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Digitalisering bidrar til bedre offentlige tjenester

« Offentlige tjenester digitaliseres i gkende grad

 Fordeler for bade organisasjonene og innbyggerne
 Effektiviseringsgevinster
« Bedre dataintegritet
» Enkelt tilgang til informasjon
« Brukervennlige tjenester

- Teknooptimismen og digitalstrategier postulerer at mest mulig bgr digitaliseres

https://mww.regjeringen.no/no/dokumenter/en-digital-offentlig-sektor/id2653874/
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Men: Digitalisering lever ikke (alltid) opp til forventingene

« Vanskelig for mange a bruke digitale lgsninger
« Mange foretrekker «tradisjonelle» kanaler

» Typiske lgsninger:
« «Bedre» eller andre former for digitalisering

« Laere opp innbyggere
* Reduserte muligheter for ikke-digitale kanaler
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Hva bgr (ikke) digitaliseres?

« Utfordringer ved digitalisering:
» Tjenester anses som generiske konsepter
* Innbyggernes opplevelse av kompleksitet undervurderes
« Ofte mangel pa helhetlig tilneerming

« Spgrsmal: Hvilke offentlige tjenester bgr digitaliseres og hvordan?

Getty Images/iStockphoto



Prosjektmal: Kritisk vurdering av digitalisering

Diskutere konsekvenser og grenser for
digitalisering

Identifisere ulike gnsker og formal blant brukere
og tilbydere av offentlige tjenester

G172
Utvikle rammeverk for a forsta digitalisering fra
innbygger- og organisasjonsperspektiv

Tilby praktiske anbefalinger for a integrere
innbyggeres behov i (digitale) l@sninger
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Empirisk og konseptuell tilnagerming

« 70 (+) intervjuer
* Innbyggere: Digitale brukere, innringere, de som mgter
og brukere av Jobbskolen/Jobbsentralen

 NAV-ansatte: Veiledere, ansatte kontaktsenter, ledere,
ergoterapeuter, designere

» Dokumentanalyse: Kanalstrategi, virksomhetsstrategi,
brukerundersgkelse ++

« Konseptuelle analyser: Forskingsartikler,
prosjektskisser, rapporter

Microsoft 365
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Forelgpig analyse: 3 hovedelementer for a beskrive
offentlige tjenester

Innbygger-
egenskaper

Ytelses- Sgknads-
egenskaper pProsess
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Sgknadsprosess

0. Trigger and life
situation

1. Identify 2a. Apply for 3. Wait 4. Receive i, 5. Receive
»  benefits benefits : L »| response - A:cem}~——> output

v

6. Respond to
control,
re-enroll
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v | Additional | | Reject
e | info.needed | | .
2b. Prepare ' T
information, - Object - OR - Accept > 7.END
documents

Available channels in each step of the process Alternative channels in each step of the process
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Letter or Self-service Personal Telephone Chat Chatbot App-based Contact
paper form online meeting conversation w. employee self-service center

SMs

E-Mail
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INnN byggeregenskaper «Det var stressende & vaere

sykemeldt og ikke fa
sykepenger - som fastlegen
min sa: Du ma veere sterk for a
veere syk.»

«Nar situasjonen er mer
kompleks, er det ngdvendig

Innbygger-

med et personlig mgte, nar du
kan se pa personen og

egenskaper
personen kan forsta deg.»

«Du er saken - de har
makten.» «Det er mye
lettere & avvise folk
digitalt.»

Alle far informasjon og veiledning om rettigheter og plikter pa en enkel og forstaelig mate. Ingen gar
glipp av rettigheter pa grunn av barrierer som lav systemforstaelse, funksjonsnedsettelser, sprak eller
utfordringer med & bruke digitale lesninger.
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Ytelsesegenskaper

Ytelses-
egenskaper
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3 hovedelementer for a beskrive offentlige tjenester

Innbygger-
egenskaper

Ytelses- Seknads-
egenskaper prosess
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