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Forord

Dette arbeidet har for meg personlig veert en leererik oppdagelsesreise. Denne masteroppgaven
er skrevet med utgangspunkt i min arbeidsplass pa fylkesleddet i NAV, og det er lagt til rette
for at den kunnskapen som kommer frem gjennom dette arbeidet kan tas i bruk i det videre
utviklingsarbeidet i NAV.

Farst vil jeg takke ledelsen ved NAV Sgr-Trgndelag for at de ha gjort det mulig a gjennomfare
en undersgkelse som har bergrt sa mange medarbeidere. En spesiell takk til min neermeste leder,
avdelingsdirekter for utviklingsavdelingen, Arve Winsnes, for all stgtte i planlegging og
gjennomfering av dette arbeidet. Uten den sterke lederforankringen og tilretteleggingen, hadde
ikke denne oppgaven veert mulig a gjennomfare.

Jeg takker ogsa ressurspersoner fra Arbeids- og velferdsdirektoratet for nyttige samtaler rundt
temaet innovasjon og lering i NAV. En stor takk gar ogsa til dyktige kolleger i NAV-Sgr-
Tregndelag, spesielt faggruppe for forskning og utvikling, som har gitt mange gode innspill i
hele prosessen, samt utvalgte ledere og medarbeidere i Sgr-Trgndelag som har bidratt med a gi
meg rad om aktuelle spgrsmal, samt & kvalitetssikre undersgkelsen pa forhand. En helt spesiell
takk gar til Eli Sektnan ved statistikk og analyse, som har bidratt med praktisk hjelp ved
planlegging og gjennomfaring av datainnsamlingen, og som har gitt meg mange gode rad
underveis. Det er uten tvil hver enkelt av de 294 respondentene som tok seg tid til a svare pa
undersgkelsen, som har gitt hele grunnlaget for denne oppgaven. Jeg er imponert over
engasjementet og den store mengden av besvarelser pa apne spgrsmal. Tusen hjertelig takk!

Som voksen student med lang utdannings- og erfaringsbakgrunn fra tidligere, gnsket jeg a
utvide kompetansen min pa forskningsfeltet, og gjorde det ved a velge forskningsmetoder jeg
kunne minst om fra for av. Jeg er derfor ubeskrivelig takknemlig for at jeg fikk en sa
kunnskapsrik, talmodig, raus, ngyaktig og engasjert veileder fra NTNU, Stein Amundsen. Han
har gitt meg konstruktiv kritikk, og inspirert meg til a finne nye interesseomrader og lere nye
mater a jobbe pa.

Sist, men ikke minst vil jeg takke min naermeste familie, barn, barnebarn og bonusbarn, som
har sett mindre til meg det siste aret, og som har akseptert a ga stille i derene. Tusen takk til
min kjere samboer Carl-Fredrik Sgrensen for omsorg og talmodighet, ngdvendig IKT-statte
underveis og hjelp til korrekturlesing av oppgaven.

Trondheim, januar 2016, Ann Kristin Lge






Sammendrag

Denne masteroppgaven, som omhandler innovasjon i NAV-kontor, er basert pa en
sparreundersgkelse med 294 respondenter fra NAV-kontor i Sgr-Trgndelag i 2015. Svarene er
analysert og vurdert opp mot resultat i oppfalgingsarbeidet for hvert kontor i samme periode.

Sammenhenger mellom innovasjonsadferd oq resultater

Undersgkelsen avdekket ingen signifikante sammenhenger mellom innovasjonsadferd og
resultater pa oppfalgingsarbeidet i NAV-kontor.

Sammenheng mellom innovasjonsfremmende faktorer oqg resultater

Det finnes flere sammenhenger mellom innovasjonsfremmende faktorer og resultater i
oppfalgingsarbeidet i NAV-kontor. Det er sterke signifikante sammenhenger pa tre omrader:
Det er mellom resultatoppnaelse pa individoppfelging og henholdsvis psykologisk
empowerment, medarbeidernes opplevelse av lederstgtte, samt & fa brukt sin kompetanse i
arbeidet. Psykologisk empowerment kommer frem som den faktoren som har sterkest
sammenheng med resultat i NAV-kontor i Ser-Trgndelag og handler om falgende forhold:
kompetanseopplevelse, innflytelse, mening og selvbestemmelse/autonomi. Det var ingen
signifikante sammenhenger mellom innovasjonsfremmende faktorer og resultatoppnaelse pa

arbeidslivsoppfalging eller til resultat fra brukerundersgkelsen.

Sammenhenger mellom innovasjonsfremmende faktorer og innovasjonsadferd

Sett fra NAV-ledernes perspektiv er det kollegastatte blant medarbeiderne og ekstern
samhandling (dvs. jakt etter nye muligheter i arbeidsmarkedet) som har sterkest sammenheng
til medarbeidernes innovasjonsadferd. Sett fra medarbeidernes perspektiv er det psykologisk
empowerment og leeringsarena (dvs. deltagelse i fagnettverk med andre NAV-kontor) som har
sterkest sammenheng med deres egenvurderte innovasjonsadferd. Psykologisk empowerment,
som kom frem som en spesiell viktig innovasjonsfremmende faktor i NAV-kontorene i Sgr-
Trgndelag. De eldste medarbeiderne opplevde sterst psykologisk empowerment. De
innovasjonsfremmende faktorene som viste stgrst sammenheng med psykologisk
empowerment fra medarbeidernes perspektiv var: opplevelse av a fa brukt sin kompetanse, at
NAV-kontoret er pa jakt etter nye muligheter i markedet, at brukernes behov er topp prioritert,
at forslag til forbedringer lgftes opp og vurderes for iverksetting for hele fylket, og opplevelse
av kollegastatte og utgvelse av stgttende ledelse.






Abstract

This thesis, which is about innovation in NAV offices, is based on a survey with 294
respondents from the NAV offices in Sgr-Trgndelag in 2015. The responses have been
analyzed and assessed against the results from the follow-up work for each office in the same

period.

Relationships between innovation conduct and the results

The survey revealed no significant correlations between innovation conduct and the results

from the follow-up work in the NAV offices.

Relationships between innovation-promoting factors and the results

There are several relationships between innovation-promoting factors and the results from the
follow-up work in the NAV offices. There are strong significant correlations in three areas: It
is between achievement of individual monitoring and respectively psychological
empowerment, employees' perception of management support, and employee experiences of
being able to use their expertise in their work. Psychological empowerment is the factor that
has the strongest correlation to the results in NAV offices. Psychological empowerment is
about the following conditions: experience of self-competence, influence, meaning, and self-
management/autonomy. There were no positive correlations between innovation-promoting

factors and achievement in workplace monitoring nor the results from the user survey.

Relationships between innovation-promoting factors and innovation conduct

Seen from NAV leaders 'perspective the strongest correlations to employee innovation
behavior are: "Peer support: employees' support for each other" and "External collaboration:
Hunting for new opportunities in the labor market”. From the employees' perspective,
"Psychological empowerment" and "Learning Arena: with participation in professional
networks with other NAV offices" have the strongest correlation with their own estimated
innovation behavior. Psychological empowerment emerged as a particularly important factor
to promote innovation in the NAV offices. The oldest workers experienced the greatest
psychological empowerment. The innovation-promoting factors that showed the greatest
correlation with psychological empowerment, from the employees' perspective were: the
experience of being able to use their expertise; that the NAV office is looking for new
opportunities in the market; that the user needs are a top priority; that the proposed
improvements are considered for implementation for the entire county; the experience of

colleague support; and execution of supportive leadership
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1 INNLEDNING

Denne masteren i relasjonsledelse er erfaringsbasert og gir muligheter for a knytte egen
arbeidserfaring sammen med teori og praktiske fremgangsmater. Spesialiseringsretningen gir
kunnskap om hvordan man kan ta vare pa og utvikle mellommenneskelige relasjoner som
fremmer gode prestasjoner. Innovasjon er et tema som jeg personlig interesserer meg for, og
som engasjerer meg etter & ha jobbet med utviklingsoppgaver i mange ar. | min naveerende

stilling pa fylkesleddet i NAV, harer det til min stilling & bidra til utvikling pa dette omradet.

1.1 OPPGAVENS OPPBYGGING

Innledningsvis presenteres rammene denne oppgaven er skrevet i, deretter beskrives
problemstilling, forskningsspgrsmal og forskningsdesign, begrunnelse for valg av
forskningsvariable, begrepsavklaring og avgrensning. | teorikapittelet presenteres utvalgt teori
med kobling til forskningsdesignet, mens det i metodekapittelet gjares rede for fremgangsmater
som er brukt i arbeidet med denne masteroppgaven. Resultater fra undersgkelsen og analysene
presenteres i et eget kapittel, for funnene blir drgftet i lys av erfaringer, metoder og teori i
diskusjonskapittelet. Til slutt oppsummeres arbeidet pa bakgrunn av problemstillingen som

resulterer i en hovedkonklusjon.

1.2 ET ARBEIDS OG VELFERDSSYSTEM | ENDRING

Da tidligere Aetat, Trygdeetat og Sosialetat ble slatt sammen til en organisasjon i 2006, med
fellesbetegnelsen NAV, ble dette av mange oppfattet som en revolusjon i offentlig forvaltning.
Med behov for & utvikle like tjenester i hele landet, ble det mye sentral styring og mindre grad
av lokal frihet og handlekraft. Evalueringen av NAV (Andreassen & Aars, 2015), viser at det
har utviklet seg en sterk sentral styring og standardisering. NAV-ansatte opplever ikke at

oppfalgingen av dem farer til bedre mal- og resultatstyring.

I en AFI rapport om NAV som lerende organisasjon (Bay, 2015), vises det til at selv om noen
NAV-kontor har lyktes & kombinere lokal utvikling og leering med sentral styring, anbefaler
forskerne at NAV-kontorenes behov ma ivaretas bedre, og at leringsslgyfene mellom
kontorene og nivaene i organisasjonen styrkes. Sluttrapporten fra ekspertutvalget som evaluerte
NAV (ASD, 2015), beskriver at det har veert for stort fokus pa & male aktivitet fremfor a se pa
kvaliteten i tjenestene til brukerne. Det anbefales a legge til rette for starre lokalt handlingsrom



og mer myndige NAV-kontor. Innovasjon og leering ma fa stgrre rom, og det ma utvikles en
mer tydelig ledelse som bygger en bedre kultur for leering og endring.

NAYV i Sgr-Trgndelag er en stor offentlig organisasjon med om lag 700 medarbeidere. | siste
kvartal 2014 ble det gjennomfert en organisasjonsundersgkelse (OHI) som viser at NAV i Sgr-
Trgndelag har gode resultat pa de fleste omrader som ble malt, mens omradet lering og
innovasjon var det omradet som kom ut med darligst resultat. P4 naveerende tidspunkt har vi
for liten kunnskap om hvilke sammenhenger som eksisterer mellom innovasjonsfremmende
faktorer, innovasjonsadferd og resultatoppnaelse, noe som denne masteroppgaven gnsker a se
nermere pa. NAV i Sgr-Trgndelag bestar av mange enheter pa flere niva. Denne oppgaven

begrenser seg til & undersgke NAV-kontor i fylket.

1.3 PROBLEMSTILLING, FORSKNINGSSP@RSMAL OG FORSKNINGSDESIGN

Med bakgrunn i NAV-evalueringen (Andreassen & Aars, 2015) og ekspertutvalgets
anbefalinger (ASD, 2015) om blant annet & skape en bedre kultur for leering og innovasjon, ble
tema for denne masteroppgaven a undersgke sammenhengen mellom innovasjon og resultat i
NAV-kontor.

Siden denne undersgkelsen kun er foretatt pa ett tidspunkt (tversnittundersgkelse), vil det ikke
veere mulig a se utvikling over tid pa de omradene som er undersgkt. Det er likevel interessant
a se pa hvilke faktorer som har betydning for & fremme innovasjonsadferd. Siden denne
oppgaven er skrevet innenfor spesialisering i relasjonsledelse, har den spesielt oppmerksomhet
pa betydningen relasjoner har for innovasjon. Dette bergrer forholdet mellom kolleger, til leder

og til eksternt samarbeid utover eget NAV-kontor.

Sar-Trendelag er det fylket som undersgkes i denne masteroppgaven. Fylket har ett av landets
beste resultater pa de fleste maleindikatorene, og pa resultater fra brukerundersgkelsen. Likevel
skaret fylket lavt pa spgrsmal om innovasjon og leering i organisasjonsundersgkelsen (OHI).
Dette skapte noen interessante spgrsmal om mulige sammenhenger. Kunne dette ha
sammenheng med at det blir gitt mest oppmerksomhet pa de oppgavene som gir starst uttelling
pa kortsiktige resultater, det vil si daglig drift, til fordel for et mer langsiktig fokus pa utvikling
og innovasjon (Aasen & Amundsen 2015)? Innovasjon og leering var det omradet som hadde
lavest resultat i organisasjonsundersgkelsen pa landsbasis. Dette gjaldt for hele NAV, og
spesielt for tjenestelinjen som NAV-kontorene tilhgrer. Dette resulterte i faglgende



problemstilling: Hvilke sammenhenger er det mellom innovasjonsfremmende faktorer,

innovasjonsatferd og resultatoppnaelse i oppfglgingsarbeidet ved NAV-kontor?

For & undersgke problemstillingen nermere, ble det definert fglgende tre forskningsspgrsmal
som skulle belyse ulike perspektiver:

Forskningsspgrsmal 1: Hvilken sammenheng er det mellom innovasjonsfremmende faktorer

og innovasjonsadferd i NAV-kontor?

Forskningsspgrsmal 2: Hvilken sammenheng er det mellom innovasjonsadferd og resultater

I oppfelgingsarbeidet i NAV-kontor?

Forskningsspgrsmal 3: Hvilken sammenheng er det mellom innovasjonsfremmende faktorer

og resultater i oppfalgingsarbeidet i NAV-kontor?

Forskningsspgrsmalene, og de faktorer og grupper av variabler som undersgkes, er illustrert i
forskningsdesignet i figur 1. (Johannessen et al. 2011, s. 274)

Innovasjonsfremmende faktorer Resultatoppnaelse

* Lederstptte Brukerundersgkelsen

* Kollegastotte *  Kjernespgrsmal-

* Psykologisk empowerment om respekt, service, informasjon,
* Kompetansemobilisering rettigheter og mulighet for a legge
¢ laringsarena frem sin sak uforstyrret.

* Kvalitetsfokus +  Veiledningsspprsmal-

* Ekstern samhandling I@snings og mulighetsorientering,

selvbetjeningslgsninger,
veileders kunnskap om lover og regler.
* Arbeidsretting-
stotte til jobbseking, veileders
kunnskap om arbeidsmarkedet,
informasjon om tiltak og muligheter for
a kommei jobb.
* Organisering-
tilgjengelighet til fasiliteter, ventetid og

Innovasjonsadferd mottakelse fra veileder.
3 - Malekortet
» Nyskaping og kreativitet “ . e i

Arbeidslivsoppfelging

Demografiske variabler

NAV-kontorstdrrelse og medarbeidervariabler
Alder, utdanningsbakgrunn, utdanningsniva og ansettelsestid.

Figur 1 Illustrasjon av forskningsdesign: Modell over variablene og relasjonene mellom dem



1.4 BEGRUNNELSE FOR FORSKNINGSVARIABLER, SENTRALE BEGREP OG
AVGRENSNINGER

Innovasjon og innovasjonsadferd:

Opprinnelsen for begrepet innovasjon var fornyelse og forandring mot en bedre situasjon. Pa
Piren i Trondheim havn star det en statue av Leiv Eiriksson, som skuer utover sjgen. Selv om
det ikke var han som oppdaget Nord-Amerika, var det han som kjgpte baten av islendingen som
oppdaget landet noen ar tidligere. Det var med Eirikssons bat og mannskap de dro tilbake dit
og oppdaget vinrankene, og tok i bruk de nye mulighetene. Det finnes mange mater a definere

innovasjon pa. Det kan bade handle om & oppdage, samt a ta i bruk nye muligheter.

Det finnes mange ulike innfallsvinkler og tolkninger pa innovasjonshegrepet. Noen mener at
innovasjon i hovedsak handler om kreativitet og nyskaping, det vil si & fremme idéer, lgse
problemer og utvikle nye mater a jobbe pa (Chaniels & Rieztschel, 2013, s. 100), mens andre
mener at innovasjon handler om kreativitet og nyskaping, pluss implementering av idéene
(Amabile, 1988). Det er imidlertid ingen direkte motsetningsforhold mellom disse
perspektivene, siden idéskapingen er en forutsetning for a aktivere idéene. Det er mer et
spgrsmal om hvor langt man trekker innovasjonsprosessen. Innovasjon kan ogsa ses pa som en
kollektiv prestasjon, som inneberer at det er mange ulike faktorer som spiller inn for at man
skal fa til gode innovasjonsprosesser. Dette handler bade om rammebetingelser og samarbeid
mellom ulike medarbeidere, kompetanse og handlinger. (Aasen og Amundsen, 2011a)

I denne oppgaven er innovasjon forstatt som bade den kreative delen og implementering av
idéene. Av ressursmessige- og metodiske grunner er det kun kreativitetsdelen som er malt av
innovasjonsprosessen i denne oppgaven, og ikke implementeringsdelen. Kreativitetsdelen er
kalt innovasjonsatferd. Det er kun sett pa forhold innenfor kreativitet og nyskaping, og pa hvilke
faktorer som fremmer dette. Selv om man ikke far med seg hele bildet av innovasjon i en
organisasjon ved a kun se pa kreativitetsdelen, vil man likevel fa et viktig bilde av den farste
fasen i en innovasjonsprosess. Dette stgttes ogsa av en del nyere forskning pa innovasjon.

Kreativitet og idéer er ngdvendig for innovasjonsarbeidet (Aasen &Amundsen, 2015).

Undersgkelsen som er foretatt begrenser seg til & male medarbeideres egenrapportering av
kreativitet og nyskaping gjennom innovasjonsatferd, og ser dette opp mot resultatoppnaelse i

oppfalgingsarbeidet.



Radikal innovasjon leder til nye lgsninger og helhetsperspektiv som enda ikke er kjent, mens
hverdagsinnovasjon er a utfordre rutiner og faglige tradisjoner. Det innebarer a jobbe
annerledes og & se nye perspektiv og oppna nye resultat (Digmann, et al., 2012). | denne
oppgaven er hovedfokuset lagt pa hverdagsinnovasjon. Begrunnelsen for dette er at det ikke er
rammer innenfor NAV for den enkelte medarbeider & skape radikal innovasjon. Med
hverdagsinnovasjon menes i denne oppgaven utvikling av nye mater & jobbe med
oppfelgingsmetodikk mot brukere og arbeidslivet. Dette er ikke utpregede nyskapende
innovasjoner, men mer en videreutvikling og foredling av eksisterende kunnskap og metoder.
En nyere tilnerming til innovasjonsfeltet er medarbeiderdrevet innovasjon (MDI). | denne
tilneermingen papekes betydningen av medarbeidernes deltakelse i innovasjonsarbeidet. Dette
innebzrer en dreining fra at profesjonelle grupper star for innovasjonsaktiviteten, til et
inkluderende samarbeid der man mobiliserer stgrre deler av organisasjonens menneskelige
ressurser i utviklingsarbeidet. Lederstatte fremheves som en sveert sentral faktor for a lykkes
med MDI (Aasen & Amundsen, 2015).

Innovasjonsfremmende faktorer:

Hovedtyngden av forskningen som finnes pa innovasjon i dag er basert pa konkurranseutsatt
sektor, men det blir stadig sterre fokus pa forskning pa offentlig sektor. Nar man skal forske pa
offentlig sektor, er det spesielt viktig a se pa hva som er drivkreftene bak innovasjonen. Det er
derfor i denne oppgaven lagt vekt pa a identifisere mulige faktorer som kan fremme innovasjon,

0g se pa om det er noen sammenhenger mellom innovasjonsadferd og resultatoppnaelse.

En litteraturstudie pa de senere ars innovasjonsteorier gir ikke et entydig svar pa hvilke faktorer
som vil fremme innovasjon (Olsen, 2013). Pa bakgrunn av anbefalinger fra ekspertutvalget
(ADS, 2015), og NAV-evalueringen (Andreassen & Aars, 2015), legges det i denne oppgaven
spesielt vekt pa myndiggjering av medarbeidere for & fremme innovasjon nedenfra og opp.
Dette kan ogsa beskrives som medarbeiderdrevet innovasjon (Aasen & Amundsen, 2015). Med
bakgrunn i en forstaelse av innovasjon som prosess med vekt pa relasjoner mellom mennesker,

ble det naturlig & se nsermere pa lederstette og kollegastatte.

Andre forhold som kan fremme innovasjon, er medarbeidernes indre motivasjon i arbeidet
(Amabile, 1988). Medarbeidere som er styrt av en indre motivasjon, vil vaere myndige

medarbeidere som jobber bedre, og tar sterre ansvar for organisasjonens mal.



Kompetanseheving, tillit og mulighet til a ta selvstendige beslutninger vil gjare at de gnsker a
fortsette i jobben og gjere en innsats for at organisasjonen skal fa gode resultater (Kuvaas &
Dysvik, 2012). Disse faktorene kan samles i begrepet psykologisk empowerment, som
omhandler fglgende dimensjoner: kompetanseopplevelse, innflytelse, mening og
selvbestemmelse/autonomi. (Amundsen & Martinsen, 2015)

I tillegg var det naturlig & undersgke nermere hva som skal til for a skape idéer, kreativitet og
grobunn for nyskaping. Dette gjorde det aktuelt a se pa leering og mulighet for a utnytte den
enkeltes kompetanse. Denne oppgaven gar ikke inn pa lering spesielt, men mer pa
medarbeiders mulighet til & ta i bruk og utvikle kompetanse som synliggjgres gjennom
innovasjonsfremmende adferd. Forskning viser at mange medarbeidere ikke far brukt sin
jobbrelaterte kompetanse. Kompetansemobilisering er et av de viktigste omradene man ma
jobbe med for a sikre maloppnaelse og verdiskaping (Lai, 2013).

For at organisasjoner skal na langt ma man bade utvikle enkeltindivider, men ogsa potensialet
for samskaping. (Fikse 2011) For a fa til samskapt leering i en organisasjon er det avgjerende a
etablere gode leeringsarenaer for erfaringsutveksling og ideutvikling. (Levin & Cross, 2004).

Leeringsarena ble dermed valgt ut som en innovasjonsfremmende faktor & undersgke narmere.

Tidligere forskning viser at organisasjoner som er preget av forpliktelse til kvalitet i tjenestene
ofte har stgrre grad av innovasjon. Fokus pa kvalitet i tjenestene vil gi mulighet for &
kvalitetssikre idéene som kommer frem i innovasjonsprosessen (Lone et al., 2011).

Kvalitetsfokus ble derfor tatt med som en innovasjonsfremmende faktor.

Organisasjonens evne til & se pa kundens og markedets behov en faktor som fremmer
innovasjon (Lone et al., 2011). En undersgkelse i norske kommuner viste at ytre fokus var en
av de viktigste innovasjonsfremmende faktorene (dglend, 2014). | denne oppgaven er denne
faktoren kalt ekstern samhandling.

Resultatoppnéelse og demografiske variabler:

Denne oppgaven begrenser seg til 4 se pa resultater fra den siste brukerundersgkelsen og
resultater fra oppfelgingsarbeidet ved NAV-kontorene. Dette synliggjgres som
oppfelgingsindikatorer i et malekort. Alle NAV-kontor har et internt malesystem med utvalgte
maleparametere som synliggjeres pa et regneark for hvert kontor. Malekortet viser status for
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hver resultatindikator i forhold til mal for hver maned, samt trenden hittil i ar. 1 denne
undersgkelsen ble resultat for forste halvar lagt til grunn. Andre resultater som
medarbeidertilfredshet, sykefraver, turnover eller gkonomisk resultat er ikke tatt med i
vurdering av resultatoppnaelse i denne oppgaven.

Ut fra funn i tidligere undersgkelser og forskning, som det vil bli redegjort for i teorikapittelet
I oppgaven, ble falgende demografiske variabler tatt med: Kontorstgrrelse alder,
utdanningsbakgrunn, utdanningsniva og ansettelsestid.






2 TEORI

Aktuell teori som beskrives i dette kapitlet falger forskningsdesignet for oppgaven, som er
presentert i figur 1. Farst kommer en presentasjon av teori og utredninger om innovasjon i NAV
som ramme for oppgaven. Sa presenteres teori om innovasjonsadferd, deretter teorier innenfor
de valgte innovasjonsfremmende faktorer, og til slutt en beskrivelse av resultatoppnaelse og
demografiske variabler.

2.1 NAV-RELATERT FORSKNING OG UTREDNING OM INNOVASJON OG L/AERING

Det finnes mye NAV-relatert forskning. | denne oppgaven presenteres kun den nyeste
forskningen som er funnet mest relevant for oppgavens problemstilling. Det er evalueringen av
NAV (Andreassen & Aars, 2015), en AFI-rapport om NAV som lerende organisasjon (Bay et
al., 2015), Ekspertutvalgets sluttrapport fra Arbeids- og sosialdepartementet (ASD, 2015) og
Arbeids- og velferdsdirektoratets tilbakemelding pa denne sluttrapporten (AV-dir, 2015). |
tillegg vises det til en organisasjonsundersgkelse som ble utfart i NAV hgsten 2014 (Keller &
Price, 2011).

