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Rapporten omhandler evaluering av et pilotprosjekt som er
giennomfart blant seks trygdekontor i Vesterdlen. Dette er ett av tre
pilotprosjekt som er satt i verk for & preve ut ulike metoder for
erfaringsbasert lagring i trygdeetaten. Trygdekontorenei Vesterdlen har
prevd ut metodene nettverksmgte/fagmete, hospitering og utveksling
av problemstillinger pr e-post. Evalueringsrapporten er en
gjennomgang og dokumentasjon av hva som har skjedd i prosjektet og
hvilke resultater det har gitt. Evalueringen viser at deltakerne har hatt
stort utbytte av deltakelsen i nettverksmgtene og hospiteringen, noe
mindrei forhold til metoden utveksling av problemstillinger pr e-post.
Videre viser evalueringen at prosjektet har vaert preget av mangel pa
forankring og styringsansvar. Dette kan ha pavirket prosjektets
muligheter til &fa rutiner, kompetanse og erfaringer implementert i det
enkelte trygdekontor slik som forutsatt.
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Forord fra Rikstrygdever ket

Trygdeetaten har behov for & videreutvikle sitt samarbeid med brukerne. Gjennom aktiv
brukermedvirkning skal etaten sikre god kvalitet pa sine tjenester og bygge forsterket
dpenhet og tillit i forhold til sine brukere.

Det er viktig at etaten |gpende kan trekke lagring ut av sine praktiske erfaringer, og spre
dissetil andre, dik at etaten som helhet kan bli stadig bedrei sin oppgavel gsning.

| denne sammenheng har dette utprevingsprosektet i Vesterdlen-omradet gitt gode bidrag
til hvordan systematisk erfaringsaaing kan utvikles og brukesi etaten.

Det er gnskelig at SA mange som mulig av etatens tilsatte setter seg inn i erfaringene fra
progektet, og reflekterer over hvordan de selv kan bruke denne lagingsformen i sitt
daglige virke og i sin samhandling med andre pa ulike arenaer i etaten.

Hans|. Dahl
Personaldirektar






Forord

@stlandsforskning (F) har pa oppdrag fra Rikstrygdeverket evaluert pilotprosjektet

" Erfaringsbasert laging — Vesterdlen”. Pilotprosjektet har vaat gijennomfert i perioden
mai 2002 til april 2003. Formalet med evalueringen har vaat & dokumentere og vurdere
aktiviteter, erfaringer og resultater fra pilotprosektet. Evalueringsarbeidet er gjennomfart
innenfor en ressursramme pa ca 80 arbeidstimer.

Evalueringen inngér i en serie paflere notatar fra @F som omhandler evaluering av ulike
forseksarbeid i trygdeetaten (Nyhus, @F-notat 08/2002, 02/2003 og @F-rapport 06/2002).

Trude Hella Eide har vaat ansvarlig for gjennomferingen av dette evalueringsarbeidet og
har ogsa stétt for utformingen av rapporten.

Forskningsleder Lene Nyhus, @F, har lest gjennom og kommentert utkast til rapporten.

Det rettes en spesiell takk til prosjektleder og resten av progjektdeltakerne i Vesterden,
som har delt sine erfaringer og synspunkter og velvillig svart pa alle mine sparsmal.
Videre vil jeg gjerne takke informantene ved trygdekontorene i Vesterdlen og
fylkestrygdekontoret i Nordland, for at de stilte opp til intervju. Jeg vil ogsa takke
oppdragsgiver Grete Aksdal ved Personalavdelingen ved Rikstrygdeverket, for
samarbeidet.

Tone Haraldsen Trude Hella Eide
Direktar Prog ektleder
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Kort sammendrag

Véren 2002 la Rikstrygdeverket fram en rapport om erfaringsaaing i trygdeetaten hvor
det fremheves at personaavdelingen er i gang med " et grunnleggende arbeid med sikte pa
agjere erfaringsbasert laging til en integrert arbeidsméte i etaten, bade pa individniva,
innenfor enheter og mellom enheter og nivaer i etaten”. Rapporten legger grunnlaget for
utvikling av ulike metoder for reflekgon og erfaringsbasert laging i etaten, som for
eksempel kollegaveiledning, e-laaing, hospitering, fagmeter, nettverksorganisering.

Rikstrygdeverket gnsket a fa prevd noen av disse metodene ut i praksis gjennom et utvalg
pilotprogekter. Tre pilotprogekter har vaat giennomfert i tre fylker; Buskerud, Nord-
Trendelag og Nordland.

| Nordland har seks trygdekontor i Vesterdlen dannet et nettverk pa
pensjonsberegningsomradet hvor de har arbeidet med fagmeter, hospitering og utveksling
av problemstillinger pr e-post.

Denne rapporten er en evaluering av pilotprosjekt Vesteralen, hvor fokus har veat pa
deltakernes erfaringer med a prave ut ulike metoder for erfaringsaaing. Et sentralt
spersmal som evalueringen saker & svare pa er hvorvidt de metodene som er prevd ut er
hensiktsmessige i forhold til malet om laaing pa arbeidsplassen.

De farste to kapitlene omhandler evalueringens fokus, metodebruk og teorigrunnlag.
Kapittel tre og fire er en gjennomgang og dokumentasion av hva som har skjedd i
progektet og hvilke resultater dette har gitt. Det viser seg at deltakerne har hatt stort
utbytte av deltakelsen i nettverksmgter og hospitering, noe mindre i forhold til metoden
utveksling av problemstillinger pr e-post. Progjektet har ogsai stor grad nadd de
effektmdlene det satte seg, men det stilles sparsmalstegn ved om erfaringene,
kompetansen og rutinene er implementert i det enkelte trygdekontor slik som forutsatt.

Kapittel fem gir en gjennomgang og vurdering av hvordan pilotprogektet har vaat
organisert og forankret. Evalueringen viser her at progektet helt fra starten av var preget
av mye usikkerhet og uklarhet bade i forhold til prosjektets organisering og i forhold til
prog ektgruppens mandat.

Evalueringen avsluttes med drefting (kapittel seks) av hovedfunnene i de foregaende
kapitlene.

Til orientering for de som er uinnvidd i trygdeetatens mange akronymer, gjar jeg
oppmerksom pa at jeg i denne rapporten noen ganger bruker forkortelsen RTV om
Rikstrygdeverket, FTK om Fylkestrygdekontoret i Nordland, og TK om trygdekontorer.
Dette er forkortelser informantene selv er kjent med og benytter.

Videre bruker jeg begrepene progekt og nettverk om hverandre. Deltakerne bruker selv i
hovedsak begrepene prosjekt, progektgruppe, prosektleder og prog ektdeltakere.
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Kap.1l Innledning

Dette kapitlet vil tafor seg bakgrunnen for evalueringen av pilotprogekt ” Erfaringdaaing —
Vesterdlen”, samt rammene for evalueringsarbeidet og sentrale sparsmal som sakes besvart
gjennom evalueringen.

1.1  Bakgrunn

Rikstrygdeverket gnsker utpreving av ulike metoder for erfaringsbasert laging i trygdeetaten,
og har i den forbindelse valgt Nordland som ett av utprevingsfylkene. Med utgangspunkt i et
nettverk for pengonsberegning, gnsker trygdekontorene i Vesterdlen & prove ut ulike metoder
for & videreutvikle ansattes kompetanse pa dette feltet. 'V esterdlen-prosgektet” har valgt a
Iegge vekt pa falgende metoder/aktiviteter;

Dannelsenav et "Vesterdlen-nettverk” pa pensjonsberegning

Hospitering mellom kontorene

Fagmeter

Utveksle problemstillinger pa nettet

Rikstrygdeverket ved personalavdelingen har bedt @stlandsforskning gjennomfare en
evaluering av utprevingen av de valgte lagingsmetodene i Vesterdenprosjektet.

1.2 Rammenefor evalueringen

Evalueringer kan gjennomfares pa mange mater og med ulike fokus. Evalueringdlitteraturen
gir ikke grunnlag for & hevde at et evalueringsarbeid skiller seg prinsipielt fra annet anvendt
forskningsarbeid, verken nér det gjelder problemstillinger, faglige tilnaaminger eller metode,
men bade oppdragsgivers behov og evaluators faglige stasted vil vaare avgjerende premisser.
Det er likevel vanlig a skille mellom ulike typer evalueringer, avhengig av hva hovedvekten
legges pa Hovedskillene gér mellom det som kalles resultatorienterte evalueringer og
prosessorienterte evalueringer.

| resultatorienterte evalueringer analyseres, sik begrepet tilsier, resultater eller effekter av
ulike tiltak eller virksomheter, og disse sammenholdes med det som var intengonene eller
mal settingene med tiltaket eller virksomheten. Prosesseval uering innebaarer at man er opptatt
av selve prosessene, den lgpende utviklingen i tiltaket — med tanke pa & finne ut noe om det
sosiale samspillet i tilknytning til tiltaket, og med stor vekt pa de subjektive erfaringer hos
dem som har vaat tilknyttet tiltaket. Prosessevalueringener opptatt av & belyse hvorfor ting
har blitt som de har blitt, og gir dlik et utgangspunkt for videre planlegging og eventuelle
endringer av arbeidet/ tiltaket. (Almas 1990, Repstad 1998).

| dette evalueringsarbeidet har ikke forskeren medvirket i progektet som skal evalueres, men
kommet inn i avdutningsfasen av progektet. Evalueringen er resultatorientert ved at det er
foretatt en vurdering av resultatene av arbeidet i forhold til malsettingene for det. Det er et
generelt problem med resultatevalueringer, at en gelden finner effekter som klart og tydelig
kan identifiseres som resultat av det som evalueres. For ogsa & kunne si noe om hvorfor en
eventuelt far eller ikke far de endringer en gnsker seg, er det derfor hensiktsmessig a fokusere
pa prosessene som finner sted underveisi ulike tiltak. | en prosessanalyse ser en pa
planlegging, organisering, gjennomfering og lignende, og hvordan dette kan relateres til
effekten av tiltakene.
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1.3 Metode og datagrunnlag

Evalueringen er i sin helhet basert pa kvalitative forskningsmetoder. Det som i hovedsak
skiller kvalitative metoder fra kvantitative metoder er at en studerer innhold mer enn
hyppighet. | kvalitative studier er en opptatt av & studere et miljg, et progjekt eller tiltak som
en helhet med alle dets konkrete nyanser, mens en i kvantitative studier gjerne abstraherer,
dvs trekker ut fra den konkrete virkeligheten noen fatrekk eller egenskaper som kalles
variabler. Kvalitative tilneamingsméter beskriver nyansert " det som finnes’ og er mindre
opptatt av hvor ofte det finnes, eller hvor generelt et fenomen er i en sterre sammenheng
(Repstad 1998).

Noe av det som kjennetegner kvalitative evalueringer er at tiltaket som evalueres, blir belyst
av ulike aktarer og dermed fra ulike perspektiver. | denne evalueringen er det lagt spesiell
vekt pa at prosjektdeltakerne skal komme til orde, videre at evalueringen ogsa skal omfatte
synspunkter fra trygdegefer og initiativtakere ved fylkestrygdekontoret.

Fal gende data ligger til grunn for dette evalueringsarbeidet:
Gruppeintervju med progektdeltakere
Telefonintervju med pros ektdeltakere
L gpende kontakt og samtaler med progjektleder
Telefonintervjuer med et utvalg trygdeg efer
Telefonintervju/samtale med representanter fra Fylkestrygdekontoret
Sperreskjematil alle prosektdeltakerne (vediegg 1).
Observagion og deltakelse i evalueringsmetet i Sortland 23.04.03
Matereferater fra gu prosgektmeter
Dokumenter om erfaringsbasert lagring fra Rikstrygdeverket

Gruppeintervjuet med fem av progektgruppens medlemmer utgjer hovedkilden i
datamaterialet. Gruppeintervjuet fokuserte pa deltakernes forstéelser av mal, tiltak og
resultater i progektet, samt hvordan prosessene internt og i forhold til eksterne akterer har
fungert. Gruppeintervjuet varte i fem timer og alt ble tatt opp pa lydband. Sammenligner vi
individuelle intervjuer med gruppeintervju gir gruppeintervjuet deltakerne starre muligheter
til & definere situasjonen selv (Guldvik 2002). Gruppeintervjuer skaper starre grad av
dynamikk blant deltakerne, noe som kan gi tilgang til flere typer data. Pa den andre siden kan
interne prosesser i en gruppe underkommuniseres om disse kun blir behandlet i
gruppeintervjuer.

Prosjektdeltakerne har i tillegg svart pa ett sperreskjema som mer spesifikt har gatt pa hvilke
positive og negative erfaringer de har hatt i bruk av de ulike metoder som ble pravd ut i
prosjektet. Spersmalene er besvart individuelt og skriftlig.

En annen viktig datakilde var deltakelse og observason i det avduttende evalueringsmetet i
prosjektet der bade trygdegjefer, fylkestrygdekontoret og fem av prosektgruppens
medlemmer deltok. Dette matet, i tillegg til telefonintervjuer, har vaat hovedkilden i
besvarel sen av spersmalet om forankring og organisering av prosjektet, som saalig diskuteres

i kap 5.

10
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For a dokumentere hva som har skjedd underveisi prosiektet har vi informantenes egne
beskrivelser & forholde osstil. | tillegg finnes det metereferater fra §u progektmeater, men en
del av disse er noe mangelfulle.

| tillegg til etatens egne dokumenter innen dette feltet, har jeg benyttet meg av litteratur fra
organisagonsforskning og pedagogisk forskning.

