant
annet horer med er image, profesjonalitet, referanser og rykte (Roos, Krogh og Roos 2010).
Tillit oppstar der kommunen og brukeren har felles vurderinger. Verdidrivere her handler om
alt som reduserer hindringene nér det gjelder 4 bygge opp tillit og fortrolighet mellom

personer i IP arbeidet, som felles vurdering, oppfatninger, holdninger, atferd og sprék.

Tilliten til systemene og risikoen ved denne tilliten er avgjerende for den ontologiske
sikkerhet, som igjen utgjor fundamentet for var egen identitet og verden vi lever i (Giddens

1996).

Ved innforing av teknologiske lesninger er utfordringen at personvernet og
informasjonssikkerhet (Helsedirektoratet 2010, "Normen”) skal ivaretas, samtidig som det

skal veere brukervennlige lgsninger. Dagens samfunn har mange arenaer som individene
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samhandler via. Facebook er et medium som er velkjent for mange og grensene for hva som
deles med andre er utflytende. I en offentlig IKT-lgsning som online IP ma systemet gi
privatpersonen en rettighet til & dele informasjon med andre, samtidig som den skal ivareta at

fagpersonene er underlagt lover og retningslinjer.

Med begrepet selvidentitet mener Giddens en prosess. De globale pavirkninger og vare
personlige valg er et samspill som pévirker selv-identiteten. Selvidentitet skapes og
opprettholdes gjennom individets refleksive aktiviteter (Giddens 1996). Identiteten finnes i
evnen til & holde en fortelling om seg selv géende. Gjennom beskrivelsen skjer handling bade
pé et praktisk og diskursivt bevissthetsniva. Handlinger har betydning for livsstil som igjen er
en del av selvidentiteten. Det skjer en strukturasjonsprosess som tidligere er vist i
handlingsmodellen, fig. 2-1. Livsstilen er et sett av handlinger som skaper de rutiner som er

i

nedvendige for & opprettholde den ontologiske sikkerheten: .... Livsstil er rutiniseret
praksis, hvor rutinerne er inkorporeret i tojvaner, spisevaner, handlemdter, moder med
andre; men de rutiner, der folges, er refleksivt abne overfor forandring i lyset af

selvidentitetens mobile karakter (Giddens 1991:81, etter Kaspersen 1995:144).

Livsstilsbeslutninger betyr med andre ord at vi velger & bruke bestemte systemer fremfor

andre.

Nar det gjelder IP og papirplaner s har dette veert en lagret plan der bruker har hatt et
upersonlig forhold til sin plan. Den har veart utformet, lagret hos tjenesteyter og revidert 1-2
ganger 1 aret. Online IP vil gi bruker en mulighet til & ta kontroll over innholdet i sin plan og
selv designe innholdet. Gjennom en beskrivelse av sine aktiviteter og at bruker far oversikt

over akterene i livet sitt, kan det vaere med pa & etablere en ontologisk sikkerhet.

Samtidig vil koordinator ha oversikt over tjenestetilbud og brukers avtaler/rettigheter.
Systemansvarlig kan ha kontroll med koordinatorer i systemet, over hvor mange planer den
enkelte har, hyppighet pé innlogginger, aktivitet. Det er en situasjon der bruker etablerer en
kontroll men samtidig overvékes av systemet. Brukere kan ogsa gi innspill pa programvaren

og mangler/muligheter, og dermed en mer aktiv deltaker i struktureringsprosessen.

Dette speiler Giddens strukturasjonsteori og hans teorier om modernitetens pavirkning pa

individets selvidentitet.
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Giddens mener samfunnet ma beskrives ut fra den virkelighet vi lever i (sosial ontologi) og
ikke ut fra et studium av hvordan den sosiale virkelighet skal oppfattes/tolkes. Dette er vért
utgangspunkt i fortsettelsen av denne masteroppgaven. I de neste kapitlene vil vi, gjennom
intervjuer og der personer beskriver sin opplevelse av virkeligheten, se om det er noen
fellestrekk i den virkelighetsbeskrivelsen fremkommer. Med utgangspunkt i vart valgte
teoretiske fundament og andre forskeres studier, vil vi drefte vare funn og se hvilke

ringvirkninger som beskrives.
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3.0 METODE

Nar vi skal utfore et forskningsarbeid og velge en forskningsmetode, ma vi se pa hvilke
metoder som brukes innen fagfeltet vi skal forske i. Ordet metode kommer fra det greske
methodos, som betyr & folge en bestemt vei mot et mal (Johannessen, Kristoffersen og Tufte
2010). Innen samfunnsvitenskapelig metode dreier det seg om hvordan vi skal samle inn
informasjon, og hvordan vi analyserer hva denne informasjonen forteller oss, slik at den gir
ny innsikt i samfunnsmessige forhold og prosesser. Det dreier seg om & samle inn, analysere

og tolke data, noe som er sentralt innen empirisk forskning.

I denne oppgaven vil vi undersgke hvordan ulike kommuner har implementert online IP og
hvilke faktorer som har pavirket implementeringen slik at den har lyktes. Vi gjor

undersgkelsen pé selvstendig grunnlag og ikke knyttet til andres forskning eller arbeid.

Vi gjennomgér generell teori rundt metode og drefter den opp mot det vi konkret har gjort av
datainnsamling. I oppgaven kommer vi bare til & utdype de metodene som vi har valgt &

bruke.

3.1 Valg av metode

Som nevnt i innledningen, ber vi om en beskrivelse av en virkelighet ut fra en bestemt person
i organisasjonens sta-sted. Vi har en ontologisk tilnaerming i den forstand at vi ensker 4 fa et
innblikk i hvordan virkeligheten ser ut i organisasjoner som beskriver prosessen med
implementering av online IP. Samtidig er det viktig & vaere klar over at i alle organisasjoner
foregar det komplekse prosesser mellom aktorer som vil pdvirke organisasjonsstrukturene
(Stacey og Griffin 2007), og det vil ikke vere mulig & observere alt som skjer. Forskningen
vil derfor nedvendigvis bli et forenklet bilde av virkeligheten, der vi gjer et valg i forhold til &
studere et fenomen. Vi har derfor gjort en vurdering av hvordan vi kan fa et s& representativt
utvalg som kan sa langt som mulig gi oss noen svar som kan vere utgangspunkt for videre
forskning, eller om mulig er samsvarende med det andre har funnet (Johannessen,

Kristoffersen og Tufte 2010).

Onsket vart er & £ kunnskap, og dette er ikke i vért tilfelle mulig & f& gjennom objektive
observasjoner av prosessene. Alternativet kan da vere 4 innhente informasjon fra personer om

deres opplevelser av virkeligheten, noe vi har valgt & gjere i var forskning.
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Var forskning har en samfunnsvitenskapelig tilneerming ettersom den omhandler menneskers
forstaelse av virkeligheten og deres beskrivelse av den. Samfunnsforskeren studerer
fenomener som er i utvikling, til forskjell fra naturvitenskapen som studerer eksakte fenomen

(Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010).

3.1.1 Bakgrunn for data innsamling

Forskning dreier seg om & finne fram til data som kan gjenspeile virkeligheten vi vil vite mer

om. Disse dataene mé vare palitelige og relevante 1 forhold til problemstillingen.

Formalet med var undersekelse er & skaffe var kommune et godt utgangspunkt nar vi skal
starte prosessen med implementering av online IP, som er en endring av praksis. Mélet er & {4
informasjon om mulige valg av strategi for implementering. Da vi startet arbeidet var
mandatet & vurdere ulike lgsninger og ta et valg. Underveis ble det avklart at skolesektoren
hadde foretatt et valg av programvare der en leverander av online IOP (Individuell
OpplaringsPlan) var valgt. IOP er en integrert del av online IP og vi hadde da i realiteten fatt
et annet oppdrag. Det ble etablert et samarbeid med skolesektoren for & f4 et storre eierskap til
implementeringsprosessen. Fokus ble endret fra valg til prosess. Undersgkelsens formél ble
derfor endret fra handlingsrettet forskning der formalet er & gi underlag for beslutninger, til
aksjonsforskning. Formalet med aksjonsforskning er i folge Johannessen, Kristoffersen og

Tufte (2010) & skape forstaelse gjennom forskning for a skape handling for endring.

Forskning dreier seg ogsa om a undersegke effekten av noe. Det settes inn et tiltak, i vart
tilfelle et teknologisk samhandlingsverktoy, og en ensker a se pa effektene av det. Det skilles
mellom mélevaluering, - hvilke mél som er nddd, og prosessevaluering, - veien fra A til A.

Var undersgkelse vil ut fra dette vaere en prosessevaluering.

Som research/forundersekelse til oppgaven har vi i deltatt p4 demonstrasjon av online IP fra
de to leveranderene som leverer pé det norske markedet, Acos og Visma. Demonstrasjonene
har vart demoer over telefon og pc. I den forbindelse har vi fatt tilsendt informasjonsmateriell
pa mail og vi har opplevd en likeverdig oppfelging fra leveranderenes side. I tillegg har vi

veert pa besek i en kommune og fatt demonstrert ACOS online IP.

Det teoretiske rammeverket har veert utvalg av litteratur der vi har sekt etter litteratur som har

omfattet Giddens teoretiske rammeverk, og vi har brukt mye av litteraturen fra MBA-studiet.
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I tillegg har innhenting av nasjonale feringer og offentlige evalueringer fra regjeringen og
helsedirektoratets nettsteder vert et viktig utgangspunkt. Vi startet med sek i BibSys, Google,
PubMed, og har brukt sgkemotor via NTNU, KS og KITH’s nettsider. Sokeord har veert
implement, organization, technological, individual plan, user involvement, Giddens,

structuration.

Vi har fétt bistand i sekeprosessen av leder ved Distriktssenteret, Ingvill Dahl. Etter hvert som
oppgaven skred fram, har vi lagt inn nye sok nér nye spersmal dukket opp. Viktige lover er i
endring, og fremtidige satsinger for kommunal tjenesteyting har vaert pa heringsrunder mens
vi skrev oppgaven. Dette har vart inspirerende og har gitt oss en opplevelse av at vart valg av

problemstilling er aktuelt.

Under arbeidet med oppgaven kom vi ogsé i kontakt med Jorunn Bjerkan ved NTNU som har
veert med pa a utvikle online IP helt fra starten av. Det var et av intervjuobjektene som gav
oss det tipset. J. Bjerkan ble kontaktet pa telefon 7.2.2011 og hun gav oss tips om kommuner
som hadde tatt ulike valg av programvare. I tillegg gav hun oss lenker til noen av sine egne
artikler og disse har vart en del av litteraturen til oppgaven. Hun gav oss tilbakemelding pa at
vér problemstilling var svart interessant ettersom det enna ikke er igangsatt studier om online
IP der fokus er pa suksessfaktorer. Dette skyldes at det ennd er lite erfaring med
implementeringsprosessene 1 kommunene. Det er heller ikke gjort kost-nytte analyser enna av

den grunn.

3.1.2 Kvalitativ metode

Innen samfunnsvitenskapelig metodeleere er det et skille mellom kvantitative og kvalitative
tilnaerming. Ved kvantitativ tilnerming er man opptatt av a telle opp fenomener, for eksempel

ved en sperreundersgkelse med faste spersmal og oppgitte svaralternativer.

Ved en kvantitativ tilnerming er hensikten a fa fram fyldige beskrivelser med flere detaljer og
nyansert informasjon. Man samler inn kvalitative data ved hjelp av observasjon, intervjuer og

fokusgrupper (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010).

I denne oppgaven har vi valgt & benytte en kvalitativ forskningsmetode og & innhente

informasjon ved kvalitative intervju.
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Kwvalitative forskningsintervjuer blir karakterisert som en samtale med en struktur og et mal
(Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010). Strukturen er knyttet til rollene der intervjueren
stiller spersmél og felger opp de svar som informanten gir pa spersmalene. Informasjon som
samles inne gjennom intervju er avhengig av de forskningsspersmalene som skal undersokes.
De kan vere beskrivende, fortolkende eller teoretiske spersmal. Hensikten er & fa fram
beskrivelser fra informantene for & kunne fortolke betydningen av de fenomenene som
studeres (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010). Intervjuene kan vare strukturerte,
semistrukturerte eller mer eller mindre uformelle, avhengig av hva slags kunnskap man

onsker.

I en intervjuguide er spersmélene eller temaene vanligvis satt opp i en bestemt rekkefolge,
men denne kan endres dersom informanten kommer med et nytt tema. Delvis strukturerte

intervjuer kan gi en god balanse mellom standardisering og fleksibilitet.

Vi har utarbeidet en intervjuguide (vedlegg 1) med en blanding av dpne og konkrete sporsmaél
til informantene. Dette gir oss bade harde fakta (tall, rolle) og myke data (opplevelse)
(Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010). Denne formen for kvantitative intervjuer,
semistrukturerte eller delvis strukturerte intervju, er den mest utbredte metoden.
Intervjuguiden inneholder ulike temaer og generelle spersmal vi gnsket & gjennomga i lopet
av intervjuene. Spersmélene er bygger pé del-temaer som er utledet fra problemstillingen,

dvs. det forsknings spersmal som skal belyses.

