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Digitalisering av offentlig forvaltning digitiseringsarbeid de kanskje ikke har
innebaerer endring av arbeidsprosesser kompetanse til 4 gjgre. Automatisering
giennom automatisering og flytting av gir ofte manuelle restoppgaver, mens
arbeidsoppgaver. | denne artikkelen de automatiserte arbeidsoppgavene
diskuterer viarbeidet sominngari blir usynlige. Digitaliseringsprosesser
offentlige tjenester, og argumenterer som kobler sammen flere digitale

for at digitalisering og automatisering systemer, gjor systemene komplekse
av arbeidetiforvaltningen ikke gjor at og uoverskuelige. Artikkelen bygger
arbeidet blir borte: Det deles opp, flyttes pa to empiriske studier avinnbygge-
og omfordeles. Innbyggerne trekkes res kommunikasjon med forvaltningen
inniarbeidet gjennom selvbetjenings- og diskuterer digitalisering av offentlig
lesninger der de saerlig utferer forvaltning sett frainnbyggernes side.
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i hvordan digital teknologi virker i praksis, i bruk
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tjenestene deres.
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forstelinjeansatte i Nav. Hun er opptatt av hvordan
systemer kan stgtte arbeidspraksis i organisasjoner
og hvilken betydning det kan ha nar de ikke gjer det.

Introduksjon
Digitalisering av offentlig forvaltning innebzarer endring av
de offentlige organisasjonene og de tjenestene de tilbyr inn-
byggerne. En digitalisert offentlig forvaltning har som mal
a stotte opp om demokratiet og velferdssamfunnet og sikre
borgerne et godt liv. Digitaliseringen skal bidra til bedre og
mer tilgjengelige tjenester til innbyggerne og effektivisere
arbeidet internt i forvaltningen.
Digitalisering av offentlig forvaltning er ikke noe nytt
- digitiseringen! har pagatt lenge, og det er lite sannsynlig
at den er overstatt med det forste (Ribes, 2022). Allerede i
1958 innforte likningskontorene pa Vestlandet datamas-
kinen EMMA til & beregne skatt for cirka 1 million skatt-
ytere (Jansen & Schartum, 2008). 11978 innferte Trygde-
etaten det digitale systemet Infotrygd for & beregne trygd.
Med Infotrygd var det ikke noe i veien for at bade regler og
utregninger kunne handtere flere spesialtilfeller og unntak.
Dette gjorde at trygdeberegningene ble sa kompliserte at det
ikke lenger var praktisk mulig & regne dem ut for hand. Pa
1980-tallet begynte Skatteetaten arbeidet for a snu ansvaret
for a levere inn opplysningene for skatteberegningen fra
innbyggerne til a fa arbeidsgivere, offentlige institusjoner,
banker og forsikringsselskaper mv. til a rapportere til dem,
slik at skattebetalerne kunne fa en forhandsutfylt selvan-
givelse. Etter hvert er den forhandsutfylte skattemeldingen
blitt helt automatisk og fungerer sa godt at rundt 500 000
skattebetalere (Lindvoll, 2023) ikke engang sjekker at
tallene stemmer. Skattemeldingen genereres automatisk
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fra data fra palitelige kilder, det vil si fra der dataene oppstar

(arbeidsgivere, banker mm.). Dette har gjort at Skatteetaten

kan gi ut skatteoppgjoret raskere og bruke ressurser de for

brukte til a sjekke selvangivelser, til & etterforske skatte-
unndragelser og ekonomisk kriminalitet. Den automatiske

skattemeldingen har ogsa gjort at mange skattebetalere ikke

forstar skattesystemet: Det at vi ikke lenger trenger a fylle ut

et skjema og regne ut skatten, kan ogsa ses som en effektiv
avleering av kompetanse om skatt i befolkningen (Verne &
Bratteteig, 2016).

Skattereglene kan
sammenliknes

med barneleken
puttekasse, der
barnet skal passe
ulikt formede klosser
til tilsvarende
formede hull.

