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Forord

| denne rapporten tar vi for oss kommunikasjonen mellom NAV og innbyggere med fluktbakgrunn.
Datamaterialet er intervjuer med innbyggere, NAV-ansatte og tredjeparter som bistar innbyggere i
kommunikasjonen med NAV. Prosjektet er finansiert med FoU-midler fra NAV innenfor kategorien
«Samhandling med brukere». Forskere ved NIBR, OsloMet tok initiativ til prosjektet, som deretter
ble utviklet i dialog med Arbeids- og velferdsdirektoratet og ansatte i etaten som har kompetanse
pa temaet. Tre NAV-kontorer har bistatt under datainnsamlingen.

Tone Maia Liodden har veert prosjektleder og har gjennomfert intervjuene sammen med Mariann
Steerkebye Leirvik. Arne Holm bidro i ferste fase av prosjektet og i datainnsamlingen. Leirvik og
Liodden har gjort analysene av datamaterialet og skrevet rapporten.

NIBR vil takke NAV for at vi har fatt midler til & gjennomfare prosjektet. En spesiell takk rettes til
ansatte ved de tre NAV-kontorene vi har samarbeidet med. Takk til Cecilie Glomseth og Kjersti
Barsum, begge fra NAV, som har fungert som faglige sparringspartnere underveis i prosjektet. Vi
er takknemlige for samarbeidet med Fredrik Aasgaard i NAVs FoU-seksjon, som har veert en lydhar
og fleksibel stattespiller underveis i prosjektet. Takk til Hilde Fiva Buzungu for & ha handplukket
gode tolker, og for organisering av tolkeworkshop innledningsvis i prosjektet. Vi er takknemlige for
de dyktige tolkene som jobbet sammen med oss i prosjektet, saerlig Mekkati Habte og Eremias
Negassie, som ogsa leerte prosjektteamet om tolkebruk. Nora Gotaas ved NIBR har bidratt il
prosjektet gjennom kloke og nyanserte innspill underveis i arbeidet — en stor takk til henne. Til sist
vil vi takke alle informantene som har stilt opp og delt sine erfaringer — bade innbyggere, NAV-
ansatte og tredjeparter.

NIBR, november 2022

Kristian Tronstad
Forskningssjef
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Sammendrag

| denne studien utforsker vi hvordan NAVs kommunikasjonskanaler fungerer for innbyggere med
fluktbakgrunn. Datamaterialet bestar av til sammen 76 intervjuer med tre grupper: innbyggere med
fluktbakgrunn, NAV-ansatte og sakalte tredjeparter. Sistnevnte er personer som pa ulike vis bistar
innbyggere i deres kommunikasjon med NAV, for eksempel frivillige organisasjoner og personer i
innbyggeres nettverk. Malet med studien er & utvikle kunnskap som kan bidra til at personer i
malgruppa far best mulig tilgang til informasjon, rettigheter og tjenester. Se diskusjonskapittelet
(kap. 7) for drafting av funnene og anbefalinger.

Selv om vi fokuserer spesielt pa innbyggere med fluktbakgrunn, mener vi at resultatene av studien
er av mer generell relevans. Studien sier noe om hvorvidt NAV greier a tilrettelegge
kommunikasjonen med ulike grupper i trad med malsettingen om likeverdige offentlige tjenester.
Det innebeerer blant annet at alle innbyggere skal ha lik tilgang til tienestene og at kvaliteten skal
veere like god for alle. Resultatene vil vaere szerlig relevante for & forsta utfordringer i dialogen
mellom NAV og innvandrere mer generelt, men de kan ogsa bidra til & belyse NAVs kommunikasjon
med andre innbyggere som opplever utfordringer knytta til systemforstaelse og digital
kommunikasjon.

Digital kommunikasjon

De fleste veiledere er positive til digitaliseringen av NAVs tjenester, selv om de er oppmerksomme
pa at ikke alle innbyggere greier a benytte dem. Tredjepartene pa sin side tegner et noksa dystert
bilde av hvordan digitaliseringen pavirker kommunikasjon med innbyggere med fluktbakgrunn,
antakelig fordi de har kontakt med dem som sliter mest med & kommunisere digitalt. Innbyggernes
fortellinger bringer fram flere nyanser. En del innbyggere synes at NAVs digitale I@gsninger fungerer
utmerket. De peker pa at kommunikasjonen er effektiv og fleksibel og at man far raskt svar. Andre
innbyggere mestrer bestemte digitale oppgaver, seerlig om de utfarer dem jevnlig. En tredje gruppe
synes digital kommunikasjon er utfordrende og opplever fortvilelse og haplgshet i mate med
forventninger om & kommunisere digitalt.

Vare funn tyder pa at digitaliseringen av NAVs tjenester gjgr NAV mer tilgjengelig for innbyggere
som greier a bruke dem, samtidig som NAV ser ut til & ha blitt mindre tilgjengelig for innbyggere
som har behov for andre former for kommunikasjon. Innbyggerne i var studie som sliter med den
digitale kommunikasjonen, har periodevis ikke hatt tilgang til andre kommunikasjonskanaler som
kan kompensere for at de ikke mestrer digitale kanaler. Et sentralt funn er at det ikke finnes klare
retningslinjer for nar og hva som skal til for at veiledere begr velge andre kanaler enn de digitale.
Det er opp til hver enkelt veileder & avgjere nar det skal benyttes andre kanaler, og det varierer nar
i prosessen det eventuelt gjgres.

Intervjuene med innbyggere, tredjeparter og NAV-ansatte viser at begrensede norskferdigheter,
lite systemkunnskap og lav digital kompetanse utgjer de viktigste barrierene mot & ta i bruk digitale
lasninger. Av disse er manglende systemforstaelse ofte den mest avgjgrende faktoren. Med andre
ord vil det ikke ngdvendigvis veere tilstrekkelig med digital opplaering for at innbyggere skal greie &
kommunisere digitalt med NAV.

Funnene tyder pa at tredjeparter, saerlig familie, venner og bekjente, tar mye ansvar for den digitale
kommunikasjon mellom NAV og ikke-digitale innbyggerne. En konsekvens er at innbyggere er
tilsynelatende selvhjulpne — de framstar som mer digitale enn de i realiteten er. Flere veiledere
forteller at de vurderer innbyggernes digitale ferdigheter ut ifra kommunikasjonen i de digitale
kanalene. Nar mange innbyggere far bistand fra tredjeparter til & kommunisere digitalt, er det



sannsynlig at veiledere far et misvisende bilde av innbyggernes digitale og norskspraklige
ferdigheter. En konsekvens kan vaere at utfordringer med digital kommunikasjon ikke blir
tilstrekkelig synlige for NAV. Nar andre kommuniserer pa vegne av innbyggere, kan det ogsa
oppstd misforstdelser om innbyggernes behov og @nsker. Bistand fra tredjeparter kan veere
problematisk med tanke pa personvern, fordi tredjeparter kan fa tilgang til sensitive opplysninger
eller innloggingsinformasjon. Til sist kan det vaere uheldig at barn blir involvert i sensitive temaer
nar de kommuniserer pa vegne av sine foreldre.

Flere veiledere forteller at de gnsker a prioritere innbyggerne som de mener har stgrst behov for
oppfelging, men at mye av oppmerksomheten gar til dem som tar hyppig kontakt, og som ma
besvares innen en tidsfrist. De digitale kanalene har fgrt til at terskelen for & ta kontakt med veileder
har blitt lavere. Det er derfor sannsynlig at de digitale kanalene forsterker tendensen til at de som
tar kontakt selv, blir prioritert. Den gkte mengden henvendelser i digitale kanaler innebaerer
sannsynligvis en sterre arbeidsbelastning for veiledere. Det er derfor ikke gitt at digitaliseringen av
tienestene er ressursbesparende. Det er heller ikke gitt at ressursgevinsten gar til dem som har
starst oppfelgingsbehov.

Studien var tyder pa at veilederrollen i gkende grad handler om & legge til rette for at innbyggere
skal bli mest mulig selvbetjente. Flere veiledere forteller at mye av deres tid i arbeidshverdagen gar
med til & lzere opp innbyggere i de digitale lasningene. Digitale ferdigheter anses for a vaere viktige
ogsa for at innbyggerne skal bli mer selvhjulpne ellers. Dialogen med NAV blir en arena for & gve
seg pa ferdigheter som er viktige i arbeidslivet og ellers i samfunnet. Selv om digital oppleering kan
veere en god investering, kan en mulig konsekvens vaere at det blir mindre tid til veiledning om
rettigheter, plikter og tiltak enn tidligere, fordi sdpass mye av dialogen med NAV brukes til digital
oppleering.

Ikke-digital kommunikasjon med NAV

Samlet viser datamaterialet at direktenummer og ansikt-til-ansikt-meter er viktige kanaler for
innbyggere med fluktbakgrunn, mens brev og kontaktsenteret (NAVs sentrale telefonilgsning) ser
ut til & fungere mindre godt som kommunikasjonskanaler.

Direktenummer til veileder er en viktig kanal inn til NAV for innbyggere med fluktbakgrunn.
Veiledere som har sma portefgljer gir i stor grad sitt direktenummer, mens veiledere med store
portefeljer gjor det unntaksvis og pa eget initiativ. Oppfatningen blant veiledere som har starre
portefglier, er at de som hovedregel ikke skal gi nummeret sitt til innbyggere, men flere NAV-
ansatte synes det er mer effektivt & gi innbyggerne sitt direktenummer. Nar veiledere gjor det, er
det tilpasninger de gjar pa eget initiativ, men som ikke blir gjort systematisk. En konsekvens kan
veaere at NAVs tilgjengelighet varierer mye, avhengig av hvilken veileder innbyggeren har.

Alle tre informantgrupper legger vekt pa at planlagte fysiske meter er viktige for personer med
begrensede norskferdigheter og/eller digital kompetanse. Ved behov for tolk er fysiske mater
spesielt viktige. Ifalge NAVs kanalstrategi skal innbyggernes behov veere viktig for valg av kanal,
men det ser i stor grad ut til & veere veilederes skjgnnsmessige vurderinger som er avgjgrende for
om de far tilgang til fysiske mgter. Det er altsa ikke gitt at innbyggerne selv kan velge denne
kommunikasjonskanalen med NAV. Nar vi ser omfanget av bistand som tredjeparter gir, for
eksempel med a forklare vedtak og informasjon fra NAV, tyder det pa at det er langt flere som har
behov for fysiske mgter, enn dem som far det.

Nar det gjelder skriftlig informasjon fra NAV i form av brev, beskriver informanter i alle tre grupper
denne kanalen som krevende for innbyggere med fluktbakgrunn. Selv om NAV jobber aktivt med



klarsprak, er spraket i brev ofte tungt og preget av juridisk terminologi. Ut fra innbygger- og
tredjepartsintervjuene ser vi at en del innbyggere med fluktbakgrunn mottar brev som de ikke har
forutsetninger for & forsta. Noen av veilederne foreslar at skriftlig informasjon bar suppleres med
muntlig dialog, og gjerne fysiske mgter, fordi det i mange ftilfeller er behov for tolk for & sikre at
innbyggeren forstar informasjonen. Nar tredjeparter forteller at de bruker mye ressurser pa a
forklare vedtak og annen skriftlig informasjon fra NAV, tyder det pa at veiledere ikke bruker muntlig
dialog og tolk i tilstrekkelig grad.

Innbyggerne i var studie ser ut til 2 bruke kontaktsenteret i relativt liten grad for & fa informasjon
og veiledning. De forteller at de primeaert ringer kontaktsenteret for a fa kontakt med sin veileder.
Tredjeparter og NAV-veiledere peker pa at det er krevende for dem som har svake norskferdigheter
og begrensa systemforstaelse & navigere telefonsystemet med tastevalg, og @8 kommunisere med
fremmede over telefonen. En annen mulig arsak til at innbyggerne i studien var i liten grad benytter
kontaktsenteret, kan veere at de har behov for individuell veiledning om sosiale tjenester. Ansatte
ved kontaktsenteret har ikke tilgang til de sosialfaglige saksbehandlingssystemene.

Publikumsmottaket har gjennomgatt store endringer siden innfgring av kanalstrategien. De
starste endringene er kortere &pningstider og faerre besgkende. Var empiri tyder pa at
enkeltveiledere i NAV som ikke jobber i publikumsmottaket, har tatt over flere av oppgavene som
ansatte i publikumsmottaket gjorde tidligere. Mye av arbeidet i publikumsmottaket handler na om
& gi digital bistand til innbyggere slik at de kan bli selvhjulpne. En hensikt med kanalstrategien er
at innbyggerne som trenger hjelp med substansielle spgrsmal skal fa planlagte, fysiske mater med
veileder, snarere enn bistand i publikumsmottaket. Det fordrer at veiledere har fatt mer ressurser
og tid til & falge opp innbyggerne i sine portefaljer, saerlig nar de samtidig ma kvittere ut flere digitale
henvendelser. Nar bistanden i publikumsmottaket begrenses, kan det vaere at innbyggere i stedet
seker hjelp andre steder. Bade innbyggerintervjuene og tredjepartenes fortellinger viser at dette
skjer. Tredjepartene gir uttrykk for at det har vaert en gkning i pagang fra innbyggere som trenger
hjelp de siste arene. Intervjuene med tredjepartene tyder pa at de i dag gjer en del av arbeidet som
tidligere ble gjort i publikumsmottaket. Et slikt funn indikerer at enkeltveiledere ikke greier a
kompensere tilstrekkelig for at det gis mindre bistand i publikumsmottaket. Mange tredjeparter
etterlyser et lavterskeltilbud fra NAVs side. Tilbudet de etterspgr, minner om publikumsmottaket
slik det fungerte tidligere.

Tredjeparters rolle i kommunikasjonen med NAV

Tredjepartene forteller at trykket pa bistand i NAV-spgrsmal har gkt de senere arene. Fortellingene
om bistanden de gir, peker i retning av at de kan ha overtatt en del av bistands- og
veiledningsansvaret til NAV. Flere innbyggere gir uttrykk for at de er ngdt til & be tredjeparter om
hjelp for 8 kommunisere med NAV, men innbyggere som far tett oppfelging fra veileder i NAV, har
lite behov for tredjepartshjelp.

Det er stor variasjon i hvilke typer tredjeparter som bistar innbyggere med fluktbakgrunn — fra
frivillige organisasjoner og brukerombud, til privatpersoner som hjelper venner, familie og bekjente.
Aktgrene har ulik kapasitet, kunnskap og tilgang til NAV-systemet, noe som pavirker hva slags
hjelp de kan gi. Tredjepartene bistar innbyggere pa flere mater:

De spiller en viktig rolle som systemguider, en rolle som er spesielt viktig overfor en
innbyggergruppe som ofte mangler kunnskap om systemet.

De er padrivere som bidrar til & fa NAV raskere pa banen.

De bidrar til kommunikasjonen mellom innbyggere og NAV ved & hjelpe innbyggeren med a fa
kontakt med veileder, ngste opp i misforstdelser og & klargjare innbyggernes behov. De
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forklarer informasjon og vedtak, og bistar innbyggere med a formulere klager — et arbeid som
badde handler om & oversette rent spraklig og & oversette i overfort betydning, slik at
innbyggerne forstar hva informasjonen betyr for dem i deres konkrete livssituasjon.

De er kulturelle brobyggere. Tredjepartene har ofte egen migrasjonserfaring eller kunnskap om
innbyggernes hjemland, i tillegg til & kjenne det norske systemet. Det gjar at de kan forklare
det norske systemet pa et vis som er mer forstaelig for innbyggerne.

Tredjeparter gir digital bistand til innbyggere. De gir innbyggerne tilgang til teknisk utstyr som
PC, skrivere og skannere. | tillegg bidrar de med digital hjelp og oppleering. Bibliotekene star i
en seerstilling som den tredjeparten som i sterst grad yter digital bistand til innbyggerne.
Tredjeparter, saerlig venner og familie, farer ofte digital dialog med NAV pa vegne av innbygger.
Enkelte ganger fungerer tredjeparter som folker i dialogen med NAV, seerlig i situasjoner hvor
det er behov for raske avklaringer.

Tredjeparter opplever flere utfordringer: Antallet henvendelser kan bli overveldende; tredjeparter
er bekymret for at informasjonen de gir, ikke er korrekt; det kan veere krevende a fa kontakt med
NAV; personvernhensyn gjor at tredjeparter ikke kan hjelpe, eller at bistand innebaerer tilgang til
konfidensiell informasjon; og prosjektbasert finansiering kan gjare at det er vanskelig & bygge opp
et stabilt tilbud over tid. Flere av tredjepartene legger stor vekt pa at de skal hjelpe innbyggere med
a bli selvhjulpne, slik at de pa sikt kan mestre dialogen med NAV pa egenhand. En annen
bistandsstrategi, som noen tredjeparter kombinerer med hjelp-til-selvhjelp, er & vaere papasselige
med & vise innbyggerne tilbake til NAV. P4 den maten signaliserer de at innbyggeren ikke har fatt
tilstrekkelig veiledning fra NAV, og at NAV ma ta ansvar.

En smalere dor inn til sosiale tjenester

Ambisjonen da NAV ble oppretta, var a skape «én dar inn» for innbyggere. Med kanalstrategien
kan man snarere enn & snakke om én dgr, prate om et mangfold av kanaler som i stor grad falger
de organisatoriske skillene i NAV, seerlig skillet mellom statlige og kommunale tjenester. Det er en
hgy andel sosialhjelpsmottakere blant innbyggere med fluktbakgrunn. Funnene vare viser at
kanalstrategien forelgpig har fart til feerre muligheter for dialog og individuell veiledning om sosiale
tienester. NAV er i ferd med a utvikle en dialogfunksjon i tilknytning til digital sosialhjelpsgknad,
men per dags dato finnes det ingen gode muligheter for digital dialog om sosiale tjenester. DittNAV
er i prinsippet forbeholdt dialog om statlige tjenester og arbeidsretta oppfglging. Kanalstrategien
har ogsa fart til begrensinger nar det gjelder individuell veiledning om sosiale tjenester i ikke-digitale
kanaler, slik som i publikumsmottaket. Innskrenkede &pningstider er en begrensning i seg selv. |
tillegg har man ved flere kontorer fijernet tilgangen til sosialfaglige systemer i publikumsmottaket,
slik at de ansatte der ikke kan hente fram informasjon om innbyggerens sak. Ved kontaktsenteret
har ansatte heller ikke tilgang til de sosialfaglige systemene, som er kommunens bord.
Direktenummer til veileder og ansikt-til-ansikt-mater er de kanalene som gjenstar som viktige
kanaler for veiledning om sosiale tjenester, men det varierer hvorvidt innbyggere far bruke disse
kanalene. Tilgangen til god veiledning om sosiale tjenester, ser derfor i stor grad ut til & veere
avhengig av den individuelle veilederens arbeidsbetingelser og tilbgyelighet til & tilby
direktenummer og fysiske mgter.



Summary

In this study, we explore how the communication channels of the Labour and Welfare
Administration in Norway (NAV) work for residents with a refugee background. The data material
consists of 76 interviews with three groups: residents with a refugee background, NAV employees
and so-called third parties. The latter are people who in various ways assist residents in their
communication with NAV, for example voluntary organizations and people in residents' networks.
The aim of the study is to can contribute to knowledge that may enable people in the target group
to get best possible access to information, rights and services. See chapter 7 for a discussion of
the findings and recommendations.