Et av utgangpunktene for oppgaven er framkommet i et rus-prosjekt som Alstahaug kommune
har né, der mandatet for prosjektet er storre grad av samhandling og et av virkemidlene er IP.
De ulike sektorene som er inne i prosjektet jobber bade med forebygging av rus, tidlig
oppfelging og behandling av rusmisbrukere og med kronikerne innen rusfeltet. I den
forbindelse har vi spurt spesielt om erfaringene vedrerende prosessen rundt online IP innen

rus- og psykiatrifeltet.

3.1.3 Relevans/validitet

Vi har brukt veileder for & fa tilbakemelding pa intervjuguiden. I tillegg er vi to studenter med
helt ulik erfaringsbakgrunn og vi kommer fra to forskjellige sektorer i kommunen. Den ene

har veert vant med & bruke IKT daglig, bade eget fagprogram og generelle program, mens den
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andre har en hverdag der det ikke er naturlig. Likevel har vi begge opplevd
implementeringsprosesser som har vert badde vellykkete og mindre vellykkete. Den ene av oss
har en mer kvalitativ tilneerming til virkeligheten mens den andre har en mer kvantitativ.
Dette har fort til fruktbare diskusjoner og flere runder med vurderinger opp mot
problemstillingen for de endelige spersmélene ble godkjent. I utgangspunktet er var
undersokelse anonymisert, men vi tok likevel kontakt med datatilsynet som kunne bekrefte at

var undersgkelse ikke var meldepliktig.

Vi har valgt & gjennomfere telefonintervju der det ble tatt notater underveis. Det ble utformet
en introduksjon som skulle sikre at det ble gitt felles informasjon til alle informantene i

starten av intervjuet.

Svakheten ved en slik metode vi har valgt er at informasjonsinnhentingen er styrt og forskeren
kan miste viktig informasjon fordi det ikke ettersperres. Det er ikke mulig & f& med
kroppssprak, mimikk og det er lett & miste nekkelord underveis. Vi hadde en problemstilling
med et positivt fokus, og ordet vellykket kan ha styrt intervjuer og informantenes vinkling
gjennom intervjuet. Ordet suksessfaktor er positivt ladet mens en beskrivelse av fallgruve
viser til en fare, noe som kan gé galt. Bruken av begge ord haper vi skal ha bidratt til en viss
likevekt i svarene. Imidlertid har vi spurt etter suksessfaktorer forst, og det kan ha bidratt til at

vi har fatt flest svar i forhold til dette.

[ spersmaélene sper vi etter informantenes beskrivelse av suksessfaktorer og fallgruver, og det

som fremkommer er den subjektive opplevelsen av situasjonen.

Etter hvert som arbeidet skred frem har vi ogsa sett at det burde veert spurt om hvilke mél som
var satt for prosessen, og om hvordan arbeidet var forankret i organisasjonen. Det hadde
kanskje ogsa vert en bedre spersmalstilling & ha spurt om ringvirkninger i organisasjonen,

ettersom et av vare mal med undersokelsen var & {4 fram ogsé dette.

I ettertid ser vi ogsa at det burde veert spurt om hvilke tanker informantene har rundt
implementering i skolesektoren. Vi har hatt et spersmal som direkte tar opp prosessen 1
forhold til avdelingene rus og psykisk helse. Det er et gnske om & f integrert jobbing med IP
i storre grad ogsa i skolesektoren, og det hadde vert interessant & fa here hvilke erfaringer
andre kommuner har med skolesektoren i forhold til samarbeid om IP arbeid. Nar IOP online
ble valgt forst i var kommune er dette en gylden mulighet til & 4 en felles opplaring i arbeidet

med web-lgsning.
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3.2  Datainnsamling

I denne oppgaven bestér datainnsamling av intervju med kommuner som har innfert online IP.
I kvalitative intervjuer er det i prinsippet ingen begrensning pa antall informanter, men det
vanligste er at utvalget bestdr av 10-15 informanter. Var oppgave er begrenset av sidetall og
tid, og vi métte derfor konsentrere oss om et snevert utvalg. I studentoppgaver med intervju er
det tilstrekkelig med 5-10 informanter (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010). Vi valgte &
intervjue systemansvarlige i kommunene. Bakgrunnen for valg av intervjuobjekt var at det er
fremhevet i flere sammenhenger betydningen av ledelse i endringsprosesser (Jacobsen og
Thorsvik 2009; Andersen, Grude og Haug 2009; Roos, Krogh og Roos 2010). Noen endringer
skjer umerkelig i organisasjonene der f.eks rutiner justeres, nye personer ansettes og struktur
og individ justerer seg i forhold til hverandre (Kaspersen 1995; Roos, Krogh og Roos 2010).
Andre endringer péavirker hele organisasjonen og vil vere styrte endringer som nedvendigvis

vil métte overvinne barrierer/motstand (Jacobsen og Thorsvik 2009).

Online IP er et relativt nytt verktoy for kommunene. Det er bare noen {2 testkommuner som
har lang erfaring med online IP. De fleste har bare noen f4 ars erfaring eller har knapt kommet
i gang. Vi ensker & se pa hvilke prosesser som beskrives 1 organisasjoner som opplever en
vellykket implementering av online IP. Den som vil {4 et market ansvar i forhold til
implementering og kompetanseheving, vil etter var erfaring, veere systemansvarlig for
programvaren. Dette er bakgrunnen for at vi har valgt 4 intervjue systemansvarlig /
programvareansvarlig i de ulike kommunene, og ikke koordinatorene, andre fagpersoner eller
brukerne. Kriterier for valg av intervjuobjekt og sterrelsen pa utvalget er noe som har blitt
klargjort underveis. Utvelgingskriteriet har veert hensiktsmessighet og ikke representativitet. I
kvalitative undersokelser er hensikten oftest 4 lete etter utfyllende og overforbar kunnskap,

noe som kalles strategisk utvelging, og vi har valgt en kriteriebasert utvelging (Johannessen,

Kristoffersen og Tufte 2010).

Vi har intervjuet systemansvarlige for online IP i sju kommuner. I tillegg besgkte vi en av
kommunene som har investert i online IP og holder p4 med implementering i sin

organisasjon.
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3.2.1 Utvalgskriterier

Vi onsket & fa et bredest mulig erfaringsgrunnlag, og ensket 4 intervjue kommuner spredt
over hele landet. Programleveranderene hadde forslag til kommuner som kunne intervjues,
men vi sa at dette kunne gi oss et skjevt utplukk; det vil si at vi fikk kontakt med kommuner
som bare hadde en positiv holdning. Vi fikk derfor forslag til kommuner fra Jorunn Bjerkan,
der hun henviste oss til kommuner som hadde tatt ulike valg og der noen hadde valgt bort den
ene programvaren. Det ble ogsa tatt kontakt med Sita Grepp, kontaktperson vedr. rusarbeid i
kommunene hos Fylkesmannen i Nordland. Hun sendte ut en forespersel til alle
ruskonsulenter i Norges kommuner der hun ba om deres erfaring i forhold til online IP.
Foresporselen var ikke direkte knyttet til vért valg av programvare. Hun fikk fa
tilbakemeldinger, men videresendte navn pad kommuner til oss, og det innbefattet kommuner

med bade negative og positive erfaringer.

Vi hadde 18 aktuelle kommuner. For & avgrense undersekelsen ensket vi 4 fa erfaringer fra
kommuner som hadde valgt samme programvare som oss. 4 kommuner ble derfor ekskludert
fordi de hadde valgt annen programvare, men den ene ble inkludert igjen fordi vi sa pé deres
erfaringer med implementering som interessante. Vi valgte deretter tilfeldig bort 3 kommuner
for & begrense utvalget og satt da igjen med 12 kommuner fordelt over hele landet. Malet var
a nd et tall pa 5-10 kommuner som er et krav for en studentundersokelse, og vi hadde med
noen ekstra 1 tilfelle det ble vanskelig & {4 kontakt med alle kommuner. Av de 12 utvalgte
kommunene hadde 2 kommuner ikke investert i online IP, 2 kommuner hadde investert i
programvare, men var ikke kommet i gang med implementeringen. 2 kommuner svarte ikke
péa henvendelsen. Vi satt da igjen med 6 kommuner, der vi lyktes med & fa avtale med
systemansvarlig i hver kommune. [ ettertid tok en av kommunene som ikke hadde svart
kontakt. Denne kommunen hadde vart med pa pilotperioden og sa meldt seg av, men var né i
en prosess med & starte opp pa nytt med online IP. Vi har valgt & ta med informasjon fra
denne kommunen i var undersekelse og derfor et totalt antall pa sju kommuner med 1

oppgaven.

3.2.2 Praktisk gjennomforing

Samme person gjorde alle intervjuer med utgangspunkt i intervjuguiden (vedlegg 1).

Underveis ble det gjort notater. Det ble lagt vekt pé at informanten snakket mest mulig fritt
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om temaet vi var interessert 1. Intervjuene forteller oss hvordan informanten ser pé situasjonen

rundt tema vi spurte om og ikke nedvendigvis hvordan situasjonen faktisk er.

Hovedtemaene var satt opp 1 intervjuguiden, men ble justert underveis i intervjuene ettersom
resonnementer fra den som ble intervjuet ble fulgt opp underveis. Rekkefolgen pa
sporsmalene fra intervjuguiden ble derfor vilkarlig, og i tillegg ble formuleringene justert og
satt i kontekst avhengig av informantens informasjonsflyt underveis i intervjuet. Ikke alle

sparsmalene ble stilt i alle intervjuene, men svarene kom spontant underveis.

Datainnsamlingen ble gjort ved intervju over telefon, og varte i om lag % - 1 %4 time. Ved to
av intervjuene gnsket informanten & fa tilsendt intervjuguiden. Det ble gjort. De svarte da
skriftlig i tillegg til de svar som var gitt muntlig pa telefon. Svarene de sendte oss har vi tatt

med i analysen pé lik linje med datamaterialet fra intervjuene.

3.3  Analyse av intervjuer

Under intervjuene ble det gjort fortlopende notater. Disse notatene ble skrevet ut til tekst etter
hvert intervju. Datamaterialet ble organisert slik at vi kunne analysere det. Vi var ute etter

meningsinnholdet i intervjuene etter de temaene vi satte opp.

I analysen sa vi ikke bare pa de ulike temaene vi hadde satt opp. Vi var opptatt av & finne
menster, sammenhenger og prosesser som kan forsterkes og gi en beskrivelse pé et hoyere

abstraksjonsniva (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010).

I innledningen til intervjuene ble det gjort kjent at intervjuer hadde jobbet med IP gjennom
mange ar, og at hun hadde kjennskap til hva online IP innebar. Hennes fagbakgrunn fra helse,
og en jobb der hun har samhandlet med mange etater, mente vi ville bidra til & skape en
relasjon til informanten. Det at informanten kunne stole pa at intervjuer var innforstatt med de
utfordringer og muligheter IP arbeid er, mente vi ville kunne skape en mulighet til 4 f& en mer
fullverdig beskrivelse av virkeligheten. Informanten ville i storre grad kunne reflektere over
virkeligheten i visshet om at intervjuer ville kunne folge opp refleksjonene. Dette ville ikke
hatt samme effekt om det var en intervjuer som ikke hadde forstéelse for alle aspekter ved
arbeidet. Nar man jobber i relasjon med mennesker i ulike faser av livet er det ikke alle tanker
som er faglig fundert, men som samtidig er de en reell opplevelse av virkeligheten. Dette

gjelder for eksempel beskrivelsen av hvordan menneskers holdning til arbeidsprosesser kan
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veaere eller brukeres reaksjoner i forhold til tjenesteyter. Dette blir ofte usagte refleksjoner
ettersom det er personlige funderinger. Likevel er det en gjenkjennelse hos akterene som
jobber innen fagfeltene, der opplevelsene er samsvarende. Ved & speile dette vil intervjuer

kunne etablere en tillitskapende relasjon.

I en intervjusammenheng kan dette samtidig vaere en svakhet ved undersekelsen og det er fare
for at intervjuer ikke beskriver virkeligheten, men lager en fortolkning av virkeligheten.
Relasjonen kan ogsa fore til at intervjuer ubevisst legger opp til enskede svar. For & unnga
dette fulgte intervjuer sporreskjemaet sd langt som mulig. Det 1& framfor henne og hun noterte
flittig underveis og forsekte 4 legge notatene inn i forhold til riktig tema. Det ble lagt vekt pa
a ha en lyttende holdning og at informanten var i fokus. Ved uklarheten ble det spurt pa nytt
og det ble brukt virkelig lytting samt fraser som: “mener du med dette at?”, “har jeg forstatt
det rett ndr jeg herer du sier at ”, hvilke tanker har du om det?”, kan du utdype det
narmere?” ble brukt for & f4 konkretisert meningsinnholdet (Johannessen, Kristoffersen og

Tufte 2010).

Alle intervjunotater ble renskrevet néar intervjuet var avsluttet. I intervjuet med den ene
kommunen ble intervjuer forst kontaktet av informant pa telefon og hun hadde da ikke
intervjuguiden med seg. Det ble foretatt en lengre samtale der intervjuer noterte underveis.
For & fa et fullstendig intervju ble spersmaél sendt informant pa e-mail. De svar som kom

tilbake var stort sett samsvarende med de som kom frem i telefonintervjuet.