Evalueringen av  NAV beskriver at det har utviklet seg en sterk sentral styring og
standardisering. Mangelen pa ressurser til lokalkontorene har fatt konsekvenser for graden av
lokal innovasjon. Det har vert lite rom for skjgnns- og utviklingsmessige diskusjoner
(Andreassen & Aars, 2015). Det er viktig & serge for at man har en riktig balanse i tildeling av
ressurser. Det er uheldig om man kommer i en situasjon der medarbeidernes kreativitet ma
brukes for & skaffe ressurser istedenfor & utfgre arbeidsoppgavene. Dette stgttes av nyere

forsking pa innovasjon. (Aasen og Amundsen, 2011b)

Selv om det er noen som lykkes med & kombinere lokal utvikling og lzering med sentral styring,
anbefaler forskerne at NAV-kontorenes behov ma ivaretas bedre og at leeringsslgyfene mellom
kontorene og nivaene i organisasjonen styrkes. Videre trekkes det frem at lederne har en sentral
rolle i dette arbeidet (Bay et al., 2015).

Sluttrapporten fra ekspertutvalget som evaluerte NAV (ADS, 2015), beskriver at det har veert
for stort fokus pa & male aktivitet fremfor a se pa kvalitet i tjenestene til brukerne. Det kommer
ogsa frem at det bar gis sterre myndighet til de lokal NAV-kontorene. Det anbefales a legge til

rette for mer myndige NAV-kontor, stgrre handlingsrom for den enkelte veileder, mindre



standardisering, prosedyrestyring og interne kontroller. Innovasjon og laering ma fa stgrre rom
og det fremheves som viktig at man far en tydelig ledelse som bygger en kultur for lering og
endring. Det anbefales & bygge en ledelsesplattform basert pa en mer utfordrende og autoritativ
ledelse. Dette kan forstas som en lederstil som balanserer mellom & veere stgttende og vise
tydelige forventninger pa den ene siden, og styrende uten & vere straffende pa den andre siden
(ASD, 2015).

Mange ansatte opplever at maleaktiviteten har blitt et mal i seg selv, og at de ikke opplever at
oppfelgingen av dem farer til bedre mal- og resultatstyring av NAV (Bay, et al., 2015).
Ekspertutvalget deler denne oppfatningen og vurderer at det har veert for mye oppmerksomhet
pa hva som skal gjeres i NAV-kontoret i forhold til hvilke resultat man skal oppna. Det
anbefales & jobbe videre med & fa en mer ensartet oppfattelse av mal- og resultatstyringen i
NAV (ASD, 2015, s. 225). Rapporten fra ekspertutvalget oppsummerer sine forbedringsforslag,
og et av forslagene er at en bedre samordning av styringssignaler mot NAV-kontorene som vil
gi kontorene stgrre handlingsrom. Videre anbefales det mere myndige NAV-kontor, og at det
ber legges mer vekt pa resultater for brukerne fremfor telling av aktiviteter. NAV-kontorene
ber fa tilstrekkelige ressurser til & jobbe med leering og innovasjon. NAV bgr utvikles som en
lerende organisasjon, og det ma sikres laeringsslgyfer for formidling og implementering av
kunnskap fra forsgks- og utviklingsarbeid mellom NAV-kontor, og mellom ulike nivaer i NAV
(ASD, 2015, s. 243).

Arbeids- og velferdsdirektoratet utarbeidet et felles haringssvar pa grunnlag av innspill fra alle
fylkene i landet. | denne hgringsuttalelsen kommer det frem at NAV er enig med
ekspertutvalget i at det ma legges til rette for at mer utvikling og kunnskap spres pa tvers av
enheter. Basert pa ekspertutvalgets forslag (AV-dir, 2015) og NAVs hgringsuttalelse (AV-dir,
2015), som blant annet omfattet a styrke leeringsslgyfene og betydning av ledelse

Organisasjonsundersgkelsen, (OHI), er en internasjonalt anerkjent undersgkelse som
undersgker organisasjonens egenskaper, praksiser og verdier. Verktayer er brukt i over 700
organisasjoner og av flere millioner medarbeidere i offentlig og privat sektor over hele verden.
OHI har et teoretisk utgangspunkt i Keller & Price (2011). Organisasjonsundersgkelsen ble
gjennomfart fordi NAV gnsket a styrke seg som organisasjon og bli bedre rustet til & handtere
endrede krav og behov — i dag og i fremtiden. Til dette trengs et helhetlig faktagrunnlag for
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hvordan NAV fungerer som organisasjon. Det er et gnske om & utvikle en mer profesjonell
kompetanse i NAV og at organisasjonen skal bli mer kunnskapsbasert.

Det nyeste faktagrunnlaget vi har om lgering og innovasjon i NAV pr. i dag, er informasjon fra
OHI som setter fokus pa hele NAV. | OHI- undersgkelsen i NAV hgsten 2014 ble begrepet
lering sett i sammenheng med innovasjon. Nesten 10 000 medarbeidere svarte pa
undersgkelsen som favner sentrale dimensjoner og egenskaper ved NAV som organisasjon.
Resultatene skal brukes til & forsta styrker, hindringer og verdier for & utvikle organisasjonen.
Fylker og resultatomrader mottar et samlet resultat, og blir ikke brutt ned pa enkeltenheter. Pa
NAV-kontorene har kun et representativt utvalg svart pa undersgkelsen, som omhandler

falgende dimensjoner vist i figur 2 under:

Retning

61

Innovasjon og
lzering
35

Motivasjon

73

Figur 2 Illustrasjon over resultater fra organisasjonsundersgkelsen i NAV for hele landet

2.2 TEORI OM INNOVASJONSADFERD

Innovasjon betyr at noe, for eksempel at en rutine, en prosess, eller et produkt, er nytt. For at
det skal veere en innovasjon, ma det som er nytt bade utvikles og tas i bruk. I var tid er det ikke
nok & veere innovativ pa produkter. Fordi produksjon av tjenester vokser kraftig og fordi vi
stadig ma jobbe smartere, blir prosessinnovasjon stadig viktigere. Produkt- og
prosessinnovasjon har mye felles, men stiller ulike krav til ledelse og kunnskapsoverfgring.
Prosessinnovasjon er i stgrre grad enn produktinnovasjon avhengig av abstrakt, taus og
kontekstuell kunnskap (Newell et al., 2002, s. 147).

En undersgkelse blant medlemmer i Teknisk-naturvitenskapelig forening (Tekna) i 2014
(Tekna, 2014), bygger pa spersmal fra en lignende undersgkelse i regi av Statistisk Sentralbyra
i 2010 (Wilhelmsen & Foyn, 2012). De konkluderer med at det er hgy innovasjonsaktivitet i
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offentlig sektor. 71% av medlemmene i Tekna rapporterer om en eller annen form for
innovasjonsaktivitet. Tjenesteinnovasjon er den formen for innovasjon som kommer hgyest.
Lederne er mer positive til innovasjon enn medlemmene. Lederne legger starre vekt pa sin egen
drivkraft i innovasjonsprosessen og viktigheten av formalet med innovasjonen, sammenlignet
med medlemmene i Tekna. Hele 45% mener at deres egen organisasjon ikke er innovativ
(Tekna, 2014, s. 3).

Dersom det utvikles nye mater a jobbe pa som gir valid kunnskap og gode resultater i NAV, er
malet at disse skal implementeres i organisasjonen bade lokalt og nasjonalt. Nar man skal
utvikle tjenester i form av tjenesteinnovasjon, er man i stgrre grad avhengig av menneskelige
ressurser enn nar man skal utvikle produkter. Fordi slik kunnskap bare kan deles gjennom
interaksjon, er utvikling av personlige relasjoner og sosiale nettverk en effektiv
innovasjonsstrategi (Hansen et al.,1999).

Man kan studere innovasjon pa tre niva: pa bedriftsniva, i bedriftens nettverk og pa systemniva
(Olsen, 2013). Organisatorisk innovasjon betyr nye mater & organisere interne aktiviteter pa.
Flere makrostudier viser en positiv. sammenheng mellom & legge til rette for

organisasjonsforpliktelser og resultatene i organisasjonen (Combs et al., 2006).

En mye brukt modell (Amabile, 1988) for kreativitet fra tidlig innovasjonsforskning viser at
domenespesifikk kunnskap, kreative ferdigheter og indre motivasjon ligger til grunn for
kreativitet. Kreativitet defineres i denne modellen som produksjon av nyttige nye idéer, skapt
av enkeltpersoner eller i mindre grupper. Kreativitet anses a vaere den viktigste faktoren for
innovasjon, men er ikke tilstrekkelig som faktor alene. Innovasjon i organisasjonen er

suksessfull implementering av kreative idéer (Amabile, 1988).

Andre forskere begrenser innovasjonsforstaelsen til & omhandle forhold som i hovedsak
omhandler kreativitet og nyskaping, og undersgker hvilke faktorer som hemmer og fremmer
dette (Chaniels & Rieztschel, 2013, s. 100).

Kreativitet og nyskaping pavirkes av sammenhenger mellom empowerment-basert ledelse og

medarbeideres selvledelse, psykologisk empowerment, trivsel, og arbeidsinnsats (Amundsen &
Martinsen, 2014)
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Medarbeideren er en viktig ressurs for innovasjon i organisasjonen. |1 den sammenheng er
medarbeiderdrevet innovasjon (MDI) et aktuelt perspektiv. MDI beskrives som en naturlig
mate & drive organisasjonsutvikling pa innenfor de nordiske arbeidslivsmodellene. Disse
modellene er bygd pa partsamarbeid og medvirkning (Aasen & Amundsen 2015, s. 162-182).
Dette er ogsa i trad med ekspertutvalget i NAV som gnsker mer myndige NAV-kontor og
myndige medarbeidere (ASD, 2015).

2.3 TEORI OM INNOVASJONSFREMMENDE FAKTORER

2.3.1 Lederstgtte som innovasjonsfremmende faktor

Sentrale myndigheter anbefaler a legge til rette for sterre lokalt handlingsrom, mer myndige
NAV-kontor og utvikling av en mer tydelig ledelse som bygger en bedre kultur for leering og
endring (ASD, 2015).

En metaanalyse pa 100 studier over 40 ar, viser at tillit til lederen og gnske om a hjelpe lederen,
er viktig for arbeidsprestasjoner og forpliktelse til organisasjonen. Dette kan komme til syne i
opplevelsen av autonomi i jobben (Dirks & Ferrin, 2002). En undersgkelse med 2910 ledere i
regi av AFF, Adminstrativt Forskningsfond ved NHH, er publisert i en fagfellevurdert artikkel
(Matthiesen, 2014). Det ble benyttet et validert instrument for & male innovasjonsadferd
(George & Zhou, 2001), som ogsa er brukt i denne masteroppgaven. Matthiesen fant
sammenheng mellom transformasjonsledelse og medarbeidernes ekstra innsats i jobben (dvs.
ekstrarolleadferd). Bade transformasjonsledelse og ekstrarolleadferd hadde sammenheng med
innovasjon. Transformasjonsledelse eller endringsledelse, er en lederstil der lederen engasjerer
seg i medarbeideren pa en slik mate at det pavirker bade motivasjon og adferd.
Transaksjonsledelse, ogsa kalt bytteledelse, innebarer pa den annen side utveksling av

arbeidsinnsats, tjenester og gjentjenester (Matthiesen, 2014).

En sterre studie med data fra 552 medarbeidere og 78 ledere, viser at stgttende ledelse ikke
hadde noen direkte sammenheng til prestasjonene, men var likevel viktig for den indre
motivasjonen og medarbeidernes organisatoriske adferd (Kuvaas et. al., 2012).

Det er ulike lederstiler som kreves for a lede ulike faser av en innovasjonsprosess. En lederstil

basert pa stettende lederadferd, kan passe godt i en innledende fase der man har fokus pa
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kreative idéer og involvering. | gjennomferingsfasen stilles det andre krav til ledelse, der det
ma det fokuseres mer pa styring og koordinering av aktiviteter. Organisasjoner ma mestre a
finne en balanse mellom stgtte til utforskende kreativitet, og styring for a gjennomfare
aktiviteter i en innovasjonsprosess. For a lykkes med innovasjon er det ngdvendig a finne riktig

balanse mellom transformasjons- og transaksjonsledelse (Oke et al., 2008).

Med utgangspunkt i en hypotese om at de fleste medarbeidere er kreative og selvstendige
kunnskapsarbeidere som er opptatt av gjgre en god jobb, er det da ngdvendig med ledelse for &
lykkes med innovasjon? Det finnes flere eksempler pa forskning som viser at lederskap faktisk
har en betydelig innvirkning pa innovasjonsprosessen. Dette kommer tydelig til syne i forskning
som omhandler sammenhengen mellom kreativitet og ledelse. | dagens arbeidsliv er det mange
medarbeidere som stadig mater nye, dérlig definerte problemer. A finne kreative lgsninger pa
disse problemene vil veere avgjegrende for organisasjoner til & utvikle seg og lykkes. Kreativ
problemlgsning stiller store krav til omfattende tankemessige prosesser. Dersom medarbeiderne
star overfor komplekse, tvetydige situasjoner, stilles det ytterligere krav for a finne kreative
Igsninger. Medarbeiderne ma farst definere og konstruere en problemstilling, deretter sgke og
innhente relevant informasjon, for sa til slutt generere og evaluere mange mulige alternative
lzsninger. A lgse problemer kreativt krever at alle disse aktivitetene er gjennomfart effektivt.
Det anses som lite sannsynlig at alle disse prosessene skjer uten tilstedeveaerende og stgttende
ledere som forstar de kognitive kravene som stilles til kreativ problemlgsning i komplekse

situasjoner (Reiter-Palmon et al., 2004).

Lederne ma uteve kreativ innsats og bidra til a definere problem, og fa forstaelse av
sammenhenger i problemet. Dette krever struktur, stgttende veiledning til idéskaping og evne
til & gi evaluerende tilbakemelding. Det er viktig at ledere oppmuntrer til kreative prosesser
samtidig som utviklingsprosessen styres godt fra plan til gjennomfgring. Ledere ma ikke bare
kunne forvalte idéene involvert i innovasjon, de ma ogsa vere i stand til a administrere personer
som er involvert i prosessen. | en artikkel med oppsummering av litteratur om ledelse av
innovasjonsprosesser, konkluderes det med at det et kreves en systematisk lederutvikling for a

erverve seg de ferdighetene som trengs for a lede innovasjon (Byrne et al.,2009).

Mestringsorientert ledelse er den ledelsesformen som har vist seg a ha best effekt over tid, og
som gir stgrst mulighet for medarbeidere til & fa brukt sin kompetanse pa en slik mate at det gir

14



resultater for organisasjonen. Det er bedre for organisasjonens utvikling om medarbeiderne er

mestringsorienterte enn om de er prestasjonsorienterte (Lai, 2015, s 125).

Lederrollen i empowerment-prosessen med underordnede, bygger pa stattende lederskap som
gjer medarbeiderne myndige, motiverte, selvstendige og i stand til lede seg selv. Stgtte som
baserer seg pa a gi medarbeiderne gkt handlefrihet og selvstendighet (autonomi) og statte til &
utvikle seg, er to dimensjoner som ser ut til & ha stor betydning. Dette blir ogsa stettet bade
teoretisk og empirisk ved tidligere forskning pa empowerment ledelse (Amundsen &
Martinsen, 2013). Empowerment ledelse blir av Amundsen og Martinsen (2014) definert som
lederens evne til & fremme autonomi og selvledelse hos medarbeidere gjennom a dele makt,

samt gi motivasjonsstgtte og utviklingsstette til medarbeidere.

I en artikkel i et internasjonalt tidsskrift for ledelse, beskrives resultater fra to starre studier med
utgangspunkt i empowerment ledelse, en med 233 respondenter og en med 161 respondenter.
Studiene undersgker sammenhengen mellom empowerment ledelse, selvledelse, psykologiske
empowerment, trivsel, arbeidsinnsats og kreativitet. Studiene fant ut at empowerment ledelse
pavirker psykologisk empowerment bade direkte og indirekte gjennom selvledelse. Med andre
ord kan det se ut som ledere som bygger sin lederstil pd empowerment, ogsa far igjen for det i
form av gunstige utfall for sine ansatte. Studiene vise at psykologiske empowerment pavirker
bade trivsel og arbeidsinnsats, men ikke kreativitet, mens selvledelse pavirker arbeidsinnsats
og kreativitet, men ikke trivsel (Amundsen & Martinsen, 2015).

2.3.2 Kollegastgtte som innovasjonsfremmende faktor

Det vil vaere gkt behov for utviklingsorientering og innovasjon fremover. Dersom man utvikler
sine samarbeidsevner kan dette gjere en bedre i stand til & handtere kompleksitet, noe som er
nyttig i morgendagens organisasjoner. (Fikse, 2011) beskriver at det er viktig veere
utviklingsorientert, pa den maten at man beveger seg fra selvsentrert motiv til anerkjennelsen
av mellommenneskelig samspill. For at organisasjoner skal na langt, ma man utvikle bade
enkeltindivider og potensialet for samskaping. Med samskaping i denne oppgaven legges det
vekt pa kolleger og deres stotte som en faktor som fremmer innovasjon. En rekke studier har
vist at mestringsorientert statte fra kolleger er svaert viktig for a fa utnyttet sin kompetanse (Lai,
2013, s. 177).
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Forskning pa indre motivasjon viser at mange av medarbeiderne vil like & gjere en ekstra innsats
for & hjelpe andre kolleger til & lykkes (Kuvaas & Dysvik, 2012). En metaanalyse gjort med
55000 respondenter, undersgkte overordnet jobbholdning ved & sla sammen
organisasjonsforpliktelse og jobbtilfredshet. De fant en sterk sammenheng mellom
jobbholdning og effektivitet. En positiv jobbholdning farer til at medarbeiderne gjar en ekstra
innsats og hjelper andre. Medarbeidere med positiv holdning til jobben har ogsa lavt fraver, er

pliktoppfyllende og stabile arbeidstakere.

Det anses a vare ett konkurransefortrinn & kunne utnytte kompetansen til medarbeiderne. |
tillegg er det viktig & kunne tilegne seg nye ressurser, og utvikle de ressursene man har. Om
man ogsa klarer & kombinere de ressursene man har pa nye mater, stiller man sterk nar man skal
innovere. Dette skaper god grobunn for & utvikle seg som lerende organisasjon (Jakobsen,
2013, s. 368 fig. 101).

2.3.3 Psykologisk empowerment som innovasjonsfremmende faktor

Psykologisk empowerment er en form for indre oppgavemotivasjon. Dette kan beskrives som
at den enkelte opplever kraft, styrke og makt i egen arbeidsrolle. Motsatsen vil veere
makteslgshet. Om man har for sterk malstyring og ytre regulering, vil dette frata den enkelte
opplevelsen av selvbestemmelse. Det har vert forsket pa indre motivasjon og psykologisk
empowerment i flere tiar, og det er bred enighet om at det er viktig & legge til rette for
myndiggjering av den enkelte, blant annet fordi dette farer til bedre arbeidsprestasjoner
Tidligere forskning av bl.a. (Thomas & Velthouse, 1990) har identifisert faktorer som har
spesiell betydning for medarbeidernes opplevelse av psykologisk empowerment. Det er se&rlig
fire faktorer som anses som viktige; disse er kompetanseopplevelse, innflytelse, mening og

selvbestemmelse/autonomi (Thomas & Velthouse, 1990).

En metastudie av (Seibert, Wang, & Courtright, 2011), som samler og oppsummerer forskning
om psykologisk empowerment, konkluderer med at det er sterke sammenhenger mellom
psykologisk empowerment og jobbmotivasjon, bade individuelt og pa gruppeniva. Det er
veldokumentert i forskning gjennom flere ar, at det er indre motivasjon, engasjement for jobben,
og fokus pa mestring som far det beste ut av medarbeiderne (Seibert et al.,2011).Psykologisk

empowerment antas a kunne fare til fordeler bade for medarbeideren og bedriften.
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En annen metastudie av psykologiske empowerment (Maynard, Gilson, & Mathieu, 2012)
konkluderer med at dette er et omrade som er kommet for a bli, og at vi kommer til & se

fagutvikling i mange retninger innenfor empowerment i arene som kommer.

Indre motivasjon handler om indre belgnning som er knyttet til oppgaven vi utferer.
Motivasjonen ligger innenfor aktiviteten som utferes og medarbeiderne etablerer en sterkere
forpliktelse til organisasjonen. Forskning pa indre motivasjon viser at de fleste medarbeidere er
indre motiverte og liker a utvikle seg og gjgre en god jobb og. De er ogsa opptatt av mal som
ligger utenfor seg selv og tar gjerne i ett ekstra tak for at organisasjonen skal lykkes. (Kuvaas
& Dysvik, 2012).

En studie viser at jobbautonomi og samhandling har en direkte kobling til arbeidsprestasjoner.
Kompetanseheving, mulighet til & ta selvstendige beslutninger og veere myndige medarbeidere
vil fare til at de bade jobber hardere og smartere, og tar mer ansvar. Om de far riktig behandling,
vil de gnske a fortsette i jobben og gjare en innsats for at organisasjonen skal fa gode resultater
Forskningen pa indre motivasjon viser at man ikke bgr ha for stort fokus pa kontroll, mal og
resultatstyring om man skal skape godt klima for prestasjoner (Kuvaas & Dysvik, 2012).

2.3.4 Kompetansemobilisering som innovasjonsfremmende faktor

A utvikle og benytte organisasjonens kompetanseressurser blir sveert avgjerende for & lykkes
med innovasjon. Det er svert viktig & ha oppmerksomheten pa kompetansemobilisering
gjennom at medarbeiderne ma fa tilstrekkelig relevante oppgaver for a utvikle seg, og bidra til
at organisasjonen nar sine mal. Lav kompetansemobilisering gir lav maloppnaelse og
verdiskaping. Flere studier viser at en stor andel medarbeiderne ikke far brukt sin kompetanse.
I mange organisasjoner svarer hver fjerde medarbeider at han/hun ikke far brukt sin kompetanse
tilstrekkelig (Lai, 2013, s 153). En medarbeider som ikke far brukt sin kompetanse, opplever et
gap mellom sitt potensiale og den kompetansen som blir brukt. Dette kan fere til en
energilekkasje og kan gi lav indre motivasjon, mestringstro og lavere arbeidsinnsats (Lai, 2013,
s 154). Det er naerliggende a tenke at dette ikke fremmer innovasjon, og heller ikke vil veere
positivt for den enkelte eller for organisasjonen pa sikt.

Noe utviklingsarbeid i NAV skjer hos den enkelte medarbeider, mens noe skjer pa gruppeniva
eller pa det enkelte NAV-kontor. Det er likevel ikke tilstrekkelig & tro at ansvaret for

kompetansemobilisering ligger til den enkelte medarbeider og dens narmete leder. Nyere
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forskning viser at det er folgende fem faktorer som har sterst betydning for
kompetansemobilisering: Tydelige definerte roller, tillit til egen kompetanse, opplevd autonomi
(tillit og kontroll over eget arbeid), mestringsorientert leder og kollegastatte (Lai, 2013, s. 157).
Det er en tett sammenheng mellom indre jobbmotivasjon og kompetansemobilisering. De
medarbeiderne som er opptatt av mestring, er leeringsfokusert (Lai, 2013, s. 157). Nar man har
fatt til et klima for leering fremfor et klima som er basert pa konkurranse om prestasjoner, vil

man sannsynligvis fa starre grad av erfaringsdeling og kreativitet som fremmer innovasjon.

2.3.5 Leeringsarena som innovasjonsfremmende faktor

Forskerne som har evaluert NAV, papeker at NAV-kontorenes behov ma ivaretas bedre og at
leringsslgyfene mellom kontorene og nivaene i organisasjonen styrkes (Bay, 2015). For a fa til
dette, ma man skape en kultur for leering, og sikre at man har tilstrekkelige lzeringsarenaer og
ressurser til & benytte de leringsarenaene som etableres pa en hensiktsmessig mate. Tillit er
avgjgrende for deling og en sterk leringskultur er avgjgrende for innovasjon. For & skape en
solid leeringskultur, ma man farst definere hva leering er for den enkelte, for grupper og for hele
organisasjonen. Det er nar man har en felles forstaelse for leering, kunnskap og kompetanse, at
man kan identifisere hvilke leeringsarenaer som er de viktigste (Jakobsen, 2010).

Det holder ikke utelukkende & rekruttere gode medarbeidere og gi hver enkelt individuell
kompetanseutvikling. Om man skal utvikle organisasjonen og lykkes med innovasjon, kreves
det at man skaper en arena for samhandling og erfaringsutveksling, for gjennom dette a skape
noe sterre sammen enn man ville klart alene. Man ma utnytte potensialet som ligger i
organisasjonen for a fa til samskaping (Fikse 2011). Lering gjennom & jobbe sammen og
reflektere rundt oppgavene, er den viktigste leringsarena. Det er viktig & komme fra
selvaktualisering til samaktualisering og samskaping (Lewin,1997). For a fa til samskapt leering
i en organisasjon, er det avgjerende a etablere gode laeringsarenaer for erfaringsutveksling og
idéutvikling (Levin & Cross, 2004). Det skilles mellom formell og uformell leering. Uformell
leering kalles ofte hverdagsleering eller erfaringslering. Den formelle leringen skjer ved
planlagte leeringstiltak (Lai, 2013, s. 123). Hver organisasjon har ulike former for
leeringsarenaer, som fungerer etter de behov som finnes i den enkelte organisasjon.
Leeringsarenaer kan veere uformelle nettverk der folk som jobber i nerheten av hverandre mgates
og prater fag, uten at det er satt en tydelig agenda, tidsrom eller mgtestruktur. Det kan ogsa

veere mer formelle leringsarenaer med klare rammer, struktur og mal (Jakobsen & Thorsvik,

18



2014, s. 229). Eksempler pa dette kan veere opplaeringsdager pa lovverk eller ytelser, og
fagnettverk der medarbeiderne som jobber med samme omrade, mates for a leere og utveksle

erfaringer pa tvers av NAV-kontor.