Although we focus specifically on residents with a refugee background, the results of the study are
of more general relevance. The study is a contribution to the discussion about whether NAV
manages to facilitate communication with different groups in line with the objective of providing
equality in public services. This means, among other things, that all residents should have equal
access to the services and that the quality should be equally good for everyone. The results are
particularly relevant for understanding challenges in the dialogue between NAV and immigrants
more generally, but they can also shed light on NAV's communication with other residents who
have limited knowledge of the system and low digital skills.

Digital communication

Most of the NAV employees in our study consider the digitization of NAV's services to be a positive
development, but they also emphasize that they are aware that not all residents are able to use
digital communication channels. The third parties paint a fairly gloomy picture of how digitization
affects communication with residents with a refugee background, presumably because they have
contact with the inhabitants who struggle the most with digital communicating. The residents' stories
bring out several nuances. Some residents think that NAV's digital solutions work very well. They
point out that digital communication is efficient and flexible, and that NAV responds quickly in digital
channels. Some residents master certain digital tasks, especially if they perform them regularly. A
third group finds digital communication challenging. They feel despair and hopelessness in the face
of expectations to communicate digitally.

Our findings suggest that the digitization of NAV's services makes NAV more accessible to
residents who are able to use them, while NAV appears to have become less accessible to
residents who need other forms of communication. The residents in our study who struggle with
digital communication have not always had access to other communication channels when they
have been unable to communicate digitally. A key finding is that caseworkers have no clear
guidelines for what criteria they should use to determine when and whether it is appropriate to
choose channels other than the digital ones. It is up to each individual caseworker.

The interviews with residents, third parties and NAV employees show that /imited Norwegian skills,
little knowledge of the system, and low digital competence constitute the most important barriers to
using NAV’s digital solutions. Of these, limited knowledge of the system is perhaps the most
decisive factor. One implication is that digital training will not necessarily be sufficient for residents
to be able to communicate digitally with NAV.

The findings suggest that third parties, especially family, friends and acquaintances, communicate
with NAV on behalf of non-digital residents. One consequence is that residents appear to be more
digitally self-reliant than they actually are. Several caseworkers say that they assess residents’
digital skills based on communication in the digital channels. Since many residents receive



assistance from third parties to communicate digitally, this entails that caseworkers are likely to get
a misleading picture of residents' digital and Norwegian skills. One consequence may be that
challenges with digital communication do not become sufficiently visible to NAV. When others
communicate on behalf of residents, misunderstandings about their needs and wishes can also
arise. Assistance from third parties can be problematic in terms of privacy, because third parties
can gain access to sensitive information or login information. Finally, it can be unfortunate that
children become involved in sensitive topics when they communicate on behalf of their parents.

Several caseworkers say that they want to prioritize the residents who in their view need it the most,
but that much of their attention is allocated to those who contact them, and who must be answered
within a deadline. The digital channels have led to a lower threshold for contacting caseworkers. It
is therefore likely that such channels strengthen the tendency that caseworkers prioritize residents
who make contact on their own initiative. An increased number of inquiries in digital channels
means a greater workload for caseworkers. Therefore, it is not evident that digitization of
communication saves time and resources for caseworkers. It is also not a given that a potential
gain in time is reallocated to the groups that have the greatest need for follow-up.

Our study suggests that the role of caseworkers increasingly is focused on helping residents to use
NAV’s digital self-service solutions as much as possible. Digital skills are also considered to be
important for residents to become more self-reliant elsewhere in life. Thus, the dialogue with NAV
becomes an arena for practicing skills that are important in working life and otherwise in society.
Although digital training can be a good investment, a possible consequence could be that there
may be less time for substantial guidance about rights, duties and NAV’s services.

Non-digital communication with NAV

Calling one’s caseworker directly constitutes an important channel to NAV for residents with a
refugee background. Caseworkers with small portfolios often give their phone number to residents,
while caseworkers with large portfolios do so more rarely. Caseworkers with larger portfolios
believe that the main rule is that they should not give their phone number to residents, but some of
them think it is more efficient to do so in certain cases. When caseworkers give their phone number
to residents, it is largely an individual decision. One consequence may be that access to NAV for
different residents varies substantially, depending on which caseworker they have.

All three informant groups emphasize that planned physical meetings are important for people
with limited Norwegian skills and/or limited digital competence. If an interpreter is needed, physical
meetings are particularly important. Our findings indicate that whether or not residents get access
to physical meetings, is largely up to the discretionary decision of caseworkers. It is not a given that
the residents can choose this communication channel with NAV. The extent of assistance that third
parties provide, for example in explaining decisions and information from NAYV, indicates that more
people are in need of physical meetings with NAV.

When it comes to written information from NAV, many interviewees point out that this channel
to be challenging for residents with a refugee background. Although NAV works actively to simplify
the language in letters, residents and third parties nevertheless describe it as complex. We observe
that some residents with a refugee background receive letters that they are unable to understand.
Some of the caseworkers suggest that written information should be supplemented with oral
dialogue, and preferably physical meetings, because in many cases an interpreter is needed to
ensure that the resident understands the information.



The residents in our study appear to use the NAV’s contact center (centralized phone number) to
a limited extent in order to obtain information and guidance about NAV. Those who do not have
access to their caseworker’'s phone number and who cannot use digital communication channels,
say that they primarily call the contact center to get in touch with their caseworker. Third parties
and caseworkers point out that it is demanding for residents who have weak Norwegian skills and
limited understanding of the system to navigate the telephone system, which involves menus where
you have to select from various options. It can also be challenging to communicate with strangers
over the phone. Another reason why the residents in our study rarely use the contact center for
matters other than contacting their caseworker, could be that they need individual guidance about
social services. Employees at the contact center do not have access to the social work case
management systems.

The public reception centers (“publikumsmottakene”) have undergone major changes since
the introduction of NAV’s channel strategy. The most prominent changes are shorter opening hours
and fewer visitors. Our empirical evidence suggests that several of the tasks previously performed
by employees in the public reception centers, have been transferred to individual caseworkers in
NAV. Much of the work in the public reception centers now revolves around providing digital
assistance to residents so that they can become self-reliant. One purpose of the channel strategy
is that residents who need help with substantial questions should have planned, physical meetings
with a caseworker, rather than assistance in the public reception center. This purpose can
presumably be fulfilled only if caseworkers have been provided with more resources to follow up
the residents in their portfolios, especially when they also must respond to an increasing number
of digital inquiries. One consequence of the limited assistance in the public reception center may
be that residents instead seek help elsewhere. Interviews with residents and third parties suggest
that this is happening. Third parties describe an increase in requests from residents who need NAV
related assistance in recent years. These interviews also indicate that the third parties are now
doing part of the work that was previously done in the public reception centers. Such a finding
indicates that individual caseworkers are not able to fully compensate for the fact that residents
receive less assistance in the public reception centers. Several third parties say that many of the
residents they meet, need low-threshold assistance from NAV.

The role of third parties in communication with NAV

The third parties say that there has been increased pressure on assistance in NAV related matters
in recent years. The amount of assistance they provide point in the direction that some of the tasks
that NAV did previously, have inadvertently been outsourced to third parties. Several residents say
that it is necessary for them to ask third parties for help in their communication with NAV. However,
residents who are in close contact with their caseworker in NAV do not seem to need help from
third parties.

There is great variation in the types of third parties who assist residents with a refugee background
- from voluntary organizations and ombudspersons to friends, family and acquaintances. These
third parties have different capacities, knowledge of and access to the NAV system, which affects
the kind of help they can provide. The third parties assist residents in several ways:

viii.  They play an important role as system guides, a role that is particularly important to a group of
residents who often lack knowledge of the system.
ix.  They are instigators who help residents to get NAV’s attention.
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Xii.

Xiii.

Xiv.

They contribute to the communication between residents and NAV by helping residents to get
in touch with caseworkers, resolve misunderstandings and clarifying the residents’ needs. They
explain information and decisions and assist residents in formulating complaints.

The function of third parties as system guides is often closely related to their role as cultural
mediators. Third parties often have their own migration experience and some of them come
from the same country as the resident. In addition, they know the Norwegian system. This
combination of skills enables them to explain the Norwegian system in a way that is more
comprehensible to the residents.

Third parties provide digital assistance to residents. They give residents access to equipment
such as PCs, printers and scanners. In addition, they contribute with digital help and training.
Libraries are in a special position as the third party that provides digital assistance to residents
to the greatest extent.

Third parties, especially friends and family, often engage in digital dialogue with NAV on behalf
of residents.

Sometimes third parties act as interpreters in the dialogue with NAV, particularly in situations
where there is a need for quick clarifications.

Third parties face several challenges: The number of inquiries about NAV can be overwhelming;
third parties are concerned that the information they provide is not correct; it can be difficult to get
in touch with NAV; privacy concerns mean that third parties cannot help, or that assistance involves
access to confidential information; and project-based financing can make it difficult to build up a
stable offer over time. Several of the third parties emphasize that their main goals is to enable
residents to become self-reliant, so they can master the dialogue with NAV on their own. Another
strategy, which some third parties combine with self-help, is to refer residents back to NAV. In this
way, they signal that the resident has not received sufficient information and guidance from NAV,
and that NAV must take a greater share of the responsibility.

A narrower door to social services

The ambition when NAV was established was to create a “one-stop-shop” with one door that gave
access to all the different services, from social welfare and labor market support to retirement
payment. In view of the channel strategy, it is perhaps more accurate to say that instead of one
door, there is a diversity of channels to NAV that largely follow NAV’s organizational divisions, in
particular the distinction between state and municipal services. There is a high proportion of social
assistance recipients among residents with a refugee background. Our findings show that the
channel strategy appears to have resulted in fewer opportunities for dialogue and individual
guidance about social services. NAV is in the process of developing a dialogue function in
connection with digital social assistance applications, but as of today there are no good
opportunities for digital dialogue about social services. DittNAV is in principle reserved for dialogue
about state services and work-oriented follow-up. The channel strategy has also led to limitations
when it comes to individual guidance on social services in the public reception centers. Restricted
opening hours are a limitation in themselves. In addition, several offices have removed access to
social work systems in the public reception, so that the employees there cannot retrieve information
about the resident's case. At the contact center, employees also do not have access to the social
work systems. Phone numbers to caseworkers and face-to-face meetings are the channels that
remain important for guidance on social services, but it varies whether residents get access to
these channels. Access to good guidance on social services therefore appears to be largely
dependent on the individual caseworker's working conditions and inclination to offer his or her
phone numbers and physical meetings.
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1 Innledning

Hvordan gar det nar personer som kommer fra et annet land skal kommunisere med og mangvrere
i en kompleks institusjon som NAV, som ogsa legger stor vekt pa digital tjenesteyting? En del
innvandrere som har kontakt med NAV har begrensede norskferdigheter og kunnskap om det
norske velferdssystemet. Enkelte har lite erfaring med digitale Iasninger. Samtidig er de avhengig
av @ kommunisere godt med NAV dersom de skal fa tilgang til sine rettigheter og forsta hvilke
forventninger NAV har til dem. En god dialog kan bidra til & sikre innvandrere gkonomisk trygghet
og inkludering i samfunnet mer generelt. Mgtet med NAV kan ogsa bygge opp om — eller
undergrave — tilliten til offentlige institusjoner og opplevelsen av tilhgrighet til Norge (Dinesen, 2013;
Friberg & Elgvin, 2014).

| denne studien utforsker vi kommunikasjonen mellom NAV og en bestemt gruppe innvandrere,
nemlig dem som har kommet til Norge som flyktninger. 1 2015 kom det over 30 000 asylsgkere,
blant dem mange syrere og afghanere." Etter noen ar hvor det har kommet fa asylsgkere til Norge,
sokte over 40 000 personer om beskyttelse i Norge 2022, det aller fleste fra Ukraina.? De som far
opphold i Norge, vil motta bistand fra NAV pa ulike tidspunkter. Noen har kontakt med NAV allerede
under introduksjonsprogrammet, fordi NAVs tiltak benyttes innenfor rammene av programmet, eller
fordi de har behov for supplerende sosialstgnad. Andre kommer i kontakt med NAV pa et senere
tidspunkt, for eksempel nar de skal sgke om foreldrepenger, trenger bistand for & komme i arbeid,
mottar barnetrygd eller har behov for sosialstenad.

For & skape et nyansert bilde av kommunikasjonen mellom NAV og innbyggere med fluktbakgrunn,
har vi gjennomfgrt intervjuer med tre ulike grupper: NAV-ansatte, innbyggere med fluktbakgrunn,
og sakalte «tredjeparter». Sistnevnte er personer som pa ulike vis bistar innbyggere i deres
kommunikasjon med NAV, for eksempel frivillige organisasjoner og personer i innbyggeres
nettverk. Vi vil besvare fglgende overordna spersmdl: Hvordan fungerer de ulike
kommunikasjonskanalene til NAV for innbyggere med fluktbakgrunn, sett fra innbyggeres, NAV-
ansattes og tredjeparters stasted?

Tidligere forskning har primeert undersgkt bestemte ytelser, men vi har i studien anlagt et helhetlig
blikk pad NAV, noe som innebaerer at vi ikke har begrensa oss til én del av tjenesteapparatet.
Flesteparten av studiene som finnes, fokuserer pa innholdet i oppfalging eller tiltak og overgang til
arbeid, mens vi i denne studien skal rette oppmerksomheten mot kommunikasjonen med NAV.
Malet med studien er & utvikle kunnskap som kan bidra til at personer i malgruppa far best mulig
tilgang til informasjon, rettigheter og tjenester.

1.1 NAVSs kanalstrategi og digitalisering av tjenestene

Det har de siste arene veert en storstilt satsing pa & digitalisere offentlig sektor i Norge.
Digitaliseringen har som formal & skape bedre tjenester, en enklere hverdag for innbyggere og a
effektivisere ressursbruk. Malet er at alle innbyggere som har evne til det, skal kommunisere digitalt
med offentlig sektor (Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2019). NAV er en av etatene
som har satset mye pa a gjere sine tjenester digitalt tilgjengelige. Et viktig ledd i denne satsningen,
er NAVs kanalstrategi, som ble innfart i 2014, revidert i 2021, og som na inngar som en del av
NAVs overordna virksomhetsstrategi mot 2030 (NAV, 2021b, 2022a).% Kanalstrategien har fra

' https://www.udi.no/statistikk-og-analyse/statistikk/asylsoknader-etter-statsborgerskap-og-maned-2015/

2 https://www.udi.no/statistikk-og-analyse/

3 Et bakteppe for kanalstrategien, var et ekspertutvalg som anbefalte at NAV reduserte antall henvendelser til NAV-kontorene
for spersmal om ytelser, slik at NAV kunne frigi tid til arbeidsretta innsats (Vageng et al., 2014: 16).
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starten av hatt en klar digitaliseringsambisjon: NAV gnsker at et gskende antall henvendelser skal
forega gjennom de digitale kanalene. Det gjelder saerlig for brukere som har én ytelse eller relativt
enkle oppfalgingsbehov (Nyberg et al., 2021: 20). Kanalstrategien handler imidlertid ikke bare om
digitalisering. Brukernes behov skal ogsa sta sentralt for kanalvalg, Det framkommer spesielt
tydelig i den reviderte kanalstrategien, hvor det blant annet star at «brukere far lett tilgang til den
kanalen som mgter behovene deres, og far snakke med et menneske nar de har behov for det»
(NAV, 2021b)

Digitaliseringsarbeidet i NAV er i trad med politiske faringer om «digitalt farstevalg», det vil si tanken
om at digital kommunikasjon skal vaere den viktigste dialogformen mellom innbyggere og offentlige
myndigheter. Digitalt ferstevalg innebaerer at innbyggere aktivti ma velge ikke-digital
kommunikasjon dersom de gnsker det (Direktoratet for forvaltning og IKT, 2011). Dialogen skal i
sa mate veere «digital by default». Derfor handler strategien, som vi skal se, i stor grad om a fa flest
mulig av innbyggerne til & bli digitalt selvhjulpne. Den underliggende antakelsen er at de digitale
kanalene vil veere ressursbesparende, bade for NAV og innbyggerne. | neste omgang skal
ressursene NAV sparer pa digital dialog, fare til at veiledere i NAV far mer tid til falge opp de
gruppene som trenger mest oppmerksomhet. For & oppna malet om at flere skal bruke digitale
kanaler, og at enkelte grupper skal fa tettere oppfelging, har NAV blant annet begrensa
apningstidene i publikumsmottaket for at det skal veere faerrest mulig drop-in besgk fra innbyggere.
Innbyggere som kommer til publikumsmottaket i apningstidene, blir i stor grad henvist til NAV.no,
eller til NAV Kontaktsenter for veiledning over telefon. Kontaktsenteret er organisert slik at de
ansatte har spesialkompetanse pa ulike ytelser fra NAV og dekker bredden i NAVs ytelser, noe
som skal sikre at innbyggere far riktig informasjon. Malet med disse grepene er blant annet a
avlaste NAV-kontorene slik at veilederne kan konsentrere seg om a bisté innbyggere med & komme
i arbeid. Innbyggere som har behov for ansikt-til-ansikt-mgter, skal fa tilgang til planlagte og
forberedte mater med sin veileder.

Hensikten med a opprette NAV, var & samle etater og ytelser pa arbeids- og velferdsfeltet i én
organisasjon (Andreassen & Aars, 2015). Det innebar at NAV skulle favne bade statlige ytelser,
slik som trygd og pensjon, og sosiale tjenester, som er et kommunalt ansvar. | arene etter at NAV
ble oppretta, har skillet mellom statlige og kommunale tjenester likevel fortsatt & gjere seg
gjeldende. Som vi skal se, gjelder det ogsa pa digitaliseringsfeltet. Digitaliseringen i NAV har retta
seg primaert mot de statlige tienestene. Det finnes forelapig begrensede muligheter for digital dialog
med NAV om sosiale tjenester, men de siste arene har NAV, i samarbeid med KS og kommunene,
utviklet en Igsning for at innbyggere ogsa skal kunne sende inn digitale sgknader om sosialhjelp,
som er en kommunal tjeneste. P4 sikt skal Igsningen ogsa innebaere mulighet for digital dialog med
veileder og innsyn i informasjon om sosialhjelpsaker (Thorbjarnsrud et al., 2022).4

111 Tilgjengelighet for sarbare grupper

Etter innfaringen av kanalstrategien, har det blitt reist spgrsmal om NAV i tilstrekkelig grad fanger
opp innbyggere som ikke greier & benytte seg av digitale lgsninger (Lundberg & Syltevik, 2017). |
en rapport fra 2019 uttrykker kommunerevisjonen bekymring for hvorvidt sekere med begrensede
norskkunnskaper eller digitale ferdigheter far tilstrekkelig informasjon om tjenester og rettigheter i
publikumsmottakene (Kommunerevisjonen, 2019). Pasient- og brukerombudet skriver i sin
arsmelding fra 2019 at de er bekymret for at «skillet mellom dem som far tilstrekkelig informasjon

4 For info om «Digisos»-prosjektet, se https://www.nav.no/no/nav-og-samfunn/samarbeid/for-kommunen/digisos. Informasjon
om praveprosjekt for digital dialog mellom veileder og bruker: https://www.nav.no/no/nav-og-samfunn/samarbeid/for-
kommunen/digisos/nyheter-fra-digisos/meldingstjenesten-mellom-bruker-og-veileder-pa-okonomisk-sosialhjelp--proveprosjekt-
med-nav-hamar-er-i-gang
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og dem som ikke gjor det, gker i takt med digitaliseringen av tjenestene» (Pasient- og
brukerombudet i Oslo og Akershus, 2020: 8). Helsetilsynet peker pa at kanalstrategien gjgr NAV
mindre tilgjengelig for grupper som trenger sosiale tjenester og ikke greier & bruke digitale
Izsninger. Det gjelder seerlig for innbyggere som har akutt behov for bistand fra NAV. En arsak er
at publikumsmottakene har innskrenket apningstidene drastisk etter innfgring av kanalstrategien —
i 11 av de 70 kommunene som inngikk i undersgkelsen som Helsetilsynet gijennomfarte, var ikke
publikumsmottaket &pent i det hele tatt i Igpet av uka (Helsetilsynet, 2022).