I denne artikkelen diskuterer vi digitalisering av offentlig
forvaltning sett fra innbyggernes side. Vi har som utgangs-
punkt at forvaltningen i et fungerende demokrati ma ha
tillit i befolkningen og vere forstaelig for innbyggerne, slik
at de blir kompetente og myndiggjorte og kan delta aktivt i
demokratiet. Det er derfor viktig at digitalisering av forvalt-
ningens kommunikasjon med innbyggerne opprettholder
og styrker denne tilliten. Vi anlegger et arbeidsperspektiv
pa digitalisering i forvaltningen:? Vi er opptatt av hvilke
arbeidsoppgaver som automatiseres, og hvordan, samt
hvem som utferer hvilke arbeidsoppgaver.

Vi baserer artikkelen pa studier avinnbyggernes kom-
munikasjon med Skatteetaten og Nav fra 2010 til i dag.?
I det folgende beskriver vi kort de empiriske studiene, og
deretter presenterer vien analyse som vektlegger endringer
iarbeidet knyttet til offentlige tjenester sett fra innbygger-
nes side.

Digitalisert kommunikasjon med forvaltningen

Var forste casestudie dreier seg om digitalisering av Skat-
teetaten og deres automatisering av skatt og selvbetjening
for innbyggerne. A betale skatt er en plikt som man ikke
kan velge a la vare, heller ikke nar mesteparten av proses-
sen er automatisert (Verne, 2015; Verne & Bratteteig, 2016).
Bakgrunnen for var studie var at Skatteopplysningen i 2011
mottok 2,7 millioner telefoner fra innbyggerne om skatte-
sporsmal selv om de da hadde fatt tilsendt en forhandsut-
fylt, digital skattemelding. Av disse henvendelsene handlet
1,7 millioner om personskatt. Vi lurte pa hva de spurte om,
og casestudien ble gjennomfert med intervjuer og «med-
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lytt» til nesten 500 telefonsamtaler til Skatteopplysningen
(Verne, 2015).

Overraskende nok var det ikke s& mange sporsmal
om vanskelige skattesaker som vi ventet. Mange av spors-
malene dreide seg om hvordan innbyggernes livssituasjon
og omstendigheter passet til skattereglene. En innbygger
kan kjenne reglene pa et omrade, men ikke vite hvordan
de slar utisin livssituasjon, under sine omstendigheter. Et
eksempel er en telefon fra en ung kvinne som hadde fatt
krav om restskatt som hun ikke hadde forventet og ikke
hadde rad til & betale. I samtalen med veilederen viste det
seg at restskatten var knyttet til mottatt pendlerfradrag.
Innringeren hadde vart syk en periode aret for, og mens
hun var syk og mottok sykeleonn, pendlet hun ikke, og der-
med mistet hun fradraget for denne perioden. En annen
innringer apnet samtalen med a fortelle at han hadde lite
igjen av trygden a leve for hver maned. Under samtalen
kom det fram at han nylig var blitt enkemann og hadde to
sma barn. Veilederen valgte a endre opplysningene i skatte-
kortet hans underveis i samtalen sa han slapp a finne ut
av selvbetjeningstjenestene i denne vanskelige livssitua-
sjonen. En tredje innringer skulle ga av med pensjon og
hadde fatt tips om a oppdatere skattekortet sitt. Hun visste
ikke hva hun skulle fore hvor i skjemaet, og hadde mange
sporsmal: «Hva regnes som inntekt? Hva skal i post 5.17
Hva med kostnader for a refinansiere [an?» Hun fikk gode
svar og dessuten tips om a sjekke hva som star oppfort som
bankinnskudd i skattekortet. Hun avsluttet med: «Dette er
ikke sa lett. Jeg hadde ikke klart dette uten deg!» Telefonvei-
lederne i Skatteopplysningen vil ofte tipse om mulige fra-
drag eller krav som innringerne kanskje ikke er kjent med,
basert pa det de forteller under samtalen - for eksempel vil
en som snakker svensk, kunne bli minnet om utlendings-
fradraget selv om telefonsamtalen handler om noe annet.