Det vil ikke vere tilstrekkelig & etablere nye leeringsarenaer eller drifte allerede etablerte
leringsarenaer, uten a reflektere over leringsformen eller prosessen rundt leringen. Det er
viktig & ha et mal for hva man vil oppna med leeringen. I tillegg er det viktig 4 tenke gjennom
prosessen som lzringen skal skje i. Dette handler om hvilke aktiviteter som skal skje pa
leeringsarenaen, hvilke roller deltakerne skal ha, hvordan leringen skal ledes og hvordan
leringsmiljoet skal veere (Lauvas & Handal, 2015, s. 97).

2.3.6 Kvalitetsfokus som innovasjonsfremmende faktor
Sluttrapporten fra ekspertutvalget som evaluerte NAV, beskriver at det har veert for stort fokus
pa & male aktivitet fremfor & se pa kvalitet i tjenestene til brukerne (ASD, 2015). Det var derfor

interessant a se pa om kvalitetsfokus kan virke som en innovasjonsfremmende faktor.

(Jakobsen og Torsvik, 2015) definerer balansert malstyring ut fra falgende fire elementer: evne
til leering og vekst, interne produksjonsprosesser, kundetilfredshet og avkastning. Under
elementet interne produksjonsprosesser er det viktig at organisasjonen fanger opp nyskaping i
tillegg til tradisjonelle maleparameter for produksjon. Det er ogsa viktig & utvikle indikatorer
som viser hvor godt en organisasjon falger opp kunden (Jakobsen & Thorsvik 2015, s. 54). |
NAV sitt tilfelle, har kritikken med bruk av balansert malstyring ofte gatt pa at man blir for
ensidig i a telle antall mgtepunkt med brukerne, slik at man mister fokuset pa innholdet i
oppfalgingen, og dermed ogsa kvalitetsdimensjonen i arbeidet.

En starre innovasjonsundersgkelse i regi av SSB foretatt i reiselivsnaringen, viser at arsaken
til at bedriftene jobber med innovasjonsaktiviteter, er at de gnsker & forbedre kvaliteten pa sine
tjenester (Olsen, 2013).

En undersgkelse i norsk tjenestesektor, sa pa hvilke faktorer som pavirket tjenesteinnovasjon

(Lone et al., 2011). Konklusjonen var at de organisasjonene som var preget av forpliktelse til
kvalitet i tjenestene, ofte hadde starre grad av innovasjon. Arsaken til dette kan ifalge (Lone et

19



al., 2011) tenkes a veare at man gjennom kvalitetsfokus far gkt oppmerksomheten pa a forbedre

tjenester og produkter.

2.3.7 Ekstern samhandling som innovasjonsfremmende faktor

I en undersgkelse i norske kommuner (dglend, 2014), kommer det frem at ytre fokus har vist
seg a vare en av de viktigste faktorene som fremmer innovasjonsaktiviteten i kommuner. Ytre
fokus beskriver en organisasjonens evne til & vare apen for kundenes og markedets behov
(Lone, et. al., 2011). Ytre fokus er viktig bade for tjenesteinnovasjon (utvikling av produkter
0g tjenester) og for prosessinnovasjon (vesentlige endrede produksjonsprosesser |
undersgkelsen i norske kommuner antas det at betydningen av ytre fokus kan henge sammen

med at brukernes behov er sett pa som viktig for a utvikle tjenester i kommuner.

For & identifisere innovasjon er det viktig & se pa omgivelsene til organisasjonene, fordi det er
sveert sannsynlig at innovasjonen skjer med involvering fra omgivelsene (Olsen, 2013). | NAV
sin sammenheng inneberer dette en oppmerksomhet mot brukerne, arbeidsmarkedet og andre
NAV-kontor, noe som betegnes som ekstern samhandling i denne oppgaven. En hypotese er at
om man jobber godt med de ytre omgivelsene, vil det ogsa gi resultater i oppfalgingsarbeidet i
NAV. Det er nzrliggende & tenke at dersom man kjenner arbeidsmarkedet, som er en av NAVs
viktigste aktarer & samhandle med, vil man bli bedre i stand til & gi god oppfelging til brukere
pa veien mot arbeid (ASD, 2015). God arbeidsmarkedskunnskap gir et godt grunnlag for a gi
veiledning om yrkesvalg og skape gode koblinger mellom arbeidssgkere og bedrifter. Det vil
ogsa hjelpe a ha god bransjekunnskap og lokal kunnskap til bedrifter i narmiljget for a kunne
bista med ngdvendig veiledning og tilrettelegging der det er behov. Sammenlignende studier
viser at innovative bedrifter deltar i nettverk og samarbeider med andre. Om det i tillegg er med
deltakere som representerer regionalt eller nasjonssalt niva, gker inspirasjonen til & innovere
(Olsen, 2013)

2.4 DEMOGRAFISKE VARIABLER
Ut fra funn i tidligere forskning ble fglgende demografiske variabler tatt med: Kontorsterrelse

alder, utdanningshakgrunn, utdanningsniva og ansettelsestid.
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Ulike studier har gitt forskjellige svar pa sammenhengen mellom innovasjonsevnen til bedrifter
i forhold til starrelse pa kontor. Noen studier viser at de minste kontorene er de mest innovative,
mens andre viser at stgrre kontor er mest innovative (Olsen 2013). NAV-evalueringen viser at
sma og mellomstore NAV-kontor har bedre resultatoppnaelse enn stgrre NAV-kontor pa de

omradene som males i denne undersgkelsen (Fossestel et al., 2014).

En tidligere undersgkelse i norske kommuner har vist at et hgyt utdanningsniva fremmer

innovasjonsadferd (dglend, 2014).

Forskning har vist at stabile arbeidstakere er pliktoppfyllende og hjelpsomme overfor andre
kolleger. (Harrison et al., 2006) Organisasjonsundersgkelsen i NAV (OHI) viste at viste at de
som var ansatt de siste fire arene, viste stgrre tendens til & rapportere om egen innovasjons- og
leringsevne, enn de som hadde lengre ansettelsestid. Nyansatte medarbeidere opplever ogsa
NAV som en organisasjon med mer fokus pa innovasjon og leering, enn sine kolleger som hadde

lengre ansettelsestid i NAV.
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3 METODE

3.1 BEGRUNNELSE FOR FORSKNINGSTILNARMING, METODE OG FREMGANGSMATE

3.1.1 Forskningstilnarming
Samfunnsforskningen har lang tradisjon for & velge en kvantitativ tilnaerming til forskning, men

har i de senere ar ogsa tatt inn en mer kvalitativ tilneerming. Kvantitativ tilneerming har sitt
hovedfokus pa mengde og tall (Johannessen et al., 2011, s. 31). Hovedkritikken er at man stiller
seg utenfor det som skjer, og at man mister den menneskelige dimensjonen og fortolkningen av
meningen bak menneskelig handling. Kvalitativ forskning har denne dimensjonen i seg og viser
egenskapene bak fenomenene. Hovedforskjellen mellom disse to forskningstradisjonene
handler om hvordan man vil kategorisere data. Fordelen med kvalitativ tilneerming er at man er
mer fleksibel i undersgkelsen, og kan tilpasse sparsmal etter hva som kommer frem underveis
I dialogen. | kvantitative undersgkelser kreves det at man har en sterk struktur og at man har
forberedt spersmalene grundig fer undersgkelsen igangsettes. Fordelen med kvantitativ
tilngrming er at man kan ta med mange respondenter og enheter og fa frem funn pa mange
variabler samtidig. Disse to forskningstradisjonene har statt i kontrast til hverandre, og i noen
miljg strides man fortsatt om hva som er den beste forskningstilneermingen. Den ene
forskningstilneermingen trenger ikke a utelate den andre. Stadig flere forskere behersker etter
hvert begge forskningstradisjonene, og ser nytte av a kunne benytte seg av ulike verktgy i sin
forskning, avhengig av hva de skal undersgke (Johannessen et al. 2011. s. 361-363).

3.1.1.1 Forskning pa egen organisasjon

Nar man forsker pa egen organisasjon er det viktig a reflektere over at man har en spesiell
pavirkning og kan ha en mulig egeninteresse, bade for egen og for organisasjonens del. Dette
kan eventuelt pavirke hva man velger a ta med og hvordan man behandler dataene man finner.
Det er vanskelig & se for seg at man kun har en ren objektiv forskerrolle, uavhengig av
personlige egenskaper og relasjoner til sine omgivelser. Forskningsmetoden vil pavirke hvor
stor pavirkning man har pa respondentene i datainnsamlingen. Uavhengig av om man forsker

pa egen organisasjon eller kommer utenifra som forsker, vil man vaere der med hele seg.

Det kan veere bade fordeler og utfordringer ved a forske pa egen organisasjon. Nar man forsker
pa egen organisasjon, vil man ha flere og sterke sosiale band og relasjoner i organisasjonen,
enn om man kommer inn som ekstern forker. Dette kan vaere bade positivt og negativt. Det
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negative er at man kan ha en noe begrenset og fastlast forstaelse for organisasjonens situasjon
fordi man er sosialisert inn i den. Pa den andre siden er man godt kjent med organisasjonens
utfordringer og muligheter, kjenner kulturen og spraket fra far og kan fa en ekstra drahjelp av
a oppleve et sterkt engasjement og lyst til & skape utvikling i egen organisasjon (Nyeng &
Wennes, 2006). En viktig faktor a tenke pa er at man kan bli oppfattet som en intern aktar, og
kanskje ikke vil fa samme rlige svar som en utenforstdende forsker. Man kan ogsa vere

pavirket av egen rolle og egne holdninger nar man skal tolke data.

Det er vanskeligere a trekke frem negative funn og presentere disse for sine kolleger og ledelse.
A forske pa egen organisasjon er absolutt mulig, men ikke lett. Det er viktig & vaere bevisst sine
egne meninger, lgsningsforslag og holdninger, for & kunne agere mest mulig ngytral som
forsker i egen organisasjon. En mate a gjore dette pa er a systematisk lete etter funn som er i
strid med det man selv antar vil komme frem (Nyeng & Wennes 2006).

3.1.2 Valg av forskningsmetode
Starten pa arbeidet med oppgaven var a innhente erfaringer fra kolleger og ledelse pa hva vi i

NAV Sgr-Trgndelag gnsket a vite mer om innenfor den valgte problemstillingen. For a sikre
validiteten var det et gnske a fa en bredest mulig tilbakemelding med flest mulig respondenter.
Pa grunn av ressursmessige hensyn var det ikke mulig a intervjue alle de ca. 600 ansatte i NAV-
kontor i fylket. Det ble derfor valgt & gjennomfere undersgkelsen ved bruke en

sparreundersgkelse, en sakalt survey (Johannessen et al., 2011, s 259).

| denne oppgaven ble det valgt a bruke kvantitativ forskningsmetodikk. 1 en kvantitativ
undersgkelse med faste svaralternativer og bruk av korrelasjonsanalyser, er det mer faktabasert
kunnskap som kommer frem, enn i en kvalitativ undersgkelse med dpent intervju, der man som
forsker har en sterkere pavirkning underveis og i tolkingen av resultatene (Johannessen et al.,
2011). Med tanke pa de fallgruver det kan innebzre a forske pa egen organisasjon, (Nyeng &
Wennes, 2006), ble det en fordel a velge en kvantitativ forskningsmetode i denne
undersgkelsen. Det var en fordel med tanke pa at jeg jobber pa systemniva i organisasjonen og
at en anonym spgrreundersgkelse ga en stgrre avstand til respondentene enn det et kvalitativt
intervju ville ha gjort. De som svarte kunne svare apnet og anonymt pa spegrsmalene i
sparreundersgkelsen, og vare trygge pa at det ikke ville medfare noen mulige konsekvenser
som ville pavirke andre deler av deres ansettelsesforhold. (Johannessen et al.,2011, s 39-40).
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Det ble utarbeidet spgrsmal pa flere omrader innenfor temaet innovasjon. Fremgangsmaten som
ble valgt i denne undersgkelsen er en tverrsnittsundersgkelse i form av en survey, som gir et
bilde pa status pa et bestemt tidspunkt (Johannessen et al. 2011, s.74). Det ble benyttet et
strukturert, elektronisk sparreskjema.

Sperreundersgkelsen hadde i hovedsak kvantitative spgrsmal med noen fastsatte svaralternativ,
sakalte pre-strukturerte spgrsmal (Eikemo, 2007 s. 31-33). Dette gir mulighet til & sammenligne
resultatene mellom ulike grupper og utvalg (Johannessen et al., 2011, s. 259). For de variable
hvor det var tilgjengelige validerte maleinstrumenter, ble disse benyttet for a sikre mest mulig
palitelige (reliable) og valide mal for det man skal undersgke. De fleste spgrsmalene ble
utformet som skala-spgrsmal, med en skala fra 1 til 6, hvor 1=helt uenig og 6=helt enig. Dette
betegnes som holdningssparsmal, eller Likert-skala (Johannessen et al., 2011, s.271). Det er
diskusjoner i fagmiljgene om hvor mange trinn man bgr benytte, uten at det finnes noen fasit.
Det anbefales & ha mellom 5-7 alternativ for & fa en tilstrekkelig variasjon i svarene. Noen
forskere velger & ha et enten/eller- alternativ midt i, mens andre sverger pa a la respondentene
velge side. Det er ingen belegg for a si at respondentene vil klumpe seg sammen pa midten
dersom det er en mulighet for det. Dersom man ser at mange velger alternativ midt i, er det
mest sannsynlig fordi dette er det mest riktige svaret for disse (Johannessen et al., 2011, s. 272).
I denne undersgkelsen ble det valgt en skala fra 1 til 6 fordi det da ikke ble et naturlig midtpunkt,
og respondentene matte velge side. I tillegg var det noen apne sparsmal. Det var ogsa noen
kombinasjoner mellom faste svaralternativ, sakalte pre-kodede svaralternativ og dpne sparsmal,

kjennetegnet som semi-strukturerte spgrsmal (Johannessen et al., 2011).

Som verktgy i gjennomfgringen, ble det benyttet et dataprogram som heter SurveyXact. Dette
er et komplett survey-system utviklet av Rambgll Management. Det er viktig a fa tilstrekkelig
belyst det man skal undersgke, og samtidig holde volumet nede pa et niva som gjer at folk vil
svare (Johannessen et al., 2011, s. 273). | denne sperreundersgkelsen ble det lagt vekt pa hvor
lang tid det tok & gjennomfare undersgkelsen. Ledelsen i NAV Sgr-Trgndelag satte en
tidsramme pa ca. 5-7 minutter for a svare pa sparreundersgkelsen pr. medarbeider.
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3.1.3 Forarbeid og kvalitetskontroll

Det ble foretatt to preveundersgkelser for a sjekke tidsbruk og kvalitetssikre spgrsmal i
sparreundersgkelsen. Farst ble noen spgrsmalene prevd pa et lite utvalg bestdende av 5
kolleger. De vurderte om spgrsmalene var lett & forsta, om det var en intuitiv rekkefalge i
spgrsmalsstillingene, omfanget og om layouten og den tekniske lgsningen fungerte som den
skulle. Det ble foretatt noen justeringer etter farste testrunde. Deretter ble det plukket ut et
representativt utvalg av ni ledere og medarbeidere fra store, mellomstore og sma kontor, fra by
og distrikt, kvinner og menn som testet sparsmalene pa nytt. Dette er i teorien beskrevet som
en god fremgangsmate for prgveundersgkelser (Eikemo, 2007, s. 42).

En tilbakemelding fra preveundersgkelsene var at spgrreundersgkelsen inneholdt for mange
persondata, noe som gjorde det mulig & identifisere noen medarbeidere basert pa krysskobling
av data. Disse tilbakemeldingene resulterte i flere justeringer av persondataforhold. En del
planlagte medarbeidervariabler ble fjernet, dette var blant annet spgrsmal om kjann og rolle i
NAV-kontoret. Alderskategoriene og arbeidserfaring i NAV ble gjort mer grovmasket.
Koblingen til hvilket NAV-kontor man jobbet ved, gjorde at det ikke opplevdes som
konfidensielt nok. Dette var informasjon som imidlertid matte vere med for & kunne
sammenligne svarene med resultater pa NAV-kontorniva. Det ble gitt mulig til & hoppe over
(unnlate a svare) pa de spgrsmalene der det kommer frem personidentifiserbar spgrsmal. Det
det var for fa (under 4) respondenter, ble datamaterialet slatt sammen med andre enheter.

Andre tilbakemeldinger var at noen spgrsmal var tungt formulert og at de lignet pa hverandre,
noe som kun i noen grad ble tatt hensyn til. Arsaken til det var at dette var spgrsmal som tilharte
validerte maleinstrumenter, og at de derfor ble beholdt for a sikre validiteten. | de tilfellene det
var mulig a justere spgrsmalene slik at de ble enklere a forsta, uten a endre meningsinnholdet,
ble dette gjort. I tillegg kom det tilbakemelding om at det var mange spgrsmal i undersgkelsen
og at det var tatt med for mange perspektiv. Antall spgrsmal ble derfor redusert. Spgrsmal som
ble fjernet var egendefinerte spgrsmal om nytten av ulike leringsarenaer, bistand fra
stattespillere rundt NAV-kontoret, og samhandling med andre samarbeidspartnere. Dette var
en prioritering som ble gjort fordi det var gnskelig a beholde problemstillingen,
forskningssparsmalene og de validerte maleinstrumentene. De validerte spgrsmalene bidro til
a heve det akademiske nivaet pa undersgkelsen og dermed gi muligheter for videre forskning
pa omradet. De egendefinerte omradene er det enklere & finne ut av senere med interne

utredninger. Undersgkelsen ble sendt ut etter at disse justeringene var foretatt.
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3.1.4 Utvalg, gjennomfgring og svarprosent

Undersgkelsen ble gjennomfart i en periode pa to uker i juni 2015. Strategi for a fa kontakt med
flest mulig respondenter var forhandsvarsel, utsending, paminnelse, farstegangs purring for de
som ikke svarte etter en uke, og andregangs purring etter to uker.

Sparreundersgkelsen ble sendt til ansatte i stat og kommune, totalt 614 ansatte i NAV-kontor i
Ser-Trgndelag, 572 medarbeidere og 43 ledere, (herav 23 NAV-ledere og 19 mellomledere).
Det kom umiddelbart svar fra fem medarbeidere med melding om at eposten ikke nadde
gjennom og fraveersmelding fra ytterligere 20 medarbeidere som skriver at de ikke er tilstede i
dette tidsrommet. Det betyr at eposten i praksis gikk ut til 547 medarbeidere. Av disse var det
totalt 264 som svarte (238 som gjennomfgrte og 26 som ga noen svar). Dette gir en svarprosent
pa 48,3% for_medarbeiderne. Av 43 ledere, var det totalt 30 som svarte (26 som svarte pa alle
spgrsmal og 4 med noen svar). Dette gir en svarprosent for ledere pa 69,8%. Totalt antall som
fikk tilbud om & delta var 547 medarbeidere og 43 ledere = 590. Antall svar: 264 + 30 = 294.
Dette gir en samlet svarprosent pa 49,8% Om man hadde inkludert sykefravaer og permisjoner
i perioden, ville beregnet svarprosent blitt hgyere.

To av NAV-kontorene, Selbu og Tydal, var i en fase med overflytting til Nord-Trendelag da
undersgkelsen ble foretatt. De ble derfor ikke med i utvalget. | spgrreundersgkelsen ble noen
kontor slatt sammen for & ivareta anonymiteten til ansatte ved sma kontor. De som ble slatt
sammen har felles leder, men ikke felles malekort pa alle indikatorene, sa det er gjort en
gjennomsnittlig beregning av resultatet for de kontorene som er satt i en felles svarkategori.
Etter at andelen svar fra hver kontor var kjent, ble det gjort ytterligere sammenslainger av
enheter med felles leder, slik at til slutt var 19 enheter igjen a analysere ut fra.

3.2 MALEINDIKATORER | SPGRREUNDERS@KELSE TIL MEDARBEIDERE
For fullstendig oversikt over maleindikatorer under hvert omrade i forskningsdesignet, vises
det til vedlegg 8, som gir en oversikt over sammenhengene mellom alle variablene,

kategoriene og sparsmalene i spgrreundersgkelsen.
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3.2.1 Maleindikatorer for innovasjonsadferd

Innovasjonsadferd males i denne undersgkelsen gjennom seks spgrsmal om kreativitet og
nyskaping med blant annet spgrsmal om evne og mulighet til & komme med nyskapende idéer
og kreative lgsninger for a skape bedre kvalitet i tjenestene. Det ble benyttet validerte sparsmal,
utarbeidet av (Georg & Zhou, 2001).

3.2.2 Maleindikatorer for innovasjonsfremmende faktorer

Det ble utarbeidet spgrsmal pa felgende innovasjonsfremmende faktorer: Lederstgtte,
kollegastatte,  psykologisk  empowerment,  kompetansemobilisering,  leringsarena,
kvalitetsfokus og ekstern samhandling. I avsnittene under falger en forklaring pa hvilke kilder

som er benyttet innenfor hvert omrade.

3.2.3 Maleindikatorer for lederstatte

Det ble benyttet ni validerte spgrsmal, sju fra (Amundsen & Martinsen, 2014, s. 501) knyttet til
empowerment ledelse og to fra (Lai 2013, s. 175) knyttet til stgttende ledelse. Disse
spgrsmalene handlet i hovedsak om medarbeidernes opplevelse av nermeste lederes veiledning
og tilbakemeldinger pa prestasjoner, medvirkning og myndiggjering, @ren for egne gode
prestasjoner, oppmuntring til & ta initiativ samt lederens utrykte optimisme for fremtiden.
Ledelse ble undersgkt fra to kilder, der de samme sparsmalene ble stilt bade til medarbeiderne

og til lederne.

3.2.4 Maleindikatorer for kollegastatte

For & fa frem svar pa faktoren kollegastatte, ble det benyttet atte validerte spgrsmal fra (Lai,
2013, s. 178). Det ble spurt om forhold rundt medarbeiderne opplevelse av kollegastatte pa
falgende omrader: verdsetting av jobben jeg gjer, stimulering til & yte mitt beste, nyttige rad,
apenhet for nye kunnskaper som jeg har tilegnet meg, a gjare ting pa nye mater, tiloakemelding,
imgtekommenhet og hjelpsomhet.

3.2.5 Maleindikatorer for psykologisk empowerment
Det ble benyttet 12 validerte spgrsmal fra (Spreitzer 1995). Det er fglgende fire dimensjoner
som males: innflytelse, selvbestemmelse, mening og kompetanseutnyttelse. De ble stilt tre

spgrsmal for hver av disse fire dimensjonene. Maleindikatorer for kompetansemobilisering

Det ble benyttet tre validerte spgrsmal fra (Lai, 2013, s.154), for & undersgke
kompetansemobilisering. Det var sparsmal om kompetanseutnyttelse i forhold til forventninger,
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bruk av nytilegnet kompetanse, samt a fa oppgaver man er spesielt god til. I tillegg ble det
benyttet spgrsmal om mestringsorientert stgtte fra kolleger (Lai, 2013, s. 178).

3.2.6 Maleindikatorer for leringsarena

Leringsarena er et omrade som ma tilpasses hver enkelt organisasjon fordi det er ulike former
for arenaer som vil fungere for ulike organisasjoner (Lai, 2013). Fglgende egendefinerte
spgrsmal ble stilt: I hvor stor grad medarbeiderne bruker falgende leeringsarenaer og former for
leering: leser fagstoff pa intranett (navet), kollegaveiledning og leering fra kolleger, organisert
opplaering og mater, deltakelse i fagnettverk, og nettbaserte former for leering. I tillegg ble det
stilt et apent spgrsmal for & fange opp andre leringsarenaer enn de svaralternativene som var

satt opp pa forhand.

3.2.7 Maleindikatorer for kvalitetsfokus

For a male kvalitetsfokus ble det benyttet spgrsmal fra en undersgkelse om Innovasjon i
kommuner (@glend, 2014). De ble stilt atte sparsmal om refleksivitet (arbeidsmetoder og
effektiv samhandling), innovasjon og fleksibilitet.

I tillegg ble det lagt til noen egendefinerte spgrsmal om kvalitet, som ble utviklet sammen med
kolleger og ledelse i NAV-Sgr-Trgndelag. Dette omhandlet registrerings-adferd og datakvalitet.
Det er avgjgrende at brukeroppfalgingen registreres slik at det gir uttelling pa indikatorene i
malekortet. En hypotese var at dette ikke ble gjort i tilstrekkelig grad, og at man dermed satt

igjen med et darligere resultat pa malingene enn det som var virkelig.

