Analyse af digitale forandringer i den offentlige forvaltning
- Enramme til analyse af implementering af it-systemer i den offentlige forvaltning.

Formalet med denne tekst er at give studerende pé videregaende uddannelser og efter-
videreuddannelser en analytisk ramme, som de kan bruge til at analysere, hvad det betyder for en
organisation, ndr man implementerer eller &ndrer et it-system. Hvad betyder det fx for maden
medarbejderne loser deres arbejdsopgaver pa, for beslutningsvejene i organisationen og for
snitfladen mellem medarbejderne internt og mellem medarbejderne og borgerne? Og hvad betyder
implementeringen af et it-system for nye kompetencekrav til medarbejderne, til deres forstaelse af
det pageldende it-system og til medarbejdernes forstaelse af de data, som it-systemet gor brug af.
Kort sagt er der ofte tale om en organisatorisk forandringsproces, nar man implementerer nye eller

forandrer eksisterende it-systemer pé en arbejdsplads (Heybye-Mortensen 2016).

Den analytiske ramme er udviklet med udgangspunkt i den sékaldte TEKU-model'. TEKU-
modellen blev udviklet som en del af Forskningsprojektet ”Technucation”, hvor forskere over en 5-
arig periode empirisk har undersegt, hvordan udviklingen af teknologi kan ske pa en made, hvor

teknologien udvikles i et samspil med medarbejderne 1 en profession.

Alle professioner har deres historie og serkende. Ogsé professionen tilknyttet arbejdet i den
offentlige forvaltning. Saledes har medarbejdere 1 den offentlige forvaltning altid gjort brug af
teknologi som et redskab til effektivisering; frem til 1940erne var skrivemaskinen den vesentligste
teknologi, fra 1940erne og frem til 1990erne havde automatiseringer og EDB stor betydning for
savel effektiviseringer som bedre kontrol og eget produktivitet i den offentlige forvaltning og fra
1990erne og frem til 1 dag muligger digitaliseringen af den offentlige forvaltning nye
styringsmodeller, der bl.a. forer til centraliseringer af administrationen og ogede
selvbetjeningsmuligheder for borgerne og virksomhederne (Thomsen 2016). I dag er en vaesentlig
del af de interne arbejdsopgaver i den offentlige forvaltning understottet af it-systemer, hvor
arbejdsgange, procedurer og lovgivningens objektive love og kriterier er indkodede i systemerne.
En vesentlig grund til det er, at digitalisering af den offentlige forvaltning siden 1990erne har veret
pa den politiske dagsorden (Hjelholt & Schou 2017). Medarbejderne i den offentlige forvaltning er

saledes vandet til at benytte it-systemer til at understotte deres arbejdsopgaver, ligesom offentlige
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forvaltninger har en vis erfaring i at implementere it-systemer i organisationen. TEKU-modellen er i

det folgende operationaliseret til analyser af den offentlige forvaltning.

TEKU-modellen
TEKU-modellen er i stort omfang baseret pa Science Technology Studies (STS) dvs. at teknologien

ikke defineres pa forhand, men i stedet undersoges 1 den konkrete organisation 1 en uforudsigelig
kombination med praksisser, politik og vidensformer. Selve afsggningen af teknologiens grenser og
form er derfor undersegelsens formal (Hoybye-Mortensen 2016). Heller ikke teknologi og faglighed
kan adskilles — teknologi kan ikke bare analyseres pa teknologiens egne premisser men skal ses i
forhold til en given profession og professionens sociale og kulturelt situerede praksis (Hasse &
Brok 2015 s. 22). Det er saledes ikke nok at have kendskab til teknologi og at have teknisk kunnen
for at have teknologiforstaelse. Man skal som medarbejder lere, hvordan man anvender, vurderer,
analyserer, stiller krav til og forandrer teknologierne 1 relation til kravene i arbejdslivet (Hasse &

Brok 2015 s.20).