Samtidig som digitale lgsninger har blitt innfgrt, rapporteres det om gkt pagang pa arenaer utenfor
NAV fra personer som trenger bistand i sin kontakt med NAV (Fjeldstad, 2020; Kringstad &
Furunes, 2020; Pasient- og brukerombudet i Oslo og Akershus, 2020). En fersk rapport fra SINTEF
dokumenterer at ansatte som jobber i andre kommunale og offentlige tjenester «uttrykker
frustrasjon over at de opplever at de ma gjgre oppgaver som de mener er NAV sitt ansvar»
(Midtgard et al., 2022: 76). Tilsvarende peker Helsetilsynet pa at NAV ikke kan basere seg pa at
andre aktgrer, som verken har kompetanse eller nadvendig myndighet, skal bistd NAVs brukere
(Helsetilsynet, 2022: 24).

11.2 Innvandreres forutsetninger for a ta i bruk digitale kanaler

Spgrsmalet er om digitalisering av velferdstjenestene skaper utfordringer med tilgjengelighet for
personer som i utgangspunktet er i en sarbar posisjon (Schou & Pors, 2019: 467). Studier viser at
innvandrere i gjennomsnitt er mer «digitalt sarbare» enn befolkningen generelt (Slettemeas, 2014).
Det gjelder saerlig flyktninger med kort botid og begrensede norskferdigheter (Midtgard et al., 2022:
6). En studie fra 2020 viser at 41 prosent av innvandrere i Norge i liten grad mestrer digital
teknologi, sammenliknet med 27 prosent i befolkningen for gvrig (Guthu & Holm, 2010). Det er dog
store forskjeller mellom grupper — for eksempel har polske innvandrere gode digitale ferdigheter,
mens det i langt mindre grad gjelder innvandrere som kommer fra land som Pakistan, Somalia og
Irak. En annen studie viser at sannsynligheten for & falle utenfor digitalt er hgyere blant innvandrere
med lite inntekt og lav utdanning (Rybalka et al., 2022). En annen viktig forutsetning for a bruke
digitale kanaler, er innbyggeres sakalte systemforstaelse eller byrakratiske kompetanse (Gordon,
1975). Som vi vil beskrive i kapittel 2, viser tidligere forskning at systemforstaelse ofte er av
avgjerende betydning for at innbyggere skal greie a ta i bruk digitale kanaler, samtidig som nettopp
systemforstaelse ofte er ekstra utfordrende for innvandrere som ikke kjenner det norske systemet.
Selv om det er mye variasjon, er det altsa en god del innbyggere med innvandrerbakgrunn som
har utfordringer med a ta i bruk digitale tjenester. NAVs egne tall indikerer det samme. En
kartlegging av kanalstrategien fra 2019 viser at innvandrere utenfor EU og OECD er den gruppa
som i stgrst grad har ikke-digital kontakt med NAV (Holbaek-Hanssen & Wagelid, 2019). Mange av
disse innvandrerne har sannsynligvis kommet til Norge som flyktninger eller familiegjenforente.

1.2  Mgtet mellom flyktninger og NAV

Nar en flyktning blir bosatt i en norsk kommune, har han eller hun rett og plikt til & delta i
introduksjonsprogrammet. Malet med deltakelse er & styrke norskferdigheter og andre
kvalifikasjoner som gjgr at flyktningene kan ga over i arbeid eller utdanning. NAV skal samarbeide
med den kommunale flyktningetjenesten som har ansvar for introduksjonsprogrammet, blant annet
gjennom a gi informasjon om NAVs tiltak og virkemidler, vurdere egnede arbeidsmarkedstiltak, og
a bista i utviklingen av individuelle planer (Proba samfunnsanalyse, 2017). | omtrent en tredjedel
av landets kommuner er dessuten introduksjonsprogrammet lagt inn under NAV-kontoret (IMDi,
2021: 31). Mange flyktninger har altsd kontakt med NAV i den forste fasen etter bosetting i en
kommune. En del far sosialhjelp fra NAV i en overgangsperiode far introduksjonsprogrammet
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begynner, eller supplerende sosialstgnad underveis i programmet (NOU 2018: 13, 2018: 122). Det
har blitt forsket mye pa introduksjonsprogrammet. Studiene tar for seg temaer som samarbeid og
organisering av tjenester, innhold, overgang til arbeid og utdanning og deltakernes erfaringer (se
bl.a. Djuve & Kavli, 2015; Djuve et al., 2017; Hagelund, 2006; Hagelund & Kavli, 2009; Hernes et
al., 2019; Kavli et al., 2022; Kobberstad, 2020; Lillevik & Tyldum, 2018; K. Tronstad, 2015; K. R.
Tronstad, 2019).

Det finnes mindre kunnskap om flyktningers eventuelle mate med NAV etter at de har fullfgrt
introduksjonsprogrammet (se kapittel 2). Det er denne fasen vi vil utforske i den foreliggende
studien. Det er flere arsaker til at en del innbyggere med fluktbakgrunn vil ha behov for mer
langvarig bistand fra NAV, eller bistand pa ulike tidspunkt i arene etter at de har fullfgrt
introduksjonsprogrammet.

Flyktninger utgjer en sveert heterogen gruppe som inkluderer folk fra forskjellige steder i verden.
Det er stor variasjon innad i gruppa med tanke pa utdanningsniva, sprakferdigheter og
sysselsetting. Samtidig er flykininger sett under ett en av de mest sarbare gruppene i
arbeidsmarkedet, bade i Norge og i andre europeiske land (Dumont et al., 2016). Sysselsettingen
blant flyktninger er lavere enn i befolkningen ellers i Norge (Hernes et al., 2019; Olsen & Bye,
2020). Det er ogsa en betydelig andel personer med fluktbakgrunn som mottar sosialhjelp, og de
mottar ofte sosialhjelp over lenger tid (Grebstad & Hjemas, 2021).5 Lav sysselsetting er blant
arsakene til at mange familier hvor hovedforsgrger er innvandrer, regnes som
lavinntektshusholdninger. Selv om antallet familier som forblir i denne kategorien avtar med gkt
botid, er det noen grupper som har vedvarende lav inntekt. Det gjelder spesielt innvandrere med
bakgrunn fra Somalia, Irak og Afghanistan (NAV, 2021a: 70). Det har veert en gkning av
innvandrere fra land utenfor EU de siste arene; seerlig gjelder det innvandrere fra Afrika og Asia.
En sentral utfordring er at mange av dem har begrensa med skolegang og utdanning fra
hjemlandet. Blant flyktninger og familiegjenforente som kom til Norge mellom 2008 og 2019, hadde
ca. 44 prosent grunnskole som hgyeste fullfgrte utdanning (Hernes et al., 2022).

| mgte med et norsk arbeidsmarked som er kjennetegnet av fa ufagleerte jobber og hgye krav til
formell utdanning, vil en god del ha behov for mer langsiktig bistand for & fa fotfeste i
arbeidsmarkedet. P4 grunn av lave kvalifikasjoner befinner innvandrere seg ofte i deler av
arbeidsmarkedet som er sarbare for gkonomiske konjunkturer. De er gjerne de fgrste som mister
arbeid i nedgangstider, og de har stgrre problemer enn befolkningen generelt med & komme inn
pa arbeidsmarkedet igjen. Mange faller ogsa ut av arbeidsmarkedet over tid pa grunn av
helsemessige utfordringer (Bratsberg et al., 2017). For dem som har utdanning fra hjemlandet, kan
det ogséa veere en utfordring at kompetansen er lite overfagrbar eller at de ikke far utdanningen
godkjentiNorge. At dette er tilfelle, gir seg uttrykk i at en starre andel innvandrere er overkvalifiserte
for jobben de har, sammenliknet med resten av befolkningen (Hardoy & Schane, 2014; Hardoy &
Zhang, 2019; Larsen et al., 2018). Til sist er det godt dokumentert at arbeidssgkere med
innvandrergrunn opplever barrierer i form av diskriminering i jobbsgkerprosesser (Birkelund et al.,
2014; Midtbgen, 2015). Samlet sett betyr disse forholdene at relativt mange innbyggere med
fluktbakgrunn kommer til @ ha behov for bistand fra NAV pa ulike tidspunkter, enten det i form av
gkonomiske ytelser, for a kvalifisere seg, eller for a finne arbeid. Innbyggere med fluktbakgrunn

5 Analysene viser at en stor andel av sosialhjelpen gar til innvandrere, men det er et szerlig stort innslag av innvandrere fra Asia
og Afrika som mottar sosialhjelp. Mange av disse personene har sannsynligvis kommet til Norge som flyktninger eller
familiegjenforente med flyktninger.
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inngar ogsa blant de prioriterte gruppene i NAV.® Det innebeerer at denne gruppa skal prioriteres
blant annet ved tildeling av arbeidsmarkedstiltak.

1.3 Studiens malsettinger

| studien undersgker vi hvordan kommunikasjonen mellom NAV og innbyggere med fluktbakgrunn
fungerer i de ulike kanalene — det vil si i digitale kanaler, pa telefonen, i ansikt-til-ansikt-mater og
via skriftlig informasjon.

Vi har anlagt en helhetlig tilneerming. Det innebaerer at vi gnsker & undersgke kommunikasjon i de
ulike kanalene i sammenheng. Arsaken er at innbyggere gjerne kommuniserer med NAV pa flere
ulike mater parallelt, men ogséa at gkt eller redusert tilgjengelighet i en kanal, kan pavirke hvordan
andre kanaler fungerer. Vi begrenser oss heller ikke til én bestemt del av tjenesteapparatet. Selv
om skillet mellom den kommunale og den statlige delen i NAV gjgr seg gjeldende i bade
organisering og lovverk, skilte innbyggerne vi snakka med, i liten grad mellom de ulike delene av
NAYV. De fortalte gjerne mer overordna om sine erfaringer, noe andre forskere ogsa papeker (se
ogsa Friberg & Elgvin, 2014: 12). Studiens overordna forskningssparsmal er:

- Hvordan fungerer NAVs ulike kommunikasjonskanaler for innbyggere med fluktbakgrunn,
sett fra innbyggeres, NAV-ansattes og tredjeparters stasted?

Sparsmalet kan spesifiseres i falgende undersparsmal:

- Hvilke konsekvenser har gkt bruk av digital kommunikasjon for NAVs dialog med
innbyggere med fluktbakgrunn?

- Hvordan pavirker kanalstrategien kommunikasjon med denne gruppa i de andre kanalene?

- Hvilken rolle spiller tredjepartene i dialogen mellom NAV og innbyggere med
fluktbakgrunn?

Fokuset vart er altsd kommunikasjonen med NAV og hva som gjer at NAV framstar som mer eller
mindre tilgjengelig, snarere enn péa innholdet i oppfelgingen. Samtidig vil vi understreke at
kommunikasjon er tett sammenvevd med oppfelgingen innbyggere far fra NAV. Dersom
kommunikasjonen svikter, vil det ha konsekvenser for hvorvidt veileder greier & danne seg et godt
bilde av innbyggeres behov og hvilke tiltak som bgr settes inn. Dessuten er grensen mellom
kommunikasjonskanal og oppfalging flytende. En stor del av oppfelgingen i NAV, handler nettopp
om kommunikasjonen mellom veiledere og innbyggere — om innbyggernes livssituasjon, om
rettigheter og plikter, og om hvordan et tiltak fungerer.

Selv om vi fokuserer spesielt pa innbyggere med fluktbakgrunn, mener vi at resultatene av studien
er av mer generell relevans. NAVs kommunikasjon med denne gruppa kan anses for & vaere en
lakmustest pa to ulike vis. For det farste kan studien si noe om hvorvidt NAV greier a tilrettelegge
kommunikasjonen med ulike grupper, i trdéd med malsettingen om likeverdige offentlige tjenester.
Det innebeerer blant annet at alle innbyggere skal ha lik tilgang til tienestene og at kvaliteten skal
veere like god for alle. For & oppna en slik malsetting, innebaerer det i praksis at tjenesteytere ma
tilpasse tjenestene til ulike behov. Ett eksempel er bruk av tolk for & kompensere for at innbyggere
og tjenesteytere ikke har et felles sprék. Resultatene vil veere seaerlig relevante for flere
innvandrergrupper, men ogsa for andre innbyggere som opplever kommunikasjonen med NAV
som utfordrende. For det andre er resultatene relevante med tanke pa & vurdere hvorvidt

8 Innbyggere med fluktbakgrunn inngar i gruppa «innvandrere fra land utenfor EQS-omradet», som er en av gruppene NAV skal
prioritere ifglge tildelingsbrev fra ansvarlig departement de siste arene.
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kanalstrategien fungerer for innbyggere som har behov for tilrettelagt kommunikasjon og
oppfelging. Siden intensjonen med kanalstrategien er & frigjgre tid til nettopp slike grupper, kan
denne studien anses for a vaere et bidrag til diskusjonen om hvordan kanalstrategien fungerer.

1.4 Begrepsbruk

| den politiske debatten og i forskning har det gjennom arene blitt brukt ulike begreper for de
personene som er i kontakt med og mottar ytelser fra NAV. Eksempler er «bruker», «medlemy,
«klient», «mottaker», «kkunde» og «innbygger». De ulike begrepene innebaerer ulike konnotasjoner
som til dels handlet om mandatet til institusjonene som eksisterte far NAV ble oppretta —
Trygdeetaten, Aetat og sosialkontoret. For eksempel ble begrepet «medlem» brukt av
Trygdeetaten fordi medlemskap i folketrygden ga rettigheter, mens sosialkontorene brukte
begrepet «klient» fordi personer som henvendte seg til dem, hadde behov for hjelp og
skjgnnsbaserte ytelser. Aetat pa sin side brukte primaert begrepet «arbeidssgker» fordi
hovedfokuset var pa arbeidsformidling. Etter at NAV ble oppretta, har samlebetegnelsen «bruker»
dominert (Syltevik, 2013; Weihe, 2023). Det er ogsa det vanligste begrepet i forskningslitteraturen.
Nar vi refererer til annen forskning, har vi derfor valgt & benytte dette begrepet. Ellers i rapporten
benytter vi begrepet «innbygger». Arsaken er at «innbygger» viser til en stgrre kompleksitet i
relasjonen mellom personen og NAV enn det ordet «bruker» ftilsier. Personene vi beskriver i
rapporten er ikke bare mottakere av bistand og ytelser fra NAV. De er personer som har flere roller
i kommunen de lever i og i Norge som stat. Mange av dem arbeider, betaler skatt, studerer, har
barn som gar i barnehage, og stemmer nar det er valg. Mange har kontakt med andre offentlige
etater som har grenseflater mot NAV. De er innbyggere — i bred forstand — som ogsa har kontakt
med NAV. Av liknende arsaker har vi hovedsakelig valgt a referere til malgruppa i rapporten som
«innbyggere med fluktbakgrunn», snarere enn «flyktninger», selv om vi noen ganger bruker
sistnevnte betegnelse for spraklig enkelthets skyld. Det dreier seg om personer som har en historie
som innebeerer at de kom til Norge som flyktninger, men dette er ikke ngdvendigvis deres primeere
identitet i natiden — akkurat som de ikke primaert er «brukere». De er innbyggere med
fluktbakgrunn.

1.5 Gangen i rapporten

Rapporten bestar fagrst av ett kapittel hvor vi gar giennom relevant tidligere forskning, og ett kapittel
der vi presenterer metode. Deretter falger tre analysekapitler. | kapittel 4 tar vi for oss tredjeparters
rolle i kommunikasjonen med NAV; hvilke mater de bistar pa, og hva slags utfordringer de
beskriver. Kapittel 5 er viet til digital kommunikasjon med NAV, mens kapittel 6 tar for seg andre
kommunikasjonskanaler. Etter hvert empirisk kapittel falger en oppsummering. Til sist i rapporten
diskuterer vi funnene opp mot forskningsspgrsmalene og tidligere forskning.
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2 Hva forteller tidligere forskning?

Litteraturgjennomgangen er inndelt i to overordna temaer: digitalisering av velferdstjenester, med
spesielt fokus pa NAV, og NAVs mgte med flyktninger. Kapittelet gir en oversikt over de viktigste
studiene i norsk sammenheng pa disse feltene. Noen steder inkluderer vi studier fra andre land,
dersom de er spesielt relevante.

2.1 Digitalisering av velferdstjenester

Ifalge en kunnskapsoppsummering fra SINTEF, er det gjort relativt f& undersgkelser av digitale
mgter mellom tjenesteytere og tjenestemottakere pa velferdsfeltet. De fleste studiene som finnes,
handler om digitalisering av helsetjenester (Sand et al., 2020: 32). Et annet trekk ved litteraturen,
er at de fleste studiene tar for seg digitalisering fra et tjenesteyterperspektiv. Det er faerre studier
som undersgker hvordan tienestemottakerne opplever digitale tjenester (Fugletveit & Lofthus,
2021: 78), og det er saerlig behov for kunnskap om hvordan digitalisering av velferdsfeltet pavirker
sérbare grupper (Sand et al., 2020: 15/16).

211 Barrierer mot bruk av digitale tjenester

Et tema som gar igjen pa tvers av studier av digitale helse- og velferdstjenester, er hvilke barrierer
tienestemottakere opplever nar de skal bruke digitale kanaler. Her oppsummerer vi de viktigste
barrierene som gar igjen pa tvers av studiene.

Digital kompetanse. Manglende digital kompetanse er et sentralt tema nar man snakker om
barrierer mot & ta i bruk digitale tjenester (Midtgard et al., 2022). Forskere peker pa at digital
kompetanse henger sammen med utdanningsniva (Hansen et al., 2018; Rybalka et al., 2022;
Thorbjarnsrud et al., 2019). | en rapport om asylsgkeres digitale hverdag, beskriver for eksempel
forfatterne at beboere ved asylmottak som har hgy utdanning, gjerne ogsd har hgy digital
kompetanse, og ofte bruker smarttelefonen til & finne fram til informasjon og til & laere norsk.
Asylsgkere med lite eller ingen skolebakgrunn har ofte begrensa digital kompetanse
(Thorbjgrnsrud et al., 2019).