Mange av sparsmdlene til Skatteopplysningen hand-
ler om «hvordan passer jeg til denne regelen, under disse
omstendighetene». Skattereglene kan sammenliknes med
barneleken puttekasse, der barnet skal passe ulikt formede
klosser til tilsvarende formede hull. I skattesaker ma vi
forstd hvilke deler av livet vart som er relevante for skat-
teberegning, og hvordan vi skal rapportere dem i skatte-
meldingen. Mange innbyggere tar kontakt med skatte-
etaten for & be om bekreftelse pa at de har gjort alt riktig.
Det har de ofte gjort, men de vil dobbeltsjekke for a veere
pa den sikre siden.

Vart andre eksempel er hentet fra studier av digitalise-
ring av Nav. En viktig motivasjon for deres digitalisering
er a legge til rette for at de fleste innbyggere bruker selv-
betjeningslesninger der det er mulig, slik at de ansatte i Nav
skal fa bedre forutsetninger for a jobbe med de vanskelige
sakene som krever skjonn (Verne et al., 2022a). Den forste
casestudien fokuserte pa hvordan digitalisering oppleves
i praksis, og er basert pa intervjuer av ansatte og brukere
av Navs tjenester i perioden 2019—-2022 (Oskarsen, 2020).

For a opprettholde tillit i befolkningen er det viktig at
like saker behandles likt, og derfor spiller dokumentasjo-
nen i sakene en svert viktig rolle i saksbehandlingspro-
sessene (Oskarsen, 2024). I samarbeid med sine klienter
samler veilederne i Nav ulike typer dokumentasjon for
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a forberede klientens sak slik at saksbehandlerne i Nav
kan beslutte om vedkommende er berettiget til en av
Navs tjenester eller skonomiske ytelser. Innbyggernes

saker bestar av mange ulike typer digital dokumentasjon,
og digitaliseringen gjor det mulig a distribuere arbeidet

med a finne og legge inn informasjon til innbyggerne og

andre eksterne (f.eks. lege, arbeidstiltak). Navs veiledere

har ansvar for & felge opp klientene til beslutning er tatt,
og noen veiledere har opptil 200 klienter. Selvbetjenings-
lesningene som brukes for selvrapportering i oppfolg-
ingen, er enkle & bruke, sa enkle og lite krevende at

mange klienter ser pa dem som lekser mer enn del av
samarbeidet med Nav om a komme fram til riktig ytelse

(Oskarsen et al., 2024).

Hvordan skal man
vite omreglene som
styrerrettigheter
og plikter, hvis de er
automatisert vekk?

Noen ytelser og stonader fra Nav krever hjelp fra veileder,
andre kan innbyggerne soke pa selv, og noen ytelser kom-
mer automatisk. Ogsa det a soke om ytelser eller stanader
hos Nav krever puttekasse-forstaelse for hvordan ens eget
liv passer til Navs kategorier og klassifikasjoner. De fleste
innbyggerne kjenner til de store linjene i stenader fra vel-
ferdsstaten, for eksempel vet de fleste at de kan fa sykepen-
ger nar de er syke, eller barnetrygd nar de far barn. Selv-
betjening er tilsynelatende lett, men det rigide regelverket
gjor at det er lett & gjore feil i seknaden og ikke ta med all
nedvendig informasjon. Hvis innbyggerne ikke vet at Nav
tilbyr stotte i de omstendighetene de befinner seg i, vil de
sannsynligvis ikke soke - eller undersgke - ytelser hos Nav
(Rubenstein & Bloch, 1978). Ogsa automatiserte trygdeytel-
ser kan medfore problemer. Et eksempel er barnetrygden,
som kommer automatisk etter fedsel: nybakte foreldre vet
ofte ikke at de ma melde fra til Nav hvis de skal reise til
utlandet og at det er begrensninger pa hvor lenge de kan
vere utenlands og fremdeles motta barnetrygd.