TEKU-modellen har fire fokusfelter. De fire fokusfelter kan underseges hver for sig, men som

modellen ogsa viser, er der sammenhang og overlap. Teknologien er i centrum af modellen.
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Figur 1: Teku-modellen

1. Teknologi — begrebet handler om medet mellem medarbejderen og det nye eller @ndrede it-
system. Dvs. den leringsproces, som it-systemets design og interface satter 1 gang hos
medarbejderen og den méde, som it-systemet understotter og indgir som en del af
arbejdsprocesserne pa.

2. Engagement — begrebet dekker over det aktive samspil, der er mellem medarbejderen og it-
systemet, hvor medarbejderen udforsker og reflekterer over, hvordan it-systemet forandrer

arbejdssituationen. Der er altsa med begrebet “engagement” tale om en beskrivelse af det aktive



samspil mellem medarbejderen og it-systemet og ikke om en forventning til medarbejderen om
at have en positiv attitude overfor et nyt it-system, som begrebet ellers kunne indikere.

3. Kompleksitet — begrebet dekker over, at der er mange grunde og forhold i1 en organisation, som
er udslagsgivende for valget af et it-system. Organisationer er ikke som én samlet enhed, men
bestar af forskellige aktorer med forskellige interesser. Det er kampene mellem de akterer, der
afgor, hvilket it-system der valges og den betydning, som it-systemet efterfolgende tilskrives 1
organisationen.

4. Udvikling — begrebet dekker over, hvordan nye it-systemer eller @ndringer af eksisterende it-
systemer forandrer selve professionsfagligheden hos medarbejderen i1 den offentlige forvaltning.
Dvs. skaber nye arbejdsopgaver, behov for nye kompetencer og har indflydelse pa fremtidens

professionsudevelse.

Nedenfor gennemgés modellens 4 fokusfelter operationaliseret i forhold til den offentlige
forvaltning. For hvert af modellens fokusfelter er der lavet et forslag til, hvad du kan bruge af
analytiske greb, nar du vil analysere, hvad der sker i1 en offentlige forvaltning ved implementering
af it-systemer eller @ndringer af allerede eksisterende it-systemer. Afslutningsvis er de analytiske

greb opsamlet i et skema.

Det er formalet med analysen og problemformuleringen, som afger, hvilke af de fire fokusfelter der

skal inddrages 1 analysen og omfanget af dem.

Teknologi

Maodet mellem medarbejderne og det nye eller @ndrede it-system sker igennem it-systemets design
og interface, der er skabt af designere og udviklere af it-systemet. Men skont designere og udviklere
kan designe og sikre eksplicitte formal, anvendelsesomrader og verdier i et it-system, er der ikke et
en-til-en-forhold mellem design, anvendelse og funktion — medarbejderne anvender it-systemet pa
mange forskellige mader. Derudover vil der vere en tendens til, at mange medarbejdere ikke
forholder sig aktivt udforskende til den nye teknologis muligheder, men holder sig til det velkendte
(Hasse & Brok 2015 s. 36-40).

Det er leringskraevende at lere et nyt it-system at kende og der er mange individuelle forskelle pa
mdden medarbejderne lerer pa, fordi de har en mangfoldighed af forskelligartede tidligere

erfaringer med brugen af it. Deres forste mode med et nyt it-system er derfor ogsa forskellige. Nér



man har lert noget én gang, bruges den viden, nar man meder et nyt it-system, og nar man gentagne
gange bruger nye it-systemer udvikles metafaerdigheder, som kan overfores til nye sammenhange —
vi finder rundt i et nyt system pa baggrund af, hvad vi har lert ved at bruge tidligere systemer

(Hasse & Brok 2015 s. 36-39).

Det er ofte op til den enkelte medarbejder at finde sine egne losninger pa, hvordan it-systemet skal
betjenes, ogsa selvom der udbydes kurser og skrives manualer. Og det har betydning, om der
afsaettes tid 1 arbejdstiden til at leere it-systemet at kende og/eller om organisationen serger for, at

der er nogle formelle introduktionsprocedurer (Hasse & Brok 2015 s. 33-34).