14  Evalueringensfokus

Evalueringen vil bestd av en dokumentering og vurdering av intensjoner, aktiviteter og
resultater i Vesterdlenprosjektet. Det vil spesielt bli lagt vekt pa hvilke erfaringer deltakerne
har av deltakelsen i progektet, og hvordandisse erfaringene har bidratt til laging for den
enkelte. Evalueringen vil ogsa fokusere pa hvordan erfaringene fra progiektet er forsgkt
systematisert og implementert ved de ulike trygdekontorene. Pa denne bakgrunn vil
evaueringen gi en vurdering av hvorvidt de metodene som er benyttet i dette progjektet har
vaat hensiktsmessig i forhold til malet om laging pa arbeidsplassen. Evaueringen vil ogsa ta
for seg sparsmalet om organiseringen av prosjektet, hvor forankring, ansvars- og
rolleavklaring vil sté sentralt. Basert pa de resultatene som kommer fram i evalueringen, vil vi
avsutningsvis forsgke a gi noen retningslinjer for det videre arbeidet med erfaringsbasert
laging i etaten. Ut av dette kan vi utforme falgende forskningssparsmal som evalueringen
seker &gi svar pa
- Hvahar progektet bestétt av? — Hvilke metoder for erfaringsbasert laging er prevd ut?

Hvordan har progektet vaat organisert, forankret og gjennomfert?

Hva er prosjektets resultater —og i hvilken grad er prosjektmd ene nadd?

Hva er deltakernes erfaringer med progjektet og med de valgte metodene?

Hvilke betingelser synes a vagre viktig for at disse metodene skal kunne fungere godt

pa trygdekontorene?

11



Evalueringsrapport " Erfaringdagring - Vesteralen” Juli 2003

12



Evalueringsrapport " Erfaringdagring - Vesteralen” Juli 2003

Kap.2  Erfaringsbasert laering

21 Innledning

| dette kapitlet vil jeg gi enkort innfaring i hva som menes med erfaringsbasert laging, og hva
som kjennetegner denne laaeformen framfor andre laaingsmetoder. Videre vil jeg skissere tre
metoder for erfaringslaging; nettverk , hospitering og utveksling av problemstillinger pr e-
post. Dette er metodene som blir prevd ut i pilotprogektet " Erfaringsaaing — Vesterdlen”.

22 Hvaer efaringdaxring?

Erfaringdaging er en relativt ny trend, som i farste omgang vant gehar innenfor nagrings- og
bedriftivet som i lengre tid har diskutert muligheten for a laae gjennom daglige erfaringer.
(Tiller: 1999:24) | de senere & har erfaringslaging spredt seg til flere omrader.

| Rikstrygdeverket heter det at erfaringsbasert laging er etatens kanskje viktigste virkemiddel
for kvalitetssikring og faglig utviklingsarbeid. Det blir videre framhevet at erfaringsbasert
kompetanse er kjernen i etatens utvikling av en mer helhetlig og brukerorientert
farstelinjetjeneste (Forord i "Laging i arbeidssituagonen. Veileder, Mars 2003). Flere og flere
etater, organisasjoner, bedrifter satser pa & utvikle den erfaringsbaserte kompetansen hos
virksomhetens ansatte — men hva er egentlig sammenhengen mellom det a erfare noe, og det a
laae? Hva er det som gjer erfaringsbasert laging til det det er?

Anthony Richards (1992) har utviklet en modell for erfaringslaaing som han kaller

” adventure-based experiencial learning modell”. Modellen skisserer fire hovedfaser som ma
eksisterer for at prosessen skal kunne gi den gnskede kontinuiteten i lagringen. Fasene i
erfaringslaaingen er: separason, metet, gjenkomsten og nyplanleggingen.

Separagjon innebagrer at man bryter opp fra det som er kjent og naat, og setter kursen mot det
nye. En sikter mot & nd nye mal eller utvikle nye ideer. | denne fasen er motivasion en
forutsetning. Deltakeren ma selv legge motivasion, betydning og kraft inn i tiltaket. Den som
ikke selv er motivert for endring, kan ikke forandres. Etter separasonen kommer mgtet med
det nye, det uventede (" encounterfasen”). Utfordingen bestar her i dklare & l@se nye
problemer uten & vagre sikker pa resultatet av det nye. Matet handler med andre ord om & st
det ukjente og tale usikkerhet, samtidig som du opplever noe nytt og spennende. Tredje fase
handler om tilbakekomsten og den reflekterte samtalen. Det er helt essensiélt i erfaringdaging
at metet (fase to) resulterer i en fase der en forsgker a skape forbindelseslinje mellom det nye
i matet (fase to) og det som var opprinnelig (fase en). Farst da kan en ga videre med ny
planlegging (fase fire). (Tiller 1994).

Den reflekterte samtalen er med andre ord det som gjer at erfaringer kan fare til laaing.
Dersom vi ikke stopper opp i tredje fase, men gyver videre pa en ny opplevelse, vil vi
sannsynligvis ikke oppna noe laging, men heller gjenta feil vi tidligere har gjort, ifalge
Richards.

Lagende organisagoner handler om at de som arbeider sammen tenker igjennom og
reflekterer rundt det som skjer, eller ikke skjer. Reflekson er pA mange méter den baarende
kraft der erfaringene konverteres til laaring, sier Tom Tiller (1999). Gjennom begrepsfesting
og spraklig bearbeiding av erfaringene i en refleksjonsprosess, kan mulighetene for laaing
akes (Nyhus 2003).
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2.3  HvasKiller erfaringdaering fra annen typelaering?

En snakker vanligvis om erfaringslaaing i forbindelse med laging i arbeidssituasoner.
Lagingen tar utgangspunkt i arbeidssituasonen og er uavhengig av de ansattes forkunnskaper,
formelle bakgrunn eller ansiennitet i bedriften. Det kreves med andre ord ingen ” opptakskrav”
for adeltai erfaringdeaing i arbeidglivet.

Det er verken gnskelig eller mulig a trekke et skarpt skille mellom erfaringslearing pa den ene
siden, og "aminnelig” laging pa den andre siden. Ifalge llleris (1999) har erfaringer et
vesentlig innholdsmessig og erkjennelsesmessig element, dvs at man tilegner seg eller forstar
noe som man tillegger en vesentlig betydning for seg selv. | tillegg har erfaringer et
psykodynamisk element, dvs at en er motivert for og falelsesmessig engagert i den lagingen
som finner sted. Til sist har erfaringer et vesentlig sosialt og samfunnsmessig element, i at en
laarer noe som har betydning ut over det personlige, noe som ogsa bergrer forholdet mellom
en selv og den omverden en lever i. (Illeris 1999: 114-115). Illeris hevder at for a kunne
snakke om erfaring som noe annet enn laging i aminnelig forstand, er det ikke tilstrekkelig at
disse tre lagingsdimensjonene inngar. Poenget er at ” alle tre dimensioner ma ogsa for den
laa ende subjektivt vaae af vassentlig betydning i sammenhaangen” (ibid:115).

For en mer utferlig gjennomgang av sammenhengen mellom erfaring, reflekgon og laaing
viser jeg til Nyhus 2003 som ogsa omhandler erfaringslaging i trygdeetaten.

24 Tremetoder for erfaringdeering

Det finnes en rekke ulike metoder for erfaringdaaing. Det vi vanligvis forbinder med denne
laaingsformen er metoder som kollegaveiledning, nettverk- og reflekgonsmetoder. |
Vesterd en-prosjektet har de valgt ut tre metoder som jeg na vil beskrive dlik de presenteres i
teorien.

Faglig nettverk

Nettverkstankegangen tar utgangspunkt i at vi gjennom a dele erfaringer med hverandre kan
utvikle ny innsikt og kunnskap om et felt. Det finnes et utall mater a definere hva et nettverk
er og skal vaae. De ulike definigonene av nettverk skisserer ulike grader av
organisasionsmessig styring av nettverkene, men den generelle forstaelsen er at nettverk i
sterst mulig grad er selvinstruerende og egengenererende. Avhengig av hva som er nettverkets
oppgave, vil sasmmensetningen av nettverkene variere. Det er vanlig i lagingsnettverk at
gruppener relativt heterogent sammensatt for a fa fram kryssende erfaringer som kan spore til
diskugion og reflekgon. Nettverkene krever forpliktelse fra deltakerne. Det vil s at de som
deltar rydder plassi kalenderen og forplikter seg til aktiv deltaking i learingsprosessen.
Nettverkene ma samhandle over tid, og det er ikke hensiktsmessig at nettverkene benytter
vararepresentanter.

| Trygdeetatens dokumenter finner vi en definigon av faglige nettverk som summeresi
falgende punkter:

Et faglig nettverk bestér av medlemmer fra ulike enheter i etaten

Nettverket samhandler over tid og relasonene er relativt stabile.

Etatens oppgavelgsning er i fokus i samhandlingen
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Nettverket har klart definerte oppgaver og fullmakter.
Arbeidsformen i nettverket er aktiv problemlgsning hvor ale medlemmer deltar.

Nettverket benytter systematiske metoder for reflekgon rundt egen praksis.
(Leging i arbeidssituagonen. Veileder. Mars 2003)

Hospitering

Hospitering i arbeidssammenheng betyr at den ansatte arbeider med andre arbeid soppgaver,
fortrinnsvisi andre avdelinger og enheter. Formalet med dik hospitering er bade afany
kompetanse og utvikle en mer helhetlig forstéelse av det arbeidet man gjer til daglig. | felge
etatens egne dokumenter for erfaringslaging vil det vaae av betydning for en vellykket
hospitering at det utarbeides en egen strategi eller metode for hospitering, som f.eks bruk av
veiledning for den som hospiterer, bruk av refleksonsskjema for hospitant og vert, og videre
kan bruk av kontrakter og avtaler gke siansen for gode resultater og malrettet opplaaing.
(Laging i arbeidssituagonen. Veileder. Mars 2003)

Utvekdling av problemstillinger pr e-post

Denne metoden har jeg ikke funnet beskrevet i noe dokumenter, men det handler atsa om at
deltakerne diskuterer og kommer med forslag til 1@sning av problemstillinger som en av
deltakerne har presentert for de andre, via e-post. Diskusjonene foregar ogsa pr e-post. Det er
snakk om skriftlig erfaringsutveksling til forskjell fra nettverksmetene som er muntlige og der
deltakerne mates fysisk. | motsetning til f.eks chat pa nettet hvor kommunikasjonen mellom
deltakerne skjer samtidig, blir utveksling av problemstillinger pr e-post et asynkront
diskusjonsforum. Dette innebagrer at du selv bestemmer om og nar du vil deltai
utvekslingen/diskusjonen.

2.5  Pilotprogektets utfordringer sett i lysav teori

De tre valgte metodene handler alle om a utveksle erfaringer: beskrive egen praksis, observere
andres praksis, snakke sammen, formulere problemer muntlig og skriftlig osv. Utfordringen
prosektet star overfor er om det makter & konvertere disse erfaringene fralgst prat til laging. |
Richards (1992) termer handler det om hvordan en klarer & skape forbindelseslinjer mellom
det som var og det nye en erfarer.

Kritiske faktorer i denne utfordringen vil f.eks vaae om erfaringdagingen er systematisk nok,
eller om det blir for tilfeldig? Videre er det et spgrsma om sammensetningen i gruppen er for
homogen, om det blir nok kryssende synspunkter til &fa fram ulike meninger og erfaringer?
En siste kritisk faktor som vil spille inn pa pilotprosektet er tidsaspektet, om det her er snakk
om vedvarende arbeid eller en gangs happening.

26  Oppsummering

| dette kapitlet har jeg skissert noen trekk fra hvordan faglitteraturen beskriver erfaringsbasert
laaing. Det viser seg at reflekson og bevisstgjearing er avgjerende elementer i denne
lagringsformen, som ogsa gir visse utfordringer i bruken av metodene. De tre metodene for
erfaringslaging som er valgt for utpreving i dette progektet ble presentert og definert i dette
kapitlet.
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Kap.3  Pilotprosjektet " Erfaringsleering— Vesteralen”

31 Bakgrunn

Véaren 2002 la Rikstrygdeverket fram en rapport om erfaringslaging i trygdeetaten. Rapporten
legger grunnlaget for utvikling av ulike metoder for refleksion og erfaringsbasert laging i
etaten. Rikstrygdeverket ansket & fa prevd noen av disse metodene ut i praksis gjennom et
utvalg pilotprogjekter. Ett av disse pilotprosjektene har vaat gijennomfert i Vesterdlen,
Nordland.

| Nordland hadde det i langt tid eksistert et fagnettverk pa pensjonsberegning bestaende av
representanter fra de ulike regionene i fylket sammen med fagansvarlig i FTK.
Fylkestrygdekontoret i Nordland sdg muligheten for & dra veksler pa erfaringer fra dette
nettverket ved & etablere et tilsvarende lokalt nettverk innenfor pensjonsberegning. Region 2 i
fylket ble valgt ut for gjennomfering av pilotprogektet. Kontorene i denne regionen ligger
sapass nage hverandre at kommunikasjonen ikke var et hinder. Prosjektet skulle kun bergre

V esterdlenkontorene og de som arbeider med pensjonsberegning.

Progektskisse ble utarbeidet av initiativtaker ved FTK og forelagt RTV for behandling.
Rikstrygdeverket ga klarsignal om oppstart av progektet i mars/april 2002. Ifglge den
opprinnelige prosjektskissen skulle prosjektet avd uttes innen 31.12.02. Pa grunn av sykdom
ble det forsinkelser i prosjektet pa fire maneder. Fylkestrygdekontoret sgkte dermed RTV om
en forlengelse av progektet til ut april 2003, og fikk dette innvilget

3.2  Progektets mal og organisering

Progjektet har et tosidig overordna mal. For det farste skal prosjektet videreutvikle og spre
kompetanse og kvalitetssikringsrutiner pa pensjonsberegningsomradet slik at omfanget av
feile beregninger og grunnblanketter med feil reduseres, samt at kontorenei Vesterdlen
arbeider mer effektivt med disse oppgavene.

Et annet mal er & prave ut hvilke metoder som kan vage hensiktsmessig a bruke for & trekke
pa og videreutvikle de ansattes kompetanse pa dette feltet.

Videre er det i falge prosjektskissen beskrevet delmal for hva deltakerne skal laare gjennom
prosjektet og hvilke konkrete resultater som skal felge av progektet. Disse malene kalles
resultatmal og effektmal for prosjektet.