Var forskning omfatter ogsa studier av bruken av Navs
chatbot Frida fra den ble lansert i 2018 og til i dag (Simon-
senetal., 2020; Verne et al., 2022b). Denne studien omfatter
omkring 10 000 logger av reelle chatbot-samtaler med inn-
byggere, i tillegg til intervjuer med telefon- og chat-veiledere
samt chatbot-trenere (Steinstg, 2020; Simonsen, 2019; Lok-
ken, 2023). Studien inkluderte ogsa tilgang til chatbotens
beregningsalgoritmer slik at det har veert mulig a finne ut
hvorfor den har svart som den har gjort. Chatboten Frida
svarer pa spersmal fra innbyggerne hele dognet og i helgene,
ogsa nar tjenestene for telefonsamtale og chat med en veile-
derer stengt. Mange er skeptiske til chatboten, men hvis det
er lange ventetider for a snakke med en person pa telefon
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ellerchat, er det flere innbyggere som prever chatboten — og

noen ganger far de de svarene de trenger (@ien, 2022; Eide,
2023). Frida svarer ikke pa spersmal om individuelle inn-
byggeres saker, den brukes anonymt. Den svarer greit pa

enkle spgrsmdl som angar et av Navs ytelsesomrader ved a

henvise til den regelen det er sannsynlig at innbyggeren spor

om (Simonsen et al., 2020). Svarene er derfor alltid korrekte,
men det er ikke alltid de er utfyllende svar pa det innbygge-
ren spor om. Det & «jobbe» for & finne ut hvordan man skal

stille sparsmal til en chatbot, og hvordan svaret skal forstas

(Verneetal., 2022b), kan ogsa ses som arbeid som ma utfores

av dem som bruker chatboten.

Frida svarer pa mange henvendelser og letter presset pa
Navs kontaktsenter ettersom de ikke lenger trenger a bruke
tid pa de enkle sparsmalene og kan bruke ressursene pa mer
kompliserte spersmal.

Chatboten svarer bedre pa flere spersmal i dag enn da
den ble lansert i 2018. Den endres kontinuerlig ved at flere
sporsmalseksempler mates inn, slik at det blir flere sjanser
for at spersmalene som stilles, passer til de svarene som
er lagt inn (dvs. stikkord som peker pa regler). Men frem-
deles er det mange som ikke far svar pa spersmalene fordi
de ikke stiller dem «riktig», altsa at de bruker sporsmals-
formuleringer det ikke er laget svaralternativer til (Verne
etal., 2022b; @ien, 2022; Eide, 2023).

Arbeidet blir ikke borte

Digitalisert automatisering splitter opp arbeidsprosesser
i flere, mindre oppgaver der noen av oppgavene utfores
automatisk. Noen arbeidsoppgaver er enkle a automatisere,
og oppsplitting av en arbeidsprosess i mindre oppgaver er
ofte begrunnet i hva som kan automatiseres og ikke. Digi-
tale offentlige tjenester bestar av noen oppgaver som blir
utfort automatisk, noen som blir utfert av ansatte i forvalt-
ningen, og noen som blir utfert av innbyggerne gjennom
digitaliserte selvbetjeningslesninger. Digitalisering flyt-
ter noe av arbeidet ut av organisasjonen, til eksterne, og
flere blir involvert i arbeidsprosessen. Innbyggerne gjor
digitiseringsarbeid og legger inn data i de offentlige digitale
systemene gjennom selvbetjeningslesninger. Vare studier
viser at selvom arbeidsoppgaver blir automatisert eller dele-
gert til andre, kan de likevel kreve oppmerksomhet (f.eks.
av Navs veiledere) for a sjekke om oppgavene er utfort, og
for a kontrollere kvaliteten.

Arbeidet blir ikke borte: Det splittes opp, flyttes og
omfordeles. Selv om skatt er nesten helautomatisk i Norge,
er det noen oppgaver som ma utferes av innbyggerne selv,
for eksempel det a sende inn dokumentasjon pa fradrag
inoen, men ikke alle tilfeller. Verne (2015) argumenterer
for at oppgavene innbyggerne ma utfore, ofte er rester etter
automatiseringen. Disse restoppgavene er ikke logiske for
dem som ma gjere dem, siden de er begrunnet i automatise-
ringen, altsd i hva som ikke har latt seg automatisere. Rest-
oppgavene er ikke logisk begrunnet i saken eller arbeidet,
og de kan ogsa kreve kompetanse om skatt som innbyg-
gerne sjelden innehar. Verne (2015) foreslar at automatise-
ring av deler aven arbeidsprosess heller tar utgangspunkt i
det som er logisk for dem som utforer arbeidet, og ikke hva
som er lett & automatisere eller logisk teknisk sett (Verne
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& Bratteteig, 2016; Oskarsen et al., 2024). Hvis helheten i
arbeidsprosessen er forstdelig, kan automatikken oppleves
som en forstaelig forenkling av arbeidet.