Naér du skal analysere, hvordan medarbejderne 1 den offentlige forvaltning lerer det nye it-system at
kende og hvor intuitiv it-systemets brugergrenseflade opleves af medarbejderne, kan du fx

undersoge nedenstdende (Hasse & Brok 2015 s. 40-57).:

e Hvordan medarbejderne laerer at bruge it-systemet - sammen med kollegaer, kursus, andet

e [ hvilket omfang der bliver sat tid af til leering i arbejdstiden

e [ hvilket omfang der anvendes nogle formelle introduktionsprocedurer

e [ hvor hgj grad medarbejderne oplever systemet som umiddelbart brugervenligt og intuitivt

e Hvordan medarbejderne héndterer, hvis de ikke kan finde ud af at bruge it-systemet

e [ hvor hej grad it-systemet er velegnet til at prove sig frem med medarbejdernes arbejdsopgaver
som omdrejningspunkt — er der fx sikkerhedsanordninger som forebygger fejlindtastninger eller
adgang til indstillinger

e [ hvilket omfang der uddannes superbrugere - fordi det at laere tricks fra erfarne brugere”
reducerer den kompleksitet, der er forbundet med ellers at skulle orientere sig i omfattende

manualer

Engagement

“Engagement” beskriver det aktive samspil mellem medarbejderen og it-systemet, hvor
medarbejderen udforsker og reflekterer over, hvordan it-systemet forandrer arbejdssituationen. Et it-
system er séledes ikke blot et veerktej, som medarbejderne skal lere at anvende for at kunne lose en
arbejdsopgave; it-systemet forandrer ogsa méden arbejdsopgaverne loses pa og arbejdsopgavernes
karakter. Og fordi arbejdsopgaverne loses i regi af et fagligt faellesskab med kollegaer, chef og
organisation, vil ogsa det samspil potentielt forandres med implementering af et nyt it-system,

ligesom it-systemet vil forandre medarbejdernes relation til borgeren, hvis der er en sddan



involveret. Samtidig vil den konkrete situation have en indflydelse pd, hvordan it-systemet
anvendes. Der er sdledes tale om et dynamisk samspil, hvor it-systemet pa den ene side forandrer
medarbejderens made at lose sine arbejdsopgaver pé, og hvor medarbejderens made at lose sine

arbejdsopgaver pd, pa den anden side har betydning for it-systemets anvendelse.

Nér der indferes nye it-systemer, eller der sker @ndringer af eksisterende it-systemer @ndres ofte
den méde, som medarbejderen skal lose sin arbejdsopgave pa. Méske kan det nye it-system noget,
som det gamle ikke kunne. Og maske kunne det gamle it-system noget, som det nye ikke kan
(Hasse & Brok 2015 s. 71). Nar der er tale om, at nye it-systemer eller @ndringer af eksisterende it-
systemer automatiserer hele eller dele af en arbejdsgang, der tidligere var manuel, sker der ofte en
fragmentering af den administrative sagsbehandling, idet medarbejderne kun involveres i de faser af
en sag, der ikke kan hindteres af it-systemet. Derudover bidrager automatiseringen i nogle tilfelde
til at forege kompleksiteten af arbejdsopgaverne, idet ukomplicerede sager som udgangspunkt
handteres af it-systemet, mens de mere komplicerede sager overlades til sagsbehandlerne

(Hundebgll & Hove 2018).

Nér et it-system er ustabilt eller bryder ned, er der mulighed for som medarbejder at forholde sig
analytisk til it-systemets egnethed til lasning af arbejdsopgaverne og til felles refleksioner
kollegaerne imellem om, hvordan nedbrud hindteres. Dette 1 kraft af, at vanerne for lesning af
arbejdsopgaver brydes (Hasse & Brok 2015 s. 71). Nogle gange kan fejl, nedbrud og
uhensigtsmassigheder i it-systemet handteres igennem work-arounds og i nogle tilfelde kan work-
arounds ligefrem omformes til nye vejledninger gaeldende for alle medarbejdere (Hundeboll &

Hove 2018).