Resultatmal/laaringsmal
1. Kompetansespredning, kompetanseutvikling og innarbeidelse av
kvalitetssikringsrutiner pa pensjonsberegningsomradet til minst 8 medarbeider i
Vesterdlen.
2. Oppleve at Vesterden har en kompetent ressursgruppe pa pensjonsberegningsomradet.

Effektmal

Progektet skal bidratil falgende effekter:
1. Ingen feil pd manuelle og maskinelle grunnblanketter
2. Reduksion i antall tilfeller pa P94 med 50%
3. Gi minst 3 fordag til rutineforenklinger pa omradet
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4. Lokal utvalgsundersgkelse pa ett omrade (f.eks etterbetaling av pensjoner) i den
hensikt & sikre lik praksisi regionen.

Organisering

Progektet har vaat organisert med en progektgruppe og en prosjektleder. Til sasmmen har de
vaat gu deltakere. Deltakerne har i al hovedsak blitt rekruttert via sine trygdesefer. Falgende
trygdekontor har deltatt med endeltaker hver; Hadsel, @ksnes, Bg, Ladingen og Anday.
Sortland trygdekontor har deltatt med to, derav progektlederen for nettverket. Deltakeren fra
Andgy trygdekontor kom ikke inn i progjektet far pa nyaret, pga permisjion, og har derfor
begrenset metedeltakelse. Deltakeren fra Ladingen har vaat sykemeldt deler av
prosjektperioden og har dermed ogsa hatt begrenset deltakelse. Begge deltakerne har fatt
tilsendt metereferater og annen dokumentasjon om prosjekter under hele prosjektperioden.

3.3  Aktiviter/handlingsplan

3.31 Leingsmetoder

Pilotprogektet har hatt fokus pa tre laaringsmetoder:
Fagmater/nettverksmeter
Hospitering
Utveksling av problemstillinger pr mail

| den opprinnelige progiektskissen 1a det i tilegg til grunn tre andre metoder/aktiviteter, som
ikke har blitt gjennomfert:

- Utvikle nettet til en metearena var i utgangspunktet tenkt som & utvikle et chattested
for faglige diskusjoner. Denne aktiviteten gikk ut fordi Rikstrygdeverket ikke har fatt
pa plass denne tjenesten i Igpet av den periodenprosjektet har vart. Prosjektgruppen
har i stedet brukt nettet til & utveksle problemstillinger og gi hverandre kommentarer
og innspill pr mail. Mer om dette under.

Videre skulle nettverkslederen etableres som veileder pa pens onsberegningsomradet i
Veserden. Denne aktiviteten har ikke nettverksgruppa arbeidet eksplisitt med.
Gjennomfering av en lokal utvalgsundersgkelse pa ett omrade, i den hensikt a sikre lik
praksisi regionen. Denne aktiviteten har ikke blitt gjennomfert.

3.3.2 Gjennomfering

| siste del av kapitlet vil jeg gi en gjennomgang av det tre valgte lagingsmetodene med vekt
pa hvilke aktiviteter som har blitt gjennomfart innenfor de enkelte metodene. Prosjektleder
utarbeidet en aktivitetsplan som Iatil grunn for gjennomferingen av prosjektet.

Fagmaeter /nettver ksmeter

Fagmgtene har i sin helhet vaat fysiske mater hvor deltakerne har mettes ved ett av
trygdekontorene for a diskutere og dele erfaringer. Matene har veat avholdt ved Ladingen
eller Sortland trygdekontor. | utgangspunktet var det tenkt at fagmetene ogsa kunne
giennomferes som telefonmeater, men dette gikk ut da deltakerne ikke sa telefonmgter som
hensiktsmessig for sin sak, og heller foretrakk & mates fysisk. Mgtene har vaat lagt opp med
relativt romslige agendaer, blant annet med begrunnelsei at det var viktig a fa flest mulig av
deltakerne til dinvolvere seg og presentere egne ideer/behov. Samtidig blir det presisert at
agendaen for matene hele tiden har tatt utgangspunkt i den aktivitetsplanen som forela
Fagmgtene har i stor grad fokusert pa praktiske oppgaver.
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Det foreligger referater fra gu meter. | det falgende vil jeg gi en beskrivelse av innholdet i
disse matene. Oppstartsmeatet ble gjennomfert i mai og var viet temaet "Mgter som
arbeidsform”. Opplagingsansvarlig i fylket, var innleder og temaet som ble presentert var
hvordan planlegge, giennomfare og evaluere mgter mtp mal, rammeforutsetninger, innhold,
deltakeres forutsetninger, roller og arbeidsméter. Pa grunn av utsettelse i prosjektet, var det
ikke nytt mate far i september. Septembermetet ble et utvidet mate som ogsa omfattet
agendaen fra de tidligere oppsatte metene. | oktober ble det gjennomfert et ordinaat
nettverksmgte. Deretter fulgte et temamete om ” Forventet arbeidsinntekt ifbm uttak av
pengon eller endring av inntekt, kap. 17, 19 og 66" hvor faglig ansvarlig fra
Fylkestrygdekontoret deltok. | desember fikk nettverksgruppa besgk av to representanter fra
Rikstrygdeverket som deltok i metet. Temaet her var demonstragon av e-lagingsmodulen for
nettbasert opplaging pa pensjonsberegning. Samtidig ble det brukt tid pa & gjennomga
temaene erfaringslaaing og det & arbeide i nettverk.

Pa nyaret ble det sa gijennomfert ordinaae nettverksmeter i januar og februar. | mars skulle
ekstern evaluator fra @stlandsforskning egentlig deltai metet, men ble syk. Pa grunn av en del
usikkerhet mht denne deltakelsen ble det ikke gjennomfert noe mate i mars. Nettverksgruppa
mettes derfor ikke igjen far i april hvor progektets siste mete, 23.04.03 var viet evaluering av
hele pilotprosektet. Nettverksgruppa hadde pa dette matet invitert bade representanter fra
FTK og trygdegefenei region 2. Tre trygdegefer, samt underdirekter/faglig leder og
opplaaingsansvarlig ved Fylkestrygdekontoret, deltok sammen med fem av prog ektdeltakerne
0g undertegnede.

Nettverksmgtene som ikke har hatt fokus pa spesielle tema med eksterne innledere, (to ganger
fraFTK, en gang fra RTV), har hatt felgende innhold:
Gjennomgang av prosjektskisse og handlingsplan
Organisering av nettverket i Outlook — legge inn e-postadresser til alle
nettverksdeltakere i en egen gruppe kalt ” Erfaringsbasert laging”.
Lage "arkiv” hvor problemstillinger og svar samles.
Utarbeide "kjareregler for progektdeltakere’.
Utarbeide rutiner i forbindelse med grunnblankettarbeidet i Tkene
Kvalitetssikring - gjennomgang og diskuson om Nagjonal kvalitetsstandard.
Orientering fra fagnettverket pa pensjonsberegning i fylket.
Gjennomgang av brukehandboka for pensjoner m/diskusjoner.
Brukermedvirkning — hva betyr det for bruker, saksbehandler, leder?
Utarbeide rutiner for kvalitetssikring av pengonsutbetaling.
Pengonsytelser og forventet arbeidsinntekt.
Orientering og erfaringsutveksling pa bakgrunn av hospitering i andre kontorer.
Betydningen av erfaringsspredning i egne kontorer.
Utarbeide gekkliste ifbm sgknad om forsergingstillegg til pengon
Problematikken rundt gode/dérlige notaters betydning for saksbehandlingen.
Opplaaing av nyansatte — er vi bevisst var rolle som " laaremestre” ?
Egenvaluering — hva oppnadde vi?

Hospitering
Aktivitetsplanen legger opp til en gjennomfering av en dags hospitering i et annet
trygdekontor i |gpet av progektperioden. Fem av de gu deltakerne har gjennomfart
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hospitering ved et annet kontor. En deltaker arbeider ikke innenfor dette fagomradet akkurat i
ayeblikket og har derfor ikke hospitert. En annen deltaker har vaat sykemeldt og derfor ikke
gjennomfart hospiteringen.

Det har vaat opp til hver enkelt av deltakerne & organisere hospiteringen, bl.a. & bestemme
hvilket kontor en skulle hospitere pa, og i hvilket tidsrom. Hospiteringen har vaat basert pa at
deltakerne har klart a ordne denne utvekslingen seg imellom. Det har ikke vaat utarbeidet
noen form for kontrakter eller andre typer formelle avtaler mellom hospitant og
hospiteringsstedet. Hospiteringen har vart en dag og blitt lagt opp dik at hospitant og vert i
fellesskap gikk gjennom saker for pengonsberegning, for & avdekke likheter og ulikheter i
rutiner og praksiser. Malet for hospiteringen har vaat & se pa hverandres rutiner for om mulig
aluke bort feil og videreformidle gode praksiser. Erfaringsutveksling av praksis og metoder
har vaat sentralt. Deltakerne har snakket sammen om bakgrunnen for at de handler som de
gjer, og forsgkt a sette seg inn i hverandres ulike praksiser for & kunne lagre av hverandre.
Dersom det ble oppdaget konkrete feil eller uheldige rutiner ved et kontor, ble det sendt rundt
" Obs!Obs!-meldinger” til alei nettverket. Hospiteringen har gétt mellom de ulike deltakerne
i nettverket. Det har ikke vaat benyttet noen form for veiledning, bruk av refleks onsskjemaer
eller annen form for systematisk metodikk i forbindelse med hospiteringen.

Prosjektlederen har i tillegg gjennomfart en to dagers hospitering pa fylkestrygdekontoret i
Bodg. Disse dagene ble i hovedsak brukt til & gjare seg kjent med DSF (det sentrale
folketrygdsystemet). Hospiteringen gikk ogsa med til & gjennomga og klarere manuelle
grunnblanketter fra trygdekontorene far de ble sendt videre til registreringssekgonen i RTV.
Erfaringene fra hospiteringen ved FTK ble delt med de andre deltakerne i neste
nettverksmgte, foruten at prosjektlederen la sine erfaringer fram for de andre pa sitt kontor.

Problemstillinger pa nettet

Utvekdling av problemstillinger pa nettet handlet om at deltakerne i nettverket fremmet
problemstillinger overfor hverandre og kom med innspill til l@gsninger. Epostnettverket
bestod foruten prosjektdeltakerne, av faglig ansvarlig ved FTK og leder av fagavdelingen.
Diskusjonen om problemstillingene skulle gd mellom ale i nettverket, ved at alle kunne gi
tilbakemeldinger og innspill til hverandre. Problemstillingene tok utgangspunkt i det daglige
arbeidet til deltakerne, men i tillegg ble det lagt et spesielt fokus pa feilmeldinger pa
grunnblankettene som var kommet i retur fra FTK. En systematisk gjennomgang av feil pa
grunnblanketter skulle blant avdekke om det her var snakk om feil i interne rutiner og
praksiser, manglende faglig kompetanse eller personlig svikt. Hensikten var ogsa a
bevisstgjgre deltakerne pa de feil som begas og hva som ma gjeres for & endre pa dette. | falge
fylkestrygdekontoret er det i stor grad snakk om "slurvefeil” (feil pa navn, fadselsnr osv) som
kan unngas dersom trygdekontorene bedrer sine oppfalgings- og kontrollrutiner.

Trygdekontorene i regionen ble orientert via brev fra progektleder, om at problemstillinger pa
pensjonsberegningsomradet skulle sendes til nettverksgruppa, og ikke til FTK dik praksisen
vanligvis er, i den perioden prosjektet varte. Problemstillingene skulle rettestil deltaker fra
eget kontor for s & videreformidles til de gvrige deltakerne i nettverket.

Progjektgruppen ble allerede i septembermgtet enige om a opprette en egen gruppe/kontakt i
e-postprogrammet Outlook, hvor navn og e-postadresser til ale deltakerne skulle leggesinn.
De utarbeidet samtidig egne retningslinjer for hvordan hver enkelt deltaker i progektet skulle
behandle innkomne problemstillinger. Retningslinjene legger opp til falgende:
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1. Problemstillinger rettestil progektdeltager i eget kontor (hvis mulig)
(Kode for at mailen er lest skal legges inn. Fravegrassistent tas i bruk. Dette for at
sparsmalsstilleren og de andre i prosjektet skal bli gjort oppmerksom pa eventuelt fravea.)

2. Dersom noen av prosjektdeltagere vet |gsningen — gis svar hurtigst mulig.
3. Er noen av prosjektdeltagerne uenig i svaret, gis hurtig tilbakemelding.

4.Hvis svar ikke mottas fra noen andre prosjektdeltagere, utreder den som har fatt
problemstilling og gir tilbakemelding til spersmalsstilleren og prosjektgruppen.
Svar til spersmalsstilleren innen utgangen av dag 2.

5. Hvis problemstillingen krever en lengre utredning, gis det beskjed til sparsmalsstilleren
at saken vil bli tilbakemeldt s& snart som mulig.

| falge progektlederen er det mellom 20 —30 problemstillinger som har vaat oppe til
diskusion pr e-post. Av disse problemstillingene var det ogsa noen som kom fra
fylkesfagnettverket (hvor progektlederen sitter), ved at problemstillinger derfrable
videreformidlet av prosektlederen til fagnettverket i region 2.

34  Oppsummering

| dette kapitlet har vi beskrevet mal, innhold og gjennomfaring av pilotprosjektet
"Erfaringslaging - Vesterden”.

Gjennomgangen av aktivitetene i nettverksmetene har vist at innholdet i matene har variert fra
diskugon og erfaringsutveksling til konk rete og praktiske oppgaver knyttet til

aktivitetsplanen. | |gpet av prosektperioden har det vaat gjennomfert atte nettverksmeter,
inkludert temametene med eksterne innledere. Tatt i betraktning at gruppen ikke startet opp
arbeidet for i september, viser det at det har vaat en relativt jevn metefrekvens.