3.2.8 Maleindikatorer for ekstern samhandling

Ekstern samhandling defineres i denne undersgkelsen som samhandling mellom NAV-kontor
og med brukere og arbeidsliv. Det er delt inn i ytre fokus som undersgkes ved to spgrsmal om
prioritering av brukernes behov og fokus pa muligheter i arbeidsmarkedet. Videre ble det stilt
to spgrsmal om integrasjon (handlingsrom) som gikk pa innstilling til & dele erfaringer og
samarbeid mellom NAV-kontorene i fylket. Her ble det benyttet sparsmal fra undersgkelse om

innovasjon i kommuner (dglend, 2014).
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3.3 MALEINDIKATORER FOR DEMOGRAFISKE VARIABLER

For & sikre anonymitet er de demografiske medarbeidervariablene inndelt i s3 grovmaskede
kategorier at det var mange nok ansatte i hver kategori pa fylkesniva. Begrunnelsen for dette er
at om det ble tatt med kategorier med fa ansatte, ble det for lett a identifisere enkeltrespondenter
ved & krysskoble de ulike variablene. Ut fra funn i tidligere forskning som er presentert i
teorikapittelet, ble fglgende demografiske variabler tatt med: Kontorstarrelse alder,

utdanningsbakgrunn, utdanningsniva og ansettelsestid.

Kontorstgrrelse:

Tidligere forskning har vist at ulike funn pa betydningen av kontorstarrelse (Olsen 2013). NAV-

kontor ble delt inn i tre kategorien av starrelser: store, mellomstore og sma.

Alder:
Dette ble kategorisert etter falgende inndeling: 20-39 ar, 40-59 ar, samt 60 ar og over.

Utdanningsniva og utdanningsretning:

Utdanningsniva ble tatt med som demografiske variabler, pa bakgrunn av tidligere forskning
som har vist sammenheng mellom hgyt utdanningsniva og innovasjon (dglaend, 2014). Her
ble hayeste fullfarte utdannelse inndelt etter falgende kategorier: grunnskole, videregaende
skole, inntil 3 ar eller bachelor fra universitet/hgyskole, inntil 4 ar eller master fra
universitet/hgyskole eller over 5 ars utdannelse eller doktorgrad fra universitet og hayskole.

Utdannelsesretning ble delt inn i falgende kategorier: sosialfag, helsefag, humanistiske fag,
samfunnsfag og pedagogikk. Utover disse ble det gitt mulighet for a krysse av pa svaralternativ

annet.

Ansettelsestid i NAV:

A f& mer kunnskap om betydningen av ansettelsestid i NAV; anses som viktig informasjon i
den videre organisasjonsutviklingen i NAV. Ansettelsestid ble delt inn i falgende tre kategorier:
for 2006 (for NAV-reformen) fra 2006 til 2013 (i tiden med NAV-reformen og
innholdsreformene) eller etter 2013 (nyansatte).

I sparreundersgkelsen til lederne ble det ikke spurt om noen demografiske variabler som NAV-
kontortilhgrighet eller andre personidentifikasjoner som alder, utdanning eller arbeidserfaring.
Dette for & ivareta anonymiteten til lederne med bakgrunn i det lave antallet respondenter.
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3.4 MALEINDIKATORER | SPGRREUNDERS@KELSEN TIL LEDERNE

Lederne fikk de samme spgrsmalene pa innovasjonsadferd som medarbeidere, men da med
spgrsmal om hvordan de oppfattet sine medarbeidere i forhold til denne variabelen.
Sparsmalene om psykologisk empowerment som ble stilt til medarbeiderne, ble ikke stilt til
lederne. Det er fordi psykologisk empowerment er en subjektiv variabel som ma vurderes av

individet selv, og kan dermed ikke vurderes av andre.

3.5 MALEINDIKATORER FOR RESULTATOPPNAELSE FRA MALEKORTET

NAV-kontorene har et internt malesystem med utvalgte maleparametere i et malekort som viser
oppfalgingsindikatorer og resultater pa noen utvalgte prioriterte omrader. Noen av malene er
bestemt nasjonalt og andre kan bestemmes i hvert fylke. Hvert NAV-kontor kan ogsa legge til
ekstra indikatorer i tillegg. Maleindikatorene kan variere i lgpet av ett ar, men de skal gjenspeile
de viktigste malene for organisasjonen. Alle de atte individindikatorene som er pa malekortet i
Ser-Trgndelag, og som gjelder for alle NAV-kontor i fylket, ble tatt med i denne undersgkelsen.
Individindikatorene bestar av falgende maleparameter: andel brukere med oppfalging for to
prioriterte grupper, andel med gradert sykmelding, andel med jobbmatch, andel som ble
kontaktet ved a ringe tilbake innen svarfristen, samt andel med aktivitetsplan og overgang til

arbeid for ulike prioriterte grupper.

Det ble beregnet et gjennomsnitt av resultater til og med malkravet for hver resultatindikator. |
tillegg ble det benyttet tall fra de tre indikatorene i malekortet som omhandler oppfalging av
arbeidsliv. Disse omfatter antall formidlinger og antall dialogmater der arbeidsgiver ogsa deltar.
| tillegg er det med en tredje indikator, som ser pa andel virksomheter som har fatt
arbeidsmarkedsbistand fra NAV. Resultater fra denne siste indikatoren ble omregnet for a gi et
sammenlignbart resultat mellom NAV-kontorene. Se vedlegg nr. 8.

Resultater fra malekortene som ble brukt, gjaldt for ferste halvar til og med juni 2015.
Begrunnelsen for det, er at det blir mer riktig a se pa trenden i resultatutviklingen i en lengre

periode pa ett halvt ar, enn a ga inn pa en enkelt maned, da manedsresultatene kan variere.
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3.6 MALEINDIKATORER FOR RESULTATOPPNAELSE FRA BRUKERUNDERS@KELSEN

Alle spgrsmal fra brukerundersgkelsen ble tatt med. Disse spgrsmalene var kategorisert pa
falgende mate: kjernespgrsmal, veiledning, arbeidsretting, service og organisering. Det ble
beregnet en gjennomsnitt for hver kategori samt en gjennomsnittsum for alle spgrsmalene
samlet. Dette gjorde det mulig a analysere sammenhenger bade til enkelte spgrsmal, til
kategorier av spgrsmal og til hele brukerundersgkelsen samlet (Johannessen et al. 2011, s. 40).
For nermere beskrivelse av spgrsmal og beregning av resultat fra brukerundersgkelsen, se
Vedlegg nr.8. Resultatoppnaelsen fra brukerundersgkelsen ble tatt fra den siste gjennomfarte
brukerundersgkelsen i Sgr-Trgndelag, som ble gjennomfart ca. 6 maneder i forveien.

3.7 BEARBEIDING AV DATAMATERIALET

3.7.1 Utarbeidelse av tre datafiler

Undersgkelsen ble gjennomfart ved bruk av SurveyXact, og resulterte i en datafil for
medarbeidere og en for ledere. Farst ble datamaterialet sortert og bearbeidet. De spgrsmal som
malte en og samme variabel ble summert og gjennomsnittsberegnet for a lage summerte
variabler. For eksempel inngikk det sju spgrsmal i hovedvariabelen innovasjonsadferd som ble
summert og gjennomsnittsberegnet. Sortering av data i datafiler er beskrevet pa denne maten i
teori om kvantitativ analyse med SPSS (Eikemoe, 2007, s 57-60).

Medarbeiderfila er det starste datasettet og inneholder flest variabler. Den har 245 respondenter

og samler all variasjon mellom medarbeidere som om alle medarbeidere var ansatt i samme
NAV-kontor. Dette far frem medarbeiderperspektivet med de variasjoner som finnes mellom
medarbeiderne. Denne fila brukes for a finne svar pa forskningsspgrsmal 1: Sammenheng

mellom innovasjonsfremmende faktorer og innovasjonsadferd.

NAV-kontorfila er bygd pa medarbeiderfila ved at score fra alle medarbeidere tilhgrende

samme NAV-kontor er summert for hver enkelt variabel. Fila har en utvalgsstarrelse pa kun 19
NAV-kontor, og det er derfor vanskeligere fa frem signifikante sammenhenger sammenlignet
med medarbeiderfila som har et stgrre utvalg. I NAV-kontorfila er variasjonen mellom
medarbeidere tatt bort, men fila har med variasjon mellom kontorene. | denne datafila
analyseres forskjeller mellom NAV-kontor, samtidig som den inneholder resultater fra

brukerundersgkelsen og resultatindikatorene fra oppfalgingsindikatorene i malekortet. Dette gir
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mulighet til & analysere forskningsspgrsmal 2 og 3, som sper etter sammenhenger mellom
innovasjonsfremmende faktorer, innovasjonsatferd og resultater i oppfalgingsarbeidet i NAV-

kontor.

Lederfila bestar av alle svarene fra lederne og inneholder mange av de samme variablene som
medarbeiderfila. Data i lederfila er organisert som om alle ledere jobber i ett stort NAV-kontor.
Hovedpoenget er a fa frem synspunkter fra et lederperspektiv, som er annerledes enn
medarbeiderperspektivet. Denne fila gir supplerende informasjon som er viktig for & besvare
forskningsspgrsmal 1.

3.7.2 Analysemetoder
For a svare pa problemstillingen og underliggende forskningssparsmal ble det brukt flere
analysemetoder. Korrelasjonsanalyser ble benyttet for a finne ut om det var signifikante

sammenhenger  mellom innovasjonsfremmende  faktorer,  innovasjonsadferd og
resultatvariablene. Korrelasjon maler samvariasjonen mellom variabler pa ordinalniva eller pa
intervallniva. Et mal som ofte brukes for korrelasjon er Pearsons produktmomentkorrelasjon,
forkortet til Pearson r, som angir bade styrke og retning pa den lineare samvariasjonen mellom
to variable. Pearson r er en koeffisient som gar fra -1 til + 1. Den hgyeste samvariasjonen man
kan fa er +1. Dette viser da en helt fullstendig samvariasjon mellom to variabler. Det eksisterer
ikke en helt eksakt definisjon pa hva som er en hgy korrelasjon, ettersom dette er avhengig av
hva man undersgker. Det er vanlig a vurdere at verdier som ligger mellom 0,70 og 1,00 er hgye
korrelasjoner, 0,40-0,69 er moderate korrelasjoner, og 0,00-0,39 er svake korrelasjoner
(Johannessen et al., 2011 s. 302-304). Det finnes flere typer korrelasjoner: positiv, negativ eller
fraveerende. Nar resultatet av korrelasjonsanalysen blir 0, betyr det at det ikke finnes noen

korrelasjon, er den mindre enn O er det en negativ korrelasjon.

Signifikans viser om det er mulig & generalisere ut fra funnene. Det betyr om resultatene er
statistisk holdbare. Man ma ta et valg pa hvor hgyt signifikansniva man aksepter, uten a sta i
fare for & trekke feil slutninger. Ulike forskningstradisjoner opererer med ulike grader av
signifikansniva. | samfunnsforskningen aksepteres et niva pa 5 %. Signifikanssanssynligheten
oppgis da i p-verdier starre eller mindre enn 0,05 (Johannessen et al. 2011, s. 346). Selv om
man finner sammenhenger mellom fenomener, er ikke dette tilstrekkelig til & pasta at det er en

arsakssammenheng. Man ma da bade kunne pavise en samvariasjon mellom fenomener og se
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en tydelig arsaksretning, det vil si at arsaken kommer for effekten i tid, i tillegg til at man ma
ha utelukket andre mulige forklaringsfaktorer for sammenhengen. Farst nar man har analysert
alle disse tre forholdene, kan man si at man har en kausal sammenheng (Johannessen et al.,
2011, s. 307).

Multippel regresjonsanalyser ble benyttet for a finne ut hvilke uavhengige variable/faktorer som

hadde starst betydning. Her ble det lagt inn flere uavhengige variable (innovasjonsfremmende
faktorer), som ble analysert samtidig i forhold til en avhengig variabel (innovasjonsatferd.
Multippel regresjonsanalyse analyser forholdet mellom uavhengige variable og avhengig
variabel og tar i tillegg hensyn til at de uavhengige variablene kan ha sammenhenger seg
imellom. Denne analyseformen egner seg best i store utvalg (Johannessen et al., 2011, s. 409).
Det var kun de variablene der det allerede var funnet signifikante korrelasjoner innenfor

forskningssparsmalene som ble inkludert i den multiple regresjonsanalysen.

Det ble ogsa benyttet en enveis variansanalyse ANOVA, (One-way analyses of variance) for a
finne ut om det var forskjeller mellom grupper pa den uavhengige variabelen i forhold til den
avhengige variabelen. Huvis det er flere enn to grupper benyttes ANOVA fremfor t-test
(Johannessen, 2009, s. 134). | denne oppgaven ble ANOVA benyttet for a finne ut om NAV-
kontorstgrrelsen og demografiske variabler som utdanning og utdanningsretning hadde
betydning for bl.a. medarbeideres egenrapporterte psykologiske empowerment.

| tillegg ble det gjennomfart en Bonferroni post-hoc test for a undersgke nermere mellom

hvilke grupper forskjellene 1a (Christophersen, 2012, s. 58). Det ble ogsa foretatt noen ekstra
tester ettersom det dukket opp interessante funn i de planlagte analysene, selv om dette ikke
inngikk i hovedproblemstillingen og forskningsspgrsmalene. Pa fagspraket betegnes slike

uplanlagte tester som Post-hoc analyser.

| analysearbeidet ble alle mulige koblinger forsgkt for a unnga at en personlig preferanse med
utsiling av datamaterialet skulle vere avgjerende for hvilke resultat som kom frem. Dette er
spesielt viktig med tanke pa a sikre en stgrst mulig objektiv rolle nar man forsker pa egen
organisasjon. Alle omrader som har signifikante funn er presentert i resultatkapittelet, mens

omradene uten funn er utelatt i presentasjonen.
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3.7.3 Validitet og reliabilitet

Validitet er det samme som gyldighet. Dette sier noe om hvor godt vi maler det vi mener &
male. Sparsmalene ma ikke inneholde tilfeldige eller systematiske feil. Om man skal vurdere
validiteten pa et spgrsmal, ma man alltid se det i forhold til den sammenheng det er brukt i
forhold til (Ringdal, 2001). I denne undersgkelsen er det er i stor grad brukt validerte sparsmal,
nettopp fordi man da er mer sikker pa at slike eventuelle feilkilder er oppdaget og rettet tidligere.

Dette gir en starre sikkerhet pa at man maler det man tenker at man skal male.

Statistisk (ekstern) validitet handler om man kan overfgre funnene fra denne undersgkelsen til

hele populasjonen. | denne undersgkelsen er populasjonen alle NAV-kontor i landet, mens
utvalget er begrenset til alle medarbeidere og ledere i NAV-kontor i Sgr-Trgndelag. Det
innebaerer ogsa de som ikke har svart pa undersgkelsen. Da ma man vurdere om utvalget er
representativt. |1 denne spgrreundersgkelsen var svarprosenten rundt 50%, noe som regnes som
en nedre akseptabel grense. Svarprosenten er differansen mellom bruttoutvalget (de som fikk
tilbud om & delta) og nettoutvalget (de som svarte). Et problem kan oppsta dersom det er stor
forskjell mellom sammensetningen i bruttoutvalget og nettoutvalget (Johannessen et al., s. 244-
246). | dette tilfellet ville det f.eks. veert et problem om de minste kontorene ikke deltok, eller
at utvalget be skjevt i forhold til demografiske variable. Det ble foretatt en kvalitetssjekk for &
se om antall svar fra hvert kontor var representativt, og det ble ogsa sett pa fordeling av
alderskategorier og utdanningsniva og retning. Her ble svarene fra undersgkelsen sammenlignet
med tallene i bruttoutvalget. Denne kvalitetssjekken viste at nettoutvalget var representativt for
NAV-kontorene i fylket, noe som styrker validiteten i undersgkelsen.

Ekstern validitet angir om funnene kan overfgres til andre deler av populasjonen. For denne
oppgaven blir det da spgrsmal om resultater fra denne undersgkelsen kan overfgres til andre
NAV-kontor i regionene, eller til andre fylker i landet. Dette kan sjekkes ved a gjennomfare
samme undersgkelse flere steder og/eller flere tidspunkt, eller sammenligne resultater fra
tilsvarende undersgkelser (Johannessen et al., 2011, s. 310).

Reliabilitet betyr palitelighet, det vil si at om man repeterer samme maling med samme
maleinstrument vil man fa samme svar. Dette er ingen beskyttelse mot systematiske feil, man
kan fa samme svar flere ganger uten at dette er riktig. Det kan oppsta feilkilder av mange
arsaker, det kan veere misforstaelser, eller at svaret er nedtegnet feil etterpa (Ringdal, 2001). |
denne undersgkelsen er man sikret at det ikke er skjedd feil i nedtegnelsen mellom avsender og
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mottaker fordi respondentene har svart direkte pa en elektronisk survey. Det vil ogsa vere en
fordel at undersgkelsen er anonym. Pa den maten unngar man feil som skyldes at respondentene

svarer det de tror er en forventet holdning til et spgrsmal.

For & undersgke reliabiliteten er det i denne oppgaven beregnet Cronbachs alfa-verdier for

variable som bestod av flere utsagn/spersmal. Dette er en test man kan bruke for a undersgke
om det er intern konsistens i forhold til de utsagnene som inngar i samme variabel. Det vil si
hvor nert ett sett med utsagn er knyttet opp mot hverandre. Man kan her finne ut om en
respondent svarer relativt likt pa ulike utsagn som er ment & male det samme. Hgye verdier
(starre eller lik 0,70) pa Cronbachs alfa viser at respondentene svarer konsistent pa samme tema

hver gang (se vedlegg sparreundersgkelser nr. 3 og 4).

Tabell 1 Reliabilitetskontroll med Chronbachs alfa

Variabel Antall utsagn | Medarbeidere | Ledere
Lederstgtte 9 .94 .58
Kollegastgtte 8 91 .90
Psykologisk empowerment alle fire dimensjoner | 12 91 Ikke malt
Kompetansemobilisering 3 .77 .77
Kvalitetsfokus 7 .89 .89
Ekstern samhandling med andre NAV-kontor 3 .82 .76
Innovasjonsatferd 5 91 .95

Cronbachs alfa-testen viser at alle verdiene unntatt ett, dvs. variabelen lederstgtte fra lederfila,
er over .70. Ut fra dette kan man si at det er god sammenheng mellom utsagnene som maler en
og samme variabel, dvs. god intern konsistens mellom utsagnene. Cronbachs alfa-testen fra
brukerundersgkelsen viste verdien .91 for alle 16 utsagn. Dette gjer at man med ganske stor
sikkerhet kan si at det ikke er stgrre feilkilder eller misforstaelser blant respondentene som har

gitt de resultatene som forekommer fra denne undersgkelsen.
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4 RESULTATER

4.1 BAKGRUNNSVARIABLER FOR RESPONDENTENE
Her presenteres en univariat analyse av demografiske bakgrunnsvariable for medarbeiderne.

«Missing» i tabellene under er medarbeidere som valgte a ikke svare pa sparsmalene.

Tabell 2 Aldersfordeling medarbeidere

Antall Prosent
Valid 20-39 ar 100 39,4
40-59 ar 77 30,3
60 r og over |76 29,9
Total 253 99,6
Missing System 1 4
Total 254 100,0

Tabell 2 viser at det er flest respondenter i den yngste alderskategorien og omtrent like mange

i de to eldste.

Tabell 3 Ansettelsestidspunkt medarbeidere

Antall Prosent
Valid For 2006 102 40,2
2006-2013 111 43,7
Etter 2013 40 15,7
Total 253 99,6
Missing System 1 4
Total 254 100,0

Oversikten i tabell 3 viser at det er respondenter fra alle kategoriene av ansettelsestidspunkt.
Flest tilngrer kategorien fra NAV-etableringen i 2006 til 2013, deretter kommer de med lengst
ansettelsestid. Den minste gruppen som svarte pa undersgkelsen var de som er ansatt etter 2013.

Tabell 4 Utdanningsniva medarbeidere

Antall Prosent
Valid 0 3 1,2
Grunnskole 28 11,0
Videregaende skole 125 49,2
Inntil 3 &r eller bachelor 82 32,3
Inntil 5 &r eller master 14 5,5
Total 252 99,2
Missing System 2 .8
Total 254 100,0

| tabell 4 ser man at alle kategoriene av utdanningsniva er representert blant respondentene. De
aller fleste respondentene som svarte hadde, utdanning fra videregaede skole-niva, deretter kom
de med utdanning pa bachelorniva, far de som har utdanning pa grunnskoleniva. Det var ogsa

feerrest med masterutdanning som svarte.
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Tabell 5 Utdanningsretning medarbeidere

Antall Prosent
Valid Sosialfag 17 6,7
Helsefag 40 15,7
Humanistiske fag 75 29,5
Samfunnsfag 18 7,1
Pedagogikk 59 23,2
Annet 42 16,5
Total 251 98,8
Missing System 3 1,2
Total 254 100,0

| tabell 5 ser man at alle de stgrste utdanningsretningene er godt representert blant

respondentene. De fleste av de som svarte har utdanning innen humanistiske fag eller

pedagogisk bakgrunn. Deretter kommer helsefag, samfunnsfag og sosialfag.

4.2 RESULTATER PA FORSKNINGSSP@RSMAL 1

Det farste forskningsspersmalet handler om sammenheng mellom innovasjonsfremmende

faktorer og innovasjonsadferd i NAV-kontor.

Innovasjonsfremmende faktorer

Lederstptte

Kollegastptte

Psykologisk empowerment
Kompetansemobilisering
Leeringsarena
Kvalitetsfokus

Ekstern samhandling

Innovasjonsadferd

« Nyskaping og kreativitet

Figur 3 Illustrasjon av forskningssparsmal 1
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I NAV-kontorfila finnes det ingen signifikante sammenhenger, mens det i medarbeiderfila og
lederfila er en rekke signifikante sammenhenger mellom innovasjonsfremmende faktorer og
innovasjonsadferd (nyskaping og kreativitet), se tabell 6 med korrelasjonsanalyse.

Tabell 6 Korrelasjonsanalyse av sammenhenger mellom innovasjonsfremmende faktorer og
innovasjonsadferd

Medarbeiderfil Lederfil

. . Signifikans . Signifikans
Innovasjonsfremmende faktorer Korrelasjon T(?—veis Korrelasjon T(?—veis
Psykologisk empowerment .48 .000 Ikke malt.
Kompetansemobilisering .37 .000 .39 .040
Lederstatte .32 .000 .40 .043
Leeringsarena: Fagnettverk med flere NAV-kontor .29 .000 Ingen sign. korrelasjon
Ekstern samhandling: Forslag til forbedringer lgftes 29 001 Ingen sign. korrelasjon
opp og vurderes for iverksetting i hele fylket ' ' '
Kvalitetsfokus 21 .001 .61 .001
Ekstern samhandling: Jakt etter nye muligheter i | .20 .002 .57 .002
arbeidsmarkedet
Kollegastatte 18 .004 .76 .000
Leeringsarena: Leser fagstoff pa intranett (navet): .16 .000 Ingen sign. korrelasjon
Ekstern samhandling: Med andre NAV-kontor i fylket | .16 .013 .50 ‘ .009

Psykologisk empowerment er den faktoren som viser sterkest sammenheng i medarbeiderfilen
med en korrelasjon pa .48 og en signifikans pa .000. | lederfilen er det ledernes oppfattelse av
om deres medarbeidere stgtter hverandre som har sterkest sammenheng til innovasjonsadferd,

med en korrelasjon pa .76 og en signifikans pa .000.

Multiple regresjonsanalyser ble brukt for & finne ut hvilke av de signifikante
innovasjonsfremmende faktorene som har sterst betydning i forhold til innovasjonsadferd. | den
multiple regresjonsanalysen som er presentert i tabellen under er innovasjonsfremmende

faktorer uavhengige variabler og innovasjonsatferd avhengig variabel.

Tabell 7 Multippel regresjonsanalyse mellom innovasjonsfremmende faktorer og
innovasjonsadferd

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients

Model B Std. Error | Beta Sig.

1 (Constant) 1,778 423 ,000
Psykologisk empowerment ,485 ,106 ,386 ,000
Leeringsarena: Deltakelse i fagnettverk med |,094 ,038 ,158 ,014
andre NAV-kontor

Medarbeiderfila

Av alle innovasjonsfremmende faktorer, er det kun psykologisk empowerment og leeringsarena
(dvs. deltakelse i fagnettverk med andre NAV-kontor), som er signifikante prediktorer for

medarbeidernes egenvurderte innovasjonsadferd.
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Det ble foretatt en ny multippel regresjonsanalyse for a se pa sammenhengen mellom

innovasjonsfremmende faktorer og innovasjonsadferd med utgangspunkt i lederfila.

Tabell 8 Multippel regresjonsanalyse med sammenhenger mellom innovasjonsfremmende
faktorer og innovasjonsadferd

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta Sig.
1 (Constant) -5,355 2,328 ,033

Kollegastgtte ,847 ,250 ,508 ,003

Ekstern samhandling: Jakt etter

nye muligheter i arbeidsmarkedet | ,455 ,181 ,359 ,021
Lederfil

Sett fra ledernes perspektiv er det kun de to innovasjonsfremmende faktorene kollegastatte

(mellom medarbeiderne) og ekstern samhandling (dvs. jakt etter nye muligheter i

arbeidsmarkedet) som er signifikante prediktorer for ledervurdert innovasjonsadferd hos

medarbeiderne.

4.3 RESULTATER PA FORSKNINGSSP@RSMAL 2
Hvilken sammenheng er det mellom innovasjonsadferd og resultater i oppfalgingsarbeidet i

NAV-kontor?

Figur 4 Illustrasjon av forskningssparsmal 2

Innovasjonsadferd

» Nyskaping og kreativitet

«
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Resultatoppnaelse

Brukerundersgkelsen
Kjernespgrsmal-

om respekt, service, informasjon,
rettigheter og mulighet for 3 legge
frem sin sak uforstyrret.