Ofte velger medarbejderen it-systemer til og fra afh@ngig af, om hun oplever it-systemet som
meningsfuldt i lesning af sine arbejdsopgaver og uathaengig af, om der er truffet ledelsesmaessige
og/eller politiske beslutninger om anvendelse af det pagaeldende it-system. Safremt medarbejderen
deler viden om sine praksisser med savel kollegaer som ledelse bliver det muligt at forholde sig
refleksivt til, hvilke it-systemer der egner sig mere eller mindre godt til understottelse af
arbejdsopgaverne samt at italesatte andre og maske mere overordnede formal med indferelse af it-

systemet (Hasse & Brok 2015 s. 82-92).

Nér du skal analysere, hvordan medarbejderne pd en arbejdsplads i den offentlige forvaltning og it-

systemerne indgar i et aktivt samspil 1 arbejdssituationer, kan du fx undersege nedenstdende:



e [ hvilket omfang medarbejdernes arbejdsopgaver er blevet anderledes end for it-systemet blev
indfoert - er nogle arbejdsopgaver blevet lettere eller svaerere

e [ hvilket omfang medarbejderne kun leser dele af en sag eller arbejdsopgave 1 modsatning til
for it-systemet blev indfort

e [ hvilket omfang medarbejderne loser andre typer af sager eller arbejdsopgaver end for it-
systemet blev indfert

e [ hvilket omfang it-systemet har mangler, fejler eller bryder ned, og om medarbejderne sa
hvorfor og hvordan hun kan hindtere manglen, fejlen eller nedbruddet?

e Hvordan viden om fejl og mangler i it-systemet deles i et fagligt faellesskab?

e Om medarbejderne til- og fraveelger brugen af it-systemer ud fra hvor godt de understotter
losning af hendes arbejdsopgaver, og hvis ja om hun sa forholder sig refleksivt til det sammen

med sine kollegaer og ledelsen?

Kompleksitet
Med kompleksitet menes i denne sammenhang, at bdde argumenterne for valget af det aktuelle it-

system og den betydning, som it-systemet tilskrives ved implementering i organisationen, er
komplekst og ikke entydigt. Organisationer er sidledes ikke én samlet enhed, men mere en slags
forgrenet netveark, hvor forskellige dele af netvarket og forskellige akterer kan have flere og til
tider modsatrettede mal. Det er akteorernes kampe om interesser, der afger, hvilket it-system der
valges, hvordan systemet implementeres 1 organisationen og hvilken betydning det tilskrives efter
implementeringen. Fx kan der vere forskel pd den rent faglige forstéelser af, hvordan
arbejdsopgaverne bedst understottes af it-systemer pa den ene side, og de ledelsesmassige og

politiske opfattelser af, hvilke problemer it-systemet skal lase pd den anden.

Set fra et ledelsesperspektiv beskrives arsagerne til implementering af et nyt it-system ofte 1
narrativer, som inddrager savel humane (fx borgerne, de fagprofessionelle, leveranderer mm.) som
non-humane (fx teknologiens prototype) akterer, ligesom fx effektiviseringshensyn, markedshensyn

eller koncernhensyn inddrages i ledelsens narrativer (Hasse & Brok 2015 s.115).

Set fra et medarbejderperspektiv opleves det ofte, at it-systemer implementeres “oppefra” eller
“udefra” som et resultat af politiske og/eller ledelsesmassige beslutninger, uden at man som

medarbejder har haft indflydelse pé beslutningerne. It-systemerne indferes ofte via det



organisatoriske hierarki og processen er ofte for medarbejderne usynlig / uklar / bliver ikke italesat

(Hasse & Brok 2015 s.113).