Videre viser gjennomgangen av hospiteringen at kun fem deltakere har gjennomfert dette. Det
betyr at ikke ale trygdekontorene har vaat involvert i hospiteringen (som hospitant eller vert).

Det har blitt utvekslet mellom 20 —30 problemstillinger pr e-post. Prog ektgruppen har
utarbeidet egne retningdinjer for utveksling av problemstillinger pr —e-post, for a forsikre
deltakeraktivitet, diskuson og tilbakemelding. Problemstillingene skulle ta utgangspunkt i
feilmeldinger pa grunnblanketter for a bevisstgjere deltakerne pa hva som ligger til grunn for
dike feil. Jeg har ikke hatt tilgang til den utvekslingen som har foregétt, s jeg kan ikke
vurdere hvorvidt dette faktisk har skjedd. | det neste kapitlet skal vi derimot se pa hvilke
erfaringer deltakerne selv har gjort seg i utpravingen av de ulike metodene som her er
beskrevet. Vi skal ogsa se pa hva pilotprosjektet konkret har resultert i.
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Kap.4  Erfaringer ogresultater fra progektet

41  Innledning

Prosektets konkrete resultater ma sesi forhold til de mal prosiektet er organisert ut fra. | dette
prosjektet er det snakk om flere typer mal; Hovedmal (som i prosjektskissen kalles hensikt),
resultatmal (som ogsa kalles laaingsmal) og effektmdl. Dette kapitlet tar for seg maloppnaelse
i progiektet. Jeg vil se pa hvilke konkrete resultater som kom ut av progektet (effektmal),
hvordan deltakerne vurderer egen maloppnaelse (laaingsmal) og hvilke erfaringer deltakerne
har av utpregvingen av de ulike lagingsmetodene.

Deltakerne i prosjektgruppen har i et sparreskjema svart pa hvilke positive og negative
erfaringer de har av de tre metodene som ble pravd ut i progektet: Fagmeter/nettverk,
hospitering og utveksling av problemstillinger pr e-post. K apitlet baserer seg pa det som kom
fram i disse skjemaene, i tillegg til den evalueringen jeg gjennomferte med hele
prosektgruppen i Sortland i april og det som foreligger av dokumentasjon fra utpregvingen av
metodene.

4.2  Erfaringer med fagmeter/nettver ksmater

Positive erfaringer

Alle deltakerne har svaat positive erfaringer med fagmetene/nettverksmegtene som de hevder
har bidratt med gode faglig diskugoner og nyttige utvekslinger av erfaringer. Det 4 mgtes
fysisk dpnet for andre muligheter til & diskutere saker enn nér de snakket sammen patelefon,
eller |gste problemer pr mail. Det som for mange har vaat spesielt positivt er at de har mett
sine kolleger over tid og dermed blitt godt kjent med hverandre. De har klart & skape trygghet
i gruppen og oppnadd et godt laeringsmiljg. Prosjektdeltakerne framhever at de har laat veldig
mye av hverandre. De har fétt gode innspill og nye ideer av & lytte til hvordan andre jobber,
som de har sett nytten av a viderefare i eget kontor. Samtidig sier flere at de har blitt bevisst
paat de faktisk kan en god del selv, og at de ogsa kan overfare noe av denne kunnskapen til
andre. En av deltakerne oppsummerer sine positive erfaringer slik;

- ” Vi ble godt kjent med hverandre — ble trygg pa bade meg selv og andre. Opplevde
ogsa at min kompetanse er " nyttig” for andre. Refleksjon sammen med andre ferer til at flere
synspunkter/lgsningsforslag kommer fram. Nettverket blir en arena hvor vi kan diskutere og
formidle kompetanse om det aktuelle fagfelt.”

Kombinasjonen av deltakere med lang og kort erfaringstid i fagfeltet har ogsa vist seg heldig,
fordi de har hatt ulike spersma og tilnaaminger til feltet, noe som har veat med pa a utdype
0g utvide |gsningsalternativene.

Det &favaae med i et prosiekt og laare seg prosjektarbeid blir av flere framhevet som
spennende og larerikt i seg selv. Noen av deltakerne nevner at denne méten alaae pavar
uvant, at det tok en stund far de skjegnte hvordan de skulle arbeide, men at de etter hvert har
fétt veldig stor forstaelse for betydningen slike lagingsarenaer har. | den sammenheng sier
flere av deltakerne at de savner denne typen meteplasser i etaten. De opplever at
kompetanseheving tradigonelt handler om dagskurs med mange forelesninger og begrenset
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tid til diskugion og reflekgon. Erfaringsbaserte lagringsnettverk tilfredsstiller et behov for
fordypning og reflekgon, og er et viktig supplement innenfor etatens opplaaingstilbud.

Negativeerfaringer

Deltakerne kan peke pa fa negative erfaringer i forbindelse med nettverks-/fagmetene. Tid til
reising i forbindelse med matene trekkes fram, og det nevnes at interne konflikter ved ett av
kontorene har fétt til dels mye oppmerksomhet. Det som alle ser ut til & hatil felles, var
usikkerheten og uroen i forhold til a vite hva sags forum dette skulle vagre. Hva er et
nettverksmgte? Hvordan skal det fungere? Hva skiller det fra et vanlig progektmete? osv. De
opplevde at de ikke hadde noen & radfere seg med, sa i begynnelsen tok denne typen
diskugioner relativt mye tid. Etter hvert fant forumet sin form, meni felge deltakerne gjorde
nok usikkerheten at metene ble relativt praktiske med et sterkt fokus pa aktivitetsplanen og de
konkrete oppgavene. Nettverksmetene har for eksempel ikke benyttet seg av noen form for
metoder eller systematikk for reflekgon og leaing. Matene var lagt opp relativt " ustrukturert”
og diskusjonene kunne ifglge deltakerne ofte "ta av” og havne langt utenfor dagsorden. For
noen deltakere var dette frustrerende, men det ser ut til at etter hvert som prosjektet skred
fram falt dette bedre pa plass og fant sin form. Deltakerne oppfatter det som at de har drevet
med erfaringsdeling og reflekgon, selv om de ikke har benyttet seg av systematiske metoder
eller redskaper. Rapporten ”Erfaringdaaing i trygdeetaten” fra RTV har ikke vaat eksplisitt
diskutert pa fagmetene, men i fglge deltakerne har den "ligget i bakhodet”. De mener ogsa at
begrenset tid har gjort at fagmetene i hovedsak handlet om de praktiske tingene, pa
bekostning av det & sette seg bedre inn i hva som menes med reflekgons- og erfaringslaaing.

Utsettelsen av progjektet gjorde ogsa at progiektet i tid sammenfalt med innfaring av ny
bidragsreform, som prosjektlederen ogsa er fagansvarlig for i sitt kontor. Det har mao vaat et
stort arbeidspress pa prosjektlederen i denne perioden.

4.3  Erfaringer med hospitering

Hospitering er ikke noe nytt i Trygdeetaten og har ogsa blitt benyttet av deltakere i dette
progektet far (som nabohjelp). Ikke alle deltakerne i progektet har gjennomfart hospitering i
tilknytning til pilotprosjektet. Noen av svarene vil derfor vaae gitt pa generelt grunnlag og
ikke spesielt i forhold til dette progektet.

Positive erfaringer

Deltakerne er svaat forngyde med utbyttet av hospiteringen. De trekker fram at dette er en fin
méte a lagre av hverandre pd, at det gir god innsikt i hvordan andre jobber og ulike mater
problemer kan lases pa. Gjennom hospiteringen fanger en opp metoder, rutiner, praksiser,
ideer som en kan ta med seg tilbake til eget kontor. Flere av deltakerne oppdaget nye méater &
gjere ting pa som gjorde at de fikk endret sine egne arbeidsrutiner. Dette handlet blant annet
om at de hadde gjort ting tungvint, som kunne gjennomfares pa en mye enklere méate. Det var
med andre ord flere som fikk & ha- opplevelser under hospiteringen.

Det er ogsa et poeng at en gjennom hospiteringen far mulighet til & hjelpe andre, ved &
komme med innspill og forslag til nye mater & lgse ting pai det kontoret en besaker.

Flere deltakere peker pa at hospiteringen har bidratt til & nyansere oppfatningen av andre
kontorer, og pa den méaten redusert eventuell mistenkeliggjering mellom kontorene. Gjennom
avagetilstedei et annet kontor en hel dag, har de fatt en annen innsikt i dette kontorets
situagon mht bemanning, ressurser, antall saker osv. Som en av deltakerne sier det;
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- " Jeg forstod etter dette at de jo ikke hadde det sa |ettvint pa dette kontoret heller” .

En deltaker peker ogsa pa at det er brafor ens egen utvikling at en far mulighet til & arbeide
sammen med andre enn dem en vanligvis arbeider sasmmen med.

Negativeerfaringer

Tidsaspektet, at det tar lang tid & reise og oppholde seg ved et annet kontor, og at en gjerne ma
overnatte borte fra hjemmet, trekkes fram som negative erfaringer ved hospiteringen. Det at
du er borte fra jobben innebagrer ogsa at det ligger mange arbeidsoppgaver og venter pa deg
nar du kommer tilbake. En av deltakerne sier at nar restanser hoper seg opp, Vil det positive en
opplever ved a hospitere tones ned. Derfor kreves det god organisering og forstaelse i det
kontoret som "avgir” en medarbeider til hospitering i et annet kontor. Flere deltakere sa at de
savnet en diskugion i eget kontor pa hvordan en skal organisere arbeidsoppgavene til den som
blir borte pa hospitering.

44  Erfaringer med utveksling av problemstillinger pa nett

Positiveerfaringer

Deltakerne har gjennom utvekslingen og diskusjonen av problemstillinger pa nettet, fatt
oppgradert sin kunnskap og gkt sin kompetanse pa feltet, og til og med oppdaget nye typer
problemstillinger:

- " Jeg har fatt problemstillinger som jeg ikke ante eksisterte. Nar man har lite omfang
av saker er det ikke alt man kommer borti og man ma kunne mye for & ha kunnskap nok til &
sparre. Derfor er det flott at andre setter ting pa dagsorden. Samtidig far man fram
diskusjoner.”

De av deltakerne som har sendt inn problemstillinger som de har fétt svar pa, har opplevd
dette som en nyttig lagrings- og arbeidsmetode. Det & formulere en problemstilling i form av &
skrive ned presist og tydelig hva du egentlig ensker svar pd, har ogsa vaat en lagingsprosess
for flere av deltakerne.

Tidsaspektet blir framhevet som betydningsfullt i forbindelse med utprevingen av denne
metoden. Deltakerne bor spredt og har begrenset mulighet til & metes fysisk utover
fag/nettverksmgtene. Na& kommunikasjonen ogsa kan forega pa nettet utvides det faglige
diskugonsrommet. Ellers blir det framhevet som positivt at dette tiltaket kan virke
tidsbesparende ved at en far raskt svar pa problemer som en kanskje ellers ville bruke lang tid
paafinne ut av paegen hand.

Det blir videre pekt pa som positivt at FTK har vaat inne pa nettverkdista, slik at de har
kunnet lese og kommentere problemstillingene som deltakerne har hatt. Deltakerne mener at
dette ogsa har gitt FTK verdifull innsikt i hva som rgrer seg av problemer og utfordringer ved
de enkelte kontorene. Fylkestrygdekontorets vurdering er at denne metoden har fungert sveart
bra - interessante problemstillinger har blitt tatt opp og diskusonene har vaat lagrerike og

nyttige.

Negativeerfaringer

Deltakerne har hatt problemer med a fa e-postsystemet til & fungere. Det har vist seg at
korrespondansen om problemstillinger ofte har blitt gdende mellom to personer, ved at
svar/innspill har blitt sendt som retur til den som kom med problemstillingen, og ikke med
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retur til ale. PAsamme maéte har enkelte deltakere ikke mottatt problemstillinger, antagelig
som en falge av at opprettelsen av egen gruppe i Outlook ikke har blitt utfert.

Mangel pa umiddelbar respons pa de problemene du ansket svar p, har vaat en av de
negative erfaringene med det a utveksle problemstillinger pr e-post. Metoden har til tider vaat
tidkrevende bade mht & vente pa svar og mht & formulere presise og konsise spgrsmal. En av
deltakerne skriver;

- ” (Det) krever en del tid/tankevirksomhet & formulere problemene skriftlig for & fa
fram budskapet klart/konsist/forstaelig/entydig. Ved bruk av denne metoden ma mottakeren
sette av tid til & besvare henvendelsene, - og ifht den tidsklemma vi er i krever det at vi har
ryddighet/struktur pa dagen for at det skal fungere. Problemet kan bli at man venter pa et
svar somaldri kommer.”

Det var flere som opplevde & sende inn problemstillinger uten a fa svar, eventuelt at svaret
kom lenge etterpd. Interessen for a falge opp metoden ble dermed svekket. Deltakerne skulle
ogsa legge inn fravagrassistent og tilbakemelding om at e-posten var lest, noe som ikke ble
gjort. Tekniske hindringer og manglende rutiner i bruken av e-postsystemet har bidratt til at
denne metoden ikke har blitt prevd ut i tilstrekkelig grad. Metoden krever med andre ord at en
lager seg gode rutiner for hvordan en sender, mottar, arkiverer og felger opp innkomne e-
poster. Slike rutiner inngikk i retningslinjene for utveksling av problemstilling pr e-post, som
deltakerne utarbeidde i begynnelsen av progektet. Det kan imidlertid se ut til at deltakerne
ikke har fulgt opp sine egne utarbeidde prosedyrer.

Pa grunn av tregheten i systemet, har deltakerne opplevd at det er mye raskere & ta en telefon
til fagansvarlig i fylket el.a., og samtidig tidsbesparende og slippe a formulere sitt problem
skriftlig. Deltakerne sier selv at de er lgsningsfokuserte og gnsker svar med en gang, noe som
antakeligvis har gétt pa bekostning av lagringsaspektet ved denne metoden, f.eks ved at de
svarene de fant ikke ble formidlet ut til ale pa nettet.