En annen informant ensket & {4 intervjuskjemaet tilsendt etter intervjuet, og sendte deretter et
skriftlig svar tilbake. Dette ble komplettert med telefonintervjuet. Denne informanten gav
tilakemelding om at et par spersmal var uklare. Dette var nok relevant ettersom noen av
spersmalene var ment retningsgivende for & kunne gi informanten mulighet for mer dpne

refleksjoner.

Tolkning, analyse og datainnsamling er i kvalitativ metode ikke en rettlinjet prosess.
Intervjuene er bearbeidet i flere omganger. De to forste bearbeidelsene ble gjort av intervjuer.
Den forste utvelgelsen av informasjon var under selve intervjuet ved utplukking av hva som
ble ansett som barende informasjon og dette ble notert ned. Den andre bearbeidelsen var ved

renskriving av notatene inn i strukturen til intervjuguiden.

Deretter ble intervjumaterialet strukturert av den andre personen pa gruppen. Dette har skapt

en mer objektiv tilnerning til analysen av intervjuet. Bakgrunnen for dette valget av
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fremgangsmate var onsket om & unnga partisk subjektivitet i tolkningen, det vil si at bare de
deler av materialet som intervjuer opplever som relevant ut fra egen kontekst blir hentet ut. Vi
har hatt et enske om & ha en perspektivisk subjektivitet, og med det menes at det velges ulike
perspektiv og stilles ulike spersmal til teksten slik at det er rom for flere tolkninger

(Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010, Kvale 2001).

Intervjuene ble forst lest igjennom for & fa et helhetsinntrykk av materialet. Deretter ble hvert
enkelt intervju delt inn 1 ulike temaer. Temaene fra alle intervjuene ble s& gruppert 1
overordnede sammenfallende grupper. Det hele ble sd presentert i en tabell (Johannessen,
Kristoffersen og Tufte 2010). Intervjuene er lest ordrett for & fa frem informantenes
opplevelse og for kunne fé& frem mulige menstre og meningsinnhold. Dette kalles en
tverrsnittsbasert inndeling av data, til forskjell fra kontekstuell dataorganisering der en ser pa

deler av datamateriellet ut 1 fra en spesiell kontekst.

Det er mange metoder for & analysere intervjuer, og vi har i var oppgave valgt en ad hoc
meningsgenerering. Det er en analyse der det benyttes en kombinasjon av flere teknikker. Det
innebarer & lete etter mening ved & gruppere etter utsagn, drafte meningsinnhold og drofte

dette opp mot en opplevd virkelighet.

3.3.1 Hermeneutiske sirkel

Innenfor den kvalitative metode snakker vi om den hermeneutiske sirkel. Det handler om
stadige bevegelser i1 fortolkningen mellom helhet og del, mellom konteksten noe fortolkes i og
det vi skal fortolke, mellom var egen forforstdelse og det vi skal fortolke. Hvordan helheten
skal fortolkes, avhenger av hvordan delene skal fortolkes, og hvordan delene skal fortolkes er
avhengig av hvordan konteksten fortolkes, og omvendt (Johannessen, Kristoffersen og Tufte

2010).

Hvordan fortolkninger av meningsfulle fenomener kan og ma begrunnes sier den
hermeneutiske sirkel noe om (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010). Nér vi som forskere
skal begrunne en fortolkning av en del av en tekst, mé vi vise til fortolkningen av hele teksten,

og omvendt.

Den hermeneutiske sirkel tilkjennegir hvordan begrunnelser for fortolkninger ser ut, hvilke

strukturer de har, eller hva de baseres pa. Fortolkninger blir alltid begrunnet ved & vise til
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andre fortolkninger, og det er ingen vei ut av sirkelen (Johannessen, Kristoffersen og Tufte
2010). Nar vi er uenige 1 en fortolkning, kan vi bare bli overbevist ved at vi far vist fra andre

at deres tolkning av helheten og detaljene stiller teksten i et bedre lys enn var tolkning.

3.4  Refleksjon over arbeidet

Vi har valgt & gjennomfore kvalitative intervju. Nar en skal vurdere paliteligheten av
undersekelsen vil dette veere vanskelig & méle i kvalitative intervju. De svar som gis er ut fra
informantens virkelighet og vil derfor ikke veare direkte sammenlignbare med andre. Det vil
vaere mulig & si noe om fellestrekk i opplevelser og om dette er overfarbart til andre
sammenhenger, men svarene vil uansett vare subjektive. Om undersekelsen er troverdig, dvs.

valid, sé vil dette fremkomme i analysen av det fremkomne.

Vi har i to tilfeller sendt intervjuskjema til informanter og fatt svar tilbake som er
sammenlignbare med det som ble gitt i telefonintervju. Det kan tyde péa at spersmalene var
relevante og at misforstdelser var lite sannsynlige. Et reliabilitetsproblem kan vere
intervjueffekt (Johannessen, Kristoffersen og Tufte 2010) der informanten via telefonintervju
eller ansikt til ansikt far en relasjon til den som intervjuer, men vi tror vi har vart bevisste pa

dette 1 prosessen.

Som nevnt kan problemstillingens ordlyd ha medvirket til at vi har fatt frem de mest positive
effektene. I tillegg kan valget av informant pé lederniva ha gitt oss et mer positivt bilde enn
det vi ville fatt hvis vi hadde undersgkt pa et lavere niva i organisasjonen. Dette er trolig ut fra
at det nevnes noe om at der man vil s gar det bra, og er det ikke motivasjon sa gar det ikke s&
bra. Undersegkelsen har ogsa en mangel i forhold til at det ikke er spurt mer direkte om

prosessen i forhold til skolesektoren.

Naér en skal vurdere en prosess mé det vaere noe & male mot. Vi har ikke spurt om hvilke mal
som var satt for prosessen og heller ikke om hvordan arbeidet var forankret i organisasjonen,
noe vi ser pa som en svakhet ved underseokelsen. Imidlertid ville dette fort til en mer
omfattende oppgave, og vi matte foreta noen valg underveis. Enhver beskrivelse av
virkeligheten vil bli en forenkling der vi studerer et utsnitt, og sa ser pa om resultatene er

overforbare.
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Vi fikk en overvekt av kommuner som brukte Visma sin online lgsning (SamPro) i utvalget.
Dette kan ha bidratt til et skjevt utvalg. Imidlertid har vi vurdert programmene SamPro og
Acos online IP som omtrent likeverdige nar det gjelder brukervennlighet, sd i vart tilfelle der

vi har vart opptatt av prosessen tror vi ikke dette har hatt sterre betydning.

Opprinnelsen til at online IP ble utviklet var en offentlig forsknings- og utviklingskontrakt
(OFU) der tre aktarer har veert sentrale: Helse Midt-Norge, SINTEF tele og data og Visma
Unique. En OFU-kontrakt forvaltes av Innovasjon Norge og er en tilskuddsordning som skal
bidra til forskning og utvikling mellom en offentlig kunde og en privat teknologileverander
(Tosterud 2007). Utviklingen startet i 2004 og er nd i drift i ca 80 kommuner fordelt over hele
landet (info fra Visma 2011). En av programutviklerne som var med & utforme piloten 1 2004
er na den som jobber for ACOS med deres online IP. Ettersom vér oppgave omhandler
implementering av teknologisk verktoy og ikke hadde fokus direkte mot samhandling med
leverander, vil vi tro at dette ikke har gjort at svarene vére ikke er relevante for

problemstillingen.

Utvalget som ble intervjuet er for lite til at vi kan komme med en konklusjon, men vi kan f

frem noen tendenser.

3.5  Oppsummering

I dette kapittelet har vi gatt gjennom aktuell metode for oppgaven, redegjort for praktisk
gjennomfering av intervjuene og analysen samt bakgrunn for vére valg. Dette danner

utgangspunkt for neste kapittel der vi skriver ut resultatene av var undersokelse.
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4.0 FUNN

I dette kapittelet presenterer vi funn fra intervjuene med systemansvarlige i de ulike
kommunene som har innfert online IP. Funnene er presentert etter tema framkommet under

bearbeidelsen av intervjuene.

Generelt har arbeidet med individuell plan ulikt fokus og prioritering i kommunene. I
Alstahaug kommune er dette arbeidet delt pé alle sektorene, mens noen av de andre
kommunene har organisert ansvaret og jobbingen med IP til en sektor/enhet. Systemansvarlig

for online IP hadde ulik organisatorisk plassering i kommunene.

Vi trekker fram de funnene vi gjorde i forhold til det som er relevant i forhold til
problemstillingen 1 denne oppgaven. Materialet er for magert til at vi kan si noe eksakt og

universelt. Vi trekker fram eksempler og sammenfatninger av funnene vare.

4.1 Kommunene

Kommunene var noe ulikt organisert i forhold til hvor systemansvarlig for online IP var
plassert i organisasjon. Det viste seg at de var i ulike avdelinger / sektorer i kommunen som
for eksempel IKT, rehabilitering, i tjenesten for barn og unge og i bo- og aktivitetssentre.
Deres yrkestittel / stilling i kommunene var ogsa ulike. Det varierte mellom IT-konsulent,

systemkoordinator, fagkonsulent, avdelingsleder og IP koordinator.

Av de sju kommunene vi intervjuet var den ene kommunen ikke kommet i gang med online
IP, men var tidligere bruker og i ferd med & starte opp pa nytt. En av de andre kommunene
hadde startet innferingen av online IP tidlig hesten 2010, og hadde liten erfaring med bruken

av programmet pa det tidspunket vi gjorde intervjuet.

Sterrelsen pd kommunene vi intervjuet var ulik, og varierte mellom ca 3 000 og 172 000
innbyggere. Vi fant ikke at storrelsen pa kommunene hadde noen sammenhang med de ovrige
resultatene. Det som var felles for alle de undersgkte kommunene var at de hadde en flat
organisasjonsstruktur. En av kommunene presiserte organisasjonsmodellen som bestiller-

utforer.
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4.2  Bakgrunn for valg

De kommunene vi intervjuet hadde tidligere skrevet IP-planer pé papir. De hadde brukt ulike
maler, enten kommunenes egne eller Sintef papirmal. Flere av kommunene hadde ogsé hatt

ulike maler for IP-planen pa de ulike avdelingene i kommunen.

Oppbevaring av disse planene var ogsa forskjellig. En kommune lagret dem pa sikre
fagomrader i kommunen og bare koordinator hadde tilgang til planen. Flere av kommunene
lagret dem i word pa maskinen sin eller pA minnepenn som de oppbevarte pa et trygt sted.
Kopi av planen ble skrevet ut til bruker og for oppbevaring i brukerens mappe. Noen
kommuner fortalte at koordinator slettet planen etter at en kopi var skrevet ut, og s begynte
de & skrive pa nytt i malen aret etter da planen skulle revideres. En kommune fortalte om en
avdeling hos dem som hadde lagret planene pé krypterte minnepenner. De hadde opplevd at

minnepennen ble adelagt og sé& sarbarheten av dette.

Kommunene hadde et enske om & komme bort fra denne maten & jobbe med IP-plan pé og
valgte da en online lesning. Mélet kommunene satte seg for valget av online lgsningen var &
fa en felles mal for IP-planer i sin kommune. To av kommunene trakk ogsa fram

* brukermedvirkning, der bruker og andre som er involverte i planen kan delta mer aktivt i
prosessen ved & skrive inn og holde planen a jour. Planen blir mer levende og siste versjon er

tilgjengelig for alle involverte.

4.3  Forankring hos ledelsen

Hvordan arbeidet med IP er forankret i kommunen viste seg & ha betydning for
implementeringen av online IP. En kommune forteller at det er viktig & fa forankret
prioriteringen om & arbeide med individuelle planer pa rddmannsniva og hos ledere, og &

skaffe seg gode stottespillere pa ledernivé.

I de kommunene der det stilles krav om bruk av online IP istedenfor at det gis et valg i
organisasjonen mellom online IP og IP pa papir, har de kommet lengst med implementering i
alle avdelinger/sektorer. Flere av de intervjuede kommunene forteller ogsa at det krever
standhaftighet i oppstarten. “Innforingsprosessen mad ledes, leder ma folge med og fange opp
nar det ikke fungerer.” 1en av kommunene hadde ikke systemansvarlig og IP-ansvarlig fulgt

opp de ansatte etter opplaringskurset, og der hadde programmet i liten grad blitt tatt i bruk av
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de ansatte. Det var bare en av sektorene, psykiatritjenesten, som hadde begynt 4 ta
programmet i bruk, og programansvarlig hadde liten oversikt i denne kommunen! En
kommune hadde egen koordinator til IP arbeid og programvaren var bare implementert i to

sektorer.

Flertallet av de kommunene vi intervjuet var fortsatt i en implementeringsfase i forhold til 4 fa
med hele organisasjon. De fleste kommunene hadde deler av organisasjonen, sektorer/enheter,
som de ikke hadde fatt med i den grad de ensket. Hvilke sektorer som ikke var med varierte
mellom kommunene, og de sektorene som ble nevnt som ikke deltakende var fastlegene,
NAYV og psykiatri. En kommune forteller at det ble for stort med en gang de startet slik at de
ikke klarte & favne over alle. Alle kommunene gir uttykk for at det fungerer godt nér det

fungerer for den enkelte koordinator.

Nar en leser gjennom alle intervjuene fér en et inntrykk av arbeidet med IP generelt har blitt

hevet i organisasjon som felge av innforing av elektronisk program.