Naér it-systemet skal implementeres 1 organisationen, forudsetter det ofte en reekke justeringer af
medarbejdernes made at udfere deres arbejdsopgaver pa. It-systemet skal “oversettes” til den méde,
som medarbejderne anvender, beskriver og tilpasser systemet til de arbejdsopgaver, som de udforer.
Fx kan det ske via ”det gode eksempel” (nar en kollega fx viser hvordan en ny teknologi anvendes),
“trusler” (nar der trues med fx at klage til ledelsen), “tvang” (hvis fx den tidligere anvendte
teknologi tages ud af brug sé kun den nye er mulig at anvende), "forforelse” (nar fx design af den
nye teknologi er lekker og fancy) og ”den fysiske udformning” (nar fx den nye teknologi har
lighedspunkter med den gamle) (Hasse & Brok 2015 s.117).

Implementeringer af it-systemer skubber nogle gange til fordelingen af arbejdsfunktioner imellem
faggrupper, hvorved nogle faggrupper far mere magt, hgjere lon mm. mens andre faggrupper
overfladiggeres. It-systemer bringer ogsa nogle gange nye problemer eller dilemmaer med sig, fx
ndr arbejdsmiljeet forbedres samtidig med at opgaver fjernes, eller nér et it-system muligger en
mere flydende arbejdstid og udfordrer fagforeningernes kamp for at holde fri, ndr man har fri

(Hasse & Brok 2015 s. 116-138).

Hvis du vil forsté valget af et it-system og den betydning it-systemet tilskrives ved
implementeringen og efterfolgende i organisationen, kan du folge lederes og medarbejderes
forteellinger om it-systemet — nogle gange vil it-systemets narrativ vaere forbundet til ekonomi,
markedsvilkar eller fagforeningshensyn. Andre gange vil it-systemets narrativ vere forbundet med
forskellige interesser og/eller logikker indlejret 1 systemerne (Hasse & Brok 2015 s.109). Og hvis
du vil forsta, hvilke metoder der anvendes for at fa medarbejderne til at anvende, beskrive og
tilpasse systemet til de arbejdsopgaver, som de udferer, kan du undersoge hvorvidt det gode
eksempel, trusler om at klage til ledelsen, tvang, forferelse eller den fysiske udformning tages i

anvendelse

Naér du skal analysere hvorfor et it-system er valgt og den betydning, som it-systemet tilskrives ved

implementering 1 organisationen, kan du fx undersege nedenstaende:

e Hvordan forteller medarbejderne om it-systemet og implementeringen af det.

¢ Hvordan forteller ledelsen om it-systemet og implementeringen af det.



e [ hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet det ”gode eksempel” som
overtalelsesargument - nar en kollega fx viser hvordan en ny teknologi anvendes.

e [ hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet “’trusler” som overtalelsesargument - nar
der trues med fx at klage til ledelsen.

e [ hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet “tvang” som overtalelsesargument - nér
fx den tidligere anvendte teknologi tages ud af brug, sa kun den nye er mulig at anvende.

e [ hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet “forferelse” som overtalelsesargument -
nar der fx fortelles, at design af den nye teknologi er leekkert og fancy.

e [ hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet ’den fysiske udformning” som
overtalelsesargument - nar fx det fx fremhaves, at den nye teknologi har lighedspunkter med

den gamle.

Udvikling
Med udvikling henledes opmarksomheden pa, at it-systemer ikke blot indvirker péd det eksisterende

arbejde og de eksisterende relationer mellem kollegaerne, men ogsa skaber nye arbejdsopgaver,
behov for nye kompetencer samt har indflydelse pé fremtidens relationer mellem kollegaer. Det er
derfor vigtigt at forholde sig til, om den udvikling er hensigtsmassig i forhold til den professionelle
standard, som arbejdet har (Hasse & Brok 2015 s.143). Fokusfeltet har sdledes fokus pé at kunne
analysere og forholde sig til professionsfaglighedens udvikling pa leengere sigt som folge af nye
teknologier og pd at kunne se, hvordan ny teknologi er forandringsagent for udvikling af ny

professionsfaglighed.