+  Veiledningsspersmal-
Igsnings og mulighetsorientering,
selvbetjeningsl@sninger,
veileders kunnskap om lover og regler.

* Arbeidsretting-
stgtte til jobbsgking, veileders
kunnskap om arbeidsmarkedet,
informasjon om tiltak og muligheter for
& kommei jobb.

* Organisering-
tilgjengelighet til fasiliteter, ventetid og
mottakelse fra veileder.

Malekortet
Individoppfelging
Arbeidslivsoppfalging



Analysen avdekket ingen signifikante korrelasjoner mellom innovasjonsadferd og resultater pa
noen av oppfalgingsindikatorene i malekortet. Det finnes imidlertid en sterk negativ
sammenheng mellom resultater 1 NAV-kontorfila fra brukerundersgkelsen og

innovasjonsadferd.

Tabell 9 Korrelasjonsanalyse av sammenheng mellom innovasjonsadferd og resultater fra
brukerundersgkelsen

Innovasjonsadferd Korrelasjon | Signifikans
To-veis
Resultater fra brukerundersgkelsen (sum alle sparsmal) -.64 .003
NAV-kontorfila

Analysen viste imidlertid en negativ signifikant korrelasjon mellom medarbeideres opplevelse
av egen innovasjonsadferd (nyskapning og kreativitet) og summen av alle spgrsmal i
brukerundersgkelsen (kjernesparsmal, veiledning, arbeidsretting og service)

4.4 RESULTATER PA FORSKNINGSSP@RSMAL 3

Dette forskningsspersmalet var utformet slik: Hvilken sammenheng er det mellom
innovasjonsfremmende faktorer og resultater i oppfeglgingsarbeidet i NAV-kontor?

Innovasjonsfremmende faktorer Resultatoppnaelse

¢+ Lederstptte Brukerundersgkelsen

+ Kollegastotte *  Kjernespgrsmal-

* Psykologisk empowerment om respekt, service, informasjon,

* Kompetansemobilisering rettigheter og mulighet for 3 legge
¢ |eringsarena frem sin sak uforstyrret.

* Kvalitetsfokus *  Veiledningsspgrsmal-

* Ekstern samhandling Ipsnings og mulighetsorientering,

selvbetjeningsl@sninger,
veileders kunnskap om lover og regler.
* Arbeidsretting-
stptte til jobbsgking, veileders
kunnskap om arbeidsmarkedet,
informasjon om tiltak og muligheter for
a kommei jobb.
* Organisering-
tilgjengelighet til fasiliteter, ventetid og
mottakelse fra veileder.

Malekortet
Individoppfelging
Arbeidslivsoppfalging

Figur 5 Illustrasjon av forskningssparsmal 3
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Falgende innovasjonsfremmende faktorer viser signifikant sammenheng med resultatoppnaelse
pa individoppfalging i NAV-kontorene, se tabell 10 under:

Tabell 10 Korrelasjonsanalyse av sammenhenger mellom innovasjonsfremmende faktorer og
resultatoppnaelse pa individoppfelging

Innovasjonsfremmende faktorer Korrelasjon | Signifikans
To-veis
Psykologisk empowerment .80 .000
Lederstgtte .52 .022
Kompetansemobilisering 51 .027
NAV-kontorfila

Analysen ved bruk av NAV-kontorfila viser at det er sterke signifikante sammenhenger pa tre
omrader. Det er sammenhengen mellom resultatoppnaelse pa individoppfalging malt ved tall
for gjennomsnittlig resultatoppndelse siste halvar til og med malkrav, og henholdsvis
psykologisk empowerment, medarbeidernes opplevelse av lederstgtte og medarbeidernes
opplevelse av a fa brukt sin kompetanse i arbeidet. Det var ingen sammenheng mellom
innovasjonsfremmende faktorer og resultater pa arbeidslivsoppfalgingen, eller andre

sammenhenger mellom innovasjonsfremmende faktorer og resultater.

4.5 REGISTRERINGSKVALITET

Ettersom denne oppgaver ser pa sammenhenger mellom innovasjon og resultatoppnaelse, ble
det aktuelt & se pa input til resultatmalingen. Medarbeidernes registrering i fagsystemene er en
viktig kilde til resultatmalingen. Det ble stilt spgrsmal om registreringskvalitet fordi det er en
antakelse i organisasjonen om at NAV-kontor har bedre resultat enn det som kommer frem pa
mélekortet. Arsaken kan veere at ikke alt arbeidet blir registrert riktig slik at det blir telt med i

resultatene for kontoret.

I medarbeiderfilen er det kun 36 av 253 medarbeidere som svarer i kategorien fra 1-3.
Hypotesen om at mange ikke registrer riktig, ser dermed ut til & vere avkreftet. De 36
respondentene som svarte fra 1-3 har ulike forklaringer pa dette. En forklaring er manglende
kunnskap om registreringen, «Vi oppdaget i vinter at for & fa telling, ma en skrive noe i
kommentarfeltet, type "se notat".» Andre forklaringer er at det er tidkrevende, forglemmelser,
at det ikke er ngdvendig innenfor alle omrader, «Mitt arbeidsomrade kommer ikke frem pa
malekortet. Jobber innen kommunalt system og ikke Arena» Andre hevder at det er tungvint og

at det er en motstand mot a bruke tid og ressurser pa registrering fordi det ikke gir noen merverdi
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for brukerne. «Malekortet fremmer kvantitet framfor kvalitet, og bidrar hovedsakelig til mindre
effektivitet. Malet er a fa folk i jobb eller at de skal bli klare for jobb - ikke a registrere mest
mulig.» Alle kommentarer som kom pa dette punktet er samlet og overlevert ledelsen ved NAV
Ser-Trendelag. Utdrag av svarene er presentert i vedlegg nr. 6.

En korrelasjonsanalyse foretatt med bruk av medarbeiderfilen, for a finne ut sammenhengen
mellom spgrsmalet registrering av brukeroppfelgingen slik at det gir uttelling pa indikatorene
i malekortet, og variabelen resultatoppnaelse viser at det ikke er signifikante sammenhenger
mellom disse to forholdene. Det var imidlertid en signifikant sammenheng til kvalitetsfokus,
med en korrelasjon pa .14 og en signifikans pa .027. De medarbeiderne som svarte at de

registrerte riktig, rapporterte ogsa at de opplevde at sitt NAV-kontor var opptatt av kvalitet.

Fra spgrsmal om registrering, der lederne vurderer medarbeidernes registreringskvalitet, svarer
alle lederne med ett unntak, mellom 4-6. Kun en leder svarer i den laveste kategorien fra 1-3
(pa en skala fra 1-6) med falgende begrunnelse: «Det er i overkant mange
registreringsoppgaver, dataverktgyet er ikke bra nok»

4.6 POST-HOC ANALYSE AV PRIORITERING AV BRUKERS BEHOV

Det ble avdekket en negativ korrelasjon mellom innovasjonsadferd og resultater fra
brukerundersgkelsen. Det ble derfor interessant & utforske dette nermere gjennom ett
spgrsmalet i medarbeiderundersgkelsen som omhandlet brukerperspektivet (opplevelse av om
brukers behov er ansett som topp prioritert hos o0ss). Det ble derfor foretatt en
korrelasjonsanalyse ved hjelp av medarbeiderfila. Resultatet viste signifikante sammenhenger
pa flere omrader. Resultatene er satt opp etter starrelsen pa korrelasjonen.

Tabell 11 Korrelasjonsanalyse mellom spgrsmalet «opplevelse av om brukers behov er ansett
som topp prioritert hos 0ss» og andre innovasjonsfremmende faktorer

Brukers behov er ansett som topp prioritet hos oss Korrelasjon Signifikans
Kvalitet og endring .46 .000
Samhandling med andre NAV-kontor (spgrsmal 3, 4 og 5) .45 .000
Kompetanseutnyttelse 42 .000
Kollegastgtte .32 .000
Forslag til forbedringer som kommer fra vart kontor laftes opp og vurderes for .30 .000

iverksetting for hele fylket

Ledelse .27 .000
Organisert oppleering og mgter .27 .000
Leser fagstoff p& navet .22 .001
Deltakelse i fagnettverk med flere NAV-kontor .19 .003
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4.7 POST-HOC ANALYSE AV PSYKOLOGISK EMPOWERMENT

Psykologisk empowerment trer frem som den faktoren som har sterkest sammenheng med
resultat i NAV-kontor. Forholdet mellom psykologisk empowerment som faktor alene sett i
sammenheng med andre variabler, var i utgangspunktet ikke hovedproblemstilling eller
inkludert som et spgrsmal i forskningsdesignet for denne masteroppgaven. Det var interessant
a se mer pa hva som kjennetegner NAV-kontor og medarbeidere som skarer hgyt pa
psykologisk empowerment. Det ble derfor foretatt noen flere post-hoc analyser for a se neermere

pa sammenhenger mellom psykologisk empowerment og andre relevante faktorer.

4.7.1 Sammenheng mellom psykologisk empowerment og demografiske forhold
Det ble undersgkt sammenheng mellom psykologisk empowerment og falgende demografiske

forhold: stgrrelse pa NAV-kontor, alder, ansettelsestid, utdanningsretning og utdanningsniva.

Forst ble det undersgkt om sterrelsen pa NAV-kontor (sma, mellomstore og store) hadde
betydning for medarbeideres opplevelse av psykologisk empowerment. Denne analysen ble
utfart via en-veis ANOVA i medarbeiderfilen. Variansanalysen viste at NAV-kontorstarrelse
ikke hadde betydning for hvordan medarbeidere opplevde a veere psykologiske empowered:
F(2, 246) = 2.74, p = .067.

Det ble deretter foretatt en-veis ANOVA-tester mellom psykologisk empowerment og
faktorene ansettelsestid, utdanningsniva og utdanningsretning. Det ble heller ikke funnet noen
signifikante sammenhenger som antydet at disse faktorene hadde betydning for opplevd
psykologiske empowerment hos medarbeiderne.

Det ble ogsa foretatt en ANOVA-analyse og en Bonferroni post-hoc test for a undersgke
sammenheng mellom psykologisk empowerment og alder pa medarbeiderne.

Tabell 12 ANOVA-analyse av sammenheng mellom alder og psykologisk empowerment

ANOVA Bonferroni post-hoc test
L SD Forskjell Gj.snittlig SE

gy N (Sl Standardavvik | mellom forskjell Standardfeil
20-39 ar 99 4,5568 ,68378 40-59 ar -,10309 ,10660

60 ar og over | -,31596* ,10619
40-59 ar 74 4,6599 ,69005 20-39 ar ,10309- ,10660

60 ar og over | ,21287 ,11366
60 ar og over | 75 4,8728 ,71015 20-39 ar ,31596* ,10619

40-59 ar ,21287 ,11366
Totalt 248 4,6831 ,70343

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. Medarbeiderfilen.
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| tabell 12 over ser man at Bonferroni post-hoc testen viste at det er signifikante forskjeller
mellom den yngste og eldste aldersgruppen med hensyn til hvordan de opplevde & vere

psykologisk empowered. De eldste medarbeiderne opplevde starst psykologisk empowerment.

4.7.2 Sammenheng mellom psykologisk empowerment og innovasjonsfremmende
faktorer
Tallgrunnlag pa psykologisk empowerment finnes kun i NAV-kontorfila og i medarbeiderfila.

Tabell 13 Korrelasjonsanalyse av sammenhenger mellom psykologisk empowerment og andre
innovasjonsfremmende faktorer

NAV-kontorfil Medarbeiderfil
Innovasjonsfremmende faktorer Korrelasjon Signifikans Korrelasjon  Signifikans
To-veis To-veis

.65 .002 .53 .000
Medarbeiderens opplevelse av & fa brukt sin kompetanse
Medarbeidernes opplevelse av at NAV-kontoret stadig er pa .63 .004 .38 .000
jakt etter nye muligheter i arbeidsmarkedet
Medarbeidernes opplevelse av .57 .010 .38 .000
at brukerens behov er topp prioritert ved NAV-kontoret
Medarbeidernes opplevelse av .55 .014 .39 .000
at forslag til forbedringer lgftes opp og vurderes for
iverksetting for hele fylket

.53 .019 .46 .000

Medarbeidernes opplevelse av kollegastatte

Medarbeidernes opplevelse av .53 .002 .54 .000
narmeste leders lederstgtte

| tabellen over er disse variablene rangert etter sterrelsen pa korrelasjonen. Resultatet av
korrelasjonsanalysen i NAV-kontorfila viser at den hgyeste korrelasjonen er mellom
psykologisk empowerment og opplevelse av a fa brukt sin kompetanse. Videre er det ogsa
signifikante korrelasjoner pa falgende omrader: at NAV-kontoret er pa jakt etter nye muligheter
i markedet, at brukernes behov er topp prioritert, at forslag til forbedringer lgftes opp og
vurderes for iverksetting for hele fylket, opplevelse av kollegastgtte og utgvelse av stgttende
ledelse.

Resultatene av analysen med bruk av medarbeiderfila viser signifikante sammenhenger pa de

samme omradene som i NAV-kontorfila. Det er lederstgtte som er den faktoren som
medarbeiderne svarer har sterkest sammenheng til opplevelse av psykologisk empowerment.
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4.8 POST-HOC ANALYSE AV LAERINGSARENA

Det ble foretatt en Post-hoc analyse av leeringsarena. Begrunnelsen for dette er at det kom frem
tydelige sammenhenger mellom leringsarena og innovasjonsadferd i analyse av
forskningsspgrsmal 1. Multippel regresjonsanalyse ble brukt for & finne ut hvilke av de
signifikante innovasjonsfremmende faktorene som hadde stgrst betydning i forhold til
innovasjonsadferd. Post-hoc analyse av leringsarena som innovasjonsfremmende faktor med

bruk av medarbeiderfila viste falgende sammenhenger til andre forhold:

Tabell 14 Post-hoc analyse av leringsarena

Medarbeiderfil
Leeringsarena: Fagnettverk med flere NAV-kontor Korrelasjon .‘T’_ﬁr\]/g':ans
Lederstatte .35 .000
Kvalitetsfokus 31 .000
Psykologisk empowerment .28 .000
Kompetanseutnyttelse 27 .000
Kollegastatte 19 004
Medarbeiderfila

| tabellen over ser man at lederstgtte har sterk signifikant sammenheng med leringsarena.
Kvalitetsfokus, psykologisk empowerment, kompetanseutnyttelse og kollegastgtte var andre
innovasjonsfremmende faktorer som viste signifikante sammenhenger til leeringsarena. Det var
ingen funn i NAV-kontorfila eller i lederfila pa dette omradet. Det var stort engasjement med
mange svar fra respondentene pa spgrsmal om leringsarena. Spgrsmal: | hvor stor grad
benyttes fglgende former for leering og utvikling? Svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er i liten
grad og 6 er i stor grad.

Laeringsarena

6
5
a
3
p
1
0
Deltakelsei Leser fagstoff pa Kollegaveiledning Organisert  E-laeringsmoduler,
fagnettverk med MNavet og lering fra opplaering og  samtalepakker og
andre NAV-kontor kollegaeri det meter i NAV- fagplattformer
praktiske daglige kontoret
arbeidet

Figur 6 Oversikt over leringsarena
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Diagrammet i figur 6 viser gjennomsnittlig score pa skalaen innenfor hver kategori.
Diagrammet viser at respondentene benytter fagnettverk minst som leringsform, mens

kollegaveiledning, organisert oppleering og e-lering benyttes mest.

4.8.1 Svar pa spgrsmal om annet under leeringsarena

Utdrag av svar fra medarbeiderfilen viser at det er mange som har stor interesse av a dele sine
synspunkt pa dette omradet. Pa det apne spgrsmalet om annet under leringsarena kom det inn
41 ulike sitater som i ettertid ble sortert inn under fglgende fem kategorier: Felles opplering og
fagnettverk, opplering til  nyansatte, individuell opplering, kollegaveiledning,

kompetanseutnyttelse og ledelse.

Lederne svarte ogsa pa samme spgrsmal og trakk frem felles fagdager, videreutdanning, kurs
og opplering, faglig veiledning/kollegaveiledning, neringsforeningen, samarbeid med
kommunen, samarbeid med fastlegene, fylkesmannen, arbeidsgivere og brukerne. Den
vanskelige balansen mellom & gi rom for kompetanseutvikling og samtidig ivareta
produksjonen ble ogsa nevnt. For mer informasjon om svarene fra lederne og medarbeiderne,

se vedlegg nr. 6.

4.8.2 Behov for lederstgtte for & utvikle leering i NAV-kontoret

Lederne fikk i tillegg et dpent spgrsmal om hva de trenger av stgtte for a fa enda mer lzering og
utvikling i sitt NAV-kontor. P dette spgrsmalet svarte noen at det allerede er et godt samarbeid
mellom NAV-kontorene med erfaringsdeling, og at fylkesleddet er god pa a statte opp om den
enkelte leder. Flere mener ogsa at NAV-kontoret bade har kompetansen og motivasjonen til &
prioritere leering og utvikling, men peker pa at det er et vanskelig 4 fa til med begrensede
ressurser. Mange gnsker mer tid til opplering og utvikling for & gi medarbeiderne en sterre
mestringsfalelse i arbeidet sitt.

Det kom flere konkrete forslag om fremtidige kompetansetiltak: nettverk for avdelingsledere,
gkt samhandling pa tvers av NAV-kontor og forvaltning. Lering gjennom samarbeid med
aktarer i nzringslivet, kommunen, fastlegene, fylkesmannen og brukerne. Felles opplering i
fylket pa viktige omrader, for a sikre felles praksis og like rutiner, Laeringsformer som ble nevnt,
var a fa ta del i gode eksempler fra andre kontor som blir formidlet pa en systematisk mate, dele
erfaringer, samt felles refleksjon om utvikling. Temadager med faste tidspunkt for oppdatering
og oppleering via video ble nevnt som et eksempel pa en aktuell leringsarena.
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4.8.3 Svar pa spgrsmal om andre forhold som pavirker lering og utvikling

Sperreundersgkelsen hadde helt til slutt falgende spgrsmal med forslag til forbedringstiltak:
Er det andre forhold som du mener pavirker leering og utvikling, som ikke har kommet med i
denne spgrreundersgkelsen, og som du gnsker a kommentere? Mange medarbeidere svarte
utfyllende pa dette sparsmalet. Til sammen ble det 6 sider tettskrevet med svar pa dette apne
spgrsmalet. Alle svar er tatt med slik de kom inn og overlevert ledelsen. | vedlegg nr.6 er det

tatt ut representative utvalg av svarene, sortert etter noen tema i ettertid.

Et tema som flere medarbeidere fremhevet var ressurssituasjonen, «Far ofte vond samvittighet
pa grunn av tidsngd, men har bestemt meg at bruker og brukers behov kommer farst». «Noe
som pavirker lering, spesielt skulder til skulder, er at den som skal hjelpe meg ikke har tid i en
travel hverdag»

Malstyring og organisering ble av flere sa nevnt som forhold som pavirker lering og utvikling,
der det ble fremhevet gnske om en sterkere lokal forankring i utviklingsarbeidet. «Malekort sier
lite om kvaliteten pa arbeidet». «Graden av (mal)styring reduserer mulighetene for leering og
nyskaping i egen organisasjon».

IKT-situasjonen var ogsa et tema som flere papekte. «IKT-lgsningene burde for lengst veert
ordnet slik at vi har ett felles program & dokumentere i. Det har kommet flere gode program
senere ar (eks. gosys og modia), men det kommer i tillegg til vare saksbehandlingssystem».

Leringsarena ble nevnt av flere, da med gnske om mer tid og flere arenaer til & mate kollegaer
fra andre NAV kontor. Det kom frem flere gnsker om tema for leering, da med spesiell vekt pa
opplering etter individuelle behov. Flere gnsket a utveksle erfaringer og idéer, samt opplaring
i fagsystemer. «Jeg tror at det er viktig med gode datakunnskaper (dvs. om vare fagprogram).
Ved a jobbe systematisk med Arena (saksbehandlingssystemet i NAV) har man stgrre sjanse til
a henge med i svingene. Mye som skjer, og vi ma ofte agere raskt nar noe skjer. Om vi har
struktur og noenlunde kontroll er det lettere & hjelpe hverandre/avbruddssikre hverandre».

Lederne svarte pa samme spgrsmal som medarbeiderne, og var innom de samme tema. Lederne
var ikke sa konkrete pa leringsarena og leringsformer, eller tema for lering som
medarbeiderne, og la mer vekt pa styring og organisering. Krevende ressurssituasjon med store
krav til produksjon og for lite mulighet for kompetanseutvikling, uhensiktsmessige og for
mange IKT-lgsninger, mer oppfelging og mindre styring, mer vekt pa kompetanseutnyttelse og
lering var tema som kom inn fra lederne. For neermere informasjon om svarene se vedlegg nr.
6.
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5 DISKUSION

Her oppsummeres resultatene for hvert forskningssparsmal kronologisk, samtidig som de
draftes opp mot aktuell teori og ses i sammenheng med erfaringer fra praksis.

5.1 DR@FTING AV RESULTAT PA FORSKNINGSSP@RSMAL 1
Hvilken sammenheng er det mellom innovasjonsfremmende faktorer og innovasjonsadferd
i NAV-kontor?

Innovasjonsfremmende faktorer

Lederstptte

Kollegastptte

Psykologisk empowerment
Kompetansemobilisering
Laeringsarena
Kvalitetsfokus

* Ekstern samhandling

Innovasjonsadferd

+ Nyskaping og kreativitet

Sett fra medarbeidernes perspektiv er det kun de to innovasjonsfremmende faktorene
«Psykologisk empowerment» og «Laringsarena: deltagelse i fagnettverk med andre NAV-
kontor» som er signifikante prediktorer for deres egenvurderte innovasjonsadferd.

Sett fra ledernes perspektiv er det to andre innovasjonsfremmende faktorer, «Kollegastgtte» og
«Ekstern samhandling: Jakt etter nye muligheter i arbeidsmarkedet», som er signifikante

prediktorer for ledervurdert innovasjonsadferd hos medarbeiderne.

5.1.1 Sammenheng mellom psykologisk empowerment og innovasjonsadferd

Psykologisk empowerment kan beskrives som at den enkelte opplever kraft, styrke og makt i
egen arbeidsrolle. Forskere (Thomas & Velthouse, 1990) har identifisert fire faktorer som har
spesiell betydning for medarbeidernes opplevelse av psykologisk empowerment. Disse er

kompetanseopplevelse, innflytelse, mening og selvbestemmelse/autonomi.
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Hvorfor kan det vaere slik at psykologisk empowerment har signifikant sammenheng med
innovasjonsatferd? Dette funnet viser at myndiggjorte medarbeidere er nyskapende og kreative.
Innovasjon i organisasjonen er suksessfull implementering av kreative idéer (Amabile, 1988).
Domenespesifikk kunnskap, kreative ferdigheter og indre motivasjon ligger til grunn for
kreativitet. Det er naerliggende a tenke at for a bli kreativ og nyskapende, ma det legges til rette
for autonomi og stor grad av handlingsfrihet. Dersom medarbeiderne ikke opplever reell kraft,
styrke og makt i egen arbeidsrolle, vil de kanskje heller ikke bli i stand til & utave noe sarlig
grad av innovasjonsadferd. Statte som baserer seg pa a gi medarbeiderne gkt handlingsfrihet og
selvstendighet (autonomi) og statte til & utvikle seg, er to dimensjoner som ser ut til & ha stor
betydning (Amundsen & Martinsen, 2013). Kreativitet defineres som produksjon av nyttige nye
ideer, skapt av enkeltpersoner eller i mindre grupper (Amabile, 1988). Dette betyr at det er
viktig a legge til rette for & fa frem medarbeidernes ideer nar man skal fa til gode innovasjoner

I en organisasjon.

Medarbeideren er en viktig ressurs for innovasjon i organisasjonen og medarbeiderdrevet
innovasjon (MDI) blir derfor et aktuelt perspektiv i innovasjonsarbeidet (Aasen & Amundsen
2015, s. 162-182). Dette er ogsa i trad med ekspertutvalget i NAV som gnsker mer myndige
NAV-kontor og myndige medarbeidere (ASD, 2015). Selv om det ikke er rammer innenfor
NAYV i dag for a skape radikale endringer nedenfra og opp, er det likevel store muligheter for
hverdagsinnovasjon med forbedring av mater & jobbe pa. Hverdagsinnovasjon inneberer a

jobbe annerledes og a se nye perspektiv og oppna nye resultat (Digmann, et al., 2012).

| denne studien er det medarbeidere over 60 ar i NAV-kontorene som opplever starst
psykologisk empowerment, etterfulgt av de somer i alderen 40-59 ar. De yngste opplevde minst
psykologisk empowerment. Det er narliggende a tro at eldre medarbeidere er tryggere i
yrkesrollen sin pa grunn av lengre livserfaring. | tillegg vet vi fra statistikken pa alders-
sammensetningen fra nyrekruttering, at de eldste medarbeiderne ogsa har lengst ansettelsestid
og dermed kanskje er best kjent med faget. Det er stor grad av kompleksitet i oppgavelgsning i
NAV. Medarbeidere ma ha bade generalistkompetanse og spisskompetanse pa mange omrader
for & mestre jobben. Slik kompetanse tar det sveert lang tid a bygge opp. Ofte er det slik at de
som har jobbet lengst, har starst kompetanse pa flest omrader og blir brukt i opplering og
kollegastette til andre kolleger. Kanskje vil det fare til opplevelse av mening nar
medarbeidernes kompetanse blir sett og brukt. Erfaringen til de eldste arbeidstakerne farer
kanskje ogsa til at de har sterre selvbestemmelse og innvirkning over eget arbeid og sterre
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innflytelse pa NAV-kontoret. Kompetanseutnyttelse er en av fire viktige dimensjoner i
psykologisk empowerment, Det var de eldste medarbeiderne som opplevde starst psykologisk
empowerment. I NAV er det de yngste medarbeiderne som er ansatt sist, som har hgyest
utdanning. ANOV A-analysen viste ingen sammenheng mellom psykologisk empowerment og
utdanningsniva. De yngste medarbeiderne opplevde psykologisk empowerment i minst grad.
Det kan handle om at de har mer kompetanse enn de far utnyttet, kanskje pa andre omrader enn
det som ettersparres i NAV. Det er interessant a se nermere pa sammenhenger mellom alder
og de fire dimensjonene i psykologisk empowerment. Kanskje kan det vare nyttig kunnskap

for & kunne utvikle de yngre medarbeiderne mer i samme retning.