Problemstillingene til diskusjonen pa nettet skulle bl.a. basere seg pa at hver av deltakerne
"fanget opp” feil pa grunnblanketter (maskinelle og manuelle) i egne kontorer. | tillegg til at
ogsa andre ansatte skulle formidle sine problemstillinger til prosjektgruppen. Det viser seg at
dette har fungert noe tilfeldig og sporadisk bade blant prosjektdeltakerne selv og i de
involverte trygdekontorene. Noen har vaat konsekvente, andre har vaat helt fravaarende.

45  Hvaer det viktigste deltakerne har laert?

Deltakerne har fatt spgrsmd om hva de mener er det viktigste de har laat gjennom & deltai
dette progiektet. Svarene, som er gitt bade skriftlig og muntlig, giengis her i sin helhet:

Har laat betydningen av god kompetanse/kvalitet pa arbei dsomradet

Har laat nye arbeidsmetoder/laaringsmetoder.

Har laat/erfart laging ved reflekgon.

Fatt innblikk i/leat hvordan man ska avholde mater.

Rutiner.

Nye méter & laae pd, og at det ogsa finnes andre mater.

Faglig oppdatering gjennom kurs er fortsatt viktig.

A huske pa & dele med andre. | tillegg har jeg fétt troen pa at jeg kan ganske mye og
vet 0gsa & sparre de andre prosjektdeltakerne om rad i problemsaker.
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Det har blitt lettere a finne svar!

Ikke minst har jeg laat hvor viktig det er & bruke kvalitetsstandarden og sjekklista.

Fikk satt fokus pa Nasional kvalitetsstandard.

Opplagingsmodul gjennomggatt.

Brukerhandbok pensjoner benyttes mer aktivt.

Tilegna meg ny kompetanse. Mer bevisst pa forslag til endringer, nye metoder/rutiner

i forbindelse med arbeid.

Ble mer bevisst pa erfaringsspredning. Melde tilbake om problemstillinger/l asninger.

Ser nytteverdien av en ressursgruppe i regionen som har god kompetanse.

Har dreftet problemstillinger i eget kontor (pensjonsomradet), prevd adele de

erfaringer jeg har fra progektet.

Viktigheten av gode rutiner er kommet i fokus. Ble mer bevisst pa & gjere det bedre.

Fikk et ”|aft”.

Jeg ble bevisst hvor viktig det er & spre den kompetansen jeg besitter og gjere det pa

en slik mate at det ikke virker belarende for andre. Da oppnar vi det motsatte av

lagring. Veiledning/rédgiving er viktige ord i denne sammenhang.

Bruk av etatens verktay: lover, regler og rundskriv, nagonal kvalitetsstandard,

brukerhandbgker og andre rutiner.

Informasgjonen om nye /endrede tiltak, struktur og ledel sesoppmerksomhet er viktig

hvis man skal lykkes med denne lagingsformen.

At ingen sparsmad er for dumme. Man skal ikke vaare redd for & kontakte

saksbehandlere pa andre kontorer. Alle har problemer pa ett eller annet tidspunkt — vi

kjenner hverandre bedre nd, sa det er enklere aringe.

Jeg har laat veldig mye. Gjennomgangen av brukerhandboka har gjort at jeg har brukt

den mer. Gjennomgangen av Nasional kvalitetsstandard har gjort at vi har fatt

grundigere rutiner og mer like rutiner.

Det har vaat veldig ok a fa diskutert saker og ting.

Jeg har ikke brukt Nasjonal kvalitetsstandard fer, men tatt den i bruk na, pluss at jeg

har stressa §efen pa at den skal tasi bruk!

Jeg har fatt ny kompetanse — kommet ut av mitt faste spor.

Jeg har laat veldig mye gjennom drgftingene. Jeg ser at jeg trenger det selv, men

kontoret trenger det 0g. Jeg har prevd a videreformidie til gefen at vi tar i bruk nye

rutiner, at vi kan gjare en del ting enklere.

Vi har ikke bare gétt gjennom saker, men vi har ogsa reflektert over hva som egentlig

er malet, hvorfor gjer vi det dik og dik. Vi kom opp med mange lasninger, som vi sa

forkasta. Vi laate av hverandre og ble tryggere. Fikk mange a-ha opplevelser pa egne

rutiner som ferte til at jeg métte endre egne arbeidsmater.

Jeg har fétt et eierforhold til standardene, jeg ser fornuften i det, at det er noe vi har

nytte av i det daglige — likeens brukerhandboka.

Vi-falelsen — at vi aksepterer hverandre pa en annen méte, forstér hverandres situasjon

bedre.

Jeg har laat veldig mye av diskugonene - mye av dette kan ogsa overfarestil andre

omréder.
Slik jeg leser svarene deltakerne gir pa hva som er det viktigste de har laat i prosjektet, kan de
delesinn i to hovedkategorier. For det farste handler det om betydningen av a drefte,
diskutere, komme sammen, bli kjent, senke terskelen for ata kontakt. Sammenkomstaspektet
har bidratt til at deltakerne i starre grad enn tidligere, har forstétt sammenhengen mellom
erfaringsdeling og laging. Sammenkomstene har tydeliggjort betydningen av & dele kunnskap.
Det som de tidligere kanskje hadde en teoretisk forstaelse av, har de na erfart fungerer. De
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opplever selv at de gjennom diskusjoner og erfaringsdeling har laat noe, at de har fétt okt
kompetanse.

For det andre handler det om bevisstgjering, som igjen handler om oppmerksomhet (jfr Nyhus
2002). Gjennomgang og diskusjoner av rutiner, praksiser, brukerhandboka, Nasjonal
kvalitetsstandard, har satt i gang prosesser hos deltakerne der de i sterkere grad reflekterer
rundt betydningen av dlike standarder. Refleksonene har satt i gang en bevisstgj @ringsprosess
hos deltakerne der dei sterre grad enn tidligere ser sasmmenhengen mellom egne handlinger
og erfaringer og etablerte standarder/rutiner i etaten. Deltakerne sier selv at de ndi sterkere
grad enn tidligere skjgnner betydningen av atai bruk og falge opp gode rutiner, praksiser,
standarder.

46  Er malenenadd?

Effektmal

Et av progektets effektmal var at det skulle vaare null feil pa manuelle og maskinelle
grunnblanketter. Feil pa maskinelle grunnblanketter registreres av hvert enkelt trygdekontor.
Det er vanskelig a finne statistikk eller oversikt som gir ngyaktige tall pa hvorvidt dette er
oppnadd, men deltakernes egne vurderinger gar i retning av at feilene pa grunnblanketter er
redusert. Dette begrunner de blant annet med at det har blitt en sterkere bevissthet ved
kontoret om & kvalitetssikre grunnblanketter, blant annet ved at de har tatt i bruk rutinene som
er utarbeidet av progektgruppen. Det foreligger ingen total oversikt over hvor stor
prosentandel reduksion det er snakk om, siden dette ikke har blitt registrert ved det enkelte
kontor.

Nar det gjelder feil pa manuelle grunnblanketter registreres dette av fylkestrygdekontorene. |
falge fylkestrygdekontoret i Nordland var det pr 31.12.02 like mange feil pa manuelle
grunnblanketter i region 2 som i de andre regionene i fylket. Det er i gjennomsnitt 20% feil,
dvsfeil i hver femte grunnblankett. De siste og nyeste registreringen som er foretett er farste
tertial — 03, og denne viser at det i region 2 kun var 8 % feil. Det betyr at region 2 var den
beste regionen i fylket i denne perioden. Feilene ble i hovedsak registrert i begynnelsen av
perioden, med en Klar forbedring i |gpet av april/mai. Underdirekter May-Elin Alsos tilskriver
den klare forbedringen til progektet.

Videre skulle progiektet bidratil en reduksion i antall tilfeller pa P94 med 50%. En dik
registrering utferes arlig av Fylkestrygdekontorene, men resultater herfra foreligger ikke enna.
Det er derfor umulig & si noe om hvorvidt progiektet har oppfylt dette malet eller ikke.

Prosektgruppen har utviklet tre nye rutiner i forhold til pensjonsberegningsomradet, dik det
er beskrevet i progektskissen. Dette er:
Rutine i forbindelse med registrering av pengon i DSF, iverksettelse og

avregning (vedlegg 2)
Rutine for kvalitetssikring av pengonsutbetaling (vediegg 3)

Nadvendige opplysninger i forbindelse med seknad om forsergingstillegg
(vedlegg 4)

Det er et sparsma hvorvidt det siste forslaget kan kalles en rutineforenkling, eller om det her
mer er snakk om en "gekkliste” i forbindelse med sgknad om forsargingstillegg.
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Under evalueringsmetet i Sortland kom det fram at ikke alle trygdegefene var kjent med de
nye rutinene, til tross for at prosjektlederen har sendt disse ut til alle trygdekontorene.® Det
knytter seg en del usikkerhet til hvorvidt rutinene er blitt en del av den daglige praksisen ved
trygdekontoret, noe som i stor grad handler om at implementering av nye rutiner er en
tidkrevende prosess. En av trygdegefene sier;

- " Rutinene er flott, men problemet er a fa deinnarbeidet i kontoret. Det tar en stund
far diketing gar inn, sa derfor ma det tas opp igjen og opp igjen. Vi ma jobbe bevisst.”

Intervjuene har ogsa avdekket at det er trygdekontor som bevisst har valgt bort arbeidet med
implementering pga at det daglige tids- og arbeidspresset ved kontoret er sa stort.

Fylkestrygdekontoret vurderer det arbeidet som er gjort i forbindelse med utarbeidingen av de
nye rutinene, som svaat bra.

Det skulle ogsa gjennomferes en lokal utvalgsundersgkelse (f.eks etterbetaling av pengoner) i
den hensikt & sikre lik praksisi regionen. Dette har ikke blitt gjennomfert og skyldes primaat
mangel patid og ressurser i prosektgruppen. Prosjektlederen er ogsa av den oppfatning at
FTK har et medansvar for dinitiere dette tiltaket, siden kompetansen pa utferingen av denne
typen undersgkel ser sitter her.

Fylkestrygdekontoret vurderer det dik at prosiektgruppen har hatt et selvstendig ansvar for a
sette tiltaket i gang, men at fagpersoner pa FTK kunne benyttes som ressurser i prosessen.

L eeringsmal

Progjektets lagingsmal er todelt:
K ompetansespredning, kompetanseutvikling og innarbeidelse av
kvalitetssikringsrutiner pa pensjonsberegningsomradet .
Oppleve at Vesterdlen har ei kompetent ressursgruppe pa pensjonsberegningsomradet.

Pa sparsmalet om malene er nadd for deltakeren, svarer en deltaker ja, resten av deltakerne
(seks) svarer "delvis’, "er pagod vei”, "bade jaog nei” eller "stort sett ja’.

De begrunner svarene sine med at de opplever & ha fatt hgynet kompetanse pa

pens onsberegningsomradet som en falge av prosektet, de mener ogsa at de har klart &
innarbeide kvalitetssikringsrutinene i eget arbeid, men er usikker pa om de kan s at disse
rutinene er implementert i kontoret. De opplever at trygdegefene ikke har hatt fokus pa
rutinene. Generelt mener flere av deltakerne at kompetansespredningen i forhold til eget
kontor har veat for darlig, og er usikker pa hvorvidt de har klart & overfere egen laging og
kompetanseheving til de andre i kontoret. Et par av deltakerne forteller at de har hatt
systematisk gjennomgang av framdriften i progektet i kontormetene, men for det fleste ser
det ut til at erfaringsspredningen har vaat mer tilfeldig. Rutiner pa hvordan kompetansen
skulle spresinternt i kontoret, etterlyses av samtlige deltakere.

Det er ogsa en oppfatning blant deltakerne at de skulle hatt lengre tid pa prosjektet, at de har
begynt pa et viktig og spennende arbeid, men ikke fullfart det. De er pa vei, men opplever
ikke ennd at de har etablert en ressursgruppe. Gruppen er enige om at de ensker a fortsette
erfaringsagingen ogsa etter at prosiektet er avduttet. Viderefaring var ogsa ett av temaene i
det felles evalueringsmetet med trygdesjefer og representanter fra FTK, i Sortland.

! Dette kan kanskje forklares med at et par av trygdesjefenei denne perioden har vaat sykemeldt og borte fra
kontoret.
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Trygdesgefene er samstemte i at dette har vaat et viktig progekt for de av sine ansatte som har
deltatt, og i stor grad ogsa for kontorene som helhet. De opplever at den ansatte har fatt gkt
sin kompetanse pa feltet, og at det pa et mer generelt grunnlag har virket positivt for
deltakerne & komme sammen og diskutere sine erfaringer med hverandre. Uttrykk som
"glad”, "ny giv”, at deltakeren har blitt "mer sikker” og "faglig trygg”, er beskrivelser som
brukes i omtalen av dette progektet. En trygdesef gar salangt somtil s at;

- " | det store og hele var dette et av de bedre progjekter somer fert av etaten.”

4.7  Oppsummering

| dette kapitlet har jeg tatt for meg erfaringer og resultater fra pilotprosektet ” Erfaringslaaing
—Vesterdlen”. Kapitlet beskriver hvordan prosjektdeltakerne har erfart utprevingen av de
ulike metodene, og videre hvilke konkrete resultater som er kommet ut av prosjektet.

Nér det gjelder deltakernes erfaringer av de tre lagingsmetodene, kan det se ut til at det er
fagmetene/ nettverksmetene som har bidratt med sterst lagingseffekt for deltakerne. Det &
komme sammen, bli kjent med kolleger innenfor samme fagfelt, dele erfaringer, diskutere
konkrete problemer, finne lasninger i fellesskap — har vist seg svaat betydningsfullt for de
som har vaat med i progektet. Denne typen laaingsarena fyller et behov i etaten, som
deltakerne ikke opplever blir ivaretatt i andre kompetansehevende fagtiltak.