I den forvaltningsmaessige profession tages i disse ar en rekke nye teknologier i brug i den
offentlige forvaltning som Robot Proces Automation (RPA)? og machinelearning / kunstig
intelligens® med det formal at automatisere yderligere. Saledes beskrives der i den geldende
feellesoffentlige digitaliseringsstrategi at vaere et stort potentiale for at reducere behovet for
arbejdskraft ved at tage teknologierne RPA og machinelearning / kunstig intelligens yderligere i
brug i den offentlige sektor (Regeringen, KL, Danske Regioner 2022 s. 21). Derudover er der

2 RPA er en regel-baseret teknologi, som replikerer brugerens handlinger p& en computer. Teknologien er velegnet til
at Igse en raekke af de repetitive arbejdsopgaver i den offentlige forvaltning, som i dag foregar manuelt og som
kompenserer for den manglende integration mellem it-systemerne i den offentlige forvaltning (Rasmussen & Klit
2020).

3 Ved machinelearning / kunstig intelligens forstds, at man vha. algoritmer og avanceret sandsynlighedsregning finder
mgnstre og sammenhange i store mangder data med det sigte, at kunne traeffe beslutninger baseret pa fakta.
Algoritmerne er designede til via analyse af flere og flere data, at opbygge en mere og mere pracis model af de
menstre og data, der er pa et omrade. Algoritmen "laerer af sine erfaringer” (Rasmussen og Klit 2020).



generelt store forventninger til brugen af data og begreber som “databaseret ledelse”;
”datainformeret ledelse”; ”dataunderstottede services” og datadrevet ledelse” er en del af mange
offentlige forvaltningers indsatsomrader. Sével visionerne om databaseret ledelse som brugen af

machinelearning / kunstig intelligens og RPA forudsatter store mangder valide data.

I marts 2019 fik Danmark sin ferste nationale strategi for kunstig intelligens. Heraf fremgér det
bl.a., at brugen af kunstig intelligens skal sikre ligebehandling og ikke ma afspejle fordomme eller
vare forudindtaget mod fx bestemte kon, personer med handicap og etnisk herkomst. Derudover
star der i strategien, at “kunstig intelligens skal hjcelpe os med at analysere, forstd og treeffe bedre
beslutninger. Men teknologien kan ikke — og skal ikke — erstatte mennesker eller treeffe beslutninger
for os” (Finansministeriet og Erhvervsministeriet 2019 s. 8). For at det reelt er mennesker og ikke
it-systemet, der treffer beslutninger, er det vasentligt, at sagsbehandleren bade har tiden og
indsigten til at forholde sig til de forslag til beslutning, som it-systemet foreslar. Og at
sagsbehandleren kan sikre, at det regelgrundlag samt de forvaltningsretlige og
databeskyttelsesretlige regler, som afgerelsen hviler pé, efterleves. Herunder at afgerelsen ikke er
udtryk for bias eller deciderede ulovlige hensyn. (Rasmussen & Klit 2020). Retssikkerheden skal
naturligvis altid overholdes, men det, der er specielt ved en teknologi som machinelearning /
kunstig intelligens er, at beslutninger om hvilke data algoritmen medtager / ikke medtager og
hvordan algoritmen 1 praksis fungerer, bliver mindre og mindre transparant efterhdnden som

algoritmen bruges 1 praksis og lerer” af data mm. (Considine, Mcgann, & Ball 2022).

I forbindelse med ekonomiaftalerne i 2020 blev det besluttet at igangsatte en raekke
signaturprojekter i kommuner og regioner med det formal at give konkrete erfaringer med brugen af
machinelearning / kunstig intelligens. I foraret 2021 blev en raekke af de 1 alt 15 signaturprojekter
evalueret. | evalueringen vurderes det bl.a. at data er 1 for sma mangder, for drlig kvalitet og med
manglende standarder (Digitaliseringsstyrelsen 2021). I evalueringen af signaturprojekterne om
brug af machinelearning / kunstig intelligens 1 den offentlige forvaltning konkluderes det, at det
pga. manglende transparens 1 algoritmer og vagtning af parametre var svert at forklare og
dokumentere udfald overfor borgere og medarbejdere. Det gjorde sig fx geldende i Frederiksberg
kommune, hvor et signaturprojekt bl.a. havde til formal at udvikle en beslutningsunderstettende
algoritme for sagsbehandlerens beslutning om, hvorvidt udeblivelse fra aktiveringstilbud eller
samtaler skulle udlese sanktioner og treek af arbejdsleshedsunderstettelse for borgeren. Derudover