Tilgang til utstyr. Befolkningen i Norge har generelt god tilgang til datautstyr og internett, men
mangel pa slik tilgang er likevel en betydelig barriere blant sarbare grupper, noe som gjerne henger
sammen med darlig gkonomi. Utfordringer med tilgang til utstyr er derfor ikke en forbigdende
barriere, men et vedvarende problem for enkelte grupper (Midtgard et al., 2022: 35/51). Det er ikke
alltid et godt alternativ a benytte PC pa offentlige steder, slik som biblioteker, bade fordi det koster
a for eksempel skrive ut, og fordi slike PCer gjerne er tilgjengelige pa steder hvor det kan veere
vanskelig & skjerme konfidensielle opplysninger (Midtgard et al., 2022: 34)

BankID: BankID er «personlig og enkel elektronisk legitimasjon for sikker identifisering og signering
pa nettet».” BankID kan brukes bade for & logge inn i banken, og for & logge inn og benytte seg av
offentlige tjenester digitalt — inkludert NAV. Mange tjenestemottakere har problemer med a benytte
digitale kanaler fordi de ikke har BankID, eller ikke forstar hvordan BankID skal brukes (Barreth,
2019; Chelaghma et al., 2020; Fossestgl et al., 2020; Helsetilsynet, 2022; Midtgard et al., 2020;
Midtgard et al., 2022).

Sprak: Sprakbarrierer kan generelt handle om at spraket pa nettsidene til NAV eller andre offentlige
tienester ofte er tungt og preget av juridisk fagterminologi. | en studie forteller en del informanter at

7 https://www.bankid.no/privat/los-mitt-bankid-problem/ofte-stilte-sporsmal/
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de opplever spraket pa NAV.no som «byrakratisk, formelt, fremmedgjerende og lite brukervennlig»
(Midtgard et al., 2022: 46). Denne typen sprak kan veere spesielt krevende for personer med
innvandrerbakgrunn, dersom de har begrensede norsk- eller engelskkunnskaper (Barreth, 2019:
71; Chelaghma et al., 2020: 38).

Systemforstaelse. Manglende byrakratisk kompetanse (eller systemforstaelse) er en av de
viktigste barrierene for sarbare grupper i deres digitale kontakt med NAV og andre offentlige
institusjoner (Korsgaard & Ludvigsen, 2019; Midtgard et al., 2022). Det kan dreie seg bade om a
vite hvilke rettigheter man har, og om & forsta informasjonen pa NAV.no. En relatert barriere er
evnen til & beskrive sin situasjon skriftlig, og & ha kunnskap nok til a vite hva slags informasjon man
skal se etter eller sparre om (Midtgard et al., 2022: 48). Yngre brukere har ofte begrensa
systemforstaelse, derfor kan de har problemer med & kommunisere digitalt med offentlig
forvaltning, selv om de gjerne har god digital kompetanse (Berg et al., 2022: 56; Korsgaard &
Ludvigsen, 2019:11; Nyberg et al., 2021: 32).

Andre barrierer som seerlig Midtgard og kollegaer peker pa, er fysisk eller psykisk sykdom, lav
tillit til teknologi, internett og samfunnet, og sosiale og kulturelle barrierer. Szerlig blir fysisk
sykdom trukket fram i flere studier som en barriere mot bruk av digitale kanaler, mens psykiske
helseutfordringer sjelden blir adressert i studiene (Midtgard et al., 2022: 35). Tillitsbarrieren dreier
seg om at enkelte er redde for at sensitiv informasjon skal komme i feil hender, de er redde for
overvaking, eller for & gjere feil (Midtgard et al., 2022: 33/47). Sosiale og kulturelle barrierer star
det lite om i rapporten eller i annen litteratur, noe som tyder pa at det er begrensa med forskning
pa temaet.

21.2 Forskning pa digitalisering i NAV

Det har de senere arene kommet flere studier som undersaker hvordan NAV-ansatte oppfatter
digitaliseringa og hvordan den pavirker deres arbeidshverdag. Forskning pa kanalstrategien og
digitalisering i NAV tyder pa at bade veiledere og ledere i stor grad er positive til de digitale
Izsningene (Bergum et al., 2020; Fossestgl et al., 2020; Lgberg, 2021). Samtidig anerkjenner NAV-
ansatte at digital kommunikasjon ikke fungerer for alle brukere (Fossestgl et al., 2020: 87).

Nar det gjelder hvorvidt digitalisering har fert til en ressursgevinst, slik man gnsker, tegner ikke
forskningen et entydig bilde. Noen veiledere mener at de har fatt mer tid etter at de begynte a bruke
mer digitale kanaler i dialog med innbyggerne (Bergum et al., 2020: 43). Annen forskning tyder pa
at digital kommunikasjon senker terskelen for henvendelser og at brukere som tar kontakt i digitale
kanaler, forventer rask respons (Fossestgal et al., 2020: 53; Laberg, 2021: 5; Aasback, 2021; 35). |
sa mate fgrer digitaliseringa til at NAV-veiledere er mer tilgjengelige for dem som kan benytte
digitale kanaler (Breit et al., 2021), men det betyr ikke ngdvendigvis at digitaliseringen frigjar tid for
veiledere. Nar terskelen for henvendelser er lavere, innebaerer det at veiledere ma besvare mange
flere henvendelser i de digitale kanalene. | en undersgkelse om NAV-veilederes vurderinger av
kommunikasjonskanaler, konkluderer Aasback med at «det ikke er noen automatikk i at innfgring
av mer effektive kommunikasjonskanaler fgrer til mer effektiv ressursutnyttelse» (Aasback, 2021:
38). Lgberg papeker at selv om elektronisk kommunikasjon kan veere tidsbesparende, er det ikke
gitt at den tiden som blir spart, faktisk blir brukt pa de mest sarbare brukerne (Lagberg, 2021). En
studie av digitalisering av sosialhjelpsgknader viser at Igsningen ferst og fremst frigjer tid for
merkantilt ansatte, som tidligere brukte mye tid p& a skanne papirdokumenter. Det er altsa ikke gitt
at veiledere far mer tid til oppfelging, med mindre man skaffer gjgr noe med fordelingen av stillinger
(Thorbjgrnsrud et al., 2022: 79)
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Samtidig peker NAVs ressurskartlegging fra 2017 i retning av at «ressursene ved kontorene i starre
grad brukes til arbeidsrettet oppfalging» (Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2018b: 3), noe som er i
trad med kanalstrategiens hensikt. En annen indikasjon pa at digitaliseringa kan ha frigjort
ressurser, er at flere veiledere ifglge AFls evaluering na har mindre brukerportefgljer enn tidligere,
hvilket skulle tilsi at de har mer tid til hver enkelt. Til tross for slike positive utviklingstrekk, viser
undersgkelsen at veiledere opplever at de har mindre tid til brukerretta oppfglgingsarbeid enn de
hadde for (Fossestal et al., 2020: 156).

213 Digitalisering av sosialhjelpsgknader

Digitaliseringen av NAVs tjenester retter seg fgrst og fremst mot de statlige tjenestene. Siden 2017
har imidlertid NAV, i samarbeid med KS og kommunene, jobbet med & digitalisere
sosialhjelpsgknadene gjennom Digisos-prosjektet. Pa sikt skal prosjektet ogsa innebzere en
innsynslgsning som gjar at innbyggere kan se for eksempel status i sgknad og hvor mye de skal
fa utbetalt, og en dialogfunksjon slik at de kan fgre digital dialog med sin veileder. Disse Igsningene
er fortsatt i startgropa. En studie (2022) viser at den elektroniske sosialhjelpssgknaden er relativt
enkel & bruke og at mange innbyggere synes den fungerer godt, selv om det er noen utfordringer,
seerlig med lgsningen for vedlegg. Flere brukere forteller at de fikk god hjelp fra NAV farste gang
de skulle sgke. Blant innbyggere som sliter med & bruke lgsningen, er personer med svake
norskferdigheter, lite digital kompetanse, og manglende systemforstaelse. Forskerne finner at
innfgring av elektronisk sosialhjelpsgknad ikke ser ut til & ha pavirket relasjonen mellom veiledere
og innbyggere i seerlig grad. Veiledere legger fortsatt stor vekt pa fysiske mater, men forteller at de
har noe mer telefonkontakt med innbyggere enn tidligere og at det enkelte ganger kan veere enklere
a utsette mater na enn tidligere. En potensiell utfordring kan vaere at innbyggere som sgker digitalt,
men som i liten grad tar kontakt med NAV utover det, blir mindre synlige for NAV (Thorbjgrnsrud
et al., 2022).

214 Fordeler med digitale tjenester

Forskningen sa langt tilsier at digitale I@sninger innebaerer mange fordeler i dialogen med NAYV for
dem som greier a bruke slike Igsninger. For eksempel innebaerer digitale Igsninger mye starre grad
av fleksibilitet i kommunikasjonen, i den forstand at brukere kan benytte digitale lasninger nar og
hvor de vil (Bergum et al., 2020: 47; Laberg, 2021: 4; Midtgard et al., 2022: 58; Aasback, 2021:
34). For noen innbyggere kan det vaere en barriere at de har lang reisevei til NAV-kontoret, noe de
slipper om de kan sende en sgknad til NAV digitalt (Thorbjgrnsrud et al., 2022: 36). Fordi det er
enklere a sgke hjemmefra enn & mate opp pa NAV-kontoret, kan digitalisering i det hele tatt senke
terskelen for & sende inn sgknad (Thorbjernsrud et al., 2022: 44). Noen brukere foretrekker
dessuten den upersonlige kontakten som digital kommunikasjon innebzerer (Hansen et al., 2018:
84; Hetling et al., 2014). Digitale kanaler gir en direkte tilgang til veileder, uten at brukere ma ringe
kontaktsenteret og vente pa at veileder skal ringe tilbake. Slik sett er veiledere mer tilgjengelige
digitalt (Lgberg, 2021: 5). Raske svar i digitale kanaler kan potensielt styrke forholdet mellom
veileder og bruker (Aasback, 2021: 39). En annen fordel som trekkes fram, er at digitale I@sninger
gjer at brukere unngar stigmaet som er knytta til & mate opp pa et offentlig kontor og mate
tienesteytere ansikt-til-ansikt (Hetling et al., 2014: 534; Lgberg, 2021: 6). Digital kommunikasjon
kan fungere bedre for personer som lider av sosial angst, og som kan kvie seg for & mgte NAV-
ansatte og andre innbyggere pa NAV-kontoret (Fugletveit & Lofthus, 2021: 84; Thorbjernsrud et
al., 2022: 36). Digitale lgsninger, slik som digital aktivitetsplan, kan styrke brukermedvirkning, fordi
brukere kan bidra aktivt til utformingen av sin egen plan (Berg et al., 2022; Fossestgl et al., 2020:
86; Hermanrud, 2022). NAV-veiledere mener den digitale aktivitetsplanen pa det viset fremmer mer
likeverdig dialog i oppfalgingsarbeidet. Kommunikasjonen i den digitale planen er hyppigere og
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mer uformell (Hermanrud, 2022: 12), noe som kan skape mer neerhet i relasjonen mellom veileder
og bruker (Rghnebaek & Laberg, 2021: 80).

215 Ulemper for sarbare grupper

Fordelene med kanalstrategi og digitalisering gjelder ikke alle grupper. Digitalisering kan i s& mate
bidra til & forsterke ulikhet i samfunnet gjennom det som gjerne beskrives som «the digital divide»
— et skille mellom dem som har tilgang til og trekker fordel av digitalisering, og dem som ikke greier
a benytte digitale lgsninger (se f.eks. Breit & Salomon, 2015). Sannsynligvis er det grupper som i
utgangspunktet befinner seg i en marginalisert posisjon som opplever ekskludering i mgte med
digitaliserte offentlige tjenester (Midtgard et al., 2020; Schou & Pors, 2019). | s& mate har
konsekvensene av digitale tjenester en klassedimensjon. For eksempel er det hgyere
sannsynlighet for at de med lavere utdanning, faller utenfor digitalt. Det gjelder ogsa for innvandrere
(Rybalka et al., 2022).

Innen helse — og teknologifaget har det vaert en forventning om at digitalisering av tjenester skal
fare til gkt «myndiggjering» (empowerment) blant pasienter og brukere. En slik myndiggjering
innebaerer at folk far mer tilgang pa informasjon om sin egen sak, og dermed mer kontroll i mgte
med det offentlige. Det kan i sin tur bidra til & utjevne maktubalansen i dette matet (Midtgard et al.,
2022: 19; Sand et al., 2020: 6). Som nevnt over, peker noe forskning i retning av at digital
aktivitetsplan gker brukermedvirkning (Hermanrud, 2022), noe man kan anta er et viktig steg i
retning av gkt myndiggjering. @kt myndiggjering kan vaere reelt for dem som greier & bruke digitale
kanaler. | sin studie finner Midtgard og kollegaer imidlertid at det motsatte ser ut til & skje for sarbare
grupper — i alle fall sa lenge disse gruppene ikke far tilstrekkelig digital bistand. Forventning om at
de skal bruke digitale lasninger som de ikke mestrer, framkaller en opplevelse av avvisning, avmakt
og resignasjon (Midtgard et al., 2022: 61).

En del forskning peker i retning av at NAV framstar som mindre tilgjengelig for sarbare
brukergrupper etter innfagring av kanalstrategien (Barreth, 2019; Fossestal et al., 2020; Midtgard et
al., 2022). De som har hgyere utdanning, snakker godt norsk og har mange ressurser, nyter godt
av digitaliseringa, mens sarbare grupper ikke trekker fordeler av de digitale tjenestene. Tvert imot
kan digitaliseringa fare til at de far mindre bistand fra NAV enn tidligere (Midtgard et al., 2022: 58,
60). Fossestal og kollegaer skriver at deres undersgkelse tyder pa at utfordringene knytta til ikke-
digitale brukere har blitt undervurdert, og at det innebzerer en «reell risiko for at de som oppfattes
som ‘manuelle brukere’, enten det skyldes sprakproblemer, analfabetisme eller sosiale problemer,
far darligere oppfelging og service enn tidligere pa grunn av digitaliseringen» (Fossestgl et al.,
2020: 161).

2.1.6 Digitalisering og prioritering av brukere

Hayt arbeidspress og mange behov som skal dekkes, farer til at NAV-ansatte ma prioritere mellom
ulike brukere (Breit et al., 2021; Rghnebaek, 2016). Tidligere forskning viser at veiledere har en
tendens til a prioritere det som kan betegnes som «ma-oppgaver» — det vil si oppgaver som de
ma kvittere ut innen en bestemt tidsfrist, og som er en del av malstyringssystemet i NAV (Fossestgl
et al., 2020: 89; Saether, 2022: 137). En «m&-oppgave» kan veere henvendelser veiledere far om
a ta kontakt med innbyggere. Det skjer for eksempel nar en innbygger ringer til kontaktsenteret
eller drar til publikumsmottaket for & fa kontakt med veileder. Da ma veileder ta kontakt innen 48
timer. Tilsvarende far veiledere beskjed dersom en innbygger har tatt kontakt digitalt, med samme
frist. | praksis vil det bety at veiledere ofte prioriterer innbyggere som tar kontakt (Rehnebaek, 2016).
De digitale I@sningene kan forsterke slike prioriteringer, og fare til at bestemte grupper far mer
oppmerksomhet enn andre (Lgberg, 2021: 5). Ifalge veiledere i AFls studie, fungerer de digitale
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lasningene best for ressurssterke brukere, fordi det er de som mest aktivt tar i bruk muligheten til
a ta kontakt digitalt og er flinkest til & falge opp sin egen sak (Fossestgl et al., 2020: 89, 150). Med
gkende digitalisering, blir terskelen for & ta kontakt lavere, noe som ogsa innebeerer at det kommer
et gkende antall henvendelser i digitale kanaler, som skal kvitteres ut innen en tidsfrist. Nar det
samtidig er en tendens til at det er de mest ressurssterke innbyggerne som tar kontakt digitalt og
som folger opp egen sak, kan en konsekvens av digitaliseringen veere at det er de mest
ressurssterke innbyggerne som far mest oppmerksomhet fra veiledere.

217 Valg av kommunikasjonskanal

Et sentralt spgrsmal i diskusjonen om offentlige digitale tjenester, er hvordan de ulike
kommunikasjonskanalene brukes, og hvilke kanaler som er best egnet for ulike formal (Lindgren et
al., 2019: 432-433). | sin litteraturgjennomgang viser Sand og kollegaer at bade tjenesteytere og
tienestemottakere mener at digital kommunikasjon egner seg for enkel dialog, gjerne av mer
praktisk art. Om det er snakk om mer komplekse spgrsmal, er ansikt-til-ansikt-mgter den foretrukne
kanalen (Sand et al., 2020: 22). Forskning pa NAV peker i samme retning. | en undersgkelse av
hvordan NAV-brukere med mentale helseutfordringer opplever NAVs digitale tjenester, konkluderer
forskerne med at digital kommunikasjon fungerer best for brukere som har en avklart situasjon og
som mottar samme stgnad jevnlig, slik som ufgrestenad (Fugletveit & Lofthus, 2021). Det dreier
seg, med andre ord, om saker i NAV som ikke er spesielt komplekse eller innebaerer stor grad av
skjgnn. | trad med dette, finner Hansen og kollegaer at brukere som har et enkelt og avklart behov,
har mindre ansikt-til-ansikt-kontakt med NAV-veiledere og i stedet bruker NAVs nettside mer
(Hansen et al., 2018: 75). En evaluering av digital aktivitetsplan viser at den digitale dialogen i
aktivitetsplanen kan erstatte kontakt via telefon og i mgter om enkle spgrsmal, men om det er et
tema som er mer krevende, foretrekker veiledere & mate brukere ansikt-til-ansikt. Veiledere velger
altsa kanal ut ifra formalet med samtalen (Berg et al., 2022: 53-54; se ogsa Aasback, 2021: 35).
Det kan ogsa veere praktiske arsaker til at veiledere velger en form for kommunikasjon framfor en
annen. | sin studie viser Aasback at valg av kommunikasjonskanal til dels er faglig begrunnet, men
at veiledere enkelte ganger velger digitale kanaler nar de er under tidspress (Aasback, 2021).

Dialogen med helse- og velferdstjenester behgver ikke & vaere enten digital eller ikke-digital.
Tidligere forskning viser at flere kommunikasjonskanaler gjerne benyttes i dialogen med samme
bruker (Hansen et al., 2018: 84; Nyberg et al., 2021:21). En av hovedkonklusjonene i
litteraturgjennomgangen til Sand og kollegaer, er at digital interaksjon ikke ngdvendigvis erstatter
ansikt-til-ansikt-mgter, men snarere at ulike kanaler utfyller hverandre (Sand et al., 2020: 37). |
Labergs studie gir noen av veilederne uttrykk for at digital kommunikasjon ikke reduserer ansikt-til-
ansikt-mgter — tvert imot brukes begge kanalene samtidig (Lgberg, 2021: 4). Noen veiledere gir
uttrykk for at det er spesielt viktig & mete brukere ansikt-til-ansikt i begynnelsen av en
veiledningsrelasjon. Nar relasjonen har blitt etablert, kan det fungere godt med digital dialog, fordi
det oker tilgjengeligheten og gir mulighet for hyppigere kommunikasjon (Berg et al., 2022: 56;
Aasback, 2021: 36). Ikke-digital kommunikasjon kan ogsé stette opp under den digitale dialogen.
Brukere har ofte har behov for bekreftelse fra en ansatt i velferdsinstitusjonen pa at de for eksempel
har fylt ut en sgknad korrekt eller at de har forstatt informasjonen de finner pa nett riktig (Hansen
et al., 2018: 79; Nyberg et al., 2021: 21; Sand et al., 2020: 19). Ikke-digital dialog med en veileder
kan altsa veere viktig for a trygge brukere nar de benytter digitale kanaler, saerlig nar brukeren
benytter en digital lasning for fgrste gang (Korsgaard & Ludvigsen, 2019: 11).