Automatisering

gir ofte manuelle
restoppgaver som
virker ulogiske for dem
som skal gjere dem.

Arbeidet blir usynlig

Mange automatiske oppgaver er usynlige for brukerne
og foregar i bakgrunnen, et enkelt eksempel er bank-
automatens kontroll av at du har penger pa kontoen, for
den lar utbetaling skje. Nar automatikken er usynlig, blir
oppgavene den utforer, verken lette a identifisere eller
forsta. All automatikk inneholder en fare for at vi mister
oversikt over hva som foregar. Dette gjor det vanskeligere
a forsta nar noe er galt, hva som er galt, og hvordan vi
kan agere (Bainbridge, 1982). Hvis vi ikke har innsikt i
arbeidsprosessen og dens rutineforlep, vil vi mangle
kompetanse til a forsta og handtere en unormal situasjon
eller en krise. Vi ser at dette kan gjelde for digitaliserin-
gen av skatt: De fleste innbyggerne trenger ikke a gjore
noe serlig med egen skatt for det eventuelt kommer en
uventet melding fra skatteetaten, ofte i form av restskatt.
Da vet de ikke bakgrunnen for hva som har skjedd, eller
hva de ma gjore, og hvorfor. De ferreste har tilstrekkelig
innsikt i skatteregelverket til at de finner ut av det uten
hjelp. Det at selvbetjeningslesningen framstar overfor
innbyggerne som enkeltoppgaver uten en forstaelig sam-
menheng (Verne, 2015; Verne & Bratteteig, 2016), bidrar
til at innbyggerne ikke har - eller kan opparbeide - ned-
vendig kompetanse for a utfore arbeidet. Vi vil argumen-
tere for at digitalisering og automatisering av offentlige
tjenester slik at de blir nesten usynlige for innbyggerne,
kan gjere innbyggerne mindre kompetente i a forsta tje-
nestene og hensikten med dem, og dermed ogsa i hvordan
forvaltningen ivaretar demokratiet. Hvordan skal man
vite om reglene som styrer rettigheter og plikter, hvis de
er automatisert vekk?

Tidligere i artikkelen viste vi til innferingen av Info-
trygd i 1978, som medforte at trygdeberegningen ble for
kompleks til 4 kunne gjores manuelt. Ogsa vare under-
sokelser av skatt viser at digitalisering ofte innebeerer mer
komplekse beregninger og mer komplekse digitale systemer
ved at flere systemer er koblet sammen og brukes av flere.
A koble flere digitale systemer sammen kan gjore at infor-
masjon bare ma lagres ett sted, i ett system, men at den bru-
kesiandre systemer, av andre brukere. Det gjor det enklere
a sikre at informasjonen er riktig, fordi den skal oppdateres
bare ett sted, men det gjor det vanskeligere a spore opp feil
og rette dem, siden det kan kreve kjennskap til den interne
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strukturen i det storre systemet — og mange systemer skjuler
jo den indre kompleksiteten for brukerne. Vi vil argumen-
tere for at bedre innsikt i maskineriet i tekniske losninger
setter brukerne bedre i stand til & bruke dem og vurdere
deres nytte og palitelighet. For eksempel vil innsikt i sann-
synlighetsberegningene og datastrukturen i Navs chatbot
kunne gi brukerne innsikt i hvilket spersmal den svarer
pa, slik at brukerne kan endre formuleringen hvis den ikke
har svart pa det de mente a sperre om (Verne et al., 2022b).