5.1.2 Sammenheng mellom leringsarena og innovasjonsadferd

Medarbeiderne mener at «Leringsarena: deltagelse i fagnettverk med andre NAV-kontor» er
en av de to viktigste faktorene for & oppna innovasjonsadferd. Post-hoc analysen viste at
leeringsarena har sterkest sammenheng med ledelse. Dette kan handle om at deltakelse i
fagnettverk er lederforankret og at det kun er et utvalg av medarbeidere som far anledning til &
delta i nettverk. De apne spgrsmalene i undersgkelsen indikerte at det var flere som gnsket mer
felles opplering i fylket pa viktige omrader, for a sikre felles praksis og like rutiner. Flere
nevnte gnsket om erfaringsutveksling, a fa ta del i gode eksempler fra andre kontor som blir
formidlet pa en systematisk mate, samt felles refleksjon og om faglig utvikling i NAV.
Temadager med faste tidspunkt for oppdatering og opplering via video ble nevnt som
eksempler pa gode leringsarena. Det var flere som gnsket gkt samhandling pa tvers av NAV-
kontor og forvaltning, samt et eget nettverk for avdelingsledere. I tillegg kom det frem gnsker
om leering gjennom eksternt samarbeid med akterer i neringslivet, kommunen, fastlegene,
fylkesmannen og brukerne. Dette er i trad med anbefalinger fra bade ekspertutvalget (ASD,
2015, s. 243) og fra forskere som har studert leering i NAV (Bay et al., 2015). Gjennom disse
rapportene har det kommet fram at det er viktig a utvikle NAV som en lzrende organisasjon,
og samtidig sikre leringsslgyfer for formidling og implementering av kunnskap fra forsgks- og
utviklingsarbeid mellom NAV-kontor og mellom ulike nivaer i NAV.

Det konkluderes med at NAV-kontorenes behov ma ivaretas bedre, og at leringsslgyfene
mellom kontorene og nivaene i organisasjonen bar styrkes, og trekker frem at lederne har en
sentral rolle i dette arbeidet. (Bay et al., 2015).
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Utvikling av personlige relasjoner og sosiale nettverk en effektiv innovasjonsstrategi (Hansen
et al.,1999). Spersmalet er hvordan dette kan utvikles pd en mest mulig mate bade for den
enkelte, for NAV-kontoret og for hele organisasjonen. Pa en mate kan man si at styrt leering
kan oppfattes som det motsatte av myndige NAV-kontor. Man kan pa den ene siden tenke seg
at det er viktig at NAV-kontorene far frihet under ansvar for a definere egne utviklingsbehov,
og a finne lokale mater a leere pa som passer til den enkelte medarbeider og det enkelte NAV-
kontor. Pa den andre siden kan man si at det er vanskelig for et enkelt NAV-kontor & holde
oversikten over hva som skijer i andre NAV-kontor, og a veere i stand til & sette av tilstrekkelig
med ressurser til & hente erfaringer fra andre og implementere dette i eget NAV-kontor.

Om NAV skal utvikle seg til en mer kunnskapsbasert organisasjon, vil det stille krav til mer
systematisering av leringsprosesser og samhandling mellom nivaene i organisasjonen.
Ekspertutvalget som evaluerte NAV, konkluderte med det samme. NAV bgr utvikles som en
mer lerende organisasjon, og det ma sikres leringsslgyfer for formidling og implementering
av kunnskap fra forsgks- og utviklingsarbeid mellom NAV-kontor og mellom ulike nivaer i
NAV (ASD, 2015).

Funnene i denne undersgkelsen viser ogsa at lederforankring bade lokalt og pa fylkesniva er
viktige innovasjonsfremmende drivere. Dette fremkommer ved at medarbeiderne legger vekt
pd at de blir hert nar forslag som kommer, lgftes opp og vurderes far iverksetting for hele fylket.
Medarbeiderne legger vekt pa deltagelse i fagnettverk med andre NAV-kontor, som en
signifikant prediktor for deres egenvurderte innovasjonsadferd. Dette stemmer godt med
forskning som viser at organisasjoner som skal na langt, ma utvikle bade enkeltindivider, men
0gsa potensialet for samskaping (Fikse, 2011). A lykkes med & etablere gode leeringsarenaer for
erfaringsutveksling og ideutvikling er et viktig omréde for NAV fremover. A fa til samskapt
leering i organisasjon, ansees som avgjgrende for a utvikle en organisasjonen a en god mate
(Levin & Cross, 2004). For a lykkes med dette vil det kreve en strategisk planmessig tilnerming
til omradet bade fra Arbeids og velferdsdirektoratet og fra fylkesleddene i NAV.
Sammenlignende studier viser at innovative bedrifter deltar i nettverk og samarbeider med
andre. Om det i tillegg er med deltakere som representerer regionalt eller nasjonssalt niva, gker
inspirasjonen til & innovere (Olsen, 2013). Utfordringen fremover blir & balansere den
strategiske styringen og det lokale handlingsrommet pa en slik mate at man ivaretar NAV-
kontorenes myndighet, samtidig som man sikrer kvalitet i utviklingen av kunnskap og
implementering av den beste praksis.
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5.1.3 Sammenheng mellom kollegastatte og innovasjonsadferd

Lederne vektlegger kollegastatte som en av de to viktigste sammenhengene til medarbeidernes
innovasjonsadferd. Kollegastgtte kan bade oppfattes som direkte statte i hverdagen til & utfare
arbeidsoppgavene, og 4 samhandle med kolleger for a dele erfaringer og hente ny inspirasjon.
Hvorfor vektlegger lederne kollegastgtte som en sa sentral faktor for a fa til innovasjon i NAV-

kontoret?

Det har de siste arene veert mye fokus pa a skape myndige NAV-medarbeidere, blant annet
gjennom evalueringen av NAV (ASD, 2015). Evalueringen viser at ressurssituasjonen i NAV-
kontorene har veert krevende og det stilles store krav til & handtere kompleksitet, samtidig som
den enkelte medarbeider ma ha stor breddekunnskap. Gjennom & utvikle samhandlingen
mellom kolleger, kan dette gjere den enkelte bedre i stand til & handtere kompleksitet, noe som
er nyttig i morgendagens organisasjoner. (Fikse, 2011) En rekke studier har vist at
mestringsorientert statte fra kolleger er sveert viktig for a fa utnyttet sin kompetanse (Lai, 2013,
s. 177).

Om man ogsa klarer & kombinere de ressursene man har pa nye mater, stiller man sterk nar man
skal innovere. Dette skaper god grobunn for & utvikle seg som leerende organisasjon (Jakobsen,
2013, s. 368 fig. 101). Mange NAV-ledere er opptatt av at det ikke skal legges for hardt press
pa den enkelte medarbeider og at det skal veere NAV-kontorets kollektive ansvar a lgse
oppgavene. Forskning pa indre motivasjon viser at mange av medarbeiderne vil like a gjare en
ekstra innsats for a hjelpe andre kolleger til & lykkes (Kuvaas & Dysvik, 2012). Om man far til
en fordeling av oppgavene som oppleves som kontorets felles ansvar, er det lettere a sta i
krevende arbeidssituasjoner, samtidig som det er lettere a leere av hverandre og at man oppnar
et bedre og mer likt tilbud til brukerne.

53



5.1.4 Sammenheng mellom ekstern samhandling og innovasjonsadferd

For a identifisere innovasjon er det viktig & se pa omgivelsene til organisasjonene, fordi det er
sveert sannsynlig at innovasjonen skjer med involvering fra omgivelsene (Olsen, 2013). | NAV
sin sammenheng inneberer dette en oppmerksomhet mot brukerne, arbeidsmarkedet og andre
NAV-kontor, noe som betegnes som ekstern samhandling i denne oppgaven. Tidligere
undersgkelse har vist at ytre fokus med ekstern samhandling er viktig for innovasjonsaktiviteten
I kommuner (Dglend, 2014). | undersgkelsen i norske kommuner antas det at betydningen av
ytre fokus kan henge sammen med at brukernes behov er sett pa som viktig for a utvikle
tjenester i kommuner. Ytre fokus beskriver en organisasjonens evne til & veere apen for

kundenes og markedets behov (Lone, et. al., 2011).

Ut fra svarene i leder-undersgkelsen, har ekstern samhandling med jakt etter nye muligheter i
markedet en av de sterkeste sammenhengene til hvordan lederne vurderer medarbeidernes
innovasjonsadferd. Det kan godt tenkes at gkt fokus pa samhandling med arbeidsmarkedet
oppfattes som innovasjonsadferd, fordi dette er en ny retning for arbeidet i NAV. Det har veert
mye fokus pa markedsarbeidet, serlig det siste aret. Arbeidsgiverne er ogsa en viktig
samarbeidspartner for NAV, og samhandlingen med dem kan gi mange nye muligheter for
brukerne. Det er i tillegg neerliggende a tenke at dersom man kjenner arbeidsmarkedet, som er
en av NAVs viktigste aktarer a samhandle med, vil man bli bedre i stand til & gi god oppfalging
til brukere pa veien mot arbeid (ASD, 2015) God arbeidsmarkedskunnskap gir et godt grunnlag
for & gi veiledning om yrkesvalg og skape gode koblinger mellom arbeidssgkere og bedrifter.
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5.2 DR@FTING AV RESULTAT PA FORSKNINGSSP@RSMAL 2
Hvilken sammenheng er det mellom innovasjonsadferd og resultater i oppfalgingsarbeidet i
NAV-kontor?

Resultatoppnaelse

Brukerundersgkelsen
Kjernespgrsmal-

om respekt, service, informasjon,
rettigheter og mulighet for & legge
frem sin sak uforstyrret.

* Veiledningsspgrsmal-
I@snings og mulighetsorientering,
selvbetjeningsl@sninger,
veileders kunnskap om lover og regler.

* Arbeidsretting-
stptte til jobbseking, veileders
kunnskap om arbeidsmarkedet,
informasjon om tiltak og muligheter for
a kommei jobb.

= Organisering-
tilgjengelighet til fasiliteter, ventetid og

InnovaSJonsadferd mottakelse fra veileder.
» Nyskaping og kreativitet
R P "6 08 Malekortet
. Individoppfelging

Arbeidslivsoppfelging

Analysen avdekket ingen signifikante korrelasjoner mellom innovasjonsadferd og resultater pa
noen av oppfalgingsindikatorene i malekortet. Hvorfor er det ikke sammenhenger mellom
innovasjonsadferd og resultater? Kanskje er det fordi det er lite innovasjonsadferd i NAV?
Dette kan bade handle om ressurssituasjonen, gkt standardisering, sentral styring og daglig drift
som gar pa bekostning av nyskapning og utvikling. Det finnes imidlertid en sterk negativ
korrelasjon mellom medarbeideres opplevelse av egen innovasjonsadferd (nyskapning og
kreativitet) i arbeidet og spgrsmal i brukerundersgkelsen (kjernespgrsmal, veiledning,

arbeidsretting og service).

5.2.1 Innovasjonsadferd og brukertilfredshet, et motsetningsforhold?

De NAV-kontor som har medarbeidere som rapporterer starst kreativitet og nyskapning, har
brukere som er minst forngyd. Eller omvendt: De NAV-kontor som har medarbeidere som
rapporterer minst nyskapning og kreativ adferd, har mest forngyde brukere. Dette er det
motsatte av hva man kanskje kunne ha forventet og var det resultatet i denne undersgkelsen

som det var vanskeligst a forsta og forklare.
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NAV i Sgr-Trgndelag har gode resultater fra brukerundersgkelsene. En forklaring pa at
resultatet som viser at brukertilfredsheten synes a ga ned nar nyskapingen gar opp, kan vere at
det er sveert sma marginger mellom de hgyeste og laveste resultatene pa brukerundersgkelsen,
og det derfor kan veere tilfeldigheter pa grunn av fa svar fra de minste kontorene som gjar at

man far et sant utslag pa korrelasjonsanalysen.

En annen forklaringsmodell er at det kan veere et faktisk skille mellom resultatene pa
brukerundersgkelsen og NAV sitt indre liv. Brukernes tilfredshet er ikke ngdvendigvis i
samsvar med innovasjonsaktiviteten internt. Kanskje dette kan skyldes at den
innovasjonsaktiviteten som foregar akkurat na, ferst vil komme brukerne til gode et stykke inn

i fremtiden?

Det er flere signifikante sammenhenger i datamaterialet mellom medarbeiderens oppfattelse av
at brukers behov blir prioritert og innovasjonsfremmende faktorer. En korrelasjonsanalyse
mellom pastanden mine jobbaktiviteter er personlige og meningsfulle for meg og pastanden
brukerens behov er ansett som topp prioritet hos oss, viser at det er sammenheng mellom
medarbeiderne oppfattelse av mening i jobben og opplevelsen av at brukerne er topp prioritert
i NAV-kontoret. Flere makrostudier viser en positiv sammenheng mellom 4 legge til rette for
organisasjonsforpliktelser og resultatene i organisasjonen (Combs et al., 2006). Funn i denne
undersgkelsen viser at prioritering av den daglige oppfelgingen av brukere kommer farst for
NAV-medarbeidere. Kanskije vil nettopp det a prioritere brukerne gi starre mening enn a vere
nyskapende? Flere av medarbeiderne svarte ogsa dette pa de apne spgrsmalene i
sperreundersgkelsen. A ha fokus pé kvalitet i oppfalgingsarbeidet er kanskje den rette veien &
ga fremover, ettersom kvalitetsfokus kan bidra til & fa gkt oppmerksomheten pa a forbedre
tjenester og produkter, og dermed fare til stgrre grad av innovasjon (Lone et al., 2011).

Om jeg skal falge rad om a forske pa egen organisasjon (Nyeng &Wennes, 2006), kan jeg innta
rollen som djevelens advokat og stille spgrsmal ved om det kan veere slik at brukerne er mest
forngyd med a fa den hjelpen de forventer akkurat nar de trenger den? Sa lenge det er
ressursmangel i NAV, vil all tid som brukes utover den daglige driften ga ut over
brukeropplevelsen pa kort sikt. Dette kommer ogsa frem under svar pa dpne spersmal i

sparreundersgkelsen:
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«Mye av jobben vi gjar er styrt ut i fra malekortet og press fra de over til & hele tiden ha fokus
pa det som "er i tiden" til enhver tid. En del av det som kommer frem pa malekortet gjenspeiler
den jobben vi gjer for vare brukere/samarbeidspartnere. Det er dessverre ogsa en del vi blir malt
pd, som vi ma bruke tiden var pa, istedenfor a faktisk hjelpe folk tilbake i arbeid».

5.2.2 Manglende innovasjonsadferd en indikator pa ressursknapphet i NAV?

En mulig forklaring pa at det ikke er sammenheng mellom innovasjonsadferd og resultater, kan
veere at medarbeiderne har hgyt arbeidspress og dermed ikke tar seg tid til & veere kreative og
nyskapende. De prioriterer drift (oppfelging av brukere) foran nyskapende utviklingsoppgaver.
Dermed vil de NAV-kontor som gjer det, fa mer forngyde brukere enn kontor som prioriterer
nyskapning. Dette kan veere det evige dilemmaet mellom daglig drift og mer langsiktig
utvikling og fornyelse. En konsekvens av a ha mest oppmerksomhet pa de oppgavene som gir
starst uttelling pa kortsiktige resultater, det vil si daglig drift, vil veere at man kan miste det
langsiktig fokus pa utvikling og innovasjon (Aasen & Amundsen 2015)

Evalueringen av  NAV beskriver at det har utviklet seg en sterk sentral styring og
standardisering, og at mangelen pa ressurser til lokalkontorene har fatt konsekvenser for graden
av lokal innovasjon (Andreassen & Aars, 2015). Fglgende sitat er hentet fra svar pa apne
spgrsmal i spgrreundersgkelsen om hva annet som pavirker innovasjon: «Mer lering kan skije
hvis man har tid til det. Det blir fort hektiske dager der man gjer det som er mest ngdvendig,
nemlig brukeroppfalging, og det kan bli liten tid til leering og bruke tid pa retningslinjer/lover».
Det var mange flere sitater om tidsklemme og manglende ressurser, for stort fokus pa maling
og telling, og mindre fokus pa kvalitet. Ressurssituasjonen er ogsa papekt som en faktor i nyere
innovasjonsforskning, der det fremheves betydningen av a sarge for at man har en riktig balanse
i tildeling av ressurser (Aasen og Amundsen, 2011b).

5.2.3 Sterk malstyring pa kvantitet, et hinder for innovasjonsadferd?

Kan malstyringen i NAV ha bidratt til at man i mindre grad har fatt til innovasjon og lering i
organisasjonen? Om man har for sterk malstyring og ytre regulering, vil dette frata den enkelte
opplevelsen av selvbestemmelse (Thomas et al.,1990). Det er viktig a utvikle indikatorer som
viser hvor godt en organisasjon falger opp kunden (Jakobsen & Thorsvik 2015, s. 54). Det er
viktig at malingen ikke bare legger opp til & madle kvantitet, men ogsd tar inn
kvalitetsdimensjonen. Dagens malekort i NAV maler kvantitet, det vil si alle palagte
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minimumskrav til aktiviteter mot en malgruppe, mens brukerundersgkelsen har mer fokus pa
kvalitet i mgtene med brukere. Mange medarbeidere er opptatt av kvalitet og skriver ogsa om
dette i de apne svarene i spgrreundersgkelsen. Sluttrapporten fra ekspertutvalget som evaluerte
NAV (ADS, 2015), beskriver at det har veert for stort fokus pa & male aktivitet fremfor a se pa

kvalitet i tjenestene til brukerne.

Med fokus pa sentral styring og utrulling av nye metoder og standardisering, kan det stilles
spgrsmal om det faktisk er et gnske fra sentrale myndigheter & fa starre innovasjonsadferd i
organisasjonen. Det er et sterkt fokus pa balansert malstyring og resultatoppnaelse. NAV er en
politisk styrt organisasjon og det er viktig for politiske ledelse & vise at de holder politiske
lovnader. Spersmalet er om dette kan medfore gkt fokus pa kortsiktige enkle

utviklingsoppgaver, fremfor en mer langsiktig utvikling av komplekse problemstillinger.

Mange ansatte opplever at maleaktiviteten har blitt et mal i seg selv, og at de ikke opplever at
oppfelgingen av dem farer til bedre mal- og resultatstyring av NAV (Bay, et al., 2015).
Ekspertutvalget deler denne oppfatningen og vurderer at det har veert for mye oppmerksomhet
pa hva som skal gjeres i NAV-kontoret i forhold til hvilke resultat man skal oppna. Det
anbefales & jobbe videre med & fa en mer ensartet oppfattelse av mal- og resultatstyring i NAV
(ASD, 2015, s. 225).

Det er vanskelig a forestille seg at det er mulig & fa til en kraftig utvikling pa
innovasjonsomradet med de ressurser og resultatmal som ligger i dagens krav til NAV-
kontorene. Dette synet stottes ogsa av sentrale myndigheter. NAV-kontorene ber fa
tilstrekkelige ressurser til & jobbe med leering og innovasjon (ASD, 2015, s.243). Det er et apent
spgrsmal om innovasjonsfremmende faktorer vil utvikle seg over tid, og om dette vil pavirke

innovasjonsadferden pa en slik mate at NAV blir en mer innovativ organisasjon etter hvert.
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5.3 DR@FTING AV RESULTAT PA FORSKNINGSSP@RSMAL 3
Hvilken sammenheng er det mellom innovasjonsfremmende faktorer og resultater i

oppfelgingsarbeidet i NAV-kontor?

Innovasjonsfremmende faktorer Resultatoppnaelse

* Lederstptte Brukerundersgkelsen

¢ Kollegastotte +  Kjernespgrsmal-

¢ Psykologisk empowerment om respekt, service, informasjon,

* Kompetansemobilisering rettigheter og mulighet for 3 legge
* Laeringsarena frem sin sak uforstyrret.

¢ Kvalitetsfokus * Veiledningsspgrsmal-

* Ekstern samhandling I@snings og mulighetsorientering,

selvbetjeningsi@gsninger,
veileders kunnskap om lover og regler.
* Arbeidsretting-
stgtte til jobbspking, veileders
kunnskap om arbeidsmarkedet,
informasjon om tiltak og muligheter for
a kommei jobb.
* QOrganisering-
tilgjengelighet til fasiliteter, ventetid og
mottakelse fra veileder.
Malekortet
. Individoppfelging
Arbeidslivsoppfalging

Analysen av NAV-kontorfila viser at det er sterke signifikante sammenhenger pa tre omrader.
Det er ssmmenheng mellom resultatoppnaelse pa individoppfalging og henholdsvis psykologisk
empowerment, medarbeidernes opplevelse av lederstatte og medarbeidernes opplevelse av a fa
brukt sin kompetanse i arbeidet. Det var ingen sammenheng mellom innovasjonsfremmende
faktorer og arbeidslivsfaktorer. Med arbeidslivsfaktorer i denne sammenhengen er det fglgende
tre indikatorer som blir malt: andel virksomheter som har fatt arbeidsmarkedsbistand fra NAV,
antall formidlinger og andel gjennomfarte dialogmgte 2 med sykmeldte og arbeidsgivere. Det
er interessant at resultatene kun viser sasmmenheng til resultater pa individoppfelgingen og ikke
til arbeidslivsoppfalgingen. Arbeid med oppfalging av arbeidsliv er et nyere fagomrade og det
er derfor ikke sa sannsynlig a se sammenhenger til resultater ennd. Det tar tid & bli sa trygg i
utfgrelsen av disse oppgavene. Dessuten er det ferre medarbeidere som jobber med
oppfalgingen av arbeidsgivere, siden dette arbeidet ofte er organisert slik at det er noen utvalgte
medarbeidere som har disse oppgavene.
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5.3.1 Sammenheng mellom psykologisk empowerment og resultatoppnaelse
Psykologisk empowerment var den innovasjonsfremmende faktorer som hadde aller sterkest

sammenheng til resultater i dette datamaterialet.

Siden disse resultatene ble sa tydelige, ble det foretatt en post-hoc analyse med utgangspunkt i
psykologisk empowerment for & se hvilke andre innovasjonsfremmende faktorer som hadde
sammenheng med dette omradet. Resultatene fra denne analysen viser at lederstgtte og
kompetanseutnyttelse er viktige faktorer bade for 4 oppna psykologisk empowerment, og som
en direkte innvirkende faktorer pa resultatoppnaelse. De eldste medarbeiderne opplevde starst
psykologisk empowerment i organisasjonen, noe som kan ha en sammenheng med at de eldste

i starre grad opplever at de far brukt sin kompetanse pa en bedre mate.

Med utgangspunkt fra forskning pa indre motivasjon, sa kan man undre seg over hvorfor
offentlige organisasjoner har en tendens til a styre etter et kontrollregime med mye fokus pa
mal og resultatstyring, kontroll og rapportering. Spesielt nar vi fra forskningen vet at dette ikke
er det som skal til for & skape et godt klima for prestasjoner (Kuvaas & Dysvik).

5.3.2 Sammenheng mellom lederstgtte og resultatoppnaelse

Resultatene i denne studien viser at stgttende ledelse er en viktig faktor bade for at
medarbeiderne skal oppleve psykologisk empowement, og for at NAV-kontoret skal oppna
resultater. NAV er en kompleks organisasjon, med mange fokusomrader, resultatomrader og
forvaltningsniva. Det er krevende a prioritere og holde fokus pa de aller viktigste omradene til
enhver tid. Det er behov for bade mestringsorientert ledelse og ledernes evne til & handtere
komplekse situasjoner og ha ste kurs mot fremtidige visjoner. Ekspertutvalget anbefaler a
bygge en ledelsesplattform basert pa en mer utfordrende og autoritativ ledelse. Dette kan
forstas som en lederstil som balanserer mellom & vere stgttende og vise tydelige forventninger

pa den ene siden, og styrende uten a veere straffende pa den andre siden (ASD, 2015).

Lederstatte er en viktig faktor for resultatoppnaelse i NAV-kontor. For & utvikle NAV til en
mer innovativ organisasjon med bedre resultater, er det viktig a se pa hvilke faktorer som ligger
som grunnlag for a fa til dette og forsgke a legge opp til at de mest virksomme faktorene vinner

frem. Kreativitet og nyskaping pavirkes av sammenhenger mellom empowerment-basert
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ledelse og medarbeideres selvledelse, psykologisk empowerment, trivsel, og arbeidsinnsats
Amundsen & Martinsen (2014).