Som nevnt, forteller veiledere at de velger den kommunikasjonskanalen som de synes er mest
egnet. Et naerliggende spersmal er hvorvidt brukere far kommunisere i den kanalen de selv
opplever at de har behov for. Det er betydelig mindre forskning pa dette temaet fra brukeres
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perspektiv. Som nevnt foretrekker en del brukere digitale kanaler, blant annet pa grunn av
fleksibilitet og gkt tilgjengelighet eller fordi de synes det er godt & unngéa stigmaet knytta til &8 mete
opp pa et NAV-kontor (Hansen et al., 2018: 84; Hetling et al., 2014: 534; Lgberg, 2021: 6). Samtidig
viser NAVs personbrukerundersgkelse at innbyggere vil ha fysiske mgter betydelig oftere enn de
far. Mens 45 prosent svarer at de foretrekker a ha fysiske mater med NAV, er det bare 9 prosent
som har hatt slike mgter (Nyberg et al., 2021: 20). | intervjuer med offentlige ansatte som bistar
brukere i dialogen med NAV, trekker mange av informantene fram at sarbare brukere ofte ikke far
mulighet til & velge selv hvordan de skal kommunisere med NAV. De opplever at digitaliseringen
gjer det vanskeligere & skape en relasjon til veileder, fordi de i mindre grad far mgte ham eller
henne fysisk (Midtgard et al., 2022: 61). | AFIs evaluering av NAV, er det enkelte veiledere som gir
uttrykk for bekymring fordi brukere som @nsker det, ikke far ansikt-til-ansikt-mgter (Fossestal et al.,
2020: 88).

21.8 Selvbetjening og overfgring av ansvar til brukere

Flere forskere peker pa at digitalisering og selvbetjening gar hand i hand med en ideologi som
handler om & «outsource» ansvar til brukere for & bli digitale, vaere proaktive, og a «drive» sin egen
sak (Breit & Salomon, 2015; Fugletveit & Lofthus, 2021; Lindgren et al., 2019; Sand et al., 2020;
Schou & Hjelholt, 2019; Schou & Pors, 2019). Nar arbeidet pa dette viset blir overfgrt fra
bakkebyrakrater til innbyggere selv via teknologiske Igsninger, skal det fgre til en
effektiviseringsgevinst (Breit & Salomon, 2015). Ifelge Sand og kollegaer har flere studier om
digitalisering et forbrukerperspektiv, hvor tanken er at digitalisering gjer hverdagen enklere for
«forbrukerey», og hvor ideen om selvhjulpenhet star sentralt. Deres gjennomgang om forskning pa
digitalisering og velferdstjenester, viser at det foregar et skifte i offentlig forvaltning, hvor deler av
ansvaret for tjenesteytingen — som tidligere innebar aktiv veiledning og radgivning fra
tienesteyteren — blir flyttet over til brukere i form av «individuell informasjonsinnhenting,
selvadministrering og selvbetjening» (Sand et al., 2020: 24).

21.9 Veilederrollen i endring

En logisk konsekvens av utviklingen vi skisserer over, er at veilederrollen ogsa er i endring. Tanken
om selvbetjening gjgr at offentlig ansatte far en mindre sentral rolle i mgtet mellom brukere og
tienesteapparatet (Lindgren et al., 2019: 429). | en studie av velferdskontorer i Danmark, beskriver
Schou og Pors at veilederrollen primeert er sentrert rundt & hjelpe innbyggere med a «hjelpe seg
selv» og med & bruke selvbetjeningslasningene (Schou & Pors, 2019: 471). Brukeren blir et objekt
som veiledere skal gjgre selvhjulpne og digitale: «Det betyr at om mgtet er en suksess, skal
borgeren ikke komme tilbake» (Schou & Pors, 2019; 471). | en annen studie brukes begrepet
«digital oppdragelse» om NAV-veilederes arbeid med & «digitalisere» brukere. Det innebeerer blant
annet at veiledere hele tiden ma foreta skjgnnsmessige vurderinger av hvor mye hjelp de skal gi
brukere — de ma finne en balanse mellom & disiplinere og oppdra brukere, og & hjelpe dem
tilstrekkelig (Breit et al., 2021: 7).

21.10 Oppsummering

Forskning pa kanalstrategien og digitaliseringen viser at NAV-ansatte hovedsakelig er positive til
utviklingen. Noen NAV-ansatte mener at digitaliseringen har frigjort tid, men flere studier peker i
retning av at digital kommunikasjon er ressurskrevende, ikke bare ressursbesparende, og at det
ikke er noen automatikk i at tiden som blir spart, blir brukt pa det viset man har tenkt. Litteraturen
tyder pa at digitaliseringen sannsynligvis farer til bedre tilgjengelighet for ressurssterke grupper,
mens sarbare grupper — som ofte har starst behov for bistand — opplever at tilgjengeligheten har
blitt lavere. En arsak kan vaere at brukere som tar kontakt i digitale kanaler, blir prioritert fordi

23



henvendelsene ma besvares innen en tidsfrist. Veiledere velger kanal ut ifra formalet med
kommunikasjonen. For enkle avklaringer bruker de gjerne digitale Iasninger, mens de foretrekker
ansikt-til-ansikt-mgter dersom samtalen dreier seg om mer komplekse temaer. | tillegg kan
tidsknapphet spille inn pa valg av kanal. Forskningen viser at kommunikasjon ofte foregar i flere
kanaler parallelt, og at fysiske mgter kan understatte digital kommunikasjon. Noen studier tyder pa
at innbyggere gjerne vil ha flere fysiske mater med NAV enn de far tilgang til. Digitalisering farer
med seg en tanke om at brukere i stgrre grad skal betjene seg selv. Det innebeerer at en del av
ansvaret som far 1a til NAV, har blitt overfart til brukere. For & greie a betjene seg selv, ma brukere
imidlertid ha mye systemkunnskap i tillegg til norskkunnskaper og digitale ferdigheter.
Selvbetjeningstanken medfarer ogsa at veilederrollen er i endring — veilederen blir i starre grad sett
som en som skal veilede i bruk av digitale tjenester, slik at brukeren i neste omgang skal klare seg
selv.

2.2 NAVs mgte med flyktninger

Det finnes lite forskning som gar pa kommunikasjonen mellom NAV og flyktninger.® En god del av
litteraturen handler derimot om innholdet i oppfalgingen fra NAV — for eksempel hvordan tiltakene
fungerer for flyktninger. Disse studiene kan tilsynelatende veere litt p4 siden av rapportens
hovedtema. Nar vi likevel har valgt & inkludere disse studiene, er det fordi vi mener at innholdet i
tiltak og kommunikasjon er tett forbundet. God kommunikasjon er avgjerende for & fa fil
brukermedvirkning, som i sin tur er viktig for at innbyggere skal fa tiltak fra NAV som oppleves som
meningsfylte og som ftreffer deres behov. Selv om en del av studiene ikke handler direkte om
kommunikasjon, mener vi derfor at de utgjer et viktig bakteppe for var studie.

2.21 Hvordan fungerer NAVs tiltak for innvandrere?

Som nevnt i kapittel 1, finnes det en god del forskning pa flykiningers deltakelse i
introduksjonsprogrammet, men mindre forskning pa matet mellom NAV og flyktninger i perioden
etter at introduksjonsprogrammet er fullfgrt. Studiene som finnes, er primaert evalueringer av tiltak
som har innvandrere i malgruppa (Maximova-Mentzoni et al., 2019; Proba samfunnsanalyse,
2012), eller hva slags effekt NAVs generelle tiltak har pa sysselsetting for innvandrere (Hardoy &
Zhang, 2011, 2019; Lima & Furuberg, 2018). Et sentralt funn i forskningslitteraturen er at tiltak i
NAYV ikke i tilstrekkelig grad har blitt tilrettelagt for innvandrere (Djuve & Tronstad, 2011; Friberg &
Elgvin, 2014). Djuve og Tronstad finner for eksempel at «brukere med ikke-vestlig bakgrunn har
adgang til et smalere tjenestetilbud og far darligere kvalitet pa kurs, praksisplasser og oppfelging
enn andre» (Djuve & Tronstad, 2011: 9). Til dels handler det om at tiltakene i NAV er utformet for
arbeidssgkere som star ganske neer arbeidsmarkedet (f.eks. jobbsgkerkurs), mens mange
innvandrere trenger mer kvalifisering for de kan nyttiggjere seg slike tiltak. Til dels handler det om
at tiltakene forutsetter gode norskferdigheter, og at det ikke finnes nok kurs som er spesielt
tilrettelagt for personer som har begrensede norskkunnskaper. Samtidig blir norskkurs i seg selv
ofte ikke ansett for & veere tilstrekkelig «arbeidsrettet». For eksempel viser undersgkelser av
Kvalifiseringsprogrammet (KVP) at en del veiledere mener at innvandrere med begrensede
norskferdigheter, bgr styrke norskferdighetene for KVP er et egna virkemiddel (Djuve et al., 2012;
Meltevik et al., 2022).

81 denne delen inkluderer vi noe litteratur om NAV og innvandrere mer generelt, ettersom erfaringer blant personer med
fluktbakgrunn er relevant for innvandrere mer allment, og vise versa.
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222 Kategorisering og tilgang til ressurser i NAV

Forskning pa NAV gir innblikk i hvilken betydning veilederes kategorisering av innvandrere har for
hvilke ftiltak de far tilgang pa (se f.eks. Gussgard Volckmar-Eeg, 2021; Synnes, 2021).
Kategorisering har, med andre ord, betydning for hvilken prioritet innbyggere gis og hvor mye
ressurser de far, bade i form av tiltak og i oppfelgingen fra NAV. Synnes (2021) finner for eksempel
at nar veiledere vurderer sosialhjelpsgknader fra polske arbeidsmigranter, blir deres
skjgnnsutgvelse formet av synet pa arbeidsmigranter som midlertidig arbeidskraft som ikke skal
veere en byrde for den norske velferdsstaten. Innenfor disse rammene blir migranter som framstar
som hardtarbeidende eller viser vilje til & bli en del av det norske samfunnet, oppfattet som mer
verdige mottakere av sosialhjelp enn andre (Synnes, 2021). | en studie av hvordan fglelser og
institusjonelle kategorier pavirker veilederes prioriteringer, viser Volckmar-Eeg at noen veiledere
prioriterer brukere med innvandrerbakgrunn som de blir mer fglelsesmessig engasjerte i. Det er
gjerne brukere som veilederne oppfatter som motiverte og som snakker norsk pa et nivad som gjgr
at de er enkle & utplassere i et tiltak (Volckmar-Eeg & Vassenden, 2022: 173). | en annen studie
viser Volckmar-Eeg og Vassenden (2022) at mange brukere med innvandrerbakgrunn
«pensjoneres» pa sosialhjelp uten & fa arbeidsretta oppfelging. En viktig arsak er ifglge forskerne
at brukere med innvandrerbakgrunn blir utdefinert fra kategorier i NAV som gir tilgang til ressurser
og oppfelging, fordi de ikke har tilstrekkelige norskferdigheter: «Nar sprak defineres som brukerens
hovedproblem, vanskeliggjares arbeidet for alle veiledere fordi sprakoppleering ikke tilbys som eget
tiltak» (Volckmar-Eeg & Vassenden, 2022: 270).

| tildelingsbrevet til NAV de siste arene, framgar det at innvandrere fra utenfor EJS (blant disse
flyktninger) er blant de prioriterte gruppene i NAV, noe som innebzerer at de skal «prioriteres ved
tildeling av arbeidsmarkedstiltak» (Arbeids- og inkluderingsdepartementet, 2022: 8). Noe forskning
viser imidlertid at det kan veere kategoriseringspraksiser i NAV som trekker i motsatt retning. | en
nylig studie om oppfelging av personer med psykiske helseproblemer, viser Brathen (2020) at en
del veiledere nedprioriterer innvandrere fordi de opplevde at NAV ikke har egnede verktgy. En
annen arsak kan handle om den sentrale rollen arbeidsevnevurderingen spiller for & utlgse
ressurser til oppfelging i NAV. Alle som har behov for hjelp fra NAV til & finne arbeid, har rett til en
vurdering av sitt bistandsbehov. Dersom brukere blir ansett for & ha nedsatt arbeidsevne, har
veiledere tilgang til betydelig flere tiltak og ressurser i oppfelgingen. Selv om innvandrere er en
prioritert gruppe i NAV og kan ha stort oppfalgingsbehov, er det imidlertid ikke gitt at de blir vurdert
til & ha nedsatt arbeidsevne — ofte handler deres utfordringer snarere om at de trenger formelle
kvalifikasjoner og norskoppleering. Ifelge AFls studie, mener noen veiledere at innvandrere derfor
blir nedprioritert (Fossestal et al., 2020: 160).

223 Innvandreres opplevelse av motet med NAV

Det er mindre forskning pa hvordan innvandrere, inkludert flyktninger, opplever kontakten med
NAV, men det finnes noen studier der temaet bergres. En studie som tar for seg NAVs mgte med
arbeidsinnvandrere, viser at matet er frustrerende for begge parter. NAV-ansatte opplever at de
har liten mulighet til & bistd mange av arbeidsinnvandrere og at tiltaksapparatet er lite tilrettelagt for
gruppa. Mange arbeidsinnvandrere opplever pa sin side at de blir darlig behandlet, at NAV-
systemet er vilkarlig og urettferdig, og at det er utfordrende @ kommunisere med NAV pa grunn av
sprakproblemer og mangel pa tolker (Friberg et al., 2013). | en studie av arbeidsinnvandreres
tilgang til NAV, beskriver Synnes tilsvarende at innvandrere opplever NAV-systemet som vilkarlig,
og flere opplever mgtet med NAV som ydmykende. Manglende kunnskap om velferdssystemet i
Norge er en sentral barriere mot & fa tilgang til rettigheter. Samtidig som mange arbeidsmigranter
har begrensa kunnskap om systemet i Norge, innebaerer den sentraliserte telefonlgsningen i NAV
og de digitale plattformene gkte krav til byrakratisk kompetanse. Summen av disse faktorene gjer
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at terskelen for & fa kontakt med NAV og fa tilgang ftil rettigheter, er hgy for mange
arbeidsinnvandrere (Synnes, 2022).

Tidligere studier som tar for seg somalieres mgte med NAV, tyder pd at relasjonen mellom
somaliere og NAV har veert preget av gjensidig mistillit og frustrasjon, og at tiltakene i NAV har
fungert darlig for gruppa (Friberg & Elgvin, 2014; Shala & Eide, 2012). Friberg og Elgvin (2014)
viser at mange av somalierne i deres undersgkelse fglte seg ydmyket og mistenkeliggjort i metet
med NAV. De var hgyt motiverte for & jobbe, og gnsket a styrke sine kvalifikasjoner gjennom bl.a.
norskkurs og grunnskole- eller videregdende oppleering. Falelsen av ydmykelse og frustrasjon ble
imidlertid forsterket av at mange opplevde at det ble tvunget til & delta pa tiltak som de ofte opplevde
som meningslgse, og som ikke ga dem kvalifikasjonene de trengte for & fa jobb. Deltakere fortalte
at slike erfaringer resulterte i apati, sviktende motivasjon og motvilje mot NAV. NAV-ansatte pa sin
side, opplevde somaliere som en spesielt krevende gruppe & jobbe med (se ogsa Shala & Eide,
2012). | likhet med de somaliske informantene, opplevde flere saksbehandlere at tiltakene NAV
tilbad, ikke traff somaliernes behov. Arbeidsrettede tiltak var lite relevante, samtidig som veilederne
hadde begrensede muligheter til a tilby malgruppa mer grunnleggende kvalifisering og
norskoppleering (Friberg & Elgvin, 2014: 44).

Andre studier tar seerlig for seg innvandrerkvinners mate med NAV. Magnussens (2020) studie av
viser at enkelte veiledere i NAV formidler en oppfatning av kvinner med fluktbakgrunn som
ressurssvake og stakkarslige, noe som kan undergrave tiltroen kvinnene har til at de for eksempel
kan lykkes med hgyere utdanning. Budskapet er blant annet at utfordringer med & finne arbeid i
stor grad handler om kulturforskjeller eller individuelle mangler, slik som lav kompetanse og
sviktende motivasjon. Samtidig er det lite fokus pa strukturelle barrierer, slik som diskriminering i
arbeidsmarkedet (Magnussen, 2020). | en annen studie utforsker Rgysum (2020) erfaringene til
innvandrerkvinner som er malrettede, har gode norskferdigheter, og enten har utdanning eller har
ambisjoner om & ta utdanning. Et hovedfunn er at ogsad ressurssterke kvinner synes det er
vanskelig & orientere seg i hvilke rettigheter og muligheter de har i Norge. De erfarte at NAV ga
dem begrensa med bistand, og at de i liten grad fikk anledning til & medvirke nar det ble lagt opp
et lgp for dem i NAV. Flere opplevde at NAV sendte dem pa korte AMO-kurs som ikke bidro til
formelle kvalifikasjoner, eller til at kvinnene kunne realisere mer langsiktige utdanningsmal.

Det finnes ogsa én studie som bergrer innvandrere og digital kommunikasjon med NAV. Bgnnhoff
(2019) undersgker hvordan mgdre med migrasjonserfaring opplever norsk digitaliseringspolitikk.
Studien viser at noen av dem synes at digitale lgsninger er fleksible og fungerer godt, mens andre
sliter med & bruke digitale kanaler og med & forsta informasjonen pa NAVs nettsider. Nar det er
utfordringer med norsk i kombinasjon med lave digitale ferdigheter, kan det fa negative utslag i
form av for eksempel ytelser som uteblir. Bennhoff viser at Google translate og bistand fra barn er
viktig i den digitale kommunikasjonen. Hun skriver: «[Det er] betimelig & sperre om vi skal ngye
oss med a la barna og Googleoversetter baere en viktig del av ansvaret for at nye borgere kan
komme i jobb eller sgke stgnader» (Bannhoff, 2019: 336).