4.4  Tekniske utfordringer

Ingen av de intervjuede kommunene gir uttrykk for at det er, eller har vaert, tekniske
utfordringer ved online IP. Det var bare en kommune som hadde en losning fra en annen
leverandor. Begge er web-losninger som bare er avhengige av tilgang til internett. Det kreves
ingen investeringer 1 teknisk utstyr utover vanlig kontor-pc med internett tilgang for a ta
programmet i bruk. Flere kommuner beskrev det som en fordel & ha baerbar pc med internett
tilgang. Den brukte de i moter ulike steder i kommunene slik at de kunne skrive referat

direkte inn i programmet.

En kommune presiserte at det matte vaere siste versjon av nettleser pa datamaskinene for at
programmet skulle fungere. En annen kommune slet med dérlig internett dekning i deler av

kommunen.

Palogging til systemet beskrives som enkelt. En av kommunene sier: “pdlogging som til en
nettbank.” En annen kommune: “anbefaler a lage seg profil pa Facebook ettersom det er god

trening og samme metodikk.”
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De kommunene som har brukt online IP noen ar forteller at versjonene av programmene har
blitt bedre og bedre. Den kommunen som ikke hadde kommet i gang med online IP hadde
vert med i startfasen 1 2004 da den aller forste versjonen av online IP ble laget. De brukte da
versjon 1 og synes den var for tungvint, og samarbeidet ble avsluttet. For to ar siden startet pa
nytt en vurdering av tilkobling og de sa gjennom en demo. De er na pa vei til 4 starte opp

igjen med online IP.

4.5  Oppleering

Vare funn viser at systemansvarlige i de ulike kommunene driver opplering til koordinatorer
og medarbeidere. En kommune med erfaring med online IP gjennom fire ér, forteller at det er
lett & leere opp andre. De fleste kommunene organiserer det som 3 timers opplaeringskurs som
de kjerer ved behov. En kommune forteller at det tar ca 1,5 timer a starte opp en IP ved &

legge inn brukere/medlemmer.

En kommune presiserte at det ikke ma ga for lang tid mellom opplaeringen i online IP og til
verktoyet tas i bruk. En kommune med lang erfaring presiserte at: “Md starte der folk er,

fungerer ikke hvis folk ikke forstar.”

En kommune forteller at: “oppleeringen er enkel. Ved 1. palogging kan en se en demovideo og

€

det er hjelp-funksjon som kommer frem.

I en av kommunene vi intervjuet er det en koordinator for alle individuelle planer i
kommunen. De storste kommunene vi intervjuet kjorer oppleeringskurs bade til koordinatorer,

medarbeidere og andre deltakere, og en kommune har ogsa egne kurs for brukerne.

En kommune beskrev opplaeringen slik: “Na bruker systemansvarlig hjelp-video pkt. for pkt.
Samler feerre personer, og alle har egen PC d jobbe pa. Dette fordi det er utfordringer med
deltakere med lav basiskompetanse. Har testbrukere og dette fungerer godt. Bruker ca. 3

timer.”

En annen kommune sier det slik: “Er veldig fleksible pa oppleering og er sveert utadrettet.
Reiser gjerne ut for d drive oppleering. MA veere opplering pa tienestestedene for d fa det til &

’

fungere.’

55



En kommune forteller at systemansvarlig kjorer kurs for to ansatte fra hver avdeling. Disse
blir da superbrukere som skal lere opp koordinatorene i sin avdeling. Koordinator lerer
videre opp de andre tjenesteyterne som er involverte i planen, samt brukeren. Denne
kommunen hadde hatt et kurs for superbrukerne for en tid tilbake (tidlig hast), og
systemansvarlig hadde pa intervjutidspunket (i slutten av januar) ikke oversikt over hvordan

den videre oppleeringen i organisasjonen hadde veert!

4.6  Motivasjon

Flere av kommunene trekker fram ildsjeler som viktige i arbeidet med innforingen av online
IP. Som en kommune sier:” finne de som brenner for a bedre brukeres tilgang til eget liv og

plan — disse er gull verdt.”

Flere av kommunen forteller at unge brukere er veldig fornayde med programmet. De
beskriver det som veldig spennende og de er engasjerte i planarbeidet. En kommune sier: husk

og trekk med brukerne tidlig — mye gratis dra hjelp her.

En kommune beskriver at motivasjonen for innforingsprosessen er varierende. En annen
kommune trekker fram holdningen i forhold til arbeidspress og IP arbeid, men sier at dette
gjaldt ogsé ved bruk av papirplaner. En tredje kommune forteller at det er tidkrevende & {4 det
pa plass.

4.7 Koordinator

De fleste kommunene forteller at online IP har gjort flere av koordinatorene sine oppgaver
lettere. Det med utsendelse av motereferat skjer na ved at de fleste skriver rett inn i
programmet under metene og at det ikke sendes ut matereferater i papirversjon etter metene.
Sekreterfunksjonen som koordinatorer hadde for ved a skrive inn i planen pa vegne av alle
instansene er na mindre fordi flere selv skriver inn i planene. Kontakten med brukerne er blitt
bedre med mer dialog, og alle kommunene hadde eksempler pa passive brukere som var blitt

mer aktive.

En liten kommune forteller at: “ koordinator liker losningen og synes den er lett d jobbe

$2]

med.
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En kommune fortellet at versjonen av programmet: “ har blitt bedre og bedre og det fungerer
godt na. Utfordring at det brukes andre ord, men dette er en tilvenning. F. eks aktivitet i
stedet for tiltak. Kalenderen letter oversikt over avtaler for brukeren. Referater skrives rett

inn i planen, og en slipper a sende ut referat til deltakerne i planen. *

4.8  Tverrfaglig arbeid

En av de mindre kommunene vi intervjuet gir uttrykk for at niviet pa det tverrfaglige
samarbeidet er som for de innforte online IP, men at det er mer ryddig jobbing mellom de

ulike faginstansene né. Planer blir oppdatert jevnlig.

Alle de andre kommunene forteller om sterre grad av samhandling, og spesielt er
brukermedvirkningen sterre ved at pargrende og brukere er mer aktive. Arbeidsfordelingen
mellom koordinator og andre deltakere i planene har blitt bedre ved at flere skriver inn i

planene og sekreterfunksjonene til koordinatoren har blitt mindre.

En kommune forteller: “For skrev koordinator planen pa fagpersonens omrdde. Na har alle
ansvar for sitt omrade og ma skrive. Ulfordringen er at alle ma ta sitt ansvar for a skrive, kan

ikke sitte og vente pa en ferdig skrevet plan.”

En kommune med lang erfaring forteller at spesialisthelsetjenesten né er litt mer pa banen,

men at det har veert en meget tung kamp.

En av kommunene fremhevet at det er: ““ viktig d veere obs pa at online IP ikke er et
fagprogram. Ma dokumentere i fagprogram uansett. Online IP er brukers plan, obs at

sensitive opplysninger ikke blir lagt ut til alle.”

4.9  Indirekte effekter pa organisasjon. Brukernes opplevelse.

Alle de kommunene som hadde kommet i gang med online IP fortalte om okt
brukerdeltakelse i planarbeidet. Det som blir trukket oftest fram er okt deltakelse hos foresatte

til funksjonshemmede barn og yngre voksne brukere.

De ulike kommunene fortalte at:
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a) “Bruker ofte mer bevisst pa hva de onsker a oppna ved planarbeidet nar planen blir

i)

mer aktiv og oppdatert oftere.’

b) “Mer aktiv deltaker i egen plan. Yngre funksjonshemmede deltar i planarbeidet, det

blir en levende plan.”
c) “Okt mestring, skriver selv, definerer mal.”

d) “Foreldre opplever det nyttig og viktig a kunne legge inn det som ansvarsgruppen ikke
har fatt med seg.”

Kommunene vi intervjuet hadde flere ”gode historier” etter innferingen av online IP. Her er to

eksempler:

a) “Brukere fra psykiatriske tjenester andre steder sier at de opplever mer kontroll over
egne liv og tar mer ansvar. Har ogsa hort brukere andre steder fortelle at de har

>

skrevet nesten som en dagbok i planen og opplevd bedring i sykdom av den grunn.’

b) Om en bruker: “ passiv og taus tidligere, er na blitt mer aktiv og skriver selv i

planen.”

En kommune trekker fram at i online IP er det: “ storre mulighet for a fa inn
samarbeidspartnere utenfor fagfeltet — frivillige organisasjoner, stottekontakter, mental helse

’

— perspektivet utvides og nye nettverk utvikles.’

4.10 Positiv ringvirkning av d innfore online IP

To av de intervjuede kommunene mener at personvernet er hayere i e-systemet enn i papir IP.
Systemet gir brukeren bedre kontroll med hvilke opplysninger som gis til de ulike som er

involverte i planen.

Kompetansen om IP hos ansatte har blitt hevet i organisasjonen som felge av innfering av
online IP forteller to av kommunene. Det har blitt opprettet superbrukerforum for programmet
i disse kommunene der deltakerne metes jevnlig for oppdatering og kompetanseheving bade

pa programmet, men ogsé pa siste nytt innen lover/veiledere etc. for IP.
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Under intervjuene kom det fram fra fire av de seks kommunene som hadde innfert online IP

at det burde vert et nasjonalt program, og to av kommunene snakket om innlogging via

MinlID.

4.11 Oppsummering

De funnene vi gjorde i intervjuene og som vi har presentert her drafter vi naermere i det neste

kapittelet.
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5.0 DROFTING AV FUNN

I dette kapittelet diskuteres vare funn opp mot teorien, bakgrunnsmaterialet og hva andre
forskere har funnet. I oppgaven vil vi drefte at teknologisk samhandling kan gi en mer formell
og regulert tjeneste, men at gode verktoy samtidig kan ivareta fleksibilitet og individets

mulighet for & pavirke og samhandle med organisasjonens medlemmer.

Henriksen (2010) argumenterer i sin avhandling for at hvis det fulle potensial skal oppnés av
ringvirkninger i lokale og regionale samfunn, ma det fokuseres pa enkeltpersoner sa vel som
system og struktur. I teoridelen har vi beskrevet at endringene 1 samfunnet og nye nasjonale
foringer pavirker strukturer og adferd. Dette vil medvirke til at det skjer endringer i
organisasjon bade pa system- og individniva, noe som vil skape effekter som kan forutsies,
men som ogsa vil vere umulige & forutsi ettersom det skjer komplekse prosesser i

organisasjoner (Stacey og Griffin 2005).

Var problemstilling omhandler implementering av et teknologisk verktey i en kommunal
organisasjon, noe som vil fore til en endring av praksis — det skjer en innovasjon.
Innovasjoner vil alltid gi utilsiktede ringvirkninger og en organisasjon ber ha beredskap for a
héndtere dette og samtidig ha strategier for & forebygge at hendelser oppstar (Weick og
Sutcliffe 2007). Vi har ensket & fa et innblikk i strategiske valg, hvordan dette pavirker
organisasjoner og hvilke kriterier som legges til grunn for & kunne si at prosessen har vert
vellykket. Utgangspunktet har ogsa veert a f& dra nytte av andres erfaringer for & skape gode
ringvirkninger i var organisasjon og kunne mete utfordringene mer forberedt for & utvikle en

mer robust organisasjon.

5.1  Strategiske valg
5.1.1 Hpvorfor velge online IP?

Bakgrunnen for valg av online losning for IP i de kommuner vi har intervjuet, var et enske om
fa felles maler for alle involverte. Kommunene opplevde IP pa papir som en passiv plan brukt
i ansvarsgruppemeter, og koordinator fungerte som sekreteer. En kommune sier i tillegg at
online lgsning ble valgt fordi den setter bruker i fokus, det er brukers plan og i trad med

statlige og faglige foringer.
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5.1.2 Strategi for implementering

I de kommunene der det stilles krav om bruk av online IP istedenfor at det gis et valg i
organisasjon mellom online IP og IP pa papir, har de kommet lengst med implementering i

alle avdelinger/sektorer.

Det kan derfor tenkes at felles maler gir en forutsigbarhet for samarbeidspartnerne og dermed

har betydning for graden av samhandling.

Paulsen (2010) viser til at motivasjon, egen forventning og kompetanse og tro pa egen
mestring oker bruken av nye metoder. En samstemt ledelse som signaliserer forventning om
bruk, og at ledelsen ser verktayet som et strategisk fortrinn, har betydning. Nettverk har ogsi
betydning. To av kommunene som opplever en vellykket prosess beskriver dette. Disse har
opprettet superbrukerforum og deltakerne metes jevnlig for oppdatering og

kompetanseheving pa program og siste nytt i lover og veiledere.

I prosjektrapport fra NAV (2009) om IP-arbeid gir 2. linjetjenesten tilbakemelding om at det
hemmer samarbeidet at kommunene har ulike rutiner. I forhold til NAV viser rapporten at IP
er i liten grad praktisert. Det er behov for felles utviklingsarbeid. Ogsa dette prosjektet viser at
lederfbrankring og engasjement er grunnleggende for & fa satt i gang arbeidet. Adnanes m.fl.
(2008) viser til et utsagn fra NAV om at kommunens mal for IP var sa stor og omfattende at
de valgte en annen mal. I rapporten vises det ogsa til at lavterskeltilbud for rusbrukere har
brukere fra flere kommuner og at det blir for vanskelig & forholde seg til flere “sett” av

rutiner.