Medarbeidernes arbeidsinnsats er en viktig ressurs bade for innovasjon og resultatoppnaelsen i
organisasjonen. | den sammenheng er medarbeiderdrevet innovasjon (MDI) en aktuell
fremgangsmate for a skape partsamarbeid, involvering og medvirkning (Aasen & Amundsen
2015, s. 162-182). For a fremme medarbeidernes arbeidsinnsats, er det viktig a fokusere pa a
mobilisere den kompetansen som finnes i1 hver enkelt og utnytte dette som en ressurs for
organisasjonen (Lai, 2015). Uten kreative og innovative medarbeidere kommer man ikke i mal
med a utvikle organisasjonene, eller a oppna de gnskede resultater.

5.3.3 Sammenheng mellom kompetanseutnyttelse og resultatoppnaelse

Funnene i denne undersgkelsen viser signifikant sammenheng mellom resultater pa
individoppfelgingen i NAV-kontoret og medarbeidernes opplevelse av a fa brukt sin
kompetanse. Mestringsorientert ledelse er den ledelsesformen som gir stgrst mulighet for
medarbeidere til a fa brukt sin kompetanse pa en slik mate at det gir resultater for organisasjonen
(Lai, 2015, s 125). Dette handler bade om ledernes evne og mulighet til & falge opp den enkelte
arbeidstaker, og om hvordan arbeidsoppgavene i NAV-kontoret er fordelt. | NAV er oppgavene
i hovedsak fordelt etter en generalistmodell, det vil si at det ikke er forskjell pa hvilke oppgaver
du far og hvilken utdanning du har. Det kan tenkes at dersom man hadde basert
oppgavefordelingen ut fra en spesialistmodell, kan det hende at man ville sett starre forskjell
pa utdanningsniva, utdanningsretning og innovasjonsadferd. Kompetansemobilisering er et av

de viktigste omradene man ma jobbe med for a sikre maloppnaelse og verdiskaping (Lai, 2013).

Det har veert en strategi i fylket nar det gjelder kompetanseutvikling at ansvar for 4 utvikle dette
ligger til det enkelte NAV-kontor. Dette er basert pa at det er den det gjelder som har stgrst
innsikt i hva som er behovet og hvordan man best utvikler sitt NAV-kontor. A utvikle myndige
medarbeidere og ledere har vart en viktig strategi for a skape engasjement, eierskap og lokal
innovasjon. Utfordringen fremover blir & balansere den strategiske styringen og det lokale
handlingsrommet pa en slik mate at man ivaretar NAV-kontorenes myndighet, samtidig som
man sikrer kvalitet i utviklingen av kunnskap og implementering av den beste praksis.
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5.4 STUDIETS BEGRENSNINGER

Denne undersgkelsen er en tverrsnittsundersgkelse som er foretatt pa ett tidspunkt og bare for
ett fylke, med ca. 50% svarprosent. Dette er helt i nedre grense for hva som oppfattes som
akseptabel svarprosent. Nettoutvalget ble imidlertid funnet a vere representativt, slik at det
derfor er mulig a si at undersgkelsen er valid for hele NAV i Sgr-Trendelag. Det er ogsa en
begrensning at undersgkelsen er gjennomfart kun i NAV-kontor og ikke i andre enheter i NAV.,

Siden resultatene kun er basert pa ett fylke, kan man ikke generalisere og si at dette gjelder for
NAYV i hele landet. Det har imidlertid kommet frem gjennom denne oppgaven at det har vert
en sterk sentral styring med mange standardlgsninger i utviklingen i NAV de siste arene, for &
sikre like tjenester i hele landet. Det er derfor narliggende a tro at det ikke er sveert store lokale
variasjoner mellom fylkene nar det gjelder lering og innovasjon. Man kan dermed anta at
hovedtrekkene som kommer frem i denne undersgkelsen ogsa vil finnes i NAV-kontor i andre

fylker.

Siden denne undersgkelsen kun er foretatt pa ett tidspunkt (tversnittundersgkelse), vil det ikke

veere mulig a se utvikling over tid pa de omradene som er undersgkt.

A forske pé egen organisasjon kan vare en feilkilde. Man kan komme i situasjoner der man tar
noen sammenhenger for gitt og ikke er nysgjerrig nok pa a finne eventuelle uventede resultater.
En annen faktor kan veere at man blir oppfattet som en intern aktgr og dermed kanskije ikke far

samme erlige svar som man kunne fatt dersom man hadde kommet inn som en ekstern forsker.

En begrensing i denne undersgkelsen er at det kun er kreativitetsdelen av innovasjonsbegrepet
som er undersgkt, ikke implementeringen. Undersgkelsen begrenser seg ogsa til a se etter

innovasjonsadferd gjennom egenrapportert adferd.

Denne undersgkelsen har basert maling av innovasjonsadferd pa de resultatindikatorene som
var gjeldene i 2015. Nar det gjelder resultatoppnaelse i NAV, er det gjennom evalueringen av
NAV stilt spgrsmal om man maler det riktige. (ASD, 2015). Spgrsmalet i arbeidet med denne
undersgkelsen blir om det hadde blitt andre resultat om man hadde hatt muligheter for & male
kvalitet og sluttresultater for brukerne, fremfor indikatorer som maler aktivitet.
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6 OPPSUMMERING OG KONKLUSJON

Denne undersgkelsen avdekket ingen sammenheng mellom innovasjonsadferd og resultater i
NAV-kontor 1 Sgr-Trgndelag. Det finnes imidlertid flere sammenhenger mellom
innovasjonsfremmende faktorer og resultater i oppfalgingsarbeidet i NAV-kontor. Det er sterke
signifikante sammenhenger pa tre omrader: Det er mellom resultatoppnaelse pa
individoppfelging og henholdsvis psykologisk empowerment, medarbeidernes opplevelse av
lederstatte, samt & fa brukt sin kompetanse i arbeidet. Det var ingen positive sammenhenger
mellom innovasjonsfremmende faktorer og resultatoppnaelse pa arbeidslivsoppfalging eller til

resultat fra brukerundersgkelsen.

Sett fra medarbeidernes perspektiv er det kun de to innovasjonsfremmende faktorene
Leeringsarena: med deltagelse i fagnettverk med andre NAV-kontor og psykologisk
empowerment, som er signifikante prediktorer for deres egenvurderte innovasjonsadferd. Fra
ledernes perspektiv er det som har sterkest sammenheng til medarbeidernes innovasjonsadferd,
kollegastatte og ekstern samhandling: Jakt etter nye muligheter i arbeidsmarkedet.

Psykologisk empowerment, som kom frem som en spesiell viktig innovasjonsfremmende faktor
i NAV-kontorene i Sgr-Trgndelag, handler om fglgende forhold: kompetanseopplevelse,
innflytelse, mening og selvbestemmelse/autonomi. De eldste medarbeiderne opplevde starst
psykologisk empowerment.

De innovasjonsfremmende faktorene som har sammenheng med psykologisk empowerment er:
opplevelse av & fa brukt sin kompetanse, at NAV-kontoret er pa jakt etter nye muligheter i
markedet, at brukernes behov er topp prioritert, at forslag til forbedringer lgftes opp og vurderes
for iverksetting for hele fylket, opplevelse av kollegastgtte og utgvelse av stattende ledelse.
Medarbeiderne mener at stgttende ledelse er den aller viktigste faktoren for at de skal oppleve
psykologisk empowerment i jobben.

Disse funnene er interessante og viktige for & skape bedre leering og utvikling i NAV-kontor i
Ser-Trgndelag. Det kan hende at NAV-kontor i andre fylker ogsa vil kunne ha nytte av de
resultater som har kommet frem gjennom denne oppgaven. Det er ogsa narliggende a tro at
andre offentlige organisasjoner vil ha nytte av resultatene.
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6.1 VIDERE FORSKNING OG UTVIKLING

Funnene i denne undersgkelsen samsvarer med annen forskning pa psykologisk empowerment
og gir ny innsikt i mulige sammenhenger om kobling til resultatoppnaelse. Sarlig vil funnene
fra psykologisk empowerment som innovasjonsfremmende faktor veere et bidrag i den videre
forskningen nasjonalt og internasjonalt. Implikasjoner for videre forskning kan vere a se
nermere pa sammenhenger mellom psykologisk empowerment, innovasjonsfremmende
faktorer, innovasjonsadferd og resultater. Seerlig interessant vil det veere a se pa hvilke faktorer
I stattende ledelse som kan fremme psykologisk empowerment.

Leiv Eiriksson star og skuer utover, som et symbol pa at det finnes nye mater a tenke og handle
pa fremover. Psykologisk empowerment er et forskningsomrade som har kommet for a bli, og
det er et stort potensial for fagutvikling i mange retninger fremover. Selv om det ikke er rammer
innenfor NAV i dag for & skape radikale endringer nedenfra og opp, er det likevel store
muligheter for hverdagsinnovasjon med forbedring av mater a jobbe pa.
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Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS
NORWEGIAN SOCIAL SCIENCE DATA SERVICES

Stein Amundsen

Harald Harfagres gate 29

Institutt for voksnes leering og radgivningsvitenskap NTNU N 53107 Bergen
orvay
Tel: +47-55 58 21 17
Fax: +4/-55 58 96 50
7491 TRONDHEIM nsd@nsd uib no

wiww nsd uib no

Var dato: 26.06.2015 Var ref: 43476 / 3/ AGL Deres dato: Deres ref: Org.nr. 385 321 884

TILBAKEMELDING PA MELDING OM BEHANDLING AV PERSONOPPLYSNINGER

Vi viser til melding om behandling av personopplysninger, mottatt 14.05.2015. All nedvendig
informasjon om prosjektet foreld i sin helhet 18.06.2015. Meldingen gjelder prosjektet:

43476 Innovasjon og leering i NAV-kontor
Behandlingsansvarlig ~ NTNU, ved institusjonens everste leder
Daglig ansvarlig Stein Amundsen

Student Ann Kristin Loe

Personvernombudet har vurdert prosjektet og finner at behandlingen av personopplysninger er
meldepliktig i henhold til personopplysningsloven § 31. Behandlingen tilfredsstiller kravene i
personopplysningsloven.

Personvernombudets vurdering forutsetter at prosjektet gjennomfares i trdd med opplysningene gitt i
meldeskjemaet, korrespondanse med ombudet, ombudets kommentarer samt
personopplysningsloven og helseregisterloven med forskrifter. Behandlingen av personopplysninger
kan settes i gang.

Det gjeres oppmerksom pa at det skal gis ny melding dersom behandlingen endres i forhold til de
opplysninger som ligger til grunn for personvernombudets vurdering. Endringsmeldinger gis via et
eget skjema, http://www.nsd.uib.no/personvern/meldeplikt/skjema.html. Det skal ogsa gis melding
etter tre ar dersom prosjektet fortsatt pagar. Meldinger skal skje skriftlig til ombudet.

Personvernombudet har lagt ut opplysninger om prosjektet i en offentlig database,
http://pvo.nsd.no/prosjekt.

Personvernombudet vil ved prosjektets avslutning, 01.02.2016, rette en henvendelse angdende
status for behandlingen av personopplysninger.

Vennlig hilsen

Vigdis Namtvedt Kvalheim
Audun Levlie

Kontaktperson: Audun Levlie tIf: 55 58 23 07
Vedlegg: Prosjektvurdering
Dokumentet er elektronisk produsert og godkjent ved NSDs rutiner for elektronisk godkjenning.

Avdelingskontorer / District Offices
OSLO- NSD. Universitetet i Oslo, Postboks 1055 Blindern, 0316 Oslo. Tel: +47-22 85 52 11. nsd@uioc na
TRONDHLEINM: NSD. Norges teknisk-naturvitenskapelige universitet, 7491 Trondheim. Tel: +47-73 59 19 07 kyrre svarva@svt ntnu.no
TROMS@: NSD. SVF, Universitetet | Tromsa, 9037 Tromsa. Tel: +47-77 64 43 36. nsdmaa@sv.uit.no

Master i relasjonsledelse, NTNU 2016, Ann Kristin Lge






Vedlegg nr. 2: Informasjonsskriv, forespgrsel om deltakelse

Forespgrsel om deltakelse i forskningsprosjekt

-spgrreundersgkelse om laering og utvikling i NAV-kontor

Jeg er ansatt som prosjektleder ved NAV Sgr-Trgndelag, og tar samtidig et masterstudie i
relasjonsledelse ved NTNU. | samarbeid med ledelsen ved NAV Sgr-Trandelag har jeg fatt mulighet
til & gjennomfare en sparreundersgkelse som ser pa sammenhengen mellom lering og utvikling, og
resultatoppnaelse i NAV-kontor. Funnene fra denne undersgkelsen vil ses i sammenheng med
resultater fra malekortet og fra brukerundersgkelsen for NAV-kontorene.

Malgruppen for undersgkelsen er alle ledere og medarbeidere i NAV-kontor i Sgr-Trgndelag.
Resultatene fra undersgkelsen vil bli presentert i en masteroppgave og kunne benyttes i det videre
utviklingsarbeidet i fylket. Det er frivillig & delta i undersgkelsen. Jeg haper imidlertid at flest mulig
vil svare, for a fa et best mulig bilde av hvordan situasjonen pa dette omradet er i Sgr-Trgndelag.

Du kan trekke deg underveis i utfyllingen av undersgkelsen uten & oppgi grunn til det. Nar
sparreskjemaet farst er sendt inn er det ikke mulig a trekkes seg.

Sparreundersgkelsen er konfidensiell. Det betyr at ingen far vite hva du har svart og alle data
behandles anonymt. Ingen enkeltpersoner eller enkelte NAV-kontor vil kunne gjenkjennes i den
ferdige masteroppgaven. Behandlingen av svarene skjer pa samme retningslinjer som HKI-
undersgkelsen. Dersom det er for fa respondenter fra en enhet, vil ikke opplysningene brukes. Det
stilles litt forskjellige sparsmal ut fra om du er leder eller medarbeider. For & ivareta anonymiteten til
lederne, som utgjer en liten andel av respondentene, vil ikke svarene deres knyttes opp mot det enkelte
NAV-kontoret, men ses pa for hele fylket samlet. Den tekniske gjennomfgringen av undersgkelsen
utfares av NAV Sgr-Trandelag ved Eli Sektnan. Det er kun hun som har tilgang til kodengkkelen.
Denne oppbevares i en lukket fil med kode. Jeg far kun utlevert data uten tilknytning til epostadresse
eller navn.

Studien er meldt til Personvernombudet for forskning, Norsk samfunnsvitenskapelige datatjeneste AS
(NSD). Min veileder er Stein Amundsen, farsteamanuensis ved Hgyskolen i Lillehammer/NTNU. Nar
oppgaven er ferdig vil dataene som kobler svarene til personer slettes. Dette skjer senest i februar 2016

Ved spgrsmal om innhold og bruk av undersgkelsen ta kontakt med meg pa mail:
ann.kristin.loe@nav.no eller tif 466 301 30

For tekniske sparsmal om utfylling av sparreundersgkelsen ta kontakt med Eli Sektnan pa mail
eli.sektnan.nav.no eller tif 73 43 71 35

Det tar ca 5-7 minutter a svare pa undersgkelsen. Frist for & svare er 14 dager. Du vil fa en paminnelse
om noen dager dersom du ikke har svart.

Informasjonen fra denne undersgkelsen kan hjelpe NAV til a bli enda bedre. Pa forhand takk til deg
som tar deg tid til & svare. Du samtykker til deltakelse ved a fylle ut sparreundersgkelsen som blir
sendt til deg pa mail den 18 mai.

Med vennlig hilsen

Ann Kristin Lge
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Vedlegg nr. 3: Sparreskjema for medarbeidere

Spearreundersgkelse om leering og utvikling i NAV-kontor - sparsmal til medarbeidere.

Alder

1) Q 39 areller yngre
(2) Q 40-49ar
3) Q 50 ar eller eldre

Hvor jobber du?

(1) Q NAV Midtbyen

2) NAV Gstbyen

3) NAV Lerkendal

(4) NAV Heimdal

(5) NAV Malvik

(6) NAV Melhus

(8) NAV Kleebu

9) NAV Orkdal/Agdenes
(7) NAV Hemne/Snillfjord
(10) NAV Hitra

(11) NAV Frgya

(12) NAV Oppdal/Rennebu
(13) NAV Midtre Gauldal
(14) NAV Rissa

(15) NAV Raros/Holtalen
(16) NAV @rland

17) NAYV Bjugn

(18) NAV Skaun

(19) NAV Meldal

(20) NAV Nordfosen (Afjord, Roan, Osen)

o000 00000000 00 O

Nar ble du ansatt i NAV? (Eventuelt tidligere Aetat, trygd eller sosial)
(1) O Fer2006

(20 O 2006-2013

(3) O Etter2013

Hva er din hgyeste fullfarte utdanning?
(1) O Grunnskole

@
3
4
®)

Videregaende skole
Inntil 3 ar eller Bachelor fra universitet/hgyskole

Inntil 5 ar eller Master fra universitet/hgyskole

0000

Over 5 ars utdannelse eller doktorgrad fra universitet/hgyskole

Hva er hovedtyngden i din utdanningsbakgrunn?
M
@
3
4
®)
(6)

O

Sosialfag
Helsefag
Humanistiske fag
Samfunnsfag

Pedagogikk

0000 D

Annet
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Vedlegg nr. 3: Sparreskjema for medarbeidere

Pa sparsmalene som felger er det ikke nedvendig a bruke lang tid pa a tenke deg om. Kryss av for det farste som faller deg inn.

I hvilken grad er du enig i falgende pastander. Svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er helt uenig og 6 er helt enig.

Mine kolleger;
1 helt uenig 2 3 4 5 6 helt enig

verdsetter den jobben jeg gjer 1a (204 3)4 (44 (5)04 (6)d
stimulerer meg til & yte mitt beste (1 Qa (2)Q 3)Q (4)Q (5)Q (6) Q
gir meg nyttige rad Mma (2)Q (3)Q 4)Q (5)Q (6)Q
er apne for nye kunnskaper som jeg har

Mma @0Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q
tilegnet meg
er apne for a gjere ting pa nye mater 1a (204 3)4 40 (5)0 (6) Q
gir meg ofte tilbakemelding pa det jeg gjer (1a (204 3)4 (44 (5)04 (6)d
er imgtekommende overfor meg 1a (204 3)4 (4)Q (5)Q (6) Q
hjelper meg nar jeg trenger det (1 Qa (2)Q (3)Q (4)Q (5)Q (6) Q
Motivasjonsfaktorer:

1 helt uenig 2 3 4 5 6 helt enig

Arbeidet jeg gjor er viktig for meg Mma (2)Q (3)Q 4)Q (5)Q (6)Q
Jeg er trygg pa mine evner til & utfgre

Mma 2Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q
jobben min
Jeg har betydelig frinet nar det gjelder a

Mma 2Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q
bestemme hvordan jeg gjer jobben min
Jeg har stor innflytelse pa det som skjer i

Mma 2Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q
min avdeling/enhet
Mine jobbaktiviteter er personlige og

Mma @Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q

meningsfulle for meg

Jeg er sikker pa at jeg har de egenskapene

1)Q 2)Q 3)0 4)Q 5)Q 6) A
som skal til for & utfare mine jobbaktiviteter M @) ) ) ©) ©)
Jeg kan selv bestemme hvordan jeg gar

Mma 2Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q
frem nar jeg jobber
Jeg har ganske stor kontroll over det som

Mma 2Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q
skjer i min avdeling/enhet
Jobben jeg gjer er meningsfull 1a (204 3)4 (4)Q (5)Q (6) Q
Jeg behersker de ferdighetene som trengs i

Mma 2Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q
jobben min
Jeg har betydelig uavhengighet og frihet i

8 Tor DEEETS ATiengIgnet o8 ma @3 @3 @3  (a  ©a

jobben min
Min innflytelse over hva som skjer i min

Mma 2Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q

avdeling/enhet er stor
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Vedlegg nr. 3: Sparreskjema for medarbeidere

I hvilken grad er du enig eller uenig i falgende pastander, svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er helt uenig og 6 er helt enig.

Kompetanseutnyttelse:

1 helt

uenig

Jeg far utnyttet min kompetanse slik jeg e
forventet da jeg tok jobben

Jeg har oppgaver som jeg er spesielt god til (1 Qa

Jeg far brukt kompetansen jeg har tilegnet meg, e
relativt kort tid etter endt opplaering

Nyskaping og utvikling:
1 helt uenig

Jeg fremmer ideer overfor andre (HQa

Jeg viser kreativitet pa jobben nar anledningen ma
byr seg

Jeg utvikler gode planer for gjennomfering av Mo
nye ideer

Jeg har ofte nye og innovative /nyskapende Mo
ideer

Jeg foreslar nye mater arbeidsoppgavene kan ma
utfgres pa

Kvalitet og endring:
1 helt uenig

Vart NAV-kontor forsgker alltid & oppna de
gitte kvalitetsstandardene (1 AQa

| vart NAV-kontor blir kvalitet tatt svaert
serigst 1a

Maten de ansatte jobber sammen pa i vart
NAV-kontor endres gjerne hvis det bedrer e
prestasjonen

Arbeidsmetodene brukt i vart NAV-kontor blir

ofte diskutert (1 AQa

Hvorvidt de ansatte jobber effektivt sammen,

blir regelmessig diskutert (1 AQa

| vart NAV-kontor blir nye ideer apent
diskutert og vurdert (1 AQa

Vart NAV-kontor reagerer raskt nar endringer

er ngdvendig (1 AQa

20a

20

20

20

20a

20a

20

20

20

20

20

20

20

20

20

@

@

@

3)0

@

@

@

@

@

@

3)0

3)0

@

@

@

4

4

4

4

4

4

4

4

“a

“a

“a

“a

“a

“a

“a

G

G

G

(5)0

G

G

G

G

G

®a

(5)0

(5)0

G

G

G
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6 helt enig

©a

6

©a

6 helt enig

6)0

©a

©a

©a

©a

6 helt enig

0

0

6)0

6)0

0

0

0



Vedlegg nr. 3: Sparreskjema for medarbeidere

| hvilken grad er du enig i falgende pastander, svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er helt uenig og 6 er helt enig.

Min neermeste leder;

1 helt uenig 2 3 4
ir meg nyttige tilbakemeldinger om mine

grrmeg WA k ma @1  ®a  @a
prestasjoner
serger for at det er jeg som far seren

Mma 20Q @®Qa “Q
dersom jeg gjar noe som er bra
lar meg fa myndighet over mitt omrade (1 a (2)0 (3)0 (40
lytter til meg Mma (2)Q (3)Q 4)Q
oppmuntrer meg til a ta initiativ (1 Qa (2)Q (3)Q (4)Q
er opptatt av at jeg skal na mine mal (1 a (2)0 (3)0 40
formidler et lyst syn pa fremtiden (1 Qa (2)Q (3)Q (4)Q
drafter felles anliggender med meg 1a (2)Q (3)Q (4)Q
veileder meg i hvordan jeg skal gjgre

Mma 2Q @®Qa “Q

arbeidet mitt pa best mulig mate

| hvilken grad er du enig i falgende pastander, svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er helt uenig og 6 er helt enig.

Samhandling med andre:

1 helt uenig 2 3 4

Brukerens behov er ansett som topp

Mma 2Q @®Qa “Q
prioritet hos oss
Vart NAV-kontor er stadig pa jakt etter

Mma 2Q @®Qa “Q
nye muligheter i arbeidsmarkedet
Medarbeiderne pa vart kontor er innstilt
pa a dele erfaringer mellom NAV- (1 a (200 (3)0 40
kontorene
Det er et godt samarbeid mellom vart
NAV-kontor og de andre NAV-kontorene i (HQa (2)Q (3)Q (4)Q

fylket

Vart NAV-kontor tar raskt i bruk erfaringer
fra andre NAV-kontor som har (HQa (2)Q (3)Q (4)Q

dokumentert effekt

Forslag til forbedringer som kommer fra
vart kontor laftes opp og vurderes for 1a (204 (3)Q (4)Q
iverksetting for hele fylket

®a

(5)0

(50
(50
(6Qa
(50
(50

(5)0

(5)0

G

G

(5)0

(5)0

G

(5)0
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6 helt enig

QR

6)0

60
60
(6)Q
60
60

6)0

6)0

6 helt enig

©®a

0

6)0

6)0

©®a

6)0



Vedlegg nr. 3: Sparreskjema for medarbeidere

| hvor stor grad benytter du falgende former for leering og utvikling? Svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er i liten grad og 6 er i

stor grad.

Leeringsarenaer og leringsformer:

1i liten grad 2 3 4 5 6 i stor grad
Leser fagstoff pa Navet Mma 2)Q (3)Q 4)Q (5)Q (6)Q
Kollegaveiledning og laering fra kollegaer i det
Mma @Q @®Qa “Q ®Qa 6 Q
praktiske daglige arbeidet
Organisert oppleering og mater i NAV-kontoret 1a (204 3)4 44 (5)0 (6) Q
Deltakelse i fagnettverk med andre NAV-kontor (1 Qa (2)Q (3)Q (4)Q (5)Q (6) Q

E-leeringsmoduler, samtalepakker og fagplattformer

(som veilederplattformen, markedsplattformen,

standard for arbeidsrettet brukeroppfelging og

standard for arbeidsrettede tiltak) Mma (2)Q (3)Q 4)Q (5)Q (6)Q

Annet pa leeringsarena og leeringsformer, skriv her:

Jeg registrerer alltid brukeroppfelging slik at det gir uttelling pa indikatorene i malekortet
Svar pa en skala fra 1 til 6, hvor 1 er i liten grad og 6 er i stor grad.