Selvbetjening er for amatorer

Mange digitaliseringsprosesser introduserer selvbetjenings-
losninger for publikum, og flytter dermed arbeid som for

ble gjort internt av kompetente medarbeidere, til publikum

som ikke har denne kompetansen. Selvbetjening gjores altsa

av amaterer og ma derfor designes for brukere uten kom-
petanse pa saksomradet. I vare studier av chatboten Frida

har vi sett at innbyggerne ikke kjenner til hva Nav stotter,
eller hva Nav kaller de ulike ytelsene. Ogsa i spersmalene til

Skatteopplysningen sa vi at det er vanskelig a vite hva man

kan fa, for man vet hva som tilbys. I var analyse av logger av
chatbot-samtaler sa vi at det krever kompetanse a stille gode

sporsmal som kan besvares av chatboten (Verne et al., 2022b).
Ideelt sett burde en chatbot fungere som en god bibliotekar
ved a finne ut hvilket spersmal du egentlig ensker svar pa,
sliken god bibliotekar finner riktig bok til deg (Taylor, 1968).

Det kan uansett veere en utfordring at innbyggerne ma
benytte et system de ikke kjenner fra for, pa et offentlig
omrade som de i beste fall bare har allmenne kunnskaper
om. I offentlige selvbetjeningstjenester er innbyggerne
amaterer, men her kan det veere uheldig at innbyggerne
ikke har kompetansen som skal til for a forsta de offentlige
ordningene. Studien av Skatteopplysningen viser at inn-
byggere ofte bare trenger bekreftelse pa at de har gjort ting
riktig og forstatt kravene riktig. En utfordring vil vere at
innbyggerne far nok kunnskaper om vilkarene for ytelsen
de mottar, til at de kan passe pa at de folger reglene og unn-
gér feil som kan vere kostbare.

For at digitalisering skal fungere i praksis, ma innbyg-
gerne forstd sin del av arbeidet og ha noe kompetanse om tje-
nesten som helhet. Vivil argumentere for at den nedvendige
kompetansen for a utfere oppgavene i en selvbetjenings-
losning ma ligge i teknologien. Vi kan forsta selvbetjening
basert pa forskning om Do-It-Yourself (DIY/gjor-det-selv):
DIY-teknologier krever lite kompetanse fra sine brukere
siden hele poenget med DIY er at brukerne er amatorer. Wat-
son og Shove (2008) bruker maling som eksempel: Moderne
maling gjor at amaterer kan male overflater som ser fine ut,
ved at malingen i seg selv kompenserer for manglende male-
kompetanse hos brukerne. Tilsvarende ber selvbetjenings-
losninger ikke kreve noe serlig kompetanse fra brukerne
og designes for a kompensere for dette gjennom sin stotte
(Verne & Bratteteig, 2016; Dyngeland, 2023). I vare studier
av skatt viste det seg at innbyggere som hadde erfaring med
a fylle ut den gamle, manuelle selvangivelsen, forsto mer
av skattesystemet (Verne, 2015). Ogsa andre studier viser
at forstaelse av forvaltningen og dens tjenester og rolle i
velferdssamfunnet er viktig for vellykket selvbetjening, og
viktigere enn digital kompetanse (Breit & Salomon, 2015).
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Oppsummering og konklusjon

I denne artikkelen har vi vaert opptatt av publikums opp-
levelser i mote med den digitale forvaltningen, og av det
arbeidet som gjores for at digitaliseringen skal fungere, og
serlig det arbeidet innbyggerne utforer. Vi har argumentert
forat digitaliseringen ikke gjor at arbeidet blir borte, men i
stedet deler det opp, flytter og omfordeler det pa flere men-
nesker og digitale systemer. Automatisering gir ofte manu-
elle restoppgaver som virker ulogiske for dem som skal
gjore dem. Restoppgavene er nettopp det: rester som ikke
har latt seg automatisere. Automatiserte arbeidsoppgaver
blir som regel usynlige og foregar ofte i bakgrunnen. Over
tid blir systemer som kobles sammen med andre systemer,
veldig komplekse og vanskelige a overskue og forsta —enn
sia kontrollere.

Oppmerksomheten
flyttes til (3@ mestre)
utferelsen av
oppgavene med de
digitale systemene,
og vekk frainnholdeti
arbeidsoppgavene og
saksforholdet.