Roos, Krogh og Roos (2010) skriver om iverksettelse av strategi at ledelsens makt i bedriften
spiller en viktig rolle. En desentralisert maktstruktur, noe som kjennetegner 2-nivd modellen,
kan skape store utfordringer ved gjennomforing av implementeringsprosessen. Dette kan veere
konkurrerende prioriteringer og motstand fra mellomledere. Kommunikasjon og tydelig
ledelse, malformulering, motivasjon og hensyn til bedriftskultur er aktiviteter som mé inngé i
implementeringsprosessen. Vére informanter la vekt pé ledelse og forankring pa

administrativt niva og det viktige i & skaffe seg stottespillere.

En kommune sier at det ble for stort med en gang de startet, sa de klarte ikke & favne alle. 1
denne kommunen var online IP darlig implementert i avdelingene, men samtidig hadde ogsi
denne kommunen, som den eneste, en egen koordinator for IP. Det beskrives at arbeidet blir

fort en kommunal sak mellom koordinator og bruker. I en slik sammenheng kan det tenkes at

61



samarbeidspartnerne automatisk anser koordinator som hovedansvarlig, og derfor ikke

engasjerer seg mer.

I den andre kommunen som var kommet svaert kort med implementeringsprosessen var
ansvaret delt, der IKT ansvarlig hadde hatt oppleering med det samme systemet ble innfort.
Det var kjort kurs for to ansatte fra hver avdeling. Disse ble da superbrukere som skulle laere
opp koordinatorene i sin avdeling. Koordinator skulle videre laere opp de andre tjenesteyterne
som er involvert i planen samt brukeren. Oppfelging av implementering var tillagt en person,
men denne hadde ennd ikke satt seg inn i programmet og hadde pé intervjutidspunktet ikke
oversikt over den videre opplaringen i kommunen. IKT ansvarlig sa sin jobb som ansvarlig

for drift av systemet.

En av fallgruvene i prosjekt som omfatter individ, organisasjon og system er at det blir en
ubalanse i ambisjonsnivéet (Andersen, Grude og Haug 2009). Det som ofte skjer er at
systemet far oppmerksomhet, og det er et manglende fokus pé utviklingen som ma skje i

organisasjonen og av personene som skal bruke det.

I forhold til Alstahaug kommune som har 31 resultatenheter, er dette en viktig erfaring & ta
med seg nar vi starter planlegging av implementeringsprosessen. Rollen som systemansvarlig
ser ut til & veere en nekkelfaktor, og det ma vare klare ansvarslinjer. Et teknologisk verktoy
vil jevnlig oppdateres og hvis det ikke er i jevnlig bruk kan det oppleves utfordrende & matte
sette seg inn i det nar det er lenge siden det var opplering. Skogen og Serlie (2000) viser til at
hvis innovative lgsninger skal bli implementert ma det oppleves som et behov & bruke det.
Det er derfor viktig & forst og fremst gi oppleering til aktive brukere av systemet, og ha rutiner
for & for & gi oppleering til nye brukere av systemet etter hvert, og det ma gjelde bade
tjenesteytere og tjenestemottakere. Som en kommune sier: “husk a trekke med brukerne tidlig

’

— mye gratis dra hjelp her.’

Vi finner at kommunene er kommet lengst med implementering der det stilles krav om bruk

av online IP, og der det er ledelse og standhaftighet.

5.2 Tekniske utfordringer og kompetanse

I var undersgkelse er det ingen som beskriver tekniske utfordringer. Det fremheves at det er

en fordel med barbar PC som bl.a. kan brukes pd meter der det skrives referat direkte inn i
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programmet. En kommune melder at det kan vere problem hvis det er darlig dekning pa

stedet.

Nettkapasitet er en viktig kvalitetsfaktor i kommunenes IKT-infrastruktur.
Bredbéndsutviklingen 1 Norge er relativ god, og det er fortsatt et politisk mal “a tilrettelegge
for bredbdnd med tilstrekkelig kapasitet til a mote fremtidige behov innen skole, helse,
neeringsliv og husholdning i hele landet” (Devoteam Davinci 2011). Det er derfor sannsynlig

at dette ikke vil vaere noe stort problem i fremtiden.

Tosterud (2007) tar opp barrierer for bruk av online IP, og der er innloggingsproblemer en av
utfordringene. Dette har vi spurt spesielt om, men vi far heller ikke svar som angir at dette er
noe problem. Dette kan skyldes at verktoyet er videreutviklet i samarbeid med
brukergruppene. En av informantene forteller at leverander er blitt mer lydher, support er blitt
bedre og leverander folger opp tilbakemelding fra brukergruppene. Andre informanter sier at

versjonene har blitt bedre og bedre.

Dette peker Tranvik (2008) pd 1 sine studier. Det er nar systemene installeres og tas 1 bruk at
det vil skje en tilpasning og struktur til det nye systemet. I den videre prosessen vil
organisasjonen foreta justeringer for a tilpasse seg teknologien gjennom endring i ferdigheter,
kunnskap og holdninger. Vi kan med andre ord si at det gjennom interaksjon har skjedd en
gjensidig tilpasning slik Giddens (1996) forklarer det i sine teorier. Vi lever i et univers som

stadig konstitueres, produseres og reproduseres av aktivt handlende subjekter.

Et lavere fokus pa tekniske problemer kan ogsa skyldes at brukergruppen har gjennomgétt en
endringsprosess. Brukere av online IP er bade tjenesteytere og tjenestemottakere. Vare
informanter sammenligner innlogging pa programmet med nettbank og Facebook. Det
moderne menneske lever i en teknologisk hverdag der det normale na er bruk av nettbank,
informasjon hentes pa nett og vi har lert oss a takle nye utfordringer.

Dette forer igjen til at vi har lettere for & ga i dialog med programutviklere og kan pdpeke
utviklingsmulighe"ter. I tillegg er det en gkende konkurranse i markedet om kunder, noe som
nok ogsa kan veere medvirkende til at programutviklere har endret fokus fra produktet til et

mer brukerrettet perspektiv.

O’Keeffe og Clarke-Pearson (2011) finner i sin rapport at mer enn halvparten av unge logger
seg pa sosiale nettsider minst en gang om dagen. For de fleste barn og unge er nd sosiale

medier en viktig innfallsport til underholdning og kommunikasjon. De viser til at det har
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skjedd en kraftig utvikling de siste fem éar, og at ogsa den voksne generasjonen na bruker
teknologi i sterre grad selv om deres kompetanse varierer. MinlD hadde i november 2010 2,3
millioner nordmenn registrert som brukere. Bare i august 2010 var det 1,6 millioner

palogginger (OffSek 1:2011).

Komplekse systemer krever mer oppleering, de er mer krevende & installere og har hoyere
kostnader. Betydningen av enkle, brukervennlige system for a bidra til en vellykket
implementering av innovative lesninger fremheves av flere forskere (Serensen m.fl. 2011).
Dette stemmer med vére funn der informantene fremhever at losningen er blitt enklere, har

bedre design og er mer brukervennlige.

Dette tyder pa at online IP er et verktey for samhandling som har utviklet seg i takt med det
moderne samfunn, og ut fra det vare informanter sier er det ogsa hensyntatt at brukergruppens

sammensetning krever et verktoy som er lett tilgjengelig og oversiktlig.

En faktor som ogsd ma tas med er TTT — ting tar tid (Skogen og Serlie 2000). IP ble en
rettighet for tjenestemottaker 1 2001, og det har vert en lang prosess med & fa implementert
tenkningen i organisasjonen. Utviklingen fra en statisk papirplan til teknologisk lgsning har

vert en del av utviklingen i det moderne samfunn.

Det er ogsa et generasjonsskille nar det gjelder kompetanse i organisasjoner. Ansatte med
lang ansiennitet i arbeidslivet har et annet utgangspunkt enn den nye generasjonen ansatte
som har vokst opp 1 det teknologiske samfunn. Som en kommune med lang erfaring

presiserer: ”Ma starte der folk er, fungerer ikke hvis folk ikke forstar.”

De ansattes kompetanse i bruk av IKT er avgjerende for effektiv forvaltning og tjenesteyting,
og kompetansegapet er trolig sterst i helse- og omsorgstjenesten. Undersekelser har pavist et

gjennomgdende lavt kompetanseniva, bade nar det gjelder grunnleggende IK T-kunnskap, og

nér det gjelder kunnskap om bruk av viktige verktay som for eksempel elektronisk

pasientjournal (KS 2010: e-kommune 2012).

Som en kommune sier: ”Er veldig fleksible pa oppleering og er sveert utadrettet. Reiser gjerne

ut for @ drive oppleering. MA veere oppleering pd tienestestedene for a fa det til G fungere.”

Det tar tid & endre holdninger og gjennomfore organisasjonsutvikling, noe som ogsé kommer
frem i intervjusvarene. Innforing av teknologiske lgsninger i organisasjoners hverdagsrutiner

har hatt en rivende utvikling siste ti ar. Vi viser her til en kommune som hadde brukt
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teknologisk lgsning, gikk tilbake til papirplaner, men né igjen gikk over til teknologisk

losning med bakgrunn i at papirlesning ikke lenger var tilfredsstillende.

Informantenes motivasjon for & ta i bruk en online IP var ensker om felles maler og en plan
som setter bruker i fokus. Vare funn kan tyde pa at et enkelt, brukervennlig teknologisk
verktay kan stimulere til en okning i antall IP i kommunene. Opplaringen gjennomfores pé et

par timer og det gis samme opplaring til bdde tjenesteytere og tjenestemottakere.

5.3  Ringvirkninger
5.3.1 Samhandling i organisasjoner

Sterrelsen pa kommunene varierte fra ca. 3000 innbyggere til 172000 innbyggere, og det
fremkom ikke at dette har hatt betydning for prosessen som beskrives. I en studie gjennomfert
12006 (Bjerkan m.fl. 2010) ble det ogsa der funnet at antall innbyggere (kommunestorrelse) 1

kommunene ikke hadde betydning for antall IP som var registrert.

Alle kommunene hadde flat struktur. Det er ikke bemerket spesielt at organisasjonsformen har
betydning for implementering av online IP i organisasjonen. De fleste av kommunene hadde

deler av organisasjonen som ikke var helt med, blant annet NAV, rus og fastleger.

Flertallet av kommunene var ennd i en implementeringsprosess, og vi har i var undersegkelse
spurt om det som var vellykket, sa det kan ikke forventes at dette ble et konkret tema. Det er

imidlertid tilbakemeldinger som vi ensker & drefte opp mot 2-nivd modellen.

KS (2010 R6628) har sett pa erfaringer med flat struktur, og deres vurdering er at 2-nivé
modellen har fort til at flere ledere tar ansvar for resultater, bade i forhold til skonomi, trivsel
og tjenestekvalitet. I rapporten pekes det pa at de fleste kommunene fortsatt har mye & jobbe
med nér det gjelder koordinering, utvikling og politisk ledelse av tjenesteproduksjonen i

kommuner med flat struktur. Samordning av datasystem mellom kommuner blir anbefalt.

Gravrok, Andreassen og Myller (2008) viser i sin gjennomgang av praksisfeltets erfaringer
med IP til rusavhengige at flat struktur kan bidra til & tydeliggjore roller og ansvar. Ulempene
er at det kan bli et sekelys pa skonomi og mindre pa faglige resultater. Samordning av

tjenester kan svekkes fordi ledelsen er mer opptatt av hva som gagner egen enhet.
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Tranvik (2008) viser ogsa til at det er en utfordring at teknologiske system kan fore til en
malforskyvning der det méles pé effektivitet og produktivitet, noe som kan ga pa bekostning
av den faglige kvaliteten. Det blir et overmalingsproblem, der det méales pa mindre viktige
sider ved aktiviteten til organisasjonen og ikke males pé sentrale aspekter ved virksomheten

som f.eks innhold og kvalitet pa tjenestene.

Det foregar na et prosjekt i regi av KS (2010 Oppsummering av evaluering fase 1) rundt
samhandling av tjenester til utsatte barn og unge. [ oppsummering fra fase 1 fremmer noen
kommuner szrlig misnoye med samarbeidet med BUP og fastlegene. Det bemerkes ogsa at
det tar tid a bryte barrierer mellom etater og faggrupper, og at det er viktig & fa felles referanse
rammer og samarbeidskompetanse. Virkemiddel som IP blir brukt i liten grad, noe som

samsvarer med det Bjerkan m.fl. (2010) har funnet i sine studier.

Evalueringen finner at samlokalisering eker samarbeidet markant, og en god oppfolging av
ledelsen. Dette er funn samsvarende med Giddens teorier, som viser til at vart
handlingsmenster bestemmes av strukturen vi er i, og den styrer var kommunikasjon (Giddens
1984, etter Kaspersen 1995). Gjennom handling skjer en omdanning fra diskursiv til praktisk
og kollektiv kompetanse, og gjennom sosial praksis danner vi et sosialt handlingsmenster.
Stacey og Griffin (2005) viser ogsé til at det er 1 konversasjonen mellom mennesker at

endringer pa individniva skjer.

Statlige foringer og rapporter viser til at kvalitet 1 tjenestene er avhengig av god samhandling
og at det utvikles en god samarbeidskultur mellom akterene (St.prp.nr.1, 2007-2008;
St.meld.nr.7, 2008-2009; KITH 2009 ).