1) Q 1iliten grad

@ 2

3 3

4 4

®) 5

(6)

00000

6 i stor grad

Hvis du har krysset 1, 2 eller 3 pa sparsmalet over, hva er arsaken til at du i mindre grad registrerer slik at det gir uttelling pa
malekortet?

Er det andre forhold du mener pavirker laering og utvikling, som ikke har kommet med i denne undersgkelsen og som du gnsker

a kommentere, skriv her:

Tusen takk for at du tok deg tid til & svare pa denne undersgkelsen!
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Vedlegg nr. 4: Sparreskjema til ledere

Spgrreundersgkelse om leering og utvikling i NAV-kontor - spgrsmal til ledere.

Kollegastette- mine medarbeidere;

I hvilken grad er du enig eller uenig i falgende pastander, svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er helt uenig og 6 er helt enig.

1 helt uenig

verdsetter hverandres arbeidsinnsats
Stimulerer hverandre til & yte sitt beste
gir hverandre nyttige rad

er apne for nye kunnskaper som kolleger

har tilegnet seg
er apne for a gjgre ting pa nye mater

gir ofte hverandre tilbakemelding pa det de
gjer
er imgtekommende overfor hverandre

hjelper hverandre nar det trengs

Kompetanseutnyttelse:

Jeg far utnyttet min kompetanse slik jeg

forventet da jeg tok jobben

Jeg har oppgaver som jeg er spesielt god til

(1Qa
(md

Mma

Mma

Mma

(1Qa

Mma

(1Qa

1 helt
uenig

(1Qa

(1Qa

Jeg far brukt kompetansen jeg har tilegnet meg,

relativt kort tid etter endt oppleering

Mma

2
0
24

20

20

20

0

20

0

20

20

20

3
3)0
(3d

@

@

@

3)0

@

3)0

3)0

3)0

@

4
(4)Q
(4)Q

ORs

ORs

ORs

ORs

ORs

ORs

4

4

4

5
(5)0
(5)d

®a

®a

®a

(5)0

®a

(5)0

(5)0

(5)0

G
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Vedlegg nr. 4: Sparreskjema til ledere

Nyskaping og utvikling:

1 helt uenig 2 3
Jeg fremmer ideer overfor andre (1 Qa (2)Q (3)Q
Jeg viser kreativitet pa jobben nar anledningen
(Mma 20 3a
byr seg
Jeg utvikler gode planer for gjennomfaring av
9. 9 p g 9 1) Q 20 30
nye ideer
Jeg har ofte nye og innovative /nyskapende
” 7o Y ma  @a @O
ideer
Jeg foreslar nye mater arbeidsoppgavene kan
o ooy PPe ma  @a @O
utfares pa
Kvalitet og endring:
1 helt uenig 2 3
Vart NAV-kontor forsgker alltid & oppna de
gitte kvalitetsstandardene (1 AQa (2)Q (3)Q
| vart NAV-kontor blir kvalitet tatt svaert
serigst Mma (2)Q (3)Q
Maten de ansatte jobber sammen pai vart
NAV-kontor endres gjerne hvis det bedrer
. Mma 20 3a
prestasjonen
Arbeidsmetodene brukt i vart NAV-kontor blir
ofte diskutert Mma (2)Q (3)Q
Hvorvidt de ansatte jobber effektivt sammen,
blir regelmessig diskutert (1 AQa (2)Q (3)Q
| vart NAV-kontor blir nye ideer apent
diskutert og vurdert Mma (2)Q (3)Q
Vart NAV-kontor reagerer raskt nar endringer
er ngdvendig Ma (204 (3)Q

| hvilken grad er du enig i falgende pastander, svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er helt uenig og 6 er helt enig.

Ledelse;

1 helt uenig 2 3

Jeg gir mine medarbeidere nyttige
Mma 2Q @®Qa
tilbakemeldinger om deres prestasjoner
Jeg sarger for at det er den som har gjort
jobben som far seren dersom han/hun 1a (204 3)4

gj@r noe som er bra

4

4

4

4

4

“a

“a

“a

“a

“a

“a

“a

ORs

ORs

G

G

G

(5)0

(5)0

(5)0

(5)0

(5)0

G

G

(5)0

(5)0

(5)0

(5)0
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Vedlegg nr. 4: Sparreskjema til ledere

| hvilken grad er du enig i falgende pastander, svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er helt uenig og 6 er helt enig.

1 helt uenig 2

Jeg lar mine medarbeidere fa myndighet

Mma (2)Q
over saker innenfor sitt omrade
Jeg lytter til mine medarbeidere (1 Qa (2)Q
Jeg oppmuntrer mine medarbeidere til &

Mma 2Q
ta initiativ
Jeg er opptatt av at mine medarbeidere

Mma 2Q
skal na sine mal
Jeg formidler et lyst syn pa fremtiden (1 Qa (2)Q
Jeg drafter felles anliggender med mine

Mma 2Q

medarbeidere

Jeg veileder mine medarbeidere i
hvordan de skal gjere arbeidet sitt pa 1a (204

best mulig mate

Samhandling med andre:

1 helt uenig 2

Brukerens behov er ansett som topp

Mma @0Q
prioritet hos oss
Vart NAV-kontor er stadig pa jakt etter

Mma @0Q
nye muligheter i arbeidsmarkedet
Medarbeiderne pa vart kontor er innstilt
pa a dele erfaringer mellom NAV- (1 a (200

kontorene

3

@

@

3)0

3)0

3)0

3)0

3)0

3)0

@

3)0

4

4

ORs

ORs

ORs

4

ORs

ORs

4

4

“a

5 6 helt enig
(6Qa (6)Q
(50 (6)Q
(6Qa (6)Q
(50 (6)Q
(50 (6)Q
(50 (6)Q
(50 (6)Q

5 6 helt enig
(50 (6)Q
(50 (6)Q
(50 (6)Q
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Vedlegg nr. 4: Sparreskjema til ledere

1 helt uenig

Det er et godt samarbeid mellom vart
NAV-kontor og de andre NAV-kontorene i (1 Qa
fylket

Vart NAV-kontor tar raskt i bruk erfaringer
fra andre NAV-kontor som har (1 Qa

dokumentert effekt

Forslag til forbedringer som kommer fra
vart kontor laftes opp og vurderes for (1 Qa

iverksetting for hele fylket

20

0

20

3 4
(30 (4)Q
(30 (4)Q
(30 (4)Q

I hvor stor grad benyttes falgende former for leering og utvikling hos dine medarbeidere?

Svar pa en skala fra 1 til 6 hvor 1 er i liten grad og 6 er i stor grad.

Leeringsarenaer og leringsformer:
1 i liten grad
Leser fagstoff pa Navet (1 a

Kollegaveiledning og laering fra kollegaer i det e
praktiske daglige arbeidet

Organisert oppleering og mater i NAV-kontoret 1a

Deltakelse i fagnettverk med andre NAV-kontor (1 Qa

E-leeringsmoduler, samtalepakker og fagplattformer

(som veilederplattformen, markedsplattformen,

standard for arbeidsrettet brukeroppfelging og

standard for arbeidsrettede tiltak) (1 Qa

Annet pa leeringsarena og leeringsformer, skriv her:

20

0

20

20

20a

@

3)0

@

@

@

Hva trenger du som leder av stette for & fa enda mer leering og utvikling i ditt NAV-kontor?

4

4

4

4

O

G

(5)0

G

Mine medarbeidere registrerer alltid brukeroppfalging slik at det gir uttelling pa indikatorene i malekortet

Svar pa en skala fra 1 til 6, hvor 1 er i liten grad og 6 er i stor grad.

(1) a 1iliten grad
(2) a2
(3) a 3
(4) a4
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Vedlegg nr. 4: Sparreskjema til ledere

(5) a5
(6) O 6istor grad

Hvis du har krysset 1, 2 eller 3 pa sparsmalet over, hva er arsaken til at de ikke registrerer slik at det gir uttelling pa malekortet?

Er det andre forhold du mener pavirker lzering og utvikling, som ikke har kommet med i denne undersgkelsen og som du gnsker
& kommentere, skriv her:

Tusen takk for at du tok deg tid til & svare pa denne undersgkelsen!
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Vedlegg 5: Svar fra spgrsmal om registreringskvalitet

Sparreundersgkelse om innovasjon i NAV-kontor - spgrsmal til ledere og medarbeidere

Jeg registrerer alltid brukeroppfelging slik at det gir uttelling pa indikatorene i malekortet
Totalt svar fra 253 medarbeidere der de fleste svarte 4-6 pa skalaen.

Hvis du har krysset 1, 2 eller 3 pa sparsmalet over, hva er arsaken til at du i mindre grad registrerer
slik at det gir uttelling pa malekortet?

Kun 36 medarbeidere svarte fra 1-3. Mange av disse jobber med andre oppgaver i NAV-kontor. Over
halvparten av disse svarer at de ikke registrerer fordi det ikke er aktuelt innen deres arbeidsfelt, eller
fordi de har tettere oppfelging enn det som telles. Her er begrunnelsen fra de 36 medarbeidere som
svarte fra 1-3, sortert etter noen hovedkategorier i ettertid.

Ikke ngdvendig/aktuelt

- fordi oppfalgingen uansett foregar mye tettere enn det vi blir malt pa. Registering av all kontakt blir
derfor ikke ngdvendig for registreringens del, men for & dokumentere innholdet i kontakten (som kan
gjegres uten at det blir telt).

Har ikke godt nok fokus pa det, og har for det meste mer enn nok med a skrive gode notater som er
viktig.

Tar med det som teller i statistikken.

Jeg jobber ikke med brukeroppfglging som telles i malekortet.

Jeg er kommunalt ansatt. Har andre arbeidsoppgaver.

Kun reelle saker. Jeg arbeider ikke med ordinare Nav-oppgaver.

Mitt verktgy for registering av aktivitet er Velferd- kommunalt system.

Registrerer i hovedsak i velferd, jobber mest med kommunale tjenster. Som kommunalt ansatt i nav og
med dokumentasjonsplikten kommunen har og den hektiske hverdagen vi har pa nav, er det oftest
nedprioritert & dobbel journalfare/registrere i arena. Ser klart forbedringspunkt her, samtidig ser jeg
at nav ikke kan bli fult & helt/effektivt for vi far felles saksbehandlingssystem, en plass a journalfgre
etc.

Manglende kunnskap

Nyansatt

Har ganske nylig begynt med oppfalging av arbeidssgkere, og jeg bade glemmer og gjar feil...
Har nylig blitt klar over at det var ngdvendig pa mitt fagomrade.

Vi oppdaget i vinter at for a fa telling ma en skrive noe i kommentarfeltet, type "se notat".

Ressursknapphet

Tid. Liten tid.

Saksmengde / antall brukere gjer at jeg ser meg ngdt til & registrere bare det som jeg vurderer a veere
meget viktig for bruker/saken.

Demotiverende

A gjenta det samme pé flere ulike plattformer er en stor tidstyv og demotiverende

Malekortet er kan danne et misvisende bilde og tallene er veldig lette & manipulere.
Statestikkmanipulering bar pa dagsorden, og vi bar ogsa veere klar over at de forhold som blir telt pa
meldekortet kan ga pa bekostning av et godt tilbud til de som har omfattende bistandsbehov til fordel
for de som kommer raskt i jobb (beste tellingen).

Malekortet fremmer kvantitet framfor kvalitet, og bidrar hovedsaklig til mindre effektivitet. Malet er &
fa folk i jobb eller at de skal bli klare for jobb - ikke & registrere mest mulig.

F.eks. vil 10 jobbmatcher og ingen ut i jobb gi bedre uttelling enn 0 jobbmatcher og 4 ut i jobb.

Gir for alle andre enn nav, absolutt ingen verdi

Annet

Brukeroppfelging dokumenteres oftest via notat uten av man gar via oppgavene oppfelging og
individuell oppfelging
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Vedlegg 6: Svar fra spgrsmal om leering og utvikling ved NAV-kontor i Sgr-Trandelag

Utdrag av svar pa apne spgrsmal etter kategorisering pa tema

Opplering av nytilsatte

Leder: Enda mer systematisk opplaringspakke for nytilsatte

Medarbeider: Opplaering av nyansatte er en katastrofe etter mitt syn. Etter min mening burde en ny
medarbeider f.eks. hatt to dager per uke pa "NAV-skolen" kombinert med tre dagers praksis pa
kontoret den farste tida.

Medarbeider: Det var ingen organisert opplaring da jeg begynte i NAV i 2010, i motsetning til NAV
kontaktsenter som jeg har inntrykk av at har et eget opplaringsprogram pa noen uker som alle ma
igjennom far de starter. | jobben som veileder ved NAV lokalkontor mener jeg personlig egnethet er
sveert viktig.

Individuell oppleering/ E-leering
Medarbeider: Leser fagstogg pa NAVet, men det er alt for MYE tekst. Dette bar skrives kort og
konsist, og i en mye mer lettfattelig form.

Medarbeider: Jeg mener det burde veert langt mindre fokus pa opplaring via Eleering og opplering
via "superbrukere". Elering og superbrukere kan brukes til opplering pa tekniske omrader slik som
telefoni, outlock,arena modia etc.

Medarbeider: Er interessert i og leser mye om samfunnet vart generelt pa fritiden
Medarbeider: For mye laering pa e-laeeringsmoduler. Jeg mener vi trenger mer kurs, opplaring. Dette
da det handler om a dele erfaringer og laere av hverandre. For mye tid fremfor datamaskinene i det

store og hele i lokalkontorene

Medarbeider: E-leeringsmodulene er gode, men er ingen erstatning for god opplaring i gruppe
sammen med andre i samme situasjon.

Medarbeider: Lerer sveert lite av e-leeringsmoduler.

Leering fra kolleger

Medarbeider: A lare alt fra kolleger gir tilfeldig opplaering, muligheter for feil (viderefaring av feil)
er starre. Det gir stor belastning pa kolleger a skulle ta alt fra begynnelsen. Selv i et lite kontor som
vart har hele 12 nyansatte fatt oppleering helt fra start. Det er ressurskrevende!

Medarbeider: En &rsak som pavirker laring, spesielt skulder til skulder, er at den som skal hjelpe meg
ikke har tid i en travel hverdag

Samarbeid med andre NAV-kontor/fagnettverk
Leder: Kunne tenke meg at gode eksempler fra andre kontor blir formidlet pa en systematisk mate.

Leder: NAV kontorene i fylket har et meget godt samarbeid seg imellom, og vi er flinke til & ta eget
initiativ til & dele erfaringer.

Leder: Felles opplering i fylket pa viktige omrader - for & sikre felles praksis og like rutiner
Leder: Kanskje enda mer samhandling pa tvers av NAV-kontor og forvaltning. Burde brukt

videokonferanser mer til fagopplaring. Da kunne de som trenger det meldt seg pa. Temadager med
faste tidspunkt for oppdatering og opplaring via video.
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Vedlegg 6: Svar fra spgrsmal om leering og utvikling ved NAV-kontor i Sgr-Trandelag

Leder: Kunne veert et nettverk for avdelingsledere hvor man diskuterer utvikling og deler av
erfaringer.

Medarbeider: Tid og arena til & mgte andre kollegaer pa andre NAV kontor. Utveksle erfaringer og
ideer. Dumt at vi sitter pa hver var tue og finner opp kruttet mange ganger...

Medarbeider: Mulighetskonferansen er en flott arena for erfaring og ide utveksling, kunne ogsa veert
mer lokale arenaer som ikke er sa ressurskrevende. lkke minst gnske og vilje om & dele gode
erfaringer med kollegaer pa andre kontor ref, Eggen sin samhandlingstankegang - hvordan gjere
hverandre gode...

Medarbeider: For mye heldags / halvdags opplegg utenfor kontoret (gjerne pa hoteller, der vi ikke
engang har tilgang til datasystemene vare. Forlite effektiv (tidsmessig) opplering i sma grupper pa
kontoret.

Medarbeider. Stor forskjell pa hvordan de ansatte pa kontoret leerer/hvordan formen pa opplearing
ber vere for den enkelte. Stort kontor. Gjer at det er vanskelig & na alle. En felles opplaring for meg
gir meg ofte ingenting, da det sitter andre som ma ha svart basic veiledning pa bruk av data, og det
gar med mye tid pa a vise frem. Lite effektivt.

Medarbeider: Vi laerer sveert mye fra vare samarbeidspartnere, bade arbeidsmarkedsbedrifter og
helsevesen.

Medarbeider: @nsker flere fagdager. De vi har hatt er leererike og ikke minst er det nyttig & diskutere
med kolleger fra andre kontor som jobber innen samme fagomrade. Det er sveert positivt om NAV
Forvaltning er representert/innlegg pa fagdag da de er best pa det juridiske.

Tema for leering

Medarbeider: Jeg tror at det er viktig med gode datakunnskaper (dvs. om vare fagprogram). Ved a
jobbe systematisk med Arena har man starre sjanse til & henge med i svingene. Mye som skjer og vi
ma ofte agere raskt nar noe skjer. Om vi har struktur og noenlunde kontroll er det lettere a hjelpe
hverandre/avbruddssikre hverandre. Man har da ogsa mer mulighet til & holde seg faglig oppdatert
samt melde seg pa kurs/oppleering/ta initiativ mm.

Medarbeider: Skulle blitt hgrt mer pa hva vi faktisk trenger kompetanseheving pa, slik at de mgtene vi
deltar pa, har en betydning for jobben vi gjar i det daglige. Utrolig frustrerende & se hvor mange som
bruker timer i lgpet av ei uke pa uinteressante mgter, isteden for a kunne gjere jobben var

Medarbeider: Det satses mye pa enkelte temaer, som "presses ned over hodet" til folk, og som alle
skal lzere. Tas ikke hensyn til om dette passer den enkelte veileder. Samtidig har det blitt strengere a fa
delta pa kurs innen det man selv kanskje gnsker. Veiledere skal vaere like og ha samme behov, mens vi
skal se hver enkelt bruker som et individ med sarskilte behov?

IKT-situasjonen

Leder: Det er for mange datasystemer og registreringer som ma gjares - og i tillegg gjeres dobbelt
opp pga sperring mellom kommune og stat - for & tilfredstille telling og statistikk. Dette gjar at det
blir mindre tid til oppfalging av brukeren. Min drgm er at dette blir enklere!

Medarbeider: Ogsa det at jeg forholder meg til bade statlig og kommunalt verktay spiller en stor rolle.
Det er mye arbeid, og tar mye tid og energi & sitte med dobbeltarbeid fordi to systemer "ikke snakker"
sammen.

Medarbeider: Tungvinte datasystemer, som medfgrer at vi ma bruke mye av tiden var pa "trykking"
isteden for oppfalging av enkeltmennesker vi mgter. Mye av tiden vi bruker til dette har vi behov for &
bruke pa de vi fglger opp.
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Vedlegg 6: Svar fra spgrsmal om leering og utvikling ved NAV-kontor i Sgr-Trandelag

Ressurssituasjonen
Leder: Marginal bemanning gjer at det er utfordrende a fa satt av tid til systematisk opplearing.
Mange saker pa hver veileder begrenset kvalitetsutvikling.

Medarbeider: Vi har for lite tid til & lgse oppgavene vi er satt til, ofte handler det om "a makke unna"
arbeidsoppgaver og oppna maltall- dette gar pa bekostning av a tilegne seg tilstrekkelig ny lering og
ikke minst reflektere over det vi laerer og hvilken betydning det kan ha og hvordan det kan anvendes i
var arbeidshverdag.

Medarbeider: Far ofte vond samvittighet pa grunn av tidsngd, men har bestemt meg at bruker og
brukers behov kommer forst.

Medarbeider: Det viser seg gang pa gang at tidlig innsats med tett oppfalging er suksessfaktorer som
fungerer. Har dessverre for lite ressurser til det, da vi har for store portefaljer.
Medarbeider: Hvis jeg gnsker & leere noe nytt sa er det gode muligheter for det.

Malstyring og organisering

Leder: Ja vi er ikke flinke nok til & utvikle arenaer for laering og mestring. Dette grunnet omfanget av
oppgaver og kompleksiteten i oppgavene. Utfordringen for NAV-kontorene er mengden oppgaver i det
gitte oppgavespennet - som medfarer for stort kontrollspenn, som igjen bidrar til problemer med &
innfri de malene som settes. Malekortet og bruk av dette kan bidra til et stgrre fokus pa aktuelle
maleparametere, men da ma maleparemetrene gjenspeile de utfordringer som det enkelte kontor har.

Medarbeider: Mye av jobben vi gjer er styrt ut i fra malekortet og press fra de over til & hele tiden ha
fokus pa det som "er i tiden" til en hver tid. En del av det som kommer frem pa malekortet gjenspeiler
den jobben vi gjer for vare brukere/samarbeidspartnere. Det er dessverre ogsa en del vi blir malt pa,
som vi ma bruke tiden var pa, isteden for faktisk a hjelpe folk tilbake i arbeid.

Medarbeider: Knapphet pa ressurser med en topptung organisasjon som gir direktiver nedover uten
lokale tilpassninger.

Medarbeider: Learing og utvikling i NAV pavirkes av at vi males ut i fra kvantitet og ikke kvalitet. Vi
teller alt, og kvaliteten kommer i andre linje.

Medarbeider: Men ideelt sett burde vi i flere tilfeller hatt starre lokal frihet. Rigide systemer
(tiltak/tiltaksbudsjett kan nevnes som ett eksempel)fratar oss mulighetene til & fokusere pa
behovsvurderinger og helhetlige lgsninger. Dette skaper misngye og frustrasjon som igjen virker
negativt inn pa leering og utvikling.

Medarbeider: Det sosialfaglige fokuset fra NAV sentralt har vart helt fraveerende, samt de andre
kommunale oppgavene.

Medarbeider: Den kommunale delen har egne fagplaner og opplaring, og disse fungerer ogsa godt.
Mye faglige diskusjoner i avdelingen. Hgyt under taket. Leder falger opp. Bra opplegg

Medarbeider: Jeg har utdanning pa bachelorniva++, men jeg har en mangearig relevant

arbeidserfaring som jeg i det daglige ser vil vaere nyttig for NAV men som jeg i liten grad far bruke,
fordi det er sa vanntette skott mellom hvilket team man jobber pa.
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Vedlegg nr. 7: Resultatoppfglging

Resultatoppfalging

Sp@rsmal fra brukerundersgkelsen

Kategori 1: Kjernespgrsmal
- Jeg blir mgtt med respekt nar jeg henvender meg til NAV-kontoret
- Jeg far den service jeg trenger fra NAV-kontoret
- Jeg er trygg pa at mine rettigheter blir ivaretatt pa NAV-kontoret
- Jeg far den informasjonen jeg har behov for

- Det er mulig & legge frem sin sak uforstyrret ved NAV-kontoret dersom det er behov
for det

Sum kjernespgrsmal  *Snittberegning delt pa antall indikatorer: f.eks. 23,4: 5= 4,7

Kategori 2: Veiledning
- Veileder var interessert i a finne gode lgsninger sammen med meg
- Veileder la vekt pa det jeg hadde & si
- Veiledning fra de ansatte i bruk av selvbetjeningslgsningene
- Veileder fikk meg til & se nye muligheter
- Veileder har gode kunnskaper om lover og regler som gjelder min sak

Sum snitt veiledning

Kategori 3: Arbeidsretting

- Jeg far den oppfglgingen som jeg har behov for i forbindelse med jobbsgking

- Har du inntrykk av at de ansatte pa NAV-kontoret har god kunnskap om
arbeidsmarkedet og ledige stillinger?

- Har noen pa NAV-kontoret snakket med deg om muligheten for & komme i jobb
ftilbake i jobb?

- Har noen pa NAV-kontoret gitt deg informasjon om arbeidsrettede tiltak?

Sum snitt Arbeidsretting

Kategori 4: Service, organisering
- Hvor forngyd er du med maten du ble tatt imot pa NAV-kontoret?
- Hvor forngyd er du mht til hvor lett det er & orientere seg pa NAV-kontoret?
- Forngyd med ventetid for a fa tak i rett person pa NAV-kontoret?
- Forngyd med ventetid i publikumsmottak

Sum snitt service og organisering

Master i relasjonsledelse, NTNU 2016, Ann Kristin Lge



Vedlegg nr. 7: Resultatoppfglging

Indikatorer fra malekort

Atte individindikatorer:

>

vV V V V V V V

Andel arbeidssgkere / brukere med nedsatt arbeidsevne med oppfalging siste 3 mnd.
(indikator B.12)

Andel graderte pa 12 ukers tidspunkt (indikator B.14)

Andel personer med nedsatt arbeidsevne med overgang til arbeid (indikator B.16)
Andel arbeidssgkere med dagpenger med overgang til arbeid (indikator B.17)
Andel arbeidssgkere uten dagpenger med overgang til arbeid (indikator B.18)
Andel "Kontakt bruker" behandlet innen fristen (indikator B.40)

Andel arbeidssgkere med jobbmatch ((indikator B.53)

Andel med nedsatt arbeidsevne 20-29 ar med spesielt tilpasset innsatsbehov

med godkjent aktivitetsplan (indikator B.76)

Tre indikatorer oppfelging av arbeidsliv:

>
>

Andel virksomheter som har fatt arbeidsmarkedsbistand fra NAV

Antall formidlinger (Indikator B.23 beregnet ut fra antall direktemeldte stillinger til
NAV)

Andel gjennomferte dialogmate 2 innen 26 uker (Indikator B.50. kun sykmeldte uten
fritak)

Master i relasjonsledelse, NTNU 2016, Ann Kristin Lge
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