viste evalueringen af signaturprojekterne, at der var usikkerhed om deklarering (hvornar man skal



oplyse borgerne om, at der er anvendt kunstig intelligens som grundlag for beslutninger), der var en
risiko for de facto automatisering af afgerelser, hvor fagligt sken juridisk set er pékrevet samt der
var udfordringer ved ligebehandling af borgere og patienter — sikkerhed for at algoritmer ikke

leegger parametre som kon, alder, etnicitet til grund for resultaterne (Digitaliseringsstyrelsen 2021).

Brugen af nye teknologier som fx RPA og machinelearning / kunstig intelligens 1 den offentlige
forvaltning, skaber behov for nye medarbejder kompetencer. I nogle tilfeelde kan arbejdsopgaver
ogsa glide fra en faggruppe til en anden - med en teknologi som RPA bliver det fx muligt at
automatisere en vasentlig del af det arbejde, som HK-uddannede og socialradgivere traditionelt har
varetaget og at det dermed bliver muligt i noget omfang, at ansatte medarbejdere med mindre
uddannelser og erfaringer (Ranerup & Henriksen 2022). I andre tilfeelde @ndres arbejdsopgaverne
fra direkte interaktion med borgerne til 1 hgjere grad at hjelpe borgerne med at hdndtere interfaces

(Bullock 2019).

Nar du skal analysere, hvordan et it-system skaber nye arbejdsopgaver, fordrer behov for nye
medarbejderkompetencer og har indflydelse pa fremtidens relationer mellem kollegaer, kan du fx

undersoge nedenstéende:

¢ [ hvilket omfang ved medarbejderne, hvilke data der traekkes pa og hvorfor er netop disse data
valgt

e [ hvilket omfang er data valide

e [ hvilket omfang bliver der ansat andre faggrupper til at varetage opgaverne

e [ hvilket omfang @ndrer opgaverne i relation til borgerne indhold

e [ hvilket omfang kompetenceudvikles medarbejderne til at varetage nye arbejdsopgaver i

forbindelse med implementeringen af et nyt it-system

Ved it-systemer der gor brug af machinelearning / kunstig intelligens kan det specielt vere

interessant at undersoge:

e [ hvilket omfang medarbejderne ved, hvorfor it-systemet foreslér de beslutninger, som det gor

e [ hvilket omfang medarbejderne ved, hvad de skal gere, hvis de ikke er enige eller er usikker pa
en beslutning foreslaet af it-systemet

e [ hvilket omfang der er et ansvarligt organisatorisk set-up at formidle uenigheden eller

usikkerheden til



¢ [ hvilket omfang medarbejderne ved om it-systemet i praksis overholder lovgivningen i forhold

til fx juridiske sken og bias mht. ken, alder, etnicitet.

1.4 Opsamling

I nedenstdende tabel er de fire fokusfelters undersggelsesmuligheder opsamlet. Som beskrevet

tidligere, er det genstanden for din analyse og din problemformulering, der er afgerende for hvilke

af de 4 fokusfelter, der er interessante for dig at undersege nermere.

TEKU-modellens fire fokusfelter

Man kan fx undersege:

Teknologi:
Medarbejderne meder det nye it-system som en
designet overflade — et interface.