Det blir bemerket av to kommuner at Alstahaug kommune er heldige som har en skolesektor
med positiv holdning, og at den har valgt IOP online. I NOU 2009:18 Rett til lering pekes det
pé at mangel pa samordning og samarbeidskompetanse er en av fire hovedutfordringer i
barnehage og skole nér det gjelder institusjonenes evne til & gi gode tilbud til alle barn og

unge.

[ St.meld.18 (2010-2011) Leering og fellesskap, er det trukket fram tre strategier for
forbedring av utdanningssystemet. En av dem er samarbeid og samordning — bedre
gjennomforing, der samarbeid med foreldre skal bli bedre gjennom informasjon og
samordning. Meldingen er planlagt behandlet i november 2011. Der foreslas det at

bestemmelser om individuell plan hjemles i barnehageloven og opplaringsloven og at
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bestemmelsene 1 dagens serlover om individuell plan harmoneres i de aktuelle lovverkene.
Dette tror vi er en forutsetning for de videre arbeid med & fa involvert barnehage og skole mer

i arbeidet med & fa et helhetlig tjenestetilbud.

Alle de intervjuete kommunene mener samhandlingen er blitt bedre mellom akterene etter at
web-lgsning ble valgt. En av kommunene mener niva pa tverretatlig samarbeid er som for,
men det er mer ryddig jobbing. Inntrykket som gis er at arbeidet med IP generelt er hevet i

organisasjonen som folge av teknologisk lasning.

I forhold til var problemstilling ser vi at et web-basert verktay kan ha medfert at en del av
utfordringene med samhandling mellom sektorer gar lettere. KS (2010 Oppsummering av
evaluering fase I) finner at samlokalisering fremmer samhandling. Nar samhandling skjer
interaktivt blir akterene pé et vis loftet ut av egen virkelighet og inn i et felles interaktivt rom.
Alle akterer ma forholde seg til en arena som ikke er integrert i et fagprogram, og akterene er
mer likeverdige i forhold til bruk av systemet. Dette er ogsa i samsvar med det Giddens
(1996, 2000) observerer om hvordan det moderne samfunn pavirkes av globaliseringen. I sin
beskrivelse av modernitetens tre aspekter tar han nettopp opp at interaksjon i det moderne
samfunn skjer over tid og rom, og at utleiringsmekanismene losriver interaksjonen fra stedets
seertrekk og tradisjonelle handlingsmenstre pavirkes. Na griper informasjons- og
kommunikasjonsteknologi inn i omtrent alle menneskelige aktiviteter og interaksjoner med

omverdenen.

5.3.2 “Jobbe smartere”

Vi har brukt felgende definisjon pa innovasjon: “Virksomheter innoverer ved a ta i bruk ny

kunnskap og ved a bruke erfaringer pa nye mater” (St.meld. nr.7, 2008-2009).

I offentlig sektor er malet med innovasjoner & oppna bedre tjenester og et behov for & utnytte
begrensete budsjettmidler slik at en oppnéar mest mulig velferd ut fra de tildelte ressursene.
Dette vil si at man ser pd muligheter for & jobbe smartere, og ikke bare ved at de store

oppgavene tilfores mer ressurser og mer arbeidskraft.

Bjerkan m.fl. (2010) fant at bare 0,5 % av befolkningen hadde en IP, mens det antatte behov
er 3 %. I samme studien fant de at det fantes IKT verktoy, men word og héndskrift ble

foretrukket. Mater og telefonkontakt var en del av arbeidsprosessen. Dette er en
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ressurskrevende arbeidsmetode som kjennetegner kommuner som bruker papirplaner, og var
opplevelse er at dette er et arbeid som mange opplever som en ekstra oppgave og svart

tidkrevende, noe som har fort til lav motivasjon for denne jobben.

Informantene gir uttrykk for at det er viktig med ildsjeler ettersom motivasjon for & endre
praksis varierer. En kommune trekker fram holdningen i forhold til arbeidspress og IP arbeid,
men sier at dette ogsa gjaldt ved bruk av papirplaner. Det trekkes ogsé frem at IP arbeid

fungerer godt nar det fungerer for den enkelte koordinator.

Bjerkan og Alonso (2010) fant i sin studie fra pilottestingen at koordinatorer som var aktive
brukere av systemet opplevde at det fungerte godt, mens de som engasjerte seg lite angav
tekniske problem som en &rsak til dette. Samme studic viser ogsa til at involvering av bade
koordinator og tjenestemottaker er nokkelkriteriet for vellykket utvikling og implementering

av velfungerende IP.

Bjerkan og Hellese (2010) finner i en annen studie at inaktive koordinatorer fikk planarbeidet
til & stoppe opp. Implementering av verktoyet viste seg & veere utfordrende. Medlemmer i
ansvarsgruppen viste lav aktivitet og viste oftere usikkerhet eller motstand mot web-basert
samarbeid. De tok sjelden ansvar for skriving i planen. Aktiviteten gkte hvis koordinator fikk

en rolle som superbruker og systemansvarlig.

Vare informanter har beskrevet at arbeidsfordelingen mellom koordinator og andre aktorer i
planen har blitt bedre, og at flere skriver inn i planen slik at sekreteerfunksjonen til
koordinator har blitt mindre. Dette er et signal om at kommunene har fétt innfridd noen av
sine forventninger til programvaren. Da vi spurte om hvordan det ble jobbet med IP for online

losning ble valgt, ble det sagt at koordinator hadde funksjon som sekreter for akterene.

Henriksen (2006) skriver at: “en av hoveddrsakene til at samhandlingssystemer feiler under
implementering, er at det ofte ikke er de samme aktorene som far nytteverdi av applikasjonen,
som ma gjore arbeidet som kreves for a fa applikasjonen til a fungere”. Dette finner ogsa
Bjerkan og Alonso (2010) - teknologiske og organisasjonsmessige forhold er gjensidig
avhengige av hverandre for at det skal fungere. Gronhaug og Kolltveit (2005) finner det
samme. Involvering av bergrte parter og brukerinnflytelse er viktig for & skape motivasjon for

a ta systemet i bruk, og dermed bidra til en vellykket implementering.
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Koordinator har dermed en maktposisjon i forhold til & pavirke bruk og holdning til
teknologien. Giddens har beskrevet dette i sin definisjon av makt i forhold til
handlingsbegrepet og valg av livsstil (Giddens 1984, 1991, etter Kaspersen 1995).

Det er ogsa en av utfordringene med teknologiske verktoy at det er ulik kompetanse hos
aktorene. Fortsatt er det akterer som ikke er fortrolig med IKT og har motstand mot & ta det i
bruk. En av fallgruvene som det pekes pé i forbindelse med PSO prosjekt er at
prosjektdeltakernes kompetanse overvurderes (Andersen, Grude og Haug 2009). Dette ma
organisasjonen ha en beredskap i forhold til for & motvirke negative ringvirkninger, som f.eks

manglende implementering (Weick og Sutcliffe 2007).

Alle informantene vére trakk fram de gode eksemplene der brukerne hadde blitt mer aktive,
det vil si der de har fatt stor nytteverdi av IKT systemet. Denne positive aktiviteten hos

brukerne bidrar til & motivere de andre involverte til gkt bruk av online IP.

Bjerkan og Alonso (2010) refererer til en far som ikke ensket & vaere aktiv i planene, ettersom
han ansa det som systemets jobb & skrive i den. I var undersgkelse gis det tilbakemelding om
at foreldre opplever planen som et nyttig og viktig verktey og ser det nyttig & kunne supplere
informasjon som er skrevet inn pd ansvarsgruppemeter. En kommune sier at foresatte til
funksjonshemmede barn har sterst brukertilfredshet. En arsak til dette kan veere at de
systemansvarlige i disse kommunene vektlegger opplering av bade tjenestemottakere og

tjenesteytere, og dette kan vere med a fremme dialogen og samhandlingen.

Hansen (2007) tar opp i sin doktoravhandling at bruker mé se en hensikt med IP hvis det skal
bli en gkt brukermedvirkning. Det er ogsa interessant at han tar opp problemstillingen rundt
koordinators rolle og at i et plandokument der koordinator er sekretaer kan det veere med pé a
styre ansvaret over pd koordinator. Nar oppgavene fordeles pé flere, vil da flere ta ansvar?
Var undersekelse kan tyde pé at dette er i ferd med & skje. Systemansvarlige beskriver mer
ryddig jobbing, og bedret samhandling. Hvordan koordinator opplever det hadde veert

interessant & undersake.

Formaélet med IS-prosjekter er & fremme effektivitet, bedre kvalitet pa tjenestetilbudet og oke
brukertilfredshet (St.meld.7, 2008-2009). Slike prosjekter innebaerer en usikkerhet. Vellykket
implementering vil si at systemet fungerer slik det var ment, og at det tas i bruk pa riktig mate

(Grenhaug og Kolltveit 2005).
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En av faktorene for & fremme brukertilfredshet med informasjonssystem (IS) system er
kvalitet pa opplaeringen. En annen er nytten av informasjonen. Brukertilfredshet er viktig for
implementering av teknologisk system pa individniva (Asheim 2006). Det er noe Roos, Krogh
og Roos (2010) ogsa viser til nér det nevnes at en av barrierene i implementeringsprosesser av
nye rutiner er at organisasjonene ikke har vart bevisst pa 4 utvikle ansattes kompetanse og

ferdighet.

Serensen m. fl. (2011) fremhever betydningen av innovative implementeringsprosesser der
det ma allokeres tilstrekkelige ressurser, vaere god kommunikasjon med brukere og ledelsen

ma overvake de prosessene som skjer i organisasjonen.

I vare funn vises det til at oppleaering ble enklere med ny versjon. Informantene beskriver at
opplaring kun tar 1,5 — 3 timer. Det er viktig a starte der folk er, vaere fleksible og utadrettet.
Det tas oppleering pa tjenestested, hjemmebesgk hos brukere og det er tett oppfelging i
startfasen. Vi ser at der opplaering er tatt pd alvor er online IP tatt i bruk og det beskrives

nytteverdi av verktoyet.

Bjerkan m.fl. (2010) fant en lav forekomst av individuelle planer i 2006. Samarbeidsmeter var
den mest brukte samhandlingsmetoden (83 %). Initiativtaker til plan fikk jobben med &
koordinere alt. Dette kan ogsa vere med pa & demotivere for IP jobbing. IP pé papir er
statiske planer som lagres hos koordinator, og ansvaret vil ofte tilfalle den som innehar

plandokumentet. Samhandling skjer ikke fer det er tilrettelagt for det.

En av informantene understreker at selv om bruker har IP s& mé det ogsa dokumenteres i
fagprogram. Fagpersoner har en dokumentasjonsplikt i fagsystem. Det ligger derfor her en
utfordring i faglig perspektiv og i forhold til ressursgevinst. Det er ikke nedvendigvis slik at &
jobbe smartere er a spare tid, men ved & bruke tid pa andre oppgaver, tenke innovativt,
samhandle tverrsektorielt, pa ulike niva og interkommunalt vil en jobbe smartere. Da kan
malet om mer og bedre tjenester per krone bli en realitet. P4 denne maten kan mélet med
jobben vér bli mer sammenfallende for arbeidsgivere, tjenesteytere og tjenestemottakere. En
oppdatert fagjournal blir et godt redskap for tilrettelegging av riktig oppfelging hos
samarbeidspartnerne og de tiltak som foreslas er mer i trdd med virkeligheten.
Tilbakemelding fra kommuner vi intervjuet var at: ”bruker ofte mer bevisst pa hva de onsker

d oppna ved planarbeidet nar planen blir mer aktiv og oppdatert oftere.”
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Informantene vére forteller at metetid reduseres, planer oppdateres jevnlig, brukerne er mer
aktive og samarbeidet er mer ryddig. Sett i forhold til kostnadene med & samle mange
mennesker med hoy kompetanse i et mate som varer et par timer, sa vil det allerede vare en
stor ressursgevinst ved & {4 redusert antall meter. I tillegg kommer avlyste meter,
ufullstendige moter der sentrale fagpersoner ikke kan mete og det derfor ma settes opp nye
mater. Det er kostnader ved & administrere dette i tillegg til kostnader ved sending av brev,
referat, utskrift av planer. Fagpersonene far mer tid tilgjengelig i sin hverdag. Koordinators
oppgave blir lettere nér det blir feerre store meter & administrere, noe som igjen er en

ressursgevinst.

Koordinator far mer tid til kontakt med sin bruker og dette vil vaere med pa & skape en
helsegevinst, samtidig som de behov som fremkommer i evalueringer kan folges opp. Det
kommer fram i nasjonale feringer og studier at god dialog mellom koordinator og bruker
skaper gode planprosesser (St.meld. nr. 47, 2008-2009; Adnanes m.fl. 2008; Holum 2010).
NAV-Nordland (2009) viser til at koordinatorfunksjonen er avgjerende for & lykkes med

samarbeid rundt IP.

Vare erfaringer fra arbeidet med IP er samsvarende med det andre har opplevd — det er sveert
tid- og arbeidskrevende. De systemansvarlige sier at ansvar fordeles med online IP, det er mer
ryddig jobbing og antall meter blir redusert. Tjenestemottagere gir positive tilbakemeldinger.
Kommuner er tjenesteytende organisasjoner og belenningen er nér disse tjenestene verdsettes.
Formalet med effektivisering i offentlig sektor er & jobbe med & utvikle kvaliteten og
servicetilbudet. Nye méter & jobbe pé kan bidra til at dette skjer. Dette vil bidra til & skape

gode ringvirkninger i organisasjonen.