Det samme behovet er vel ogsa utslagsgivende for at hospitering oppleves som lagerikt.
Deltakerne opplever at de gjennom samtaler med kolleger, deltakelse i og observason av
andre arbeidsméter, andre rutiner og praksiser, far verdifull innsikt som de kan ta med seg
tilbake og benytte i eget arbeidsfellesskap. Hospiteringen ma pa den andre side organiseres
dik at hospitanten kan vaare borte fra arbeidet uten & métte jobbe ekstra ndr hun kommer
tilbake.

Utveksling av problemstillinger pr e-post har ikke blitt prevd ut i sin fulle bredde, antagelig
pagrunn av a deltakerne har mett pa tekniske hindringer som de ikke har 1gst.
Retningslinjene som ble utarbeidet av progjektgruppen, ser heller ikke ut til & ha fungert godt
nok og metoden har falgelig ikke blitt fulgt opp tilstrekkelig av deltakerne.

Deltakernes lagingsutbytte av & ha gjennomfeart prosjektet, peker i stor grad mot nytten og
betydningen av & dele kunnskap. Svarene som deltakerne gir indikerer at de har gjennomgatt
en bevisstgjeringsprosess i forhold til & se sammenhengen mellom sitt eget arbeid og etablerte
standarder/rutiner i etaten.

Kapitlet viser at progektet har nadd sine effektma innefor de aktivitetene som de har hatt
fokus pa. To av malene har det ikke blitt fokusert pai progektarbeidet. Nar det gjelder
utpreving av en lokal utvalgsundersgkelse, ser det ut til at prog ektgruppen og
fylkestrygdekontoret har hatt ulik forstielse av hvem som skulle sette i gang dette arbeidet.
Arbeidet med feil pa grunnblanketter har vist en klar forbedring i |gpet av prosjektperioden,
og deltakerne er selv av den oppfatning at de har gkt sin bevissthet pa og oppmerksomhet
rundt dette feltet.
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Kap.5 Organisering og forankring

51 Innledning

| dette kapitlet vil jeg fokusere pa rammefaktorenes betydning for gjennomferingen av
pilotprogektet. Det handler om faktorer som er knyttet til organisering, forankring og
tilrettelegging av prosjektet, samt hvordan deltakernes forstael se av progjektet, egen
motivasion, innsats og ansvarliggjaring, har pavirket gijennomfaringen.

5.2  Detakernesforutsetninger

52.1 Forstaelsen av pilotprosjektet

Deltakerne i prosjektet kommer fra seks relativt sma trygdekontor i Vesterdlen. | kontorene er
det fa som arbeider innenfor pensonsberegningsomradet, slik at rekrutteringen til
pilotprogektet i utgangspunktet har vaat gitt. Deltakerne forklarer at de i fra starten av fikk
lite informasjon om hva de skulle vaae med pd, bortsett fra at det var et lokalt prosjekt og at
det skulle handle om pensionsberegning. De mgtte pa farste progektmete relativt uvitende om
progektets hensikt. Flere av deltakerne beskriver oppstartsperioden som frustrerende, av
denne grunn, og en av dem sier;

- " Jeg falte...vi vissteikke hva vi gikk til —feilen |& her. Starten vart feil.....vi blei hevet
ut i det, ble bare plukka ut, vi visste ikke hva vi skulle ga i gang med. Man burde gainni noe
somman visste hva var.”

Ogsa prosjektlederen felte seg usikker pa hva som egentlig var intengonen med prosjektet.
Hun etterlyste bla. referater fra magtet mellom FTK og RTV, som kunne si noe mer konkret
om hva progektet skulle innebagre. Hun sier at hun falte seg hjelpesdgsi begynnelsen, og at
hun vendte seg til flere akterer, men fikk aldri skikkelig svar pa hva progektet skulle vaae.

Sparsmélet som meldte seg var blant annet hva Rikstrygdeverket forventet seg av prosjektet?
Hvavar egentlig hensikten med progjektet? Farst etter hvert ble deltakerne kjent med at det
var snakk om at de skulle pregve ut ulike metoder for erfaringslaging. | evalueringsarbeidet har
det ogsa kommet fram at deltakerne ikke var kjent med at dette progiektet var en av tre piloter
for & preve ut metoder for erfaringsbasert laaing, som Rikstrygdeverket har satt i gang.

Ferste mate i nettverket (29.5.02) var viet temaet "Mgter som arbeidsform”. Det var
opplagingsansvarlig i fylket som innledet om temaet. Deltakerne opplevde dette som
interessant og lagerikt, men det fortalte dem ingenting om hva progektet ” Erfaringslaaring —
Vesterdlen” skulle vagre. De hadde forventet at det ble viet noe tid til gjennomgang av
progjektskissen og handlingsplanen og at de hadde fatt en innfering i begrepene
"erfaringsbasert laaing” og nettverksarbeid. En av deltakerne sier;

- " Jeg laarte jo om hvordan man skal avholde mate, om forberedel se og presentasjon og
slikt i mater, men jeg var like dum angaende dette prosjektet.”

| evalueringsmetet i Sortland (23.4.03), bekrefter FTK at noe burde veat gjort annerledes i
oppstarten av progjektet, ved at en f.eks gikk igjennom det saregne i det a arbeide i prosjekt,
slik som progektleder- og prosgektmedarbeidernes roller, fordag til organisering med
referansegruppe osv. Samtidig blir det pekt pa at usikkerhet og famling ofte er en del av
progjektarbeidet, og at det & leve med en usikker arbeidssituasion kan vaae en del av laginga.
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522 Internorganisering

Kun et par av deltakerne har erfaring fra det &jobbe i prosekt. Manglende erfaring fra
progjektarbeid kan ha preget prosessen internt i gruppa. Mye av ansvaret for gjennomfering
og framdrift i progektet har vaat plassert hos progektlederen. Hun har hatt ansvar for alle
meteinnkallinger, referater, oppfalginger og utsendinger. Det var ogsa progjektlederen som
satte dagsorden og var ordstyrer i nettverksmatene, og som tildelte oppgaver som deltakerne
skulle arbeide med fram til neste mgte. Prog ektlederen har tidvis opplevd sin rolle som
krevende. Deltakerne sier selv at prosjektlederen har fétt for mange oppgaver, og blitt lite
avlastet av de andre i prosjektet. Hun har stétt for bade innkallinger og referatskriving, noe
som fint kunne ha gétt pa rundgang blant alle deltakerne. Det er ulike forklaringer pa hvorfor
deltakerne lot dette skje. Noen sier de ikke kjente til hvordan prosjektarbeid skulle fungere og
trodde dermed at det som ble gjort skulle vagre dik. Andre sier at de ikke tok initiativet selv
fordi de falte seg usikker pa prosjektet, eller fordi de var under tidspressi sitt vanlige arbeid.

Knut B. Hansen fra RTV deltok i et nettverksmete rett far jul, hvor han bl.a. utfordret gruppen
paeierforholdet til prosiektet og hvordan de organiserte prosjektarbeidet. Deltakerne opplevde
dette som et avklarende og ansvarliggjerende mete, og ifalge progektlederen forandret mye
av prosessen i gruppa seg etter dette. Deltakerne felte seg mer trygg pa hva som var forventet
av dem, og kunne dermed involvere seg i progektet i sterkere grad.

Nettverket har bestdtt av mellom fem og sju aktive medlemmer, et hensiktsmessig antall for &
skape en god arena for dialog og reflekgon. Deltakerne har etter hvert blitt mer og mer
motiverte og opplevd at de har fatt mye ut av prosessene i gruppa. De har likevel fait seg
usikker pa om det de gjorde var det riktige, om det kunne kalles erfaringshbasert laging. | dike
perioder har de falt behovet for en faglig veileder som kunne lede dem i lagingsprosessen. De
har ogsa etterlyst tilbakemelding pa arbeidet og framdriften av prosessen.

523 Rammebetingelser

Ansatte i trygdeetaten er utsatt for et stort arbeids- og tidspress med mange forventinger til
seg. Det er en avveining mellom det & deltai ulike typer prosiektarbeid versus det & arbeide
med produksjon, altsa fa unna saker som ligger i ka pa arbeidsbordet. Produksjon og
effektivitet vil i mange sammenhenger vinne over det langsiktige laaings- og
utviklingsperspektivet. Det er derfor viktig & synliggjere at lagring og kompetanseheving skal
veie like tung og veare like betydningsfullt som de andre arbeidsoppgavene ansatte utfarer.
Deltakerne i dette prosjektet har pekt pa det faktum at rammevilkéarene for

prog ektgjennomfaringen er avgjerende for progektets utfall. De har i varierende grad
opplevd at slike rammefaktorer har vaat oppfylte.

Erfaringer deltakerne har gjort seg er blant annet at arbeidssituasjonen ma tilrettelegges dlik at
de ansatte opplever en reell mulighet til & deltai progekter av denne typen.(jfr. Kap 4). Det
handler blant annet om at det er nedvendig med en viss form for avlastning/kompensasjon for
de ansatte som skal tas ut av vanlig produkgon. Dersom arbeidstakers arbeidsoppgaver skal
fordeles pa andre ansatte forutsetter det at det skapes en aksept blant alle ansatte for &
prioritere opplaging og kompetansehevingstiltak. Samtidig ma hver enkelt av deltakerne
prioritere denne tiden for sin egen del, dik at deltakelse i denne typen forum prioriteres palik
linje med deltakelse i andre kompetansehevende forum (” hvorfor tar vi osstid til areise pa
fagdager i fylket i to dager, mensvi har problemer med & komme oss en dag hit?”).

32



Evalueringsrapport " Erfaringdagring - Vesteralen” Juli 2003

Samtidig som deltakerne opplever at det Adeltai et dikt progekt er bade moro og lagrerikt,
opplever de ogsa et ansvar for at det skal kunne gi betydningsfull informasjon tilbake til RTV.
| den forbindelse stiller de sparsmd ved om de rammene som falger denne typen progekter er
tilstrekkelig for & kunne gjennomfare utprevingen pa en god nok méte. De skulle gnsket at det
ble lagt bedre til rette for at ogsa deltakere i prosjekter pa lokalt niva kunne frikjepes for a
gjere denne typen utprevinger. Slik deltakerne opplever det signaliserer RTV at " dette tar
dere pa toppen av alt det andre” fordi midlene som falger med er sAsma

53  Progektetsforankring

Progektet ble til ved at underdirekter og faglig leder i Fylkestrygdekontoret i Nordland
kontaktet regionkoordinator i region 2, med forespersel om det kunne vage av interesse for
denne regionen a deltai et pilotprosjekt om nettverkslagring innenfor
pensjonsberegningsomradet. Det ble deretter avtalt et mgte med disse to og representanter fra
personaavdelingen i Rikstrygdeverket, hvor ideer om mdl og tiltak ble presentert.
Initiativtaker fra Fylkestrygdekontoret utarbeidet prosjektskissen, som sa ble sendt til
trygdegefene i regionen for innspill, far den ble videresendt Rikstrygdeverket for endelig
beslutning. Vedtak om igangsettelse av pilotprosjekt " Erfaringslaaring — Vesterden” ble gitt
av RTV manedskifte mars/april 2002.

Progjektet ble etablert med en prosjektgruppe bestdende av Su deltakere som var rekruttert via
sine trygdegjefer, og en progektleder som var blitt forespurt av FTK. Progjektet har ikke vaat
organisert med egen referansegruppe, og som vi skal se i resten av dette kapitlet, er det
uklarheter om hvorvidt progektet har hatt en egen styringsgruppe €eller ikke. Det viser seg at
det er ulike forstaelser omkring ansvaret for og forankringen av prosjektet.

53.1 Progektgruppensforstaelse

Vi har tidligere vaat inne pa hvordan prosjektets oppstart bar preg av uvisshet og uklare
retningdinjer. Spesielt peker deltakerne pa at de hadde forventet en klarere innfaring i
progektets mal og tiltak i det farste mete i mai. PA mange méter faite de at de ble kastet Ut i
noe som de ikke kjente retningen av. En av progektdeltakerne illustrerer situasonen med
falgende metafor;

- " Vi hadde et prosjekt som var sendt i en bat pa et apent hav” .

Sitatet peker ogsa pa at deltakerne opplever a ha veat aene om progektet uten a fa den stette
og tilbakemelding som de skulle gnsket seg. De har hatt behov for tilbakemelding og
korrigering, men uten a vite hvem de egentlig kunne forvente det av. | farste omgang er
kritikken rettet mot trygdesjefene, men ogsa fylkestrygdekontoret har vist lite ansvar for
prosjektet slik de ser det. Deltakerne er usikre pa hvem som egentlig eier prosjektet, men
heller til den oppfatningen at det i hovedsak er trygdegefgruppen som ikke har vaat seg sitt
ansvar bevisst. Slik flere av deltakerne ser det er ikke trygdesefene godt nok informert om
prosjektet, og har heller aldri vist tilstrekkelig interesse for progiektets mal og innhold. Uklare
ansvardinjer har i hovedsak pavirket prosjektleders arbeid som har falt det frustrerende ikke a
vite hvem hun skulle rapporteretil.
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53.2 Trygdesefenesforstaelse

Trygdegefene har ikke opplevd at progektet har vaat deres ansvar. De har tatt et ansvar
overfor sine ansatte i oppfelging og tilrettelegging, men ikke i forhold til progekt som helhet.
Trygdesiefene har mer oppfattet at deres rolle i prosjektet var alegge til rette for at sin ansatt
skulle kunne delta dlik det var behov for, og falge opp og ettersparre resultater og framdrift.
En av trygdesiefene sier;

- " Jeg har fulgt opp prosjektet, sarget for at det ble frigitt tid til den som holdt pa med
det, at det ble mulighet til a reise pa mate og ellers jobbe med det i kontoret.”

Trygdesiefene har ikke forstétt det slik at prosjektet skulle vaare forankret i trygdesjefgruppen
i regionen. De har felgelig heller ikke opplevd seg som en styringsgruppe for pros ektet.
Felgende sitater fra et par av trygdegefene kan belyse dette;

- " Ja, vi har behandla det, men det har ikke hatt noen forankring i trygdesefgruppa” .
- " Jeg har ikke fglt meg som styringsgruppe. | mgtene vare har ingen av oss brydd seg
om prosjektet i den forstand at vi har etterspurt det” .