224 Tiltak skal gi mer formell kompetanse

En del av forskningen vi beskriver over, tyder pa at NAVs kategorier og tiltaksvifte har veert lite
tilpasset behovene til en del innvandrergrupper. Noen av studiene gar imidlertid mange ar tilbake i
tid, og det har de senere arene veert en utvikling i NAV i retning av at flere tiltak kan inneholde
norskopplaering, grunnkvalifisering og utdanning.® Endringene er i trdad med et styrket fokus i

® Fra 2016 kan for eksempel Arbeidsmarkedsoppleeringskurs (AMO-kurs) i starre grad bli brukt til arbeidsretta norskopplaering
enn tidligere, og toarig yrkesretta opplaering, som kom i 2016, kan skje i form av opplaering pa videregaende niva eller i
fagskoleutdanning (NOU 2018: 13, 2018-101).
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integreringspolitikken de seneste arene pa kvalifisering framfor at innvandrere skal raskest mulig
inn i (ofte ufagleert) arbeid (Kunnskapsdepartementet, 2019). Tilsvarende dreining kan man spore
i NAVs nye virksomhetsstrategi, som vektlegger & mate behovet for kvalifisert arbeidskraft, og en
«stabil tilknytning til arbeid» framfor «raskeste vei til jobb» (NAV, 2022a). Regelverket for
kvalifiseringsprogrammet regulerer na i mindre grad hvilke tiltak som kan innga i programmet
(Stortinget, 2018). Det innebeerer at man i stgrre grad kan inkludere utdanning som en del av
titakene enn man kunne gjere tidligere (Djuve et al., 2012: 32).'° Fra 2019 ble tiltaksforskriften
endret slik at flere fikk tilgang til oppleeringstiltak i NAV, blant annet ved at man fijernet kravet til
nedsatt arbeidsevne.'” Man vektlegger dessuten at oppleeringstiltakene i starre grad enn tidligere
skal gi formell kompetanse. «Oppleaeringstiltak» inkluderer bAde AMO-kurs og utdanningstiltak, som
kan inneholde grunnskoleopplaering, fag- og yrkesretta oppleering og heyere utdanning (Sohlman
& Kann, 2021). En studie viser at de som har sterst sannsynlighet for & veere pa utdanningstiltak,
er innvandrere som er fgdt utenfor EJS (Sohiman & Kann, 2021). Det er ogsa i starst grad denne
gruppa som far AMO-kurs som medfarer formell kompetanse. Undersgkelsen tyder altsa pa at
denne innvandrergruppa, som inkluderer flyktninger, i stgrre grad deltar i tiltak som skal gi formelle
kvalifikasjoner. Samtidig viser en annen fersk studie at veiledere i liten grad kan benytte
norskoppleering som et arbeidsretta tiltak, noe som utgjer en betydelig barriere for at innvandrere
skal f& oppfalging som reelt kan bidra til at de kommer i arbeid (Volckmar-Eeg & Vassenden, 2022).
Framtidig forskning vil forhapentligvis dokumentere ytterligere hvordan denne utviklingen i NAV
fungerer.

2.2.5 Tredjeparters rolle i mgtet med NAV

Et viktig tema i denne rapporten er hvilken rolle tredjeparter spiller i dialogen mellom NAV og
innbyggere med fluktbakgrunn. Det er forelgpig lite forskning pa temaet, men det har den siste
tiden kommet enkelte studier som viser at mange innbyggere er avhengige av bistand fra andre for
a kommunisere digitalt med NAV. Studiene har seerlig tatt for seg en bestemt type tredjeparter,
nemlig ansatte i andre offentlige etater som i kraft av sin stilling mater innbyggere og bistar dem,
selv om det ofte ikke ngdvendigvis er en del av deres mandat (Helsetilsynet, 2022; Midtgard et al.,
2022). Hovedfunn fra disse undersgkelsene er at slike tredjeparter opplever stor pagang fra
innbyggere som har behov for digital bistand, og at noen av tredjepartene synes at de tar pa seg
oppgaver som NAV selv burde ta ansvar for. De oppgir ogsa at bistanden de gir i NAV-relaterte
sparsmal kan ga ut over egne arbeidsoppgaver. Med andre ord kan den digitale utviklingen fere fil
at ansvaret for & gi veiledning og oppfalging av sarbare grupper, blir overfart til tredjeparter. Andre
studier kommer ogsa inn pa det vi betegner som «private» tredjeparters rolle i kommunikasjonen
med NAV — det vil si personer som er i en innbyggers familie eller private nettverk. | sin
undersgkelse av digital sosialhjelpsgknad, skriver forskere at flere NAV-veiledere gir uttrykk for
bekymring for at det i en del tilfeller ikke er innbyggeren selv som benytter de digitale lgsningene
(Thorbjgrnsrud et al., 2022). En god del far hjelp fra venner og familie, uten at NAV har kartlagt
omfanget av slik bistand. Det er seerlig en bekymring rundt at barn under myndig alder kan fa mye
innblikk i foreldrenes gkonomiske utfordringer. Nar det gjelder brukerne, finner forskerne at noen
av dem opplever det som praktisk og uproblematisk a fa hjelp fra familie eller venner, mens enkelte
andre synes det er mer ubehagelig. Uavhengig av hva brukerne synes, understreker forskerne at
«NAV har veiledningsplikt overfor brukerne, og det er ikke ngdvendigvis greit & belage seg pa at
andre enn NAV selv skal hjelpe brukerne» (Thorbjgrnsrud et al., 2022: 68). Til sist vil vi kort nevne
Ratzmanns studie av EU-migranters mate med det tyske velferdsbyrakratiet. Her tar hun ogsa for

10 https://www.regjeringen.no/no/dokumenter/prop.-12-1-20182019/id26 18154/
"1 tillegg fikk ikke de som hadde rettigheter etter oppleerings- eller introduksjonsloven tilgang til oppleeringstiltak far
forskriftsendringen.
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seg tredjeparter — eller «brokers», som hun omtaler dem. Hun beskriver hvordan slike tredjeparter
kan ha stor betydning for hvorvidt en person far gjennomslag for sine gnsker og behov i mgtet med
velferdsbyrakratiet (Ratzmann, 2019: 214). | s& mate kan tredjeparter bidra til & utjevne ubalanse i
makt mellom offentlige ansatte og EU-migranter.

226 Oppsummering

Et sentralt funn i forskningslitteraturen er at tiltak i NAV ikke i tilstrekkelig grad har blitt tilrettelagt
for innvandrere. Til dels handler det om at tiltakene i NAV er utformet for arbeidssakere som star
ganske neer arbeidsmarkedet, mens mange innvandrere trenger mer kvalifisering fgr de kan
nyttiggjgre seg slike tiltak. Til dels handler det om at tiltakene forutsetter gode norskferdigheter, og
at det ikke finnes nok kurs som er spesielt tilrettelagt for personer som har begrensede
norskkunnskaper. Andre studier viser at de institusjonelle kategoriene i NAV og veilederes
kategoriseringspraksiser har betydning for hvorvidt innvandrere blir prioritert med tanke pa tiltak og
oppfelging. For eksempel viser en studie at mange brukere med innvandrerbakgrunn blir utdefinert
fra kategorier i NAV som gir tilgang til ressurser og oppfelging fordi de ikke har tilstrekkelige
norskferdigheter. Forskning som tar for seg matet mellom NAV og innvandrere, tyder pa at en del
innvandrere foler seg ydmyket og mistenkeliggjort i mgtet med NAV, og at de opplever frustrasjon
over at de blir tvunget til & delta pa tiltak som de ikke opplever at styrker deres posisjon
arbeidsmarkedet. Mange gnsker seg formelle kvalifikasjoner og mer sprakopplaering, men NAV har
inntil nylig kunnet tilby slike tiltak i noe begrensa grad. De senere arene har det imidlertid veert en
dreining i NAV mot & etterkomme slike behov. Det finnes noe forskning pa tredjepartenes bidrag i
kommunikasjon mellom NAV og innbyggere. Studiene viser at tredjeparter opplever stor pagang
fra innbyggere som har behov for digital bistand, og at tredjepartene til dels opplever at de tar pa
seg oppgaver som NAV selv burde ta ansvar for, saerlig nar det gjelder a gi informasjon og
veiledning om sgknader og ytelser.
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3 Metode

Datagrunnlaget i dette prosjektet bestar av tre ulike informantgrupper: NAV-ansatte, tredjeparter
og innbyggere med fluktbakgrunn som har erfaring med NAV. Til sammen har vi gjennomfart
intervjuer med 76 personer. Tabellen viser hvordan intervjuene fordeler seg pa de tre
informantgruppene. Intervjuene ble i hovedsak gjort enkeltvis. | et fatall intervjuer snakka vi med to
personer sammen.

NAV-ansatte 33 personer
Tredjeparter 21 personer
Innbyggere 22 personer
Til sammen 76

3.1 Bakgrunnsinformasjon om informantene

311 NAV-ansatte

Vi har gjennomfert intervjuer med 33 NAV-ansatte.'? Flertallet av disse tilhgrer de tre NAV-
kontorene vi har samarbeida med. Vi har ogsd snakka med personer som arbeider ved
kontaktsenteret, og en tjenesteyter med tilhgrighet til et annet NAV-kontor. Omtrent en tredjedel av
de ansatte var menn, resten var kvinner. Vi har snakka med veiledere, teamledere og
avdelingsledere. De ansatte har ulike ansvarsomrader: kvalifisering og sysselsetting av
innvandrere, arbeidsavklaring og oppfelging, avklaring og oppfalging av unge eller familier som
mottar sosialhjelp, arbeidsretta oppfelging, boligsparsmal og publikumsmottaket.

| overkant av to tredjedeler av de vi snakka med, var veiledere. Flertallet av disse arbeidet kun som
veiledere, men det var ogsa noen som ogsa hadde spesifikke fagansvarsoppgaver. De ansatte
arbeidet hovedsakelig enten med kommunale eller statlige sp@rsmal, men det var ogsa noen fa
som arbeidet med bade kommunale og statlige spgrsmal. Veiledere som gir tett oppfelging, hadde
ansvar for mellom 20-50 innbyggere. For de andre veilederne er det typiske at de fulgte opp rundt
100, noen har litt feerre, andre litt flere. En av veilederne hadde ansvar for a felge opp rundt 180
innbyggere.

3.1.2 Innbyggernes bakgrunn og tiltak i NAV

Vi har gjennomfart intervjuer med 22 innbyggere med fluktbakgrunn og NAV-erfaring. Innbyggerne
ble rekruttert giennom NAV-kontorer og gjennom tredjeparter. Ti av dem ble rekruttert gjennom
NAV-kontorene vi fulgte, og to er rekruttert via andre NAV-kontor. Ni informanter er rekruttert
gjennom ulike tredjeparter. Hovedtyngden av informantene er rekruttert fra Oslo og/eller omradet
rundt Oslo.

Hovedtyngden av innbyggerne har kommet til Norge som flyktninger eller som familiegjenforente,
men det er ogsa et par informanter som har kommet pa familieetablering. Alle vi intervjua kommer
fra land fra utenfor EJS. De de har innvandret fra fglgende land: Syria, Afghanistan, Pakistan,
Marokko, Irak, Etiopia, Somalia og Eritrea. En av informantene var fra et land i Jst-Europa. Fire av
innbyggerne har bodd i Norge i over 10 ar, 9 har 6-10 ars botid, og 7 har under 5 ars botid i Norge.
Flertallet av dem vi har snakka med, har deltatt i introduksjonsprogrammet. To av dem er fremdeles
i introduksjonsprogrammet, og to av dem har ikke fullfgrt p& grunn av for mye fravaer. Fem av
informantene har ikke deltatt i introduksjonsprogram.

12| et intervju var det to NAV-ansatte som ble intervjuet.

29



Det er til dels en kjsnnsmessig ubalanse i intervjuene. Hovedtyngden av innbyggerne er kvinner;
vi har snakka med 15 kvinner og seks menn. Aldersmessig befinner flertallet seg i 30- og 40-arene.
En innbygger befinner seg i 20-arene, atte i 30-arene, ti i 40-arene og to i 50-arene. Flertallet har
barn, og de fleste er gift. Sju av innbyggerne som har barn, er skilt og er enslige forsgrgere.

Nar det gjelder utdanningsniva fra hjemlandet, utgjer innbyggerne vi har snakka med en variert
gruppe. Det er én person som ikke har noe skolegang og én person som har mastergrad fra
fgdelandet. Blant de andre informantene har omtrent en tredjedel grunnskole, én tredjedel
videregéende, og én tredjedel bachelorgrad. Et fatall har tatt utdanning i Norge. Tre personer har
tatt eller er i ferd med & ta yrkesretta fagoppleering og én har tatt en mastergrad.

Nar det gjelder hva slags tiltak innbyggerne vi har intervjua far fra NAV, er det omtrent én tredjedel
som deltar i programmer med tett oppfglging. Det er to informanter som far
arbeidsavklaringspenger (AAP), to som deltar i kvalifiseringsprogrammet (KVP), tre som deltar i
Jobbsjansen, og én som deltar i et program for innvandrere med hgyere utdanning. Det er ogsa
noen som har fatt eller far tiltak som skal munne ut i formell kvalifisering. Det er en betydelig andel
som har fatt, eller far gkonomiske ytelser fra NAV. Det er seks personer som har fatt eller far
supplerende sosialstgnad under introduksjonsprogram. Ni personer far sosialstgnad, bostatte eller
andre former for gkonomiske ytelser. To av dem vi har snakka med har i dag ingen tiltak eller
ytelser fra NAV, men har hatt det tidligere.

313 Tredjeparter

| prosjektet gjennomfarte vi intervjuer med til sammen 21 tredjeparter, det vil si personer som bistar
befolkningen i deres dialog med NAV eller andre offentlige myndigheter. Vi har snakka med ulike
typer tredjeparter. | rapporten skiller vi mellom frivillige tredjeparter, offentlige tredjeparter,
offentlige ansatte i andre tjenester, interne tredjeparter og private tredjeparter. For en utdypende
beskrivelse av disse typene, se kapittel 4 — «Hvem er tredjepartene».’®> Nedenfor presenter vi en
oversikt over antallet i de ulike kategoriene.

Type tredjepart Antall personer
Frivillige tredjeparter 5

Offentlige ansatte i andre tjenester, inkludert fire bibliotekansatte 9

Offentlige tredjeparter 4

Private tredjeparter 3

Til sammen 21

3.2 Rekruttering, anonymisering og bruk av sitater

| prosjektet har kontaktpersoner ved de tre NAV-kontorene bistatt oss med rekruttering av NAV-
ansatte. | og med at prosjektet ikke har vaert begrensa til en bestemt del av tjenesteapparatet, har
det vaert et mal for oss a inkludere NAV-ansatte som representerer ulike deler av NAV, og vi har
veert saerlig opptatt av a intervjue bade personer som jobber med statlige og med kommunale
tienester. Det var ikke et mal & skulle favne alle tjenester ved det enkelte NAV-kontor, men at vi
samlet sett skulle favne bredt. | og med at publikumsmottaket har veert en tjeneste av seerlig
interesse a fa en forstaelse av, har vi intervjuet personer som jobber i publikumsmottaket pa alle
tre steder.

'3 Vi velger & beskrive de ulike typene i kapittel 4, som omhandler tredjepartenes rolle i kommunikasjonen med NAV. Dette fordi
informasjonen som gis om de ulike typene utgjer et viktig bakteppe nar man leser kapittelet.
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Nar det gjelder rekruttering av tredjeparter, kartla vi aktuelle aktgrer i omradene NAV-kontorene er
plassert. | tillegg har vi rekruttert «private tredjeparter» gjennom nettverk. For informantgruppa som
bestar av personer med fluktbakgrunn, la vi bevisst opp til en rekrutteringsstrategi der vi forsgkte a
fange opp bade positive og negative erfaringer. Vi antok at rekrutteringskanal ville ha betydning for
hva slags erfaringer informantene hadde, og vi rekrutterte derfor innbyggere bade via NAV-ansatte
og via tredjeparter. Aktgrene som bisto oss med rekruttering fikk tilgang til informasjonsskriv og
informasjonsvideoer (oversatt til arabisk, somali og tigrinja), slik at de kunne forklare hva prosjektet
handlet om.

Alle informantene i rapporten er anonymisert ved at vi har gitt dem nummer. Noen informanter har
ogsa flere nummer. Det gjelder saerlig noen av tredjepartene, ettersom vi enkelte steder har sett
det ngdvendig & nevne hvor en informant jobber. | slike filfeller har vi gitt dem et annet nummer
andre steder i rapporten. | en del tilfeller har vi ogsa endret kjgnn pa informantene for & sikre
anonymisering bedre. Nar det gjelder innbyggere, beskriver vi ikke informasjon som gjer at de er
gjenkjennbare.

For & bedre lesbarhet, har vi valgt & renskrive sitater, for eksempel ved a fjerne fyllord, pauser og
gjentakelser, og enkelte ganger har vi redigert sitatene noe for a f4 fram meningen. Vi har ogsa
korrigert grammatiske feil. Dersom vi har utelatt lengre tekstbiter, markerer vi det med (...) i teksten.

Rekruttering av innbyggere var tidkrevende. Til dels opplever vi at det handler om a skape nok tillit.
Noen av tredjepartene vi spurte om hjelp, syntes det var problematisk a spgrre besgkende hos
dem om deltakelse i et forskningsprosjekt fordi de opplevde at den tilliten de hadde opparbeidet
seg hos innbyggerne var relativt skjar, og at de var i en sarbar posisjon nar de henvendte seg fil
dem. De @nsket ikke & utsette dem de bisto for noe som kunne oppleves som en ytterligere
belastning. | et par tilfeller rekrutterte vi informanter gjennom private tredjeparter, som brukte sitt
nettverk. De fortalte oss at de méatte forklare grundig hva prosjektet handlet om far folk gnsket &
stille opp, og at nar den de spurte, takket ja, var det til dels fordi han eller hun hadde stor tillit til
tredjeparten som spurte.

3.3 Intervjuer

| intervjuene med innbyggerne, utarbeidet vi en intervjuguide som var strukturert ut fra en tidslinje.
Vi gnsket & fa informantene til & tegne opp eller at vi tegnet opp deres reise i NAV. Tidslinja var
ment & gi innblikk i deres erfaringer med NAV og ulike kommunikasjonskanaler knytta til tjienestene
over tid. Vi erfarte tidlig at det & strukturere intervjuet ut fra en slik tidslinje ikke fungerte sa godt,
blant annet fordi noen av informantene ikke hadde en god oversikt og forstaelse av hva slags
tienester og hjelp de hadde fatt fra NAV. A be dem om en slik beskrivelse, foltes ogséa litt
invaderende, fordi vi spurte sapass direkte om ulike ytelser. Etter & ha prgvd ut tidslinja som et
strukturerende grep for intervjuene noen ganger, valgte vi derfor & ga bort fra den. Vi la heller opp
til & stille noen generelle spgrsmal om NAV-erfaringer, far vi deretter fordypet oss i deres erfaringer
med ulike kommunikasjonskanaler, tolkebruk, og hjelp fra andre.

Vi opplevde flere av intervjuene som litt «tynne», det vil si at det var fa fortellinger og beskrivelser
som ga oss et fyldig bilde av erfaringene til informantene. Som vi kommer tilbake til under, bidro
antakelig tolkingen til at en god del fylde og detaljer forsvant underveis, men det kan ogsa ha
handlet om andre faktorer, slik som tillit. Vi hadde flere samtaler underveis i datainnsamlingen for
a finne ut om det var noe vi kunne endre pa i intervjusituasjonen for & f& noe mer fortellinger og
refleksjoner rundt erfaringer. Eksempelvis hgrte vi gjennom et intervju og diskuterte hva vi eventuelt
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kunne gjort annerledes i intervjuet, og hvilke grep vi kunne gjgre i de kommende intervjuene. Basert
pa disse refleksjonene gjorde vi ogsa noen justeringer av intervjuguiden.

| flertallet av intervjuene med innbyggere ble det benytta tolk. | intervjuene vi giennomfgrte med
innbyggere uten tolk, var spraknivaet til informantene noe variert. | flere av intervjuene var det helt
uproblematisk & kommunisere pa norsk eller engelsk. | to av intervjuene burde det veert brukt tolk,
men informantene egnsket ikke det, og vi opplevde det som vanskelig & overstyre informantenes
preferanser.