Vi visste i utgangspunktet ikke om alle organisasjonene hadde en positiv opplevelse av &
bruke online IP. Det som har veert interessant er at ingen av de intervjuete kommunene angir

at de ser det som et alternativ a ga tilbake til papirplaner.

I var undersgkelse har informantene angitt at bakgrunn for valg av online IP var enske om en
felles mal, altsé en ren teknisk vurdering. Imidlertid har vi sett av vare funn at det har skjedd
en endring der informantene rapporterer pa storre brukertilfredshet og samhandling, og der
effektivitet og bedre tidsbruk blir et sekundeert tema. Dette kan tyde pa at det har skjedd en
endring i verdidriver gjennom samhandling med brukere til & omfatte tjenesten og brukerens

opplevelse. Nar det gjennom samhandling etableres et tillitsforhold mellom bruker og
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koordinator vil dette igjen pavirke individets selvbilde, trivsel og tro pa egen evne til 4 mestre.

Aktoren ser konsekvenser av sine handlinger og kan justere seg mot brukerens behov.

5.3.3 Brukermedvirkning og helsemessig gevinst

Informanter i var undersekelse viser til at tjenestemottakere blir mer aktive og far bedring av
psykisk helse. Bjerkan m.fl. (2010) fant at personer som hadde en oppdatert IP ga
tilbakemelding om at dette bidro til en bedre livskvalitet. Dette finner vi ogsd i véare svar der
brukere blir mer aktive, tar mer ansvar, far bedre kontroll med eget liv og blir mer bevisste pa

hva de ensker & oppné.

En studie av Bjerkan og Alonso (2010) beskriver brukere som sender beskjed til koordinator i
sin IP og der koordinator svarer nér det passer. Bruker slipper stresset med a forseke a gi
beskjed pa telefon og der koordinator er opptatt. I samme studie beskriver pasienter at deres
psykiske helse ble bedre, og det blir mindre behov for sykehusinnleggelser. Béde pasienter og
tjenesteytere relaterer dette til gkt kontroll over eget liv. I de forste undersokelsene av
implementering av online IP var det en forventning om at kommunikasjon med personer med
psykiske lidelser ville gi mulighet for & sette inn tiltak pa en tid i lepet for det ble for alvorlig,
og dette ser ut til & veere innfridd (Henriksen 2006).

I de faglige nasjonale retningslinjene for rus og psykiske lidelser fremheves det ansvar NAV
har for & fa utarbeidet IP. Flere randomiserte studier har vist at samordnete, helhetlige
tjenester til personer med rus og psykiske lidelser gav bedre effekt av tiltak og forte til feerre
sykehusopphold, reduksjon i rusbruk og bedring av angst- og depresjonslidelser
(Helsedirektoratet 2010).

Holum (2010) finner at karakteristiske trekk ved suksess i IP arbeidet er likeverdighet i
planarbeidet der tjenestemottaker opplever a bli behandlet med respekt, aktorene samhandler,
behandlingssystemet er fleksibelt og det er tilrettelagt for at tjenestemottakeren kan fa gitt
uttrykk for sine behov. Trygghet nevnes eksplisitt. En av de faktorene som fremmer trygghet
er god samhandling mellom bruker og koordinator og opplevelsen av & ha en reell innflytelse
pé planarbeidet. Holum (2010) viser til at grad av kognitiv fungering hos tjenestemottaker har

betydning i saker der en ikke lykkes med brukermedvirkning.
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I de nyere undersgkelsene vi viser til er den nye generasjonen allerede en del av en
teknologisk virkelighet. Denne utviklingen ferer til at stadig storre brukergrupper har
forventninger om okt fleksibilitet i forhold til samhandling med offentlige virksomheter
(Devoteam Davinci 2011). En virkelig utfordring ut fra Holums funn vil vere de
forventninger bruker moter hos akterene om medvirkning. I en implementeringsprosess vil
det veere koordinator som mé vurdere i hvilken grad bruker kan medvirke og hvordan

systemet kan bidra til at bruker far medvirke i sin plan.

Gravrok m.fl (2008) tar opp at ansatte i sma kommuner har for godt kjennskap til
tjenestemottakeren, ogsad om forhold som ikke er relevant for planarbeidet. De kan ha skaffet
seg en oppfatning av brukers behov som ikke er i samsvar med tjenestemottakers egen
oppfatning. Ved a bruke online IP har na bruker en mulighet til & ta styring og dette kan ogsé
bidra til et eierskap og en folelse av kontroll over eget liv. Bruker far innflytelse pa hvilken

informasjon som kan deles med andre.

5.4  Refleksjon
5.4.1 Diskurs

IP er i dag hjemlet i helselovgivningen og i sosialtjenesteloven. Disse fagfeltene har, som
andre fagfelt, sine spraklige begreper med betydninger som er tolket og innarbeidet over tid.
Dette tankemonstret gjenspeiler seg i arbeidsmetodikk og sprékbruk. Dette etablerte
tankemensteret, diskursen, blir hos tjenesteyterne utfordret ved overgang til online IP. En
kommune fortalte at det er en utfordring at det brukes andre ord i online IP enn de har brukt
tidligere i papirmalene. I IP planene er det tre vesentlige punkter: kartlegging, mal og tiltak. I
online planene er ordet tiltak byttet ut med ordet aktivitet. Innen fagfeltet er ordet tiltak godt
innarbeidet og har en klar entydig betydning.

Ordet tiltak er blant annet synonymt med (fra ordlisten i word): forholdsregel,
foranstaltninger, forberedelser, prosjekter, foretagender og foretak. Ordet aktivitet er blant
annet synonym med (fra ordlisten i word): foretaksombhet, virksomhet, bevegelse, liv,

livlighet, driftighet, vitalitet og arbeidsomhet.

Denne ordbyttingen kan vare med pa a gjore planen mer tilgjengelig for brukerne. N& har vi

ikke intervjuet brukerne, men vi er alle potensielle brukere av online IP og da kan et
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tankeeksperiment vare pé sin plass. Om malet er 4 leere 8 kjore bil med tilhenger, gnsker man
da & veere med pé et tiltak eller en aktivitet for & na malet? Svaret her vil veere avhengig av ditt
personlige tankemenster, diskurs, 1 forhold til de to ordene. Men vi har stor grunn til & anta at
de fleste av oss vil delta i en aktivitet framfor i et tiltak vavhengig av faglig diskurs i forhold

til disse to ordene.

I tillegg til at vére informanter beskriver gkt brukermedvirkning, bade fra tjenestemottaker og
foresatte, sies det ogsa at perspektivet utvides og at det er storre mulighet for & fa med

frivillige organisasjoner, samarbeidspartnere utenfor fagfeltet.

Gjennom konversasjonen settes ord pa tanker og ved at ord endres til dagligtale “oversettes”
betydningen. Stacey og Griffin (2005) snakker om interaksjoner mellom mennesker pa
microniva. En organisasjon defineres som menstrene i medlemmenes interaksjoner med

hverandre (relasjonene). Konformitet blokkerer nye menstre mens forskjellighet gir utvikling.

Giddens strukturasjonsteori beskriver hvordan vi ut fra var struktur handler samtidig som vart
handlemenster pavirkes gjennom interaksjon med andre strukturer. I endringsprosessen skjer
en utvikling fra diskursiv til praktisk og kollektiv kompetanse (Giddens 1984, etter Kaspersen
1995, Giddens 1996). For 4 sette i gang prosesser mé ideer diskuteres, og hvis disse blir en

realitet er de blitt en del av kulturen. Et nytt sosialt handlingsmenster er skapt.

Organisasjoner som opplever at endringsprosesser lykkes evner & se pa organisasjoner som
dynamiske hvor endringsprosesser hele tiden pagér, men samtidig holder de seg innenfor
strukturene/rammene. Vare informanter forteller at de starter enkelt, de vedlikeholder og
understotter ervervet kompetanse og jobber med & motivere medlemmer for & delta i
endringsprosessene. De har valgt en steg for steg tilneerming slik Lewin (1951, etter Jacobsen

og Thorsvik 2009) har beskrevet det.

Tjenesteyter har tidligere hatt en makt i forhold til at de har skrevet planen og dermed i storre
grad definert problemstillinger. Systemansvarlige beskriver hvordan de opplever gkt
brukerstyring som viktig og nedvendig, og at rollen som koordinator ikke er statisk. Unge
brukere som kan bidra med kompetanse er viktig 4 dra med ettersom internett er en del av
deres hverdag (O’Keeffe og Clarke-Pearson 2011). Inntrykket er at dette stimulerer og gir okt

motivasjon for a st& pé i arbeidet.
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5.4.2 Informasjonssikkerhet og brukervennlighet

En av de store utfordringene er & balansere effektivitetshensyn med hensyn til personvern og
informasjonssikkerhet (Devoteam Davinci 2011). Ny teknologi og gkt kompleksitet oker
kravene til informasjonssikkerhet 1 kommunesektoren. Bruk av mobile enheter, minnepenner
og tradlese nettverk utgjor et trusselbilde som medferer storre sikkerhetsrisiko enn tidligere

(KS 2010: e-kommune 2012).

Personvernet er hayere med bruk av teknologisk verktoy, sier informanter. Alle teknologiske
verktoy skal veere i trdd med Norm for informasjonssikkerhet (Helsedirektoratet 2010), og
overgang fra varierende papirmaler til standardiserte losninger har den fordel at sikkerheten
ivaretas. En kommune forteller om en enhet som tidligere brukte egen utviklet plan som de
lagret pa krypterte minnepenner. De opplevde at minnepenner ble edelagt og sa sarbarheten
av dette. Avdelingen innferte derfor online 1P, og er i dag en av enhetene som bruker dette

mest aktivt.

Bjerkan og Alonso (2010) finner at brukere ser at personvern/taushetsplikt begrenser hvor
mye informasjon som legges ut i planen, og har et enske om 4 kunne dele mer med akterene.
Informantene vére har denne tilbakemeldingen: ”Har ogsa hort brukere andre steder fortelle

at de har skrevet nesten som en dagbok i planen og opplevd bedring i sykdom av den grunn.”

Grad av informasjonsdeling i forhold til helse i offentlig regi er styrt av overordnete foringer
for informasjonssikkerhet ("Normen™ 2010). Graden av brukerstyring vil alltid vaere en etisk
utfordring. IP skal veere brukers plan, men samtidig skal ikke alle opplysninger vere
tilgjengelig for alle. Det er ogsa tilfeller der bruker skal beskyttes mot at andre fir innsyn 1 alt
som angér personens livslop og sykehistorie. Tjenesteyter/koordinator har derfor en viktig
rolle i forhold til & veere veileder for tjenestemottaker i forhold til konsekvenser av valg. |
tillegg vil det veere viktig & ha en faglig dialog med programutviklere for & gi tilbakemelding

pa konsekvenser av valg vedrerende programvarens begrensninger og muligheter.

Nér informasjonssikkerhet skal prioriteres og implementeres, er det helt nedvendig & forankre
mal og planer i hele organisasjonen. Handtering av sikkerheten mé vere en lepende prosess.
Det har tidligere veert lagt stor vekt pa at sikkerhet er et ansvar som ligger hos ledelsen, men
for & oppna god sikkerhet m4 alle ansatte bide forsté og folge de rutiner og prosedyrer som

danner grunnlaget for god sikkerhet (KITH 2010, rapport 2012).
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Brukerundersegkelser viser at innbyggerne ensker at MinSide skal inkludere flere tjenester,
bl.a. fra helse- og omsorgssektoren (St.meld. nr.7, 2008-2009). Dette har fort til ¢t gkende
fokus pa de utfordringer og muligheter samhandling gjennom IK T innebzrer, bade pa statlig

og kommunalt nivé (Devoteam Davinci 2011).

Tiden er overmoden for gode nettlosninger i offentlig sektor, sier fornyingsstatsrad Rigmor
Aaserud (OffSek 1- 2011). Stikkordet for utviklingen av de elektroniske lasningene er altsa
samhandling: man skal kunne kommunisere pé tvers av etater, og informasjonen skal vare lett
tilgjengelig. Dette er ogsa noe Giddens (1996, 2000) har viet stor oppmerksomhet i sine beker
om moderniteten og det globale samfunn. Kommunikasjon og informasjonsutveksling skjer i
virtuelle rom uavhengig av tradisjoner og vante strukturer samtidig som det likevel er
strukturer som definerer vart handlingsrom. Det er nasjonale lover, prosedyrer og etiske

retningslinjer som begrenser graden av informasjonsutveksling, spesielt for fagpersoner.

Utbredelsen av elektroniske tjenester i helsesektoren er fragmentert og preget av at sektoren er
stor og kompleks, bestdende av en rekke selvstendige enheter. Helseopplysninger er definert
som sensitive personopplysninger i personopplysningsloven, noe som gjor at det stilles
strengere sikkerhetskrav i denne sektoren enn i andre sektorer. Den nasjonale styringen og
samordningen av [T-feltet i helsesektoren er svak. Det er ogsa slik at helsesektoren i forste
rekke har valgt & fokusere internt, med hovedvekt pé at helsepersonell skal f& den nedvendige
tilgangen til informasjon de trenger for & utfere jobben sin. Dermed har det vert tilsvarende

mindre oppmerksomhet pa utadrettede tjenester (Devoteam Davinei 2011).