Hvordan medarbejderne lerer at bruge it-systemet - sammen med
kollegaer, kursus, andet

I hvilket omfang der bliver sat tid af til laering i arbejdstiden

I hvilket omfang der anvendes nogle formelle introduktionsprocedurer

I hvor hgj grad medarbejderne oplever systemet som umiddelbart
brugervenligt og intuitivt

Hvordan medarbejderne hindterer, hvis de ikke kan finde ud af at bruge it-
systemet

I hvor hej grad it-systemet er velegnet til at prove sig frem med
medarbejdernes arbejdsopgaver som omdrejningspunkt — er der fx
sikkerhedsanordninger som forebygger fejlindtastninger eller adgang til
indstillinger

I hvilket omfang der uddannes superbrugere - fordi det at leere "tricks fra
erfarne brugere” reducerer den kompleksitet, der er forbundet med ellers at

skulle orientere sig i omfattende manualer

Engageret:
Medarbejderen og it-systemet indgar i et aktivt
samspil 1 nogle foranderlige arbejdssituationer.

I hvilket omfang medarbejdernes arbejdsopgaver er blevet anderledes end
for it-systemet blev indfert - er nogle arbejdsopgaver blevet lettere eller
sverere

I hvilket omfang medarbejderne kun lgser dele af en sag eller
arbejdsopgave i modsatning til for it-systemet blev indfert

I hvilket omfang medarbejderne lgser andre typer af sager eller
arbejdsopgaver end for it-systemet blev indfert

I hvilket omfang it-systemet har mangler, fejler eller bryder ned, og om
medarbejderne sa hvorfor og hvordan hun kan handtere manglen, fejlen
eller nedbruddet?

Hvordan viden om fejl og mangler i it-systemet deles i et fagligt

feellesskab?




Om medarbejderne til- og fravelger brugen af it-systemer ud fra hvor godt
de understotter losning af hendes arbejdsopgaver, og hvis ja om hun si

forholder sig refleksivt til det sammen med sine kollegaer og ledelsen?

Kompleksitet:

Valget af it-system og den betydning, som it-
systemet tilskrives i organisationen, er
komplekst og ikke entydigt

Hvordan forteller medarbejderne om it-systemet og implementeringen af
det.

Hvordan forteeller ledelsen om it-systemet og implementeringen af det.

I hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet det gode
eksempel” som overtalelsesargument - nér en kollega fx viser hvordan en
ny teknologi anvendes.

I hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet “trusler” som
overtalelsesargument - nar der trues med fx at klage til ledelsen.

I hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet “tvang” som
overtalelsesargument - nar fx den tidligere anvendte teknologi tages ud af
brug, sé kun den nye er mulig at anvende.

I hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet ’forferelse” som
overtalelsesargument - nar der fx fortalles, at design af den nye teknologi
er lekkert og fancy.

I hvilket omfang er der ved implementeringen benyttet ”den fysiske
udformning” som overtalelsesargument - nar fx det fx fremhaves, at den

nye teknologi har lighedspunkter med den gamle.

Udvikling:

Nye it-systemer skaber nye arbejdsopgaver,
behov for nye kompetencer samt har indflydelse
pa fremtidens professionsudevelse.

I hvilket omfang ved medarbejderne, hvilke data der traekkes pa og hvorfor
er netop disse data valgt

I hvilket omfang er data valide

I hvilket omfang bliver der ansat andre faggrupper til at varetage opgaverne
I hvilket omfang @&ndrer opgaverne i relation til borgerne indhold

I hvilket omfang kompetenceudvikles medarbejderne til at varetage nye

arbejdsopgaver i forbindelse med implementeringen af et nyt it-system

Ved it-systemer der gor brug af machinelearning / kunstig intelligens kan det

specielt vare interessant at undersege:

I hvilket omfang medarbejderne ved, hvorfor it-systemet foreslar de
beslutninger, som det gor

I hvilket omfang medarbejderne ved, hvad de skal geare, hvis de ikke er
enige eller er usikker pa en beslutning foreslaet af it-systemet

I hvilket omfang der er et ansvarligt organisatorisk set-up at formidle

uenigheden eller usikkerheden til




I hvilket omfang medarbejderne ved om it-systemet i praksis overholder
lovgivningen i forhold til fx juridiske skon og bias mht. ken, alder,

etnicitet.
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