En utfordring som i varierende grad var til stede nar vi tok kontakt med personer med fluktbakgrunn
som hadde sagt at vi kunne kontakte dem, var sprakbarrierer. Dersom de snakka tigrinja, arabisk
eller somali, valgte vi ofte & sende en SMS med video og informasjonsskriv pa det spraket vi hadde
fatt oppgitt at de behersket far vi ringte dem, slik at de var litt forberedt. Kommunikasjon pé telefon
uten tolk kunne likevel veere utfordrende. Vi kunne ikke veere helt sikker pa at de forsto alt som ble
sagt. For a sikre at samtykke til intervju ble informert og frivillig, brukte vi derfor god tid fgr vi satte
i gang med selve intervjuet pa a informere om hva prosjektet handlet om, personvern og rettigheter.
| intervjuer hvor vi ikke kunne kommunisere med informantene pa norsk eller engelsk, ble
informasjonen gitt via tolk. Vi la vekt pa & sparre om de fortsatt onsket & delta etter at de hadde fatt
full informasjon om prosjektet.

Vi opplevde fa utfordringer i gjennomfgringen av intervjuene med tredjepartene. Sammenliknet
med NAV-intervjuene var disse intervjuene relativt enkle, bade med tanke pa temaene vi gikk
gjennom og hva de gnsket & formidle. Intervjuene med de NAV-ansatte var mer komplekse, noe
som ogsa gjenspeiler hvor komplisert NAV er som organisasjon. Det var en rekke temaer knytta til
kommunikasjon vi gnsket & dekke i intervjuene, i tillegg til at vi hadde behov for & opparbeide oss
en grunnleggende forstaelse av innholdet i oppfelgingsarbeidet og den organisatoriske settingen
veilederne befant seg i.

Det er grunn til & tro at enkelte av fortellingene vi fikk, ikke inneholdt alle utfordringene innbyggerne
hadde erfart. Det handlet antakelig bade om hvilken tillit vi greide & etablere under intervjuene, og
hvorvidt de vi intervjuet, forsto var rolle som forskere. Innledningsvis i intervjuet la vi stor vekt pa at
vi ikke var NAV-ansatte og at det informantene fortalte, ikke ville f& noen konsekvenser for deres
videre oppfalging i NAV. Denne informasjonen fikk informantene ogsa skriftlig pa et sprak de forsto,
men det er ikke sikkert at alle informantene fglte seg trygge pa at vi var uavhengige av NAV.
Kanskje reflekterer mangelen pa tillit enkelte av innbyggerne hadde til oss som forskere, ogsa
mangel pa tillit mer generelt til norske myndigheter. Mange innbyggere med fluktbakgrunn er i
Norge fordi de har flyktet fra autoriteere myndigheter i hjemlandet, noe som kan bety at de i
utgangspunktet har mistillit til myndighetspersoner. Men mistilliten trenger ikke bare a handle om
erfaringer fra hjemlandet. En av tredjepartene pekte pa at mistillit ogsad kan ogsa handle om at
innbyggere med fluktbakgrunn har statt i en svaert sarbar situasjon overfor norske myndigheter
fordi de har gatt gjennom asylprosessen og ikke visst om de far opphold eller ikke. Det innebaerer
stor usikkerhet for de fleste. Dersom flere av informantene vare har hatt erfaring med at mye star
pa spill i mgte med norske myndigheter, er det ikke overraskende om slike erfaringer ogséa pavirker
mgtet med NAV, og i forlengelsen av det, mgtet med oss som forskere.

Selv om noen av intervjuene tyder pa at det kan ha vaert utfordringer med tillit, opplevde vi at ikke
at det var et problem jevnt over, noe som underbygges av at flere av informantene Igfta fram kritikk
retta mot NAV. | tillegg fortalte de om ulike folelser som de assosierte med NAV. De uttrykte blant
annet forngydhet, frustrasjon, fortvilelse, avmakt o.l. Noen fortalte ogsa om perioder med depresjon
og andre vanskelige livssituasjoner.
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3.4 Tolkebruk

Tolkene vi brukte i prosjektet, ble handplukket av Hilde Fiva Buzungu, som er en del av
prosjektgruppa og som har skrevet sin doktoravhandling om tolkebruk i NAV. Hun har ogsa jobbet
som tolk i en arrekke og har et bredt kontaktnett blant tolker. Alle tolkene var statsautoriserte eller
hadde bachelorgrad i tolking. For & legge opp til et best mulig grunnlag for & gjennomfgre gode
tolkemedierte intervjuer, arrangerte en workshop om tolkemedierte intervjuer. P4 workshopen
hadde vi invitert inn to tolker, som deltok i rollespill der vi trente pa & gjare tolkemedierte intervjuer.
Hensikten med workshopen var & fa fram potensielle utfordringer som kan oppsta i en tolkemediert
samtale, og gi oss praktisk erfaring med a handtere dem. | etterkant av rollespillene, diskuterte vi
hva som fungerte og hva som kunne veert gjort annerledes.

Etter de farste par intervjuene med tolk, reflekterte vi noe rundt hva som skilte disse intervjuene fra
andre intervjuer vi har gjort. Vi hadde en opplevelse av at det var vanskeligere a stille
oppfelgingsspgrsmal enn vanlig. En arsak til det kan veere at selv om tolkene er gode og
gjenforteller sa detaljert som mulig, blir allikevel den tolkede gjenfortellingen noe tynnere enn det
informanten sier — det blir feerre detaljer. Flere ganger hadde vi en opplevelse av at nar tolken
gjenga hva informantene fortalte, sa inneholdt hvert utsagn sveert fortettet informasjon: fire-fem
setninger med mange viktige poenger, som en «mitraljgse» med informasjon. Dersom derimot
hvert poeng hadde bilitt utbrodert med fire-fem setninger hver, hadde det veert lettere & feste seg
ved informasjonen og tenke pé relevante oppfelgingsspgrsmal.

En annen ting vi noterte oss, var at vi ble mer tilbakeholdne med hvor mange og hvilke spgrsmal
vi stilte, fordi transaksjonskostnaden ved hvert spgrsmal opplevdes som mye hgyere enn vanlig —
ogsa fordi det ville innebaere et svar som deretter skulle tolkes tilbake til oss. | et intervju uten tolk,
ville oppfalgingssparsmal komme mer spontant, kanskje underveis i en fortelling. | intervju med
tolk ventet vi alltid til tolken hadde gjort seg helt ferdig med utdraget han eller hun skulle oversette.
Det gjor at det blir en annen flyt i samtalen, der man ikke kan be om avklaringer/oppklaringer og
utdypninger underveis i samtalen. Vi ble mer vant til en slik kommunikasjonsform utover i
intervjurekka, og ble flinkere til & stille oppklaringsspgrsmal.

Bade informanter og tolkene brukte giennomgaende norske ord og uttrykk for stgnader og andre
NAV-relaterte  tjenester, som for eksempel «sosialstgnad», «overgangsstgnady,
«introduksjonsprogramy», «kvalifiseringsprogrammet» osv. Ordene ble semigst flettet inn i
informantens morsmal. Det forteller noe om at disse ordene er vanskelige & oversette fordi de er
spesifikke for den norske velferdskonteksten.

3.5 Analytisk framgangsmate

| arbeidet med analysene, har vi benyttet oss av kollektiv kvalitativ metode og temabasert koding
ved hjelp av Nvivo. Det ble tatt opp lyd av flertallet av intervjuene og disse ble transkribert.’* Kort
sagt bestar det Eggebg (2020) har kalt «kollektiv kvalitativ analyse» av at forskergruppa i fellesskap
finner fram til sentrale temaer, mgnstre og variasjon i datamaterialet. P4 den maten styrkes
kvaliteten i analysearbeidet (Eggebg, 2020). | etterkant av dette arbeidet, kodet vi intervjuene i tre
ulike kodesett, ett kodesett for hver informantgruppe. Vi utarbeidet relativt grovkornede, deskriptive

4 Noen fa av intervjuene med innbyggere med fluktbakgrunn ble ikke tatt opp pa lyd eller transkribert. | et innbyggerintervju ble
ikke intervjuet tatt opp pa lyd fordi informanten ikke @nsket det. | dette og et annet innbyggerintervju ble det skrevet en
oppsummering av intervjuet (se «Intervjuer uten tolk»). Det er ogsa noen fa intervjuer med de NAV-ansatte og med tredjeparter
som ikke ble tatt opp eller transkribert, enten fordi det var enkelt & notere seg hovedpoengene i intervjuet eller at intervjuet ble
ansett som a gi bakgrunnsinformasjon.
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koder. Avhengig av mengden informasjon pa hver kode, ble det gjort en vurdering av behovet for
a finkode. For koder som var bredt sammensatt og med et omfattende kodemateriale, ble det
derimot foretatt en finkoding for & se ulike temaer og nyanser innenfor koden.
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4 Tredjeparters rolle i kommunikasjonen med
NAV

| dette kapittelet undersgker vi hvilken rolle sakalte «tredjeparter» har i dialogen mellom innbyggere
med fluktbakgrunn og NAV. Vi definerer tredjeparter som en akter som pa ulikt vis gir innbyggere
bistand i kommunikasjonen med NAV, i bred forstand. Som vi vil vise, kan slike tredjeparter bade
ha en formell rolle med et tydelig mandat for & yte bistand, eller de kan vaere personer i
innbyggerens nettverk. Vi vil primaert basere oss pa intervjuer med tredjepartene, men vi trekker
ogsa inn noe materiale fra intervjuer med innbyggere. Vi stiller felgende spgrsmal: Hvem er
tredjepartene og hvilke former for hjelp yter de? Hvilke utfordringer mgter de i arbeidet med a bista
innbyggere?

4.1  Hvem er tredjepartene?

Tredjepartene har ulike forutsetninger for a bista innbyggerne, avhengig av hva slags kompetanse
de besitter, hvor mye tid og ressurser de har, hvilken tilgang de har til systemet, og hvorvidt de har
et direkte mandat til & yte bistand. Det fglgende er en oversikt over ulike typer tredjeparter vi kartla
i prosjektet.’®

1) Frivillige tredjeparter, det vil si frivillige organisasjoner som bistar innbyggere direkte med NAV-
relaterte spgrsmal, slik som Kirkens Bymisjon, Caritas og Rade Kors. Dette er organisasjoner som
gir informasjon og veiledning til innvandrere, blant annet opp mot offentlige tjenester. Slike
organisasjoner har en formell rolle som tredjeparter — bistand er en del av mandatet, og de har god
kjennskap til det norske velferdssystemet. | tillegg til praktisk hjelp, bidrar slike tredjeparter med
substansiell radgivning, som a hjelpe til med a skrive klager, opplyse om rettigheter o.l.

2) Offentlige tredjeparter, slik som pasient- og brukerombudet eller LINK-kontoret (beskrevet
under). Bidrar med substansiell veiledning, det vil si at de for eksempel gir rdd om innhold i vedtak
og hjelper til med a skrive klager. Disse tredjepartene har en formell rolle som tredjepart; bistand i
NAV-spgrsmal er en del av deres mandat.

3) Offentlige ansatte i andre tjenester som kommer i kontakt med innbyggerne, f.eks. ansatte
ved helsestasjonen, jordmortjenesten, psykiske helsetilbud eller bibliotek. Bistand i NAV-sparsmal
er ikke en direkte del av mandatet, men de har en formell posisjon som kan innebaere at de har
tilgang til informasjon og kunnskap om velferdstjenestene. | tilfelle med bibliotekene, kan digital
bistand anses for & vaere en del av mandatet, men ikke radgivning i NAV-spagrsmal utover det. Slike
tredjeparter bidrar mye med bistand til digital kommunikasjon, printing, utfylling av skjemaer o.l.

4) Interne tredjeparter, det vil si ansatte i NAV som innbyggere har hatt kontakt med tidligere, for
eksempel programradgivere i introduksjonsprogrammet eller i Kvalifiseringsprogrammet. Disse
ansatte har gjerne en type arbeid i NAV som innebeerer tett oppfelging. Interne tredjeparter hjelper
innbyggere med a fa kontakt med veileder eller de forklarer innbyggernes situasjon til kollegaer slik
at det er stgrre sjanse for at de far gkt bistand eller innvilget ytelser.

5) Private tredjeparter, slik som familie, venner, bekjente og fremmede, for eksempel tilfeldige
personer som innbyggere mgter pa NAV-kontoret. De bidrar med alt fra sma, praktiske ting, til
tolking, oversetting, og til & skrive klager.

5 Vi bygger her til dels pa Ratzmans (2019) typologi av det hun beskriver som «cultural brokers» i kontakten mellom
arbeidsinnvandrere og den tyske velferdsstaten.
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De fleste innbyggerne vi snakka med, forteller at de har fatt hjelp fra private tredjeparter. Noen av
innbyggerne har fatt bistand fra en offentlig tredjepart, slik som pasient- og brukerombudet i Oslo,
mens relativt f& av dem vi intervjuet, har erfaring med hjelp fra frivillige tredjeparter eller fra
offentlige ansatte i andre tjenester (for eksempel bibliotek, helsesykepleier e.l.). Disse typene
tredjeparter forteller imidlertid om omfattende bistand til innbyggerne i malgruppa for rapporten.

To av de offentlige tredjepartene har hatt eller har en sapass spesiell rolle at vi vil beskrive dem
kort her, slik at det er lettere & forsta nar vi beskriver deres arbeid gjennom kapittelet.

LINK-kontoret var en kommunal radgivningstjeneste som ble utviklet i 2010 for a tilby innbyggere
med somalisk bakgrunn bedre tilpasset informasjon og tjenester i bydel Gamle Oslo. Etter hvert
ble tilbudet utvidet til & gjelde andre innvandrergrupper. | prosjektet ble det lagt vekt pa & ansette
personer med etnisk minoritetsbakgrunn, flerspraklig kompetanse, og med lokal forankring pa
Tayen for a bygge tillit til innbyggerne i bydelen (Frejd & Nordberg, 2021: 6). Hovedformalet med
LINK-arbeiderne var at de skulle fungere som brobyggere mellom innbyggerne i Gamle Oslo og
tienestene i bydelen. LINK ble driftet av Senter for flyktninger og innvandrere (SEFI), som tidligere
hadde ansvar for introduksjonsprogrammet i bydelen. | perioden 2017 til 2020 utviklet LINK ogsa
et rettshjelptilbud i samarbeid med JURK, Jussbuss og Fri Rettshjelp (Frgjd & Nordberg, 2021).
Senteret, inkludert LINK-kontoret, ble lagt ned i 2020; samtidig ble introduksjonsprogrammet
overfgrt til NAV.

Pasient- og brukerombudet i Oslo jobber bade pa individ- og systemniva. Pa individniva gir
ombudet blant annet informasjon om rettigheter, rad og veiledning, og ansatte bidrar i dialogen
mellom innbyggere og tienesteapparatet. | tillegg jobber de for & bedre kvaliteten i tjenestene ved
a lgfte mer prinsipielle spagrsmal. Blant annet har ombudet jevnlig dialog med NAV-kontorene.
Ombudet har ikke tilsynsmyndighet og kan ikke instruere tjenestene, men kan lgfte
problemstillinger til Statsforvalteren. Ombudet skal bare ta for seg spgrsmal som dreier seg om
den kommunale delen av NAV.

4.2 Tredjepartenes kompetanse

NAV-systemet er komplekst. Det bestar av bade statlige og kommunale ytelser, som igjen er
forankret i ulike lovverk. | tillegg finnes det en rekke tiltak og programmer som innbyggere kan delta
i. Gitt denne kompleksiteten, var vi nysgjerrige pa hva slags kunnskap tredjepartene har om NAV.

Formell kompetanse: Tredjeparter som har bistand og veiledning til innbyggere som en del av sitt
mandat, jobber opp mot flere offentlige aktgrer i tillegg til NAV, slik som barnevern, helsevesenet,
UDI eller liknende. Det innebeerer at de har god systemforstaelse. Mange av dem som er det vi
over beskriver som frivillige eller offentlige tredjeparter, har dessuten en utdanning som
innebeerer relevant kompetanse for arbeidet med veiledning og radgivning. De ansatte har blant
annet utdanning i sosialt arbeid, juss, barnevern og samfunnsvitenskap. Enkelte av tredjepartene
hadde selv veert ansatt i NAV, noe som innebaerer at de har en god forstaelse for hvordan systemet
fungerer. Juridisk kompetanse kan veere viktig for a forsta rettigheter og vedtak, kanskje seerlig
om det er aktuelt a utforme en klage. Som nevnt er noen av de ansatte hos tredjepartene jurister,
i tillegg til at noen av de frivillige har juridisk erfaring. Et par av tredjepartene har inngatt et
samarbeid med jurister, som er jevnlig til stede og kan bistd med juridisk radgivning. Dersom det
er frivillige som jobber i organisasjonen, far de gjerne oppleering i starten. En informant forteller at
i hennes organisasjon far frivillige et 40 timers kurs nar de begynner, blant annet med
grunnleggende informasjon om NAV. | en annen frivillig organisasjon opererer de med en
oppleeringsmanual som alle frivillige ma lzere nar de begynner. | tillegg sitter de sammen med mer
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erfarne frivillige i starten, for & fa oppleering i veiledning. De frivillige og ansatte bruker hverandres
kompetanse aktivt i arbeidet: «Det er et nettverk av kompetanse. Man jobber jo ikke alene» (26).
Informanten papeker at man aldri helt kan kvalitetssikre arbeidet frivillige gjer, men at det likevel er
mye tryggere & be frivillige i organisasjonen om rad, enn uformelle «eksperter» som opererer i ulike
miljger: «Det er umulig & vite og kontrollere alt som blir sagt 100 % nar frivillige har veiledningen.
Men jeg vil pasta at i forhold til de vennetjenestene eller ekspertrollene i sma miljger, har vi ganske
gode rutiner for & fa gitt riktig informasjon» (26).

Kunnskap gjennom praksis: Flere av tredjepartene vi intervjuet, forteller at de laerer om NAV
etter hvert som de far spersmal fra innbyggerne. Noen av informantene bruker uttrykket
«gjengangere» nar de beskriver temaene innbyggerne tar opp. Tredjeparter forteller at nar det er
noe de ikke kan svare pa, bruker de gjerne tid pa a sjekke NAVs nettsider og pa a google pa nettet.
«Google er min beste venn», forteller en informant, og legger til: «Jeg er verdensmester til &
google.» (21). Samtidig forteller hun at hun ikke liker nar det kommer folk og spgr om for eksempel
foreldrepermisjon: «Det forstar jeg ingenting av. Sa jeg har mine begrensinger jeg 6g. For det er
helt gresk for meg» (21). En privat tredjepart forteller at han i noen tilfeller sjekker forskrifter: «<NAV
henviser til noen forskrifter, s& man ma jo ogsa ga pa lovdata.no for a lese litt, ikke for & veere
advokat, bare for din egen forstaelse» (33). Andre ganger googler han for a sjekke nyheter og
diskusjoner om NAV-ytelser. Noen ganger farer en slik sjekk til at han rader innbyggeren til ikke &
forfglge saken videre: «Det har veert i avisa, og politikerne har kommentert det, og det er ikke noen
endring. Det er regelverket som er sann» (33). En annen privat tredjepart forteller at han har brukt
«vanvittig mye tid» pa a lese seg opp pa NAV og a sette seg inn i sakene til venner og bekjente
som han bistar med NAV-spgrsmal: «Viser det seg at det er noe nytt jeg ikke har veert borti eller
som er helt ukjent for meg — hva gjer jeg? Jo, da ma jeg bare lese meg gjennom, for s& & hjelpe
dem videre» (55). Han setter seg inn i den generelle informasjonen fra NAV, i tillegg til at han gjerne
ber personen det gjelder, om & logge seg inn pa Ditt NAV slik at han kan se pa brev og vedtak
sammen med vedkommende.