Det er ogsa flere som sier at det har vaat lite fokus pa prosgektet i trygdesjefsmgtene, at det
har blitt snakket lite om. | fa@lge regionkoordinatoren har han orientert om status og framdrift i
prosiektet i ale forafor trygdesiefenei regionen. | tillegg har han, pa oppfordring fra
prosjektlederen, to ganger sendt ut brev til de andre trygdesjefene der han ber dem om a
engagere seg i progektet. Bade under evalueringsmetet i Sortland, og i intervjuer etterpa har
flere trygdegefer erkjent at de burde ha stettet mer opp om progektet underveis, og at de ser
at progektgruppen har blitt overlatt mye til seg selv.

5.3.3 Fylkestrygdekontoretsforstaelse

Fylkestrygdekontoret er av den oppfatning at dette er trygdegefene i region 2s prosjekt.
Trygdesiefene har vedtatt mal og handlingsplan for progektet i regionradsmete, februar 2002.

Fylkestrygdekontoret startet forankringen av prosjektet i ledergruppa i region 2, alerede ved &
involvere trygdegefene i utformingen av den endelige prog ektskissen. Regionkoordinatoren
fikk et spesielt ansvar for & skaffe oppslutning blant de andre trygdesjefene, og det ble
vektlagt at prosjektet ville bidratil & utvikle og heve kompetansen pa fagomradet
pensjonsberegning. Det var pa denne bakgrunnen Fylkestrygdekontoret la fram
prosjektskissen i regionrédsmetet, der trygdesjefene vedtok & preve ut prosjektet i sin region.

Fylkestrygdekontoret har paingen méte oppfattet dette prosjektet som sitt. Underdirektar/
faglig leder i FTK ser at hun har sett sinralle...;

- ”.. mer sominitiativtaker, vaare den som kan pushe pd, vaae interessert i resultatene
og framdriften - men at progjektet har veat deres (trygdes efenes).”

Underdirektar/faglig leder har veat inne i progjektet pa den méten at hun gjennom hele
prosessen har hatt kontakt med prog ektlederen. Hun har vaat opptatt av fremdriften i
progiektet, men samtidig har hun veat forsiktig med a stille for store forventninger/krav til
prog ektleder som har hatt et stort arbeidspress (bl.a. pga innfaringen av bidragsreformen).
Hun har ogsa hatt innsyn i de problemstillingene som har blitt utvekslet pa nettet gjennom a
vage tilknyttet nettverket, men uten & vaare en aktiv deltaker. Fagansvarlig pa
pengonsberegning i fylket, har vaat fylkes aktive bidragsyter i dette nettverket.
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| de to andre pilotprog ektene som praves ut av Rikstrygdeverket, har opplaaingsansvarlig i
fylkene hatt en sentral posison. Slik er det ikke i Nordland. Opplagingsansvarlig/ rédgiver i
fylket sier at hun ikke har fétt forstaelsen av at hun skulle ha noen rolle i progiektet. Hun har
ikke deltatt aktivt i prosjektet, utover oppstartsmetet der hun hadde ansvaret for & innlede om
temaet "Mgater som arbeidsform’”. If@lge opplagingsansvarlig har hun aldri felt forventninger
fra progektgruppen, om at hun skulle ha noen rolle i denne.

Fylkestrygdekontoret er overrasket over at trygdesjefene ikke har opplevd seg som en
styringsgruppe for progektet. Under evalueringsmetet i Sortland 23.4.03, kom det fram at
progiektet ikke har hatt noen styringsgruppe a rapportere til. Dette har, som vi har sett
tidligere, skapt en del uro i progektgruppen. Fylkestrygdekontoret vedgar at de burde ha
tydeliggjort ansvars og rollefordelingen i progektet, og deres forventning om at forumet av
trygdesefer utgjorde en naturlig styringsgruppe. Opplagingsansvarlig konkluderer med at:
- " Prosjektet har vaat for lite” formelt” —dette ma FTK ta kritikk for” .

54  Oppsummering
Kapittel fem har gatt gjennom prosjektets organisering og forankring. Det viser seg at
prosjektet har manglet forankring pa flere méter.

Det er tydelig at deltakerne i pilotprogektet ikke har opplevd at de har vaat involvert i
prosjektet fra starten av. De beskriver frustrasion og oppgitthet over afatildelt et prosekt
som de ikke kjente innholdet i. Manglende identifisering med prosjektet gjer ogsa at
prosjektleder far en spesielt utsatt posisjon og ansvar for a dra prosjektet i land. Blant annet
vises det til at den interne organiseringen er lagt opp slik at prosjektleder far/tar alt ansvar for
igangsetting, gjennomf@ring og avsutting. Prog ektgruppens interne organisering skiller seg
noe fra det en vanligvis forbinder med nettverksorganisering, hvor nettverksledel sen ofte
rullerer mellom alle medlemmene i gruppa. | nettverkssammenheng er dette en mate & skape
forpliktelse og jevnbyrdighet blant nettverksmedlemmene. Samtidig viser det seg at
deltakerne falte seg ukjente med den organisasonsformen de skulle arbeide innenfor, noe som
kan ha bidratt til a forsterke prosjektlederens posison.

Kapitlet har ogsa pekt pa andre rammefaktorer som er av betydning for et prosekts suksess,
som kompensasjon, tilrettelegging av arbeidsoppgaver, stette og anerkjennelse fraledel se og
kolleger, og gkonomiske rammer for reell utpreving. Disse faktorene har i varierende grad
vaat tilstede i utprevingen av laaingsmetodene.

Videre har evaueringen avdekket uklarheter mellom nivéene i sparsmalet om forankring og
ansvar. Det viser seg at ingen av de involverte aktarene opplever seg selv som ansvarlig for
pilotpros ektet. Denne ansvarsfraskrivelsen har gitt konsekvenser som manglende stette og
oppmuntring av progjektdeltakerne. Patross av dette, er det tydelig at prosjektgruppen etter
hvert har klart & etablere et velfungerende forum for erfaringdaaing.
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Kap. 6 Dr gfting og anbefalinger

6.1  Hvahar utpravingen av metodene vist?

| pilotprosgiekt ”Erfaringdaaing — Vesterden” er det prevd ut tre metoder for erfaringsbasert
laaing. Nettverksmgter er den metoden som har vaat prevd ut i sterst grad — og som har vist
seg mest suksessfull. Betydningen av @ komme sammen og fa muligheten til & diskutere
fagfeltet Sitt med andre, kan ikke undervurderes. Samtidig ville metoden kunne blitt utnyt tet
enda mer effektivt dersom det ogsa var blitt prevd ut ulike former for skriftlige
refleksonsredskaper (refleks onsskjema, loggskriving €l.1). | tillegg til den muntlig
erfaringsutvekslingen, ville ogsa skriveprosessen ha bidratt til & stimulere tankenog utvikle
ny kunnskap.

Sett i forhold til trygdeetatens egen definigon av nettverk (kap 2) har Vesterdlen nettverket
stort sett fungert dik denne beskriver. Usikkerheten i nettverket har vaat knyttet til
organisering og forankring. Hvordan organisere og vedlikeholde gode faglige nettverk er et
stort tema som det vil fare for langt & diskutere inngdende i denne rapporten. Som beskrevet i
kapittel 2, kan nettverk forstas og defineres pa ulike méter. Slik RTV bruker nettverk er det
som et organisatorisk virkemiddel styrt ovenfra. Det som er prevd ut i denne piloten er en
type nettverk innenfor rammen av et progekt. Utfordringen vil veare & utvikle nettverk som er
selvgenererende og som fungerer over tid. Et av de viktigste aspektene a ta hensyn til, er
deltakernes egen motivasjon, forstaelse og inngtilling. Hva slags effekter og resultater som
kommer ut av nettverksmetoden avhenger i stor grad av hva deltakerne, individuelt og
kollektivt, bidrar med i nettverket:

" Generally speaking, the effectiveness of a network depends on the quality of the
collaboration of its constituents. Individual commitment, shared values, trust and the ability
and willingness to mobilize and devel op the resources in the network group, constitute the
basic conditions for a successful network.” (Ennals 1999:94)

Med bakgrunn i en dik forstaelse av nettverk, kan det vaae hensiktsmessig & ga neamere
gjennom hvilke forestillinger etaten legger til grunn for sin nettverksdefinison, for
derigiennom & stille sparsmdl ved graden av styring av et nettverk (jfr kap. 2) og hvordan
nettverket kan/ber initieres og vedlikehol des.

Fem av deltakerne har gjennomfart en dags hospitering pa et annet kontor. Deltakerne har her
primaat arbeidet med de arbeidsoppgavene de vanligvis har, og fokuset har veat pa utveksing
av ideer og forbedringsmuligheter. Deltakerne mener bade hospitant og vert har hatt stort
utbytte av hospiteringen. Det er derimot vanskelig & gi en presis beskrivelse av hva som har
gitt dette utbytte, siden deltakerne ikke har benyttet seg av systematiske reflekg onsteknikker
som veiledning €eller reflekgonsskjema som en del av hospiteringen. Det som derimot har
vaat gjort er a bruke nettverksmatene som arenaer for erfaringsutveksling og refleksjon pa
bakgrunn av hospiteringen. For afa mest mulig nytte av hospiteringen som metode for
erfaringslaaing bar denne organiseres med starre grad av ledelsesinvolvering og praktisk
tilrettelegging fra begge kontorene.

Nettverksmgtene har ogsa vaat sentrale i forbindelse med diskusjonene om utveksling av
problemstillinger pa e-post, fordi det har vaat behov for oppklaringer eller fordi diskusionene
har blitt viderefart nar deltakerne mettes fysisk. Det har ogsa vaat brukt mye tid paafaalle
deltakere til & falge opp retningslinjene for metoden. Her ligger noe av forklaringen pa at
utpregvingen av denne metoden ikke har fungert tilfredsstillende. Nar retningslinjene ikke har
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blitt fulgt, har metoden mistet mye av sin funkgonalitet. En hovedforklaring fra deltakernes
side, er tidspress og stor arbeidsbel astning, og dermed ogsa vanskeligheter med a sette av
tilstrekkelig tid til & sette seg inn i Outlook-systemet (jfr retningslinjene, side 18). Det har vist
seg at metoden ikke er spesielt egnet til & gi umiddelbare svar pa problemer som deltakerne
stér oppe i, og at deltakerne da heller tar en telefon for & fa oppklart det sparsmalet de hadde.
Det er derfor sannsynlig at denne metoden egner seg bedre til & diskutere starre
problemomrader som dpner for ulike tolkninger, enn til & gi konkrete svar pa fagspersmal. Et
tips fradeltakerne er at det utvikles et erfaringsarkiv hvor problemstillinger og lgsninger
arkiveres, som legges ut pa intranettet til etaten.

6.2  Hvilken nytte har kompetanseprogekter i en organisagon?

Maélet med utprevingen av metodene har vaat a finne fram til hensiktsmessige metoder for &
trekke pa og videreutvikle de ansattes kompetanse pa pensjonsberegningsfeltet. De ansattes
kompetanse ma sesi sammenheng med det som er organisasonens nytte av
kompetanseheving. Lay (1997) beskriver Kirkpatricks fire nivaer for A male
kompetanseutviklingstiltak i en organisasjon. Kirkcpatrick skisserer fire effekt- og maeniva
som en ma forholde seg til i en dik evaluering; reaksjoner, laaing, anvendelse og
organisatorisk nytte.

Det farste nivaet — reaksioner - handler om hvor forngyde deltakerne er som er med pa
tiltaket. Dette er de subjektive oppfatningene om tiltakets innhold, utforming og
giennomfering som vil pavirke bade etterf@lgende beslutninger om eventuelle endringer som
skal gjaresi opplegget av tiltaket, og motivasjonen hos den enkelte deltaker til & delta panye
lagringstiltak. Det er vanlig & anta at positive reaksoner hos deltakerne ogsa innebager at
laging har funnet sted (jfr Alliger og Janak 1998, Dalin 1987). Som denne evalueringen viser
er deltakernes grad av tilfredshet svaat hay. Ifelge Kirkpatrick er det derimot ikke
tilfredsstillende & trekke en slutning fra grad av tilfredshet til laring som endrer folks
handlinger. For & kunne si noe om laaingen méa den isoleres fra subjektive reaksoner, siden
deltakernes egenvurdering av laaing ofte har lav pdlitelighet, sier han. Dette kan bl.a gjeres
ved & foreta malinger av kompetanse bade far og etter et tiltak gjennomferes. | denne
evalueringen har antallet feil pa grunnblanketter blitt malt bade fer og etter at pilotprosjektet
startet, og det viser en betydelig reduksjon. Malingene forteller oss med andre ord at
kompetansetiltaket har bidratt til a styrke deltakernes laging.

Kirkpatrick skiller mellom det & laare og det & benytte segav denne laadommen og kaller sitt
tredje effekt- og maleniva for anvendelse. Dette handler om i hvilken grad tilegnet
kompetanse blir anvendt i praksis pa en méte som gir endrete handlings- og atferdsmgnstre.
Kirkpatrick viser videre til fem betingelser som méaligge til grunn for at det skal kunne oppsta
en atferdsendring som falge av opplaging:
- Deltakeren ma ha et gnske om forandring.

Deltakeren ma vite hva og hvordan hun skal forandre sin adferd.

Deltakeren ma befinne seg i et godt arbeidsklima.

Deltakeren ma fa ngdvendig hjelp til & anvende den nyervervede lagringen.

Deltakeren ma fa hensiktsmessig bel anning for atferdsendringer.