Digitalisering forer ofte til at det utvikles selvbetjeningslas-
ninger der eksterne (klienter, kunder, innbyggere) innrulle-
res for a utfore deler av arbeidsprosessen. De eksterne bidrar
spesielt mye til digitiseringsarbeidet som er nedvendig for
at digitaliseringen skal fungere. Selvbetjening letter noen
oppgaver, men kan ogsa gi nye oppgaver uten a gi en bedre
forstaelse for selve saken eller omradet det gjelder. Brukere av
selvbetjeningslosninger er ofte amaterer innenfor fagomradet
det er snakk om, og trenger derfor gode verktoy for a kunne
utfore sin del av arbeidet pa en god mate og forsta hva de gjor.

Digitalisering av forvaltningen gjor den mer effek-
tiv internt og lokalt ved & automatisere bort og fordele
arbeidsoppgaver fra de ansatte i forvaltningen til digitale
systemer og innbyggere. For innbyggerne er det effektivt
at forvaltningen er tilgjengelig 24/7 digitalt, men samtidig
vil vi argumentere for at innbyggerne gjennom bruk av
selvbetjeningslgsninger har fatt mer arbeid, og at det er
arbeid de strengt tatt ikke har kompetanse til a utfore. Vi
mener derfor at et rent gkonomisk perspektiv pa effekti-
vitet i forvaltningen ma suppleres med perspektiver som
omsorg, autonomi og myndiggjering (Soma et al., 2022;
Bratteteig & Verne, 2012). En digitalisering som ikke bidrar
til innbyggernes myndiggjoring, er ineffektiv i et lengre
perspektiv ved at innbyggerne kan miste forstdelsen av
forvaltningen og dens rolle i velferdsstaten og demokratiet.
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Digitaliseringen av offentlig forvaltning har foregatt lenge,
siden slutten av 1950-arene, og den har ikke noe sluttpunkt:
Det er ikke slik at vi en dag blir ferdig digitalisert (Ribes,
2022). Nye runder med digitalisering vil komme, med for-
bedrede digitale systemer og nye formater som innbyggerne
ma leere seg. Nar digitaliseringen fortsetter, vil digitiserings-
og digitaliseringsarbeid fortsette i overskuelig framtid. Det
kan gjore at innbyggernes oppmerksombhet i stor grad vil
kunne rette seg mot selve digitaliseringen og de digitale
lesningene: Oppmerksomheten flyttes til (2 mestre) utfo-
relsen av oppgavene med de digitale systemene, og vekk
fra innholdet i arbeidsoppgavene og saksforholdet. Det at
arbeidet knyttet til digitaliseringen tar sa mye oppmerk-
sombhet, og at de digitale losningene er vanskelige & forsta
for innbyggerne, kan begge bidra til at innbyggerne ikke
forstar forvaltningen og dens rolle i velferdsstaten og demo-
kratiet. Vi vil hevde at det kan bli et demokratisk problem.
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NOTER

1 Digitalisering eller digital transformasjon av organisasjoner forutsetter
digitisering: atinformasjon gjeres digital.

2. \iposisjonerer oss i fagfeltet Computer-Supported Cooperative \Work
(CSCW), der arbeidspraksis og bruk av digitale systemer studeres
empirisk for & gi grunnlag for & designe bedre IT-systemer (Schmidt &
Bannon, 1992; Schmidt, 2011). Aforsta hvordan et arbeid utfares - og
hvorfor - krever detaljerte studier av arbeidet slik det praktiseres i sin
naturlige kontekst (Suchman, 2007).

3. Kvalitative casestudier med intervjuer og observasjon av ansatte og
brukere analysert i et fortolkende perspektiv (Marshall & Rossman,
2015; Myers, 2013). Studiene har fokusert pa innbyggernes bruk
og ikke-bruk av offentlige digitale tjenester samt om og hvordan
selvbetjeningslasninger fungerer som dialog mellom innbyggerne og
forvaltningen. Vi har i tillegg studert dokumenter og logger av samtaler
mellom innbyggere og ferstelinjen i forvaltningen: bakkebyrakratene
(Lipsky, 1980).
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