Flere informanter kommer med en betraktning om at et samhandlingsverktoy som online IP
burde veert et nasjonalt verktey. Online losninger blir sett pd som en fordel, der det kan
samhandles via en portal uavhengig av fagsystem. Dette er ogsé et tema for KS (2010: e-
kommune 2012) som peker pa at ulike teknologilesninger og mangel pa standarder hindrer

samarbeid og informasjonsflyt.

Det er na flere leveranderer pa markedet, og dette kan hemme samhandling hvis flere
kommuner skal samhandle nar det er valgt ulike teknologiske losninger for IP. Vi ser at
befolkningen er mer mobile enn for, og det er en utfordring hvis vi har tilflyttede brukere som
har medfelgende IP 1 andre teknologiske system. Dette skaper utfordringer for menneskene i
systemet med ulik kompetanse som skal samhandle. Det er tenkelig at selv sma variasjoner i

systemene vil skape irritasjoner og dermed lavere motivasjon for samhandling. Vi ser ogsi at
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det integreres andre planer, som f.eks IOP, 1 den teknologiske lasningen og dette er med pé &

oke utfordringene.

Slik vi vurderer det er det uheldig at teknologisk verktey til akkurat denne gruppen, personer
med behov for langvarige koordinerte tjenester, er et kommersielt produkt. Var oppfatning er
at IP ikke et rent planverktoy men et middel til samhandling mellom ulike akterer der brukers
behov star 1 sentrum. Kompetansen pa valg av teknologiske lgsninger er hgyst variabel ute 1
felten og det er ekstra viktig & ha gode, brukervennlige verktey i IP-arbeidet. Vare funn viser
at god samhandling er avhengig av felles maler, felles rutiner og en arena for samhandling
som er lett tilgjengelig. Skal dette bli en mulighet mé det veere et mal a fa et standardisert
nasjonalt verktoy med opplering i bruk som en del av praksis i ulike sektorer. Forst da vil det

vaere mulig a fa implementert arbeidet med IP 1 alle ledd.

Direktoratet for forvaltning og IKT, DIFI (2011:2) har utformet en delrapport om status for
elektroniske tjenester i staten. Der vises det til planene om en nasjonal helseportal med
palogging via MinID. Forelopig konklusjon er at det ennd vil ta tid 4 f& dette pa plass for
brukere, og at det prioriteres & fa pa plass helsepersonells tilgang til nedvendig informasjon i

en kjernejournal.
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6.0 KONKLUSJON

6.1 Generelle betraktninger

Var problemstilling har vaert: Hvilke prosesser beskrives i organisasjoner som opplever en

vellykket implementering av online IP?

Vér undersekelse finner at organisasjoner som opplever en vellykket implementering av
online IP svarer folgende: Ledelse, opplering pa den enkeltes niva og der de er, ved behov gis
ekstra oppfelging, starte i det sma og ikke gape over for mye — det vil si planlegge, og a legge
til rette for nettverksbygging. Strategisk kompetanseutvikling i kommunene (KS 2010:78)
viser til at suksessfaktorer for & lykkes med laring i organisasjoner er “planlegging,
involvering av ansatte, forankring og stotte i ledelsen, tid til lcering, praksisncere tiltak og et
godt samspill mellom ledere og ansatte.” Det vi ser er at vare funn samsvarer med

anbefalingene.

Det har vart spennende & fa et lite innblikk 1 den enkeltes opplevelser, og det som vi har
merket oss er at det har veert mye positivt. Det som har veart interessant er at ingen av de

intervjuete kommunene angir at de ser det som et alternativ a ga tilbake til papirplaner.

Vi hadde forventet at det ville vaere mer blandete tilbakemeldinger fra feltet og at det ville
veere flere som rapporterte om utfordring i forhold til kompetanse og teknologi. Erfaringene er
at det er utfordrende & delta i endringsprosesser, men at belenningen er at tjenestetilbudet far
okt kvalitet og at ressursene brukes bedre. Sett opp mot nasjonale foringer og malet med
innovasjoner i offentlig sektor er nok dette en av drsakene til at kommunene opplever en

vellykket implementering av online IP.

Det teoretiske rammeverket for oppgaven har bidratt til & gi oss en dypere forstaelse av
hvordan nasjonale feringer og den teknologiske utvikling gir ringvirkninger i strukturer og pa
individniva. Vi deltar i en utvikling der det skjer samhandling mellom strukturer pa andre
plan. I tradisjonell tenkning ser vi for oss at samhandling pavirkes av den konteksten vi lever
i, og det er nok til dels riktig ennd, men globaliseringen gjor at vi mottar inntrykk fra andre i
et storre tempo. Virtuelle diskusjoner skaper reaksjoner og debatter, og dette pavirker vare

tankemenstre og handlinger.

Offentlig sektor leverer tjenester til en befolkning som i sterre grad evner & vurdere kvalitet

og innhold. Tjenestemottaker blir en medakter, og tjenesteyters rolle pavirkes. Maktforholdet
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endres ved bruk av online IP, og bruker far gkt medvirkning. Det skapes ogsi et valg der
bruker kan velge a vare passiv deltaker eller aktiv, og dette gir en okt kontroll. Ved & 4

mulighet til & gjenfortelle sin virkelighet kan dette gi rom for refleksjon og innsikt i eget liv.

6.2  Hvilken verdi har vire funn i forhold til var organisasjon?

Implementering har ikke skjedd for verktayet er tatt i bruk. Organisasjonsutvikling er en
prosess som gar kontinuerlig. Ting tar tid. Nye akterer trer inn pé arenaen og systemer
endres. Opplering i teknologisk verktoy ma gis nar det er aktuelt for den enkelte, tilpasset den
enkeltes kompetanseniva og sé tett opp til praksis som mulig. Systemansvarlig ma vare
tilgjengelig for stette og support hvis oppleringen skal bli vellykket. Nar bruker involveres og
far medvirke i egen plan bidrar det til ekt samhandling, og gir positive ringvirkninger 1

organisasjonen med bedre ressursutnyttelse og “smartere jobbing”.

6.3 Verdi av funn for andre?

Vi mener at vare funn har bidratt til 4 f4 mer informasjon om eftekter av 4 ta 1 bruk en web
basert lgsning for samhandling rundt personer som har behov for sammensatte, langvarige
koordinerte tjenester. Utvalget vart er for lite til & kunne trekke noen klar konklusjon, men det
kan se ut som effekten er positiv. Vi er vitne til et paradigmeskifte i maten 4 samhandle pa

mellom akterer og brukere i offentlig sektor.

I var undersekelse far vi ikke svar pd hvorfor ikke alle som har behov for IP far det — vi har
ikke spurt om dette. Vi har onsket et fokus p& hva som bidrar til at IP tas 1 bruk. Det er mulig
at ved 4 ta hensyn til disse faktorene i storre grad i stedet for a vise til mangler, s& kan en
stimulere til positive ringvirkninger og skape motivasjon ute i feltet. Rapportering fra
kommuner viser at fokus er endret i storre grad fra system til bruker, der brukers rolle blir mer
tydelig. Bruker tar del i egen plan i sterre grad, og far mulighet til & bli en med-akter, og ikke
bare en tjenestemottaker. Malet med tjenesteyting er 4 gi gode tjenester, og
motivasjonen/verdidriver hos tjenesteyter for & endre praksis er at tjenestemottaker far et

kvalitativt godt tjenestetilbud som begge parter opplever som nyttig og positivt.
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6.4 Anbefalinger for videre forskning

Vare funn viser at nar online IP ble lettere & ta i bruk, s& ekte motivasjonen. Informantene
viser til at leverander har forstatt at det ma vaere en dialog mellom tjenesteytere,
tjenestemottakere og leverander for at programmet skal fungere godt i praksis. I hvilken grad
det oppleves en reell samhandling mellom leverander, kunde og brukere, og pa hvilket niva

hadde det vert interessant & fa undersokt.

En aktuell problemstilling hadde ogsa vert & se naermere pa brukers opplevelse av
medvirkning i egen plan nér teknologisk lgsning er tatt i bruk, og ogsé hvordan koordinators

funksjon blir pavirket.

I forhold til diskusjonen om enske om felles offentlig programvare, hadde det veert interessant
a underseke om variasjon i valg av lesninger har effekt pd implementering av IP i landets
kommuner. Dette vil i sa fall veere en fremtidig problemstilling ettersom det fortsatt bare er
solgt online IP til ca. 100 av landets 430 kommuner, og ikke alle kommuner ser ut til & ha

startet implementering av lgsningen enné.

Formalet med innovasjoner i offentlig sektor er & heve kvaliteten pé tjenestetilbudet, og bidra
til effektivisering og bedre utnyttelse av ressursene. En kost-nytte vurdering av 4 ta i bruk

online IP i organisasjoner vil kunne gi svar pé dette.

En av kommunene som beskrev at programvaren hadde lav grad av implementering hadde
egen koordinator for IP arbeidet. Det hadde vaert svert interessant 4 se pa i hvilken grad det er
forskjeller i arbeidet med IP nar koordinatoransvaret er fordelt ut i avdelingene i motsetning
til ndr kommunen har egne stillinger som er tillagt koordinatoransvar for IP arbeid i
kommunen. Dette er en diskusjon som mange kommuner har, og ut fra enske om 4 gi gode

tjenester til brukerne er dette en viktig problemstilling.
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Appendikskapitler

Intervjuguide

INTRODUKSJON
Alstahaug kommune har ca 7300 innbyggere og ligger pa kysten av Helgeland. Kommunen er
kjent for fjellkjeden 7 sostre”, Petter Dass-museet og n& som en kommune i startgropen av et
mulig olje-eventyr.

Kommunen ensker né a ta i bruk online IP for & gke samhandlingen mellom tjenesteytere og
tjenestemottager. Online IP gir en mulighet til & jobbe uavhengig av fagprogram og sektor.
Vi er delvis i gang med IP jobbing i flere avdelinger, og skolesektoren har nettopp investert i
Visma sin online IOP. Det vil derfor vaere gunstig for kommunen 4 folge opp dette med &
innfere online IP, slik at vi kan legge en felles strategi for opplering som etter hvert vil
omfatte alle samarbeidende instanser.

Vi er 2 MBA studenter som i den sammenheng ser det som en spennende mulighet &
kartlegge erfaringer hos andre kommuner som har innfert on-line IP.

Hvilke erfaringer har disse kommunene? Hva har gjort at det er vellykket eller ikke vellykket?
Hvordan er verktoyet implementert i organisasjonen og hvordan folges dette opp? Hvilke
faktorer har medvirket til suksess og hvilke faktorer har hemmet implementeringen?

Jeg jobber som fagkoordinator i kommunehelsetjenesten 1 Alstahaug kommune, og har lang er
faring som helsesoster og med IP arbeid. Min medstudent er laerer med erfaring fra bade
barne- og ungdomsskole.

Vi jobber na ut fra felgende problemstilling: Hvilke prosesser beskrives i organisasjoner som
opplever en vellykket implementering av on-line IP?

Med dette som utgangspunkt har vi utformet noen spersmal som vi héper du har mulighet til &
svare pa. I forhold til oppgaven vér vil undersgkelsen vare anonym, men vi haper at det er
mulig for oss & ta kontakt for rad og anbefalinger nar implementeringen i kommunen starter

opp.

Intervju med:

Stilling/profesjon:

Kommune:

1. Hva er din rolle i IP-arbeidet:

a. Systemansvarlig

b. superbruker
2. Hvor mange innbyggere er det i kommunen?
3. Hyvilken organisasjonsmodell har kommunen?

4. Hvordan ble det jobbet med IP for online ble innfort?
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

Kan du si litt om hvorfor online lgsning ble valgt?
Nér ble online IP introdusert?
Hvilken lgsning ble valgt?
a. Acos
b. SamPro
Er online IP innfort i alle avd.? Ja/Nei
Deltar alle avdelinger i IP arbeid? Ja/Nei
Kan du si litt om bakgrunnen for valg av programvare?
Hvilken strategi har dere valgt for & innfere nye arbeidsmetoder?
a. Kan velge enten papirmal eller online IP.
b. Ma bruke online IP.
Hvordan dere ser pd prosessen sa langt:
a. Opplering - hvordan har ansvaret vaert fordelt og oppfelgingsrutiner.
b. Avd. rus/psykisk helse
c. Suksessfaktorer og fallgruver
i. Teknisk
ii. Kompetanse
iii. Motivasjon
iv. Engasjement
v. Ledelse
I hvilken grad synes du det tverrfaglige arbeidet rundt IP fungerer na i forhold til for
innfering av online IP?
a. Sterre grad av samhandling
b. Samme niva som for
c. Fungerte bedre med papirplaner
Ré&d om hva som vi ber tenke pa ved valg av program og implementering. Hva tror du er
suksessfaktorene?
Ser du endringer etter innforing av nye arbeidsmetoder?
a. F.eks frekvens av ansvarsgruppemeter?
b. Spesialisthelsetjenestens rolle?
c. Koordinatorfunksjon?
d. Brukers deltakelse?

Har det vert nedvendig med investeringer i teknisk utstyr?
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