Lai (1997: 208) velger & beskrive dette som faktorer for individuelle og organisatoriske

realiseringsbetingelser for kompetanse. Deltakerens mestringstro og motivasgon for lagring og
forandring er en forutsetning for at kompetansen kan omsettes i praksis. Samtidig er det en
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forutsetning at virksomheten som deltakeren skal tilbake il tilrettelegger for at endringer kan
finne sted. De ansatte ma ha forutsetninger og muligheter til a pavirke beslutningsprosesser og
planer i sin egen bedrift, etter endt opplaaing. Dette avhenger bade av den formelle og den
uformelle organi sag onsstrukturen.

Det er grunn til & se neamere pa hvorvidt de individuelle og organisatoriske
realiseringsbetingelsene er tatt nok hensyn til i dette progektet? Evalueringen har blant annet
vist at deltakerne har hatt problemer & skjgnne prosjektet. Manglende identifisering av

prog ektets intengoner og innhold, svekker progektets legitimitet hos de som skal iverksette
det. Progektets har i stor grad blitt initiert og utformet uavhengig av de som skulle
giennomfare det, og forteller ik noe om de utfordringene en organisasion som RTV kan sta
overfor ndr den skal sette i gang medvirkningsbasert utviklingsarbeid, som erfaringsbasert
laging. Utviklingsarbeidet utspillesi konfliktfeltet mellom behov for styring/kontroll pa den
ene siden og behov for endring/laaring pa den andre siden (Johansen & Skarpaas 2002). En
kunne ha tenkt seg andre méter a initiere pilotprogiektet pa, i form av for eksempel
idemyldring og sekekonferanser for ansatte — saglig i forbindelse med at progektet omhandler
erfaringsbasert laging, hvor deltakernes motivasjon og egeninteresse er av sastor betydning.

Videre kan det pa bakgrunn av det som har kommet frem i evalueringen, stilles spersma ved
om prosjektet har lyktesi a forankre deltakernes nyervervete kompetanse i trygdekontorenes
rutiner og praksiser. Evalueringen viser blant annet at kvalitetssikringsrutinene pa

pens onsberegningsomradet som er utarbeidet i prosjektet, ikke er blitt implementert i alle
kontorene. Videre etterlyser flere deltakere rutiner for hvordan de skal kunne spre sin laardom
tilbake i eget kontor. Dette har variert fra jevnlige tilbakemeldinger pa interne fagmeter, til
vilkarlig informasjonsspredning i korridorene. Kirkpatricks betingelser for anvendelse av
lagring er blant annet at deltakerne ma fa nadvendig hjelp til & anvende den nyervervede
lagingen. Evalueringen har vist at progektdeltakerne har etterlyst sterre grad av engasement
0g stette fra ledelsen. Jo sterre grad av innlevelse og stette fraledelsen, jo starre er
mulighetene for alykkes. Det er med andre ord stor sannsynlighet for at kompetansespredning
og implementering i trygdekontorene ville fungert bedre dersom prosjektet var godt forankret
hos trygdegefene.

Kirkpatricks fjerde og siste niva er kalt nytte og handler omi hvilken grad tiltaket har gitt
samlet organisatorisk nytte i forhold til overordnede mal. Mens evaluering pa

anvendel sesnivaet fokuserer pai hvilken grad utviklet kompetanse blir anvendt i praksis,
vektlegger evaluering pa nyttenivaet i hvilken grad et utviklingstiltak er legnnsomt i vid
forstand. Det ligger utenfor rammene til denne evalueringen & kunne ga noe dypere inn i
denne problemstillingen. Det er mange metodiske utfordringer i det & skulle male nytten av et
opplagingstiltak i forhold til en virksomhet. Malinger pa nytteniva vil derfor bare kunne
representere en antydning, og ikke noe bevis for at det er en sammenheng mellom et
kompetanseutviklingstiltak og aktuelle ma for organisatorisk nytte. En grunnleggende
forutsetning for at opplagingstiltak skal produsere positive gevinster for virksomheten, er at
kompetanseutvikling er tilstrekkelig strategisk fundert i virksomheten (Lai 1997).

Kompetanseutvikling og laging i arbeidssituasionen er et viktig satsingsfelt for
Rikstrygdeverket. Dette er utgangspunktet for utprevingen av metoder for erfaringsbasert
lagring hvor Vesterdlen er ett av pilotomradene. De intensjoner og grunnleggende forstael ser
som ligger til grunn for behovet for & satse pa erfaringslaging i trygdetaten er strategisk
forankret i Rikstrygdeverkets verdier og normer. Det er imidlertid et spgrsmd hvorvidt dette
har vaat tilstrekkelig kommunisert nedover i organisagonen, dik at alle akterene har hatt en
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felles forstaelse. Evalueringen har pekt pa behovet for tydeliggjering av hvilke intensjoner
som ligger bak utprevingen av metodene og ogsa behov for & tydeliggjere eierskapet til denne
type utviklingspros ekter.

6.3  Betydningen av forankring og legitimitet

Et sentralt sparsmd som eva ueringen har satt sekelyset pa er forankring og styring.
Sparsmalet om hvor styringsinstansen til progiektet burde ligge, er varskelig & besvare, men
det burde unngés at prosjektgruppen bruker mye av sin energi og sine ressurser pa
frustragoner slik som i dette tilfellet. Forankring handler om involvering og identifisering, og
det kan stilles sparsmal ved om progjektet i sterre grad burde ha involvert de utevende parter,
i utformingen av progektet. Dette ville skapt sterkere elerforhold og dermed enda sterkere
legitimitet for progjektet.

L aaingsmetodene og tenkningen som disse er en del av, ma forankres og bli en del av hele
virksomheten. For at metoder som dette skal fungere er det viktig at de ikke
"individualiseres’, men at de integreres i hele virksomhetens rutiner og praksiser. Dette
krever blant annet at ledere falger opp bruken av metodene og integrerer dem i daglig arbeid.

Formalet med dialog og gruppelagring er & g& utover de enkelte individers forstéelse. | mange
sammenhenger kan denne méten a lagre pa vaare bade ny og truende. Det tradigonelle
laaringssynet kan enkelt sies a vaare at vi skal "fylles’ med kunnskap (vi gar pa forelesning og
far "tilfart” kunnskap). Det krever en annen innstilling & tenke pa lagring som noe man
utvikler i fellesskap — og det tar tid. Deltakerne i pilotprogektet har gjort fruktbare erfaringer i
det &lage av hverandre, de har startet pa lagringsprosessen som skal bidratil & utvikle etaten
som en lagrende organisagon. Nettverket har skapt en lagringsarena som det er behov for i
etaten og som deltakerne etterspar. Et avgjerende prinsipp i arbeidet med & skape en laaende
organisasion er atrene pa alage av hverandre. Gruppelaging ma som enhver annen disiplin
fordre trening, skriver Senge (1991). Utpravingen av de tre metodene for erfaringsbasert
laaring ma ses pa som ferste skritt i denne treningsprosessen med & skape en lagende
organisasjon.
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Vedlegg

Sparreskjematil deltakernei nettverket.

Rutinei forbindelse med registrering av pengon i DSF.
Rutinefor kvalitetssikring av pengonsutbetaling.
Ngdvendige opplysninger ifbm sgknad om for sar gingstillegg.
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Vedlegg 1

Sparsmal til deltakerei prosjektet " Erfaringdeaering - Vesteralen”

Sparsmal 1
Prosjektets laaingsmal er:

1. Kompetansespredning, kompetanseutvikling og innarbeidelse av
kvalitetssikringsrutiner pa pensjonsberegningsomradet til minst atte medarbeidere i
Vesterden.

2. Oppleve at Vesterdlen har ei kompetent ressursgruppe pa pensjonsberegningsomradet.

Er mélene n&dd for din ddl?
Begrunnelse:

Spersmal 2

Tiltakene som ble valgt ut for dette progektet var:
A. Nettverk/fagmeter
B. Hospitering
C. Utveksling av problemstillinger pr e-post

Var tiltakene hensiktsmessige i forhold til & na malet?
Begrunnelse:

Sparsmal 3
Hvilke positive og negative erfaringer har du ved bruk av de ulike tiltakene?
A. Positive erfaringer ved bruk av nettverk/fagmeter?

Negative erfaringer ved bruk av nettverk/fagmeter?

B. Positive erfaringer ved bruk av hospitering?
Negative erfaringer ved bruk av hospitering?

C. Positive erfaringer ved utvekding av problemstillinger pr e-post?
Negative erfaringer ved utveksling av problemstillinger pr e post?

Sparsmal 4
Hva mener du er det viktigste du har lagt gjennom a deltai dette prosjektet?

Sparsmal 5
Har du synspunkter i forhold til videre bruk av erfaringsbaserte |aaingsmetoder?



Vedlegg 2

RUTI NE | FORBI NDELSE MED REG STERI NG AV PENSJON | DSF,
| VERKSETTELSE OG AVREGNI NG

OBS- og sjekklistene for de aktuelle ytel sene er nyttige
hj el pmidler(finnes i Nasjonal kvalitetsstandard. (bruk disse for &
sikre at ytelsen vi skal registrere inn blir riktig )

Sjekk i DSF pa& familiesammensetning, eventuelt ektefelle eller
samboer

Dersom ekt ef el | e/ sanmboer bor i en annen kommune finner vi tk-nr v/a
ga inn i DSF pa& fanielie samensetning. Ta opp bildet pa

fani | i esammenset ni ng pa pensjonisten, ett markegren pa f.nr .til

ekt efel |l e/ sanboer og vi far da opp bildet som viser hvilken tk.nr
.denne er registrert pa.

Husk at CEPS skal vise riktig sivilstatur pad det tidspunktet den
aktuel l e hendel sn skal registeres.

Regi ster grunn/endringsbl ankett, manuell eller automatisk
Kontroll av en annen person

Saken med grunnbl ankett arkiveres pa en eller annen mate slik at den
kan f gl ges opp.

Hel st skal saken arkiveres i hovedarkiv og at en |ager seg et

oppf ol gi ngssytem for eksenpel, outl ook, kal ender kan brukes.

Sj ekk i DSF dagen etter at grunnblanketten er registrert om den
oppdatert rett i DSF
Hvis i kke vil der nest sannsynlig kome en P22

Fol g opp om PO4/ PO6 kommer

Nar pensjonsbrevet kommer, sjekk dette jf. Nasjonal kval.standard.
Sj ekk ogsad via PEVT om dat aene der stemmer overens ned

pensj onshrevet.

Oppdatere nmed F6

Avregni ng/iverksetting.
Benytt Nasjonal kval. Standar, sjekkliste ved iverksetting.

Kopi tilligningskontoret

(dette er viktig slik at ligningskontoret Tar registert at TK er
ar bei dsgi ver)

(00 ved arsskifte blir da atskillig nindre)



Vedlegg 3

Rutinefor kvalitetssikring av pengonsutbetaling.

1. Nagonal kvalitetsstandard med gekkliste skal falges.

2. Arbeidsomradet f.0o.m. grunnblankett t.0.m. iverksetting alle pensonsomrader samles
hos faarest mulige sakshehandlere — max 3 personer for kontor av var starrelse.

3. Grunnblanketter/endringsblanketter registreres og kontrolleres samme dag. Hele
saken legges til en annen saksbehandler for kontroll. OBS Hele saken leggestil en
annen saksbehandler for kontroll.

4. Etter kontroll av grunnblankett/endringsblankett legges denne til OBS inntil
pensjonsbrev foreligger.

5. P22 sorterestil aktuelle saksbehandlere samme dag som eventuelt i samrad med andre
|@ser problemet. P22 er et saksdokument.

6. G01 giennomgas hver dag og ngdvendige endringer vedragrende sivilstand og lignende
registreres ned endringsblanket.. Bare hvis personen er reg. i DSF med ytelse.

7. Alt som registres pa pensjonsomradet skal legges til kontroll mot P52 paf el gende dag.
Saken arkiveres deretter.



Vedegg 4

Nadvendige opplysninger i forbindelse med seknad om for ser gingstillegg

a Innhente inntekstopplysninger fra seker, ektefell og barn
Reell dokumentasion for hvert ar i forhold til virkningstidspunkt

o OBS kapitalinntekt skal ogsa dokumenteres med utskrift fra ligningen for de aktuelle
ar

a Inntekt u/2 G pa ektefelle skal dokumenteres

a Bruk kravblanketten bevist og fyll ut alle feltene som er ngdvendig
anuell grunnblankett kan vaae et godt hjelpemiddel der hvor vi er usikker om hva som
trengs av inntektsopplysninger

o Dokumentasjon pa endring av sivilstand som avviker fra det som registrert i GEPS

a Har barnet/barna bodd hos deg fra det tidspunktet du sgker uf@repension

Dokumentasjon merket med X ma leveres trygdekontoret

SAKSBEHANDLINGSTIDEN BLIR KORTERE HVISALL GDVENDIG
DOKUMENTASION BLIR LEVERT TIL TRY GDEKONTORET

Din saksbehandler:

TIf.nr.






Erfaringsbasert laering i trygdeetaten.

Evaluering av pilotprosjektet ” Erfaringsleering — Vesteralen”.

Rapporten omhandler evaluering av et pilotprosjekt som er gjennomfart blant seks trygdekontor i Vesterdlen.
Dette er ett av tre pilotprosjekt som er satt i verk for & preve ut ulike metoder for erfaringsbasert lagring i
trygdeetaten. Trygdekontorene i Vesterdlen har prevd ut metodene nettverksmgte/fagmete, hospitering og
utveksling av problemstillinger pr e-post. Evalueringsrapporten er en gjennomgang og dokumentasjon av hva
som har skjedd i prosjektet og hvilke resultater det har gitt. Evalueringen viser at deltakerne har hatt stort utbytte
av deltakelsen i nettverksmgtene og hospiteringen, noe mindre i forhold til metoden utveksling av
problemstillinger pr e-post. Videre viser evalueringen at prosjektet har vaat preget av mangel paforankring og
styringsansvar. Dette kan ha pavirket prosjektets muligheter til & fa rutiner, kompetanse og erfaringer
implementert i det enkelte trygdekontor slik som forutsatt.
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