Flerkulturell kompetanse: Flere av tredjepartene, slik som LINK-kontoret, er bevisste pa verdien
av spraklig og kulturell kompetanse i arbeidet de gjgr og nar de rekrutterer ansatte. Blant annet har
noen tredjeparter en strategi nar det gjelder rekruttering og bruk av personer med flerspraklig og
flerkulturell kompetanse inn i sitt arbeid. De fleste tredjepartene oppgir at de ikke bruker tolk i mate
med innbyggerne. En arsak kan vaere at en del tredjeparter har sdpass god sprakkompetanse i
staben eller blant frivillige, at de stort sett greier seg uten tolk.'® En annen arsak kan veere at de
har begrensede ressurser til tolkebruk. Ett unntak er Pasient- og brukerombudet i Oslo, som
forteller at de bruker mye tolk. Fordi ombudet er et offentlig organ, plikter det & bruke tolk. Vi
diskuterer flere sider ved tredjepartenes flerkulturelle kompetanse under.

4.3 Hijelp fra andre: «Jeg har ikke noe valg»

Innbyggere far ofte far hjelp av andre til 8 kommunisere med NAV. Som nevnt, er det for mange
slik at den hyppigste formen for bistand kommer fra private tredjeparter. Det er saerlig barna — bade
barn som er voksne, og barn som er under 18 ar — som trar til nar innbyggere sliter i dialogen med
NAV. Barna hjelper til med a forsta informasjon fra NAV, sette seg inn i regelverk og rettigheter,
fylle ut skjiemaer, kommunisere digitalt med veileder, ringe eller sende SMS, komme i kontakt med
veileder via kontaktsenteret eller publikumsmottaket. Enkelte ganger fungerer barna ogsa som tolk.

6 En av tredjepartene forteller ogsa at de bruker tolkeapper og google translate i arbeidet, sistnevnte blir omtalt som «helt
genialt» (28).
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Barna er gjerne flinkere i norsk og har mer digital kompetanse enn foreldrene. Derfor blir de en
ressurs i kontakten med NAV (se ogsa Bgnnhoff, 2019). For eksempel svarer en innbygger slik da
hun ble spurt om hun brukte de digitale tjenestene: «Bruker ikke det noe seerlig, men de gangene
jeg gjort det for & levere inn noen dokumenter, var det ved hjelp av min datter» (63). Noen ganger
har barna mer oversikt over ytelser fra NAV enn foreldrene. | ett av intervjuene forteller informanten
at en bekjent pa norskkurset fortalte henne at hun kunne ha rett til mer stgtte fra NAV fordi hun var
eneforsgrger. P& grunn av utfordringer med spréket, klarte hun ikke & finne informasjonen hun
trengte pa NAVs nettsider. Derfor spurte hun datteren om hjelp. Datteren, som gar pa
ungdomsskolen, fant ut hvilke rettigheter moren hadde og fylte ut sgknadsskjemaet. Intervjuet
foregikk hjemme hos informanten, og datteren satt i rommet ved siden av. Da vi spurte hvilken
ytelse det dreide seg om, husket ikke informanten hva den het. Da ropte datteren fra rommet ved
siden av: «Utvidet barnetrygd!». Eksempelet illustrerer at innbyggeren i farste omgang ikke hadde
fatt tilstrekkelig informasjon om sine rettigheter, at hun fikk slik informasjon gjennom sitt nettverk,
og ikke minst, datterens rolle i & sikre at hun fikk tilgang til rettighetene.

En annen informant gir uttrykk for at datterens bistand letter kommunikasjonen bade for henne selv
og for NAV. Datteren har gjennom arene hjulpet henne med & komme i kontakt med veileder, og
hun har veert med i mater med NAV der hun har fungert som tolk. Datteren er nd myndig, og hun
har fatt fullmakt av sin mor, slik at NAV kan ta kontakt med henne og videreformidle informasjonen.
Informanten ser ikke pa bistand fra datteren som problematisk. Hun foretrekker at datteren fungerer
som tolk framfor & ha en profesjonell tolk fordi «nar jeg bruker min egen datter, sa faler jeg meg
mye tryggere» (64). Hun forteller at hun har fatt bistand fra datteren ogsa fgr hun ble myndig, men
hun oppfatter ikke det som et problem. En tredje informant beskriver bistand fra barna slik: «Du
vet, ndr man er i sdnne vansker og er fortvilet, da er man nadt til & ty til den lgsningen, til sine egne
barn» (50). Informanten forklarer videre at han ikke synes det er ubehagelig & be barna om hjelp,
men han papeker at ikke alle er sa heldige at de kan fa slik bistand: «Vi far jo hjelp fra vare barn, i
vart tilfelle gar det greit. Mens andre, som ikke klarer det, de sliter fordi man ma levere elektronisk
sgknad og alt er elektronisk» (50). | trdd med dette sier en tredjepart: «Det er ikke alle som har
ressurssterke hjelpere» (55).

Som vi ser, problematiserer innbyggerne i liten grad at de far bistand fra barn og andre (private)
tredjeparter. Noen av dem foretrekker at barna hjelper, fordi de stoler pa dem. Innbyggere opplever
hjelp fra barn og andre de kjenner, som en ngdvendig ressurs i dialogen med NAV. | den grad de
opplever det som ubehagelig, er det underordnet, fordi informantene ikke synes har noe valg — de
peker pa at tross alt er heldige som har noen som kan hjelpe dem. Tilsvarende viser Bannhoffs
studie at flere av innvandrerkvinnene hun intervjuet, ikke sa ut til & synes det var spesielt
problematisk a fa hjelp fra barna i sine digitale serender. Noen ga ogsa uttrykk for at de var stolte
av barnas digitale kompetanse (Bgnnhoff, 2019).

Det er likevel noen av informantene som gir uttrykk for at de synes det er ubehagelig & be om hjelp
fra tredjeparter. En informant forteller for eksempel at hun ikke gnsker a spgrre andre om hjelp eller
rad fordi hun opplever slike sparsmal som «for private» og fordi hun ikke stoler pa at den
informasjonen hun far fra andre, er korrekt (40). En annen informant gir uttrykk for at hun opplever
at hun er en byrde fordi hun trenger hjelp fra andre til & forsta og fylle ut skjemaer: «For a vaere helt
eerlig — det er ikke s veldig lett. Det blir ikke det samme som & gjgre det selv, fordi det er sann at
man maser pd dem. Men s3 er det slik at man ikke har noe valg. Man er ngdt til & be om hjelp»
(69). Informanten ma be om hjelp hver gang hun skal fylle ut sgknad om sosialstanad. Hun forteller
at hun spar ulike personer om hjelp, slik at hun er mindre til bry for hver enkelt. Hun ber venninner
og deres barn om bistand, men ogsa frivillige ved en sprakkafe hun deltar pa. | Bannhoffs (2019)
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studie er det ogsa enkelte som syntes det var ubehagelig & vaere avhengig av hjelp fra andre (se
ogsa Korsgaard & Ludvigsen, 2019: 6).

4.4 Tett oppfalging og behovet for hjelp fra
tredjeparter

Nar vi ser pa hva som kjennetegner de innbyggerne som har fatt hjelp fra tredjeparter i sin dialog
med NAV, kontra dem som ikke har spurt andre om slik hjelp, avtegner det seg et magnster: Behovet
for bistand fra tredjeparter, ser ut til & henge neert sammen med hvorvidt innbyggeren deltar i et
opplegg som innebaerer tett oppfalging fra NAV. Blant innbyggerne vi har snakka med, far omtrent
en tredjedel tett oppfaelging, og deres fortellinger om & fa bistand fra andre skiller seg markant fra
de andre innbyggerne. De som far tett oppfalging, forteller at de som regel spgar veileder og ikke
andre personer om hjelp nar det er noe de ikke forstar, slik denne innbyggeren illustrerer: «l
starten, sa pleide jeg a ringe [kontaktperson i NAV]. Jeg pleide & si til henne rett ut: det der forsto
jeg ingenting av» (65). Som nevnt over, forteller en informant at hun ikke liker & sp@rre personer i
nettverket sitt, fordi NAV-relaterte spgrsmal er for private og fordi hun heller ikke stoler pa at
informasjonen hun far fra venner og bekjente, er korrekt. For henne er det mest naturlig & sparre
veileder nar hun lurer pa noe: «Jeg faler at nar du har dette NAV-systemet som kan guide deg, er
det & spegrre andre som kan mislede deg, eller guide deg pa en annen méate [ikke hensiktsmessig].
Alle har sin egen mate & tenke pa, sine egne perspektiver» (40). Den viktigste grunnen til at hun
kan sparre veilederen sin om alt hun lurer pa av «smatt og stort» er at hun er med i et program
som gir tett oppfelging. Det innebeerer at hun har hyppig kontakt med veileder og at hun har
direktenummeret hennes.

4.5 Hvordan bistar tredjepartene?

Som vi skal na skal beskrive, bistar tredjepartene innbyggere pa en rekke ulike mater i kontakten
med NAV. Noen av informantene forteller at NAV aktivt henviser innbyggere til dem nar de har
behov for hjelp. Det tyder pa at NAV mener at tredjepartene yter en type bistand som er viktig for
innbyggerne — enten det er fordi de har behov for en ekstern part som kan bistd dem om de er
uenige i NAVs beslutninger, eller det er fordi NAV-ansatte selv opplever at de har for lite kapasitet
til & dekke innbyggernes behov. | trad med den sistnevnte tolkningen, mener en del av
informantene at de ma ta seg av oppgaver som egentlig er NAVs ansvar. Det er ogsa et tydelig
funn i SINTEFs undersgkelse, der mange av informantene forteller at slik bistand gar ut over deres
primeeroppgaver. En av informantene beskriver situasjonen slik: «Nar ikke NAV selv vil Igse disse
oppgavene, ma noen gjere dem» (Midtgard et al., 2022: 86).

451 Systemguider

Arbeidet med & forklare NAV-systemet til innbyggere er en rad trad i tredjepartenes beskrivelse av
sitt arbeid, selv om de ikke alltid sier eksplisitt at det er dette de driver med. Hjelp til & mestre
byrakratiet er en viktig side ved bistand fra frivillige organisasjoner som ogsa blir trukket fram i
annen forskning (Bjgrnsen-Vareberg & Syltevik, 2013: 171). En grunnleggende del av
tredjepartenes arbeid gar i s& mate ut pa a veere en form for systemguider som hjelper innbyggere
med & navigere i det offentlige systemet og bidra til systemforstelse. Systemforstaelse kan
defineres som «kunnskap om rettigheter, plikter, tilbud, eller & klare a finne fram til informasjon og
forsta hva som er relevant for egen situasjon, og hvordan denne kan anvendes for a oppna det
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malet man har» (Midtgard et al., 2022: 7). Eller enda enklere: «at bruker forstar hva informasjon fra
NAV innebeerer for ens egen situasjon» (Nyberg et al., 2021: 32).

Systemforstaelse har betydning for innbyggeres kunnskap om hvor de selv star og hvordan veien
videre ser ut, noe som ogsa kan ha konsekvenser for innbyggeres medvirkning i egen sak. En
informant beskriver forvirringen noen innbyggere opplever rundt sin egen prosess i NAV: «Mange
som kommer til meg vet ikke egentlig mye om saken sin. De vet hva de vil, men nar jeg sier, hvor
langt har dere kommet i prosessen? Har dere gjort dette her? Da er de usikre. Det virker som at
de ikke kjenner prosessen. Hver sak har jo en prosess, men de vet ikke hvor de er i prosessen»
(35). Hennes oppgave er & forsgke & tegne opp prosessen og forklare det helhetlige bildet.
Informanten mener at NAV burde bruke bedre tid i starten for & forklare systemet og tjenestene,
slik at innbyggere forstar hvor de star. Hun tror det kan ha betydning for hvor aktive innbyggere blir
i sin egen sak: «Man far litt mer selvtillit av & vite hvordan det fungerer. Man kan fortelle det til
andre. Jeg ser at nar folk begynner a forstad hvor de er, sa er det enklere for dem. Da er de mer
motiverte. Da forstar de at de kan gjgre noe med det her» (35).

Mangel pa systemforstaelse kan ogsa gi seg utslag i en oppfatning av at beslutninger i NAV ikke
styres av regler og praksis, men av innstillingen til den enkelte saksbehandler, «folk tror det gar pa
persony (35), forklarer den samme tredjeparten som vi lgfta fram over. Selv om det er et visst
skjgnnsrom i noen av vurderingene NAV gjgr, seerlig vurderinger ut ifra Lov om sosiale tjenester,
har informanten inntrykk av at «flere tror at systemet er litt mer fleksibelt enn det er» (35). Det er i
trad med funn i Friberg og Elgvins studie, som viste at flere av de somaliske informantene trodde
at utfallet av sgknader primeert var avhengig av veilederens subjektive inntrykk vurdering av
hvorvidt de var «verdig trengende» (Friberg & Elgvin, 2014:; 27). Nar en del innbyggere tror at
utfallet av saken deres avhenger av veilederens personlige oppfatninger, gjer det ogsa noe med
tillit og opplevelsen av rettferdighet, mener informanten: «Man har tillit til at systemet pa en mate
fungerer, men man har ikke tillit til at det er rettferdig og at det fungerer for alle. Man har en mistanke
om at man far saerbehandling eller at det gar pa person, sann hvem du er og hvem saksbehandler
er» (35). Mangel pa systemforstaelse kan ogsa fere il frustrasjon over avslag, fordi innbyggere
ikke forstar begrunnelsen, og kjenner andre som har fatt innvilget samme type sgknad.

Noen tredjeparter trekker fram at en viktig del av deres arbeid er a forklare arbeidsdelingen mellom
ulike offentlige etater. Mange innbyggere synes det er vanskelig & forstd hvem som gjer hva. En
informant som jobber ved en helsestasjon, forteller at innbyggere kommer med «spgrsmal og
utfordringer som kanskje ikke hagrer hjemme her hos oss» (11). Nar det skjer, strekker de ansatte
seg ofte langt og hjelper til med sparsmal som egentlig ligger utenfor deres mandat og
ansvarsomradet. Men like viktig er at de har kunnskap om, eller greier & finne ut, hvor informanten
bar henvende seg. En annen tredjepart forteller at en del innbyggere han er i kontakt med, tror at
NAV er «stateny i bred forstand, det vil si at de ikke skiller pa NAV og andre etater: «Myndigheter
er myndigheter — staten er staten» (55). For eksempel kan det vaere vanskelig a forsta at NAV og
UDI er to ulike instanser: «Det hender at de sier: ‘ja, men dere [NAV] vet det! De tar for gitt at NAV
skal vite hva slags anfarsler de hadde i [asylsgknaden]» (55). | andre tilfeller forteller tredjeparten
at noen innbyggere blir frustrerte fordi de tror at NAV kan hjelpe dem med spgrsmal som ligger
langt utenfor NAVs ansvarsomrade. Omvendt tror innbyggere at tredjeparten kan Igse spagrsmal
som bare NAV kan hjelpe dem med, slik denne bibliotekaren beskriver:

Da kan det veere NAV og tilsvarende som har sagt at du ma ga pa biblioteket for a fa hjelp.
Og sa tror de at nar de har veert her, s er det ferdig. Da har det lgst seg. Og vi hjelper dem
litt pa vei, og sa praver de a fylle ut noe, og sa skjgnner de ikke helt, og s& ma vi preve a
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forklare. Og sa star vi fast, fordi det vet vi ikke, det kan vi ikke, ma henvise tilbake igjen. Og
sa blir de helt oppgitt — de trodde at de endelig kunne fa den hjelpa de trengte (12).

| slike situasjoner opplever tredjeparten at innbyggerne ikke forstar hvem som har ansvar for hva.
Innbyggerne beveger seg fram og tilbake mellom ulike aktarer, uten at saken blir Igst. Resultatet
kan bli, slik informanten beskriver det, at «en god del mister motet pa veien» (12). | slike situasjoner
ma tredjepartene forsgke a forklare innbyggerne hvilken rolle de har i relasjon til NAV, og hvilke
grenser det er mellom ulike institusjoner.

45.2 Padrivere

En del tredjeparter fungerer ogsad som padrivere i saken. En tredjepart forklarer at NAV i noen
tilfeller kommer raskere pa banen nar de blir kontaktet av en tredjepart som legger vekt pa at saken
haster: «Det er noe som faktisk haster. Det ma faktisk dere prioritere. Og her ma vi faktisk
samarbeide, og dere ma gjere noe. Da kommer de pa banen — fordi det var en annen instans som
reagerte. Sa jeg merker veldig stor forskjell. Dette er helt aerlig, nar vi sier ifra, sa er de raskt pa
banen» (52). Nar tredjeparter gar inn som padrivere i en sak pa vegne av en innbygger, kan det
vaere av stor betydning, seerlig for personer som ikke har sa mye systemkunnskap og ikke vet at
det & vaere pagaende, stille spgrsmal og be om svar faktisk kan gjgre en forskjell. En tredjepart
beskriver viktigheten av & vaere pagaende: «De som skal sgke om noe, ma vaere folk som er veldig
flinke til & falge opp saken sin, sparre de riktige spgrsmalene og gjgre mye selv. Man kan ikke lene
seg bakover og tenke, dette fikser saksbehandleren min, det er ikke sann» (35).

Enkelte av innbyggerne forteller at ansatte fra asylmottaket eller introduksjonsprogrammet har
fungert som padrivere som har hjulpet dem med & fa kontakt med NAV-veileder. En av
informantene forteller for eksempel at hun gjentatte ganger forsgkte & komme i kontakt med sin
veileder. Hun ringte kontaktsenteret flere ganger, men veileder ringte aldri tilbake. Informanten
forklarte problemet til sin radgiver i introduksjonsprogrammet. Farst etter at radgiveren tok kontakt
med NAV, fulgte veileder i NAV opp. Eksempelet viser at innbyggere kan vaere relativt makteslgse
i matet med NAV. | slike situasjoner kan det se ut som det kan veere avgjerende a fa hjelp fra
personer med systemkunnskap og en viss tyngde i systemet. Noen innbyggere forteller at det ogsa
kan veere enklere a na gjennom til NAV nar de har en talsperson med majoritetsbakgrunn. En av
informantene forteller for eksempel at naboen hennes, som har majoritetsbakgrunn, blir behandlet
med mer respekt i sin kontakt med NAV enn nar hun selv kommuniserer med NAV. Informanten
mener at forskjellsbehandlingen delvis skyldes at naboen kan spraket og kjenner systemet noe
bedre — men hun utelukker ikke at NAV behandler henne darligere fordi hun er utlending.

453 Hjelp til 8 kommunisere med veileder

Mye av hjelpen tredjepart gir, handler om a bista innbyggere med & komme i kontakt med NAV.
Det handler gjerne om & finne ut hvem som er veileder, ta kontakt og & fa i gang en dialog (se ogsa
Midtgard et al., 2022: 66), men ogsa om a oppklare misforstaelser og veere en brobygger i
kommunikasjonen. Det kan ogsa handle om a skrive brev pa norsk eller formulere beskjeder pa
norsk i digitale kanaler, dersom innbyggere kommuniserer med veiledere digitalt.

En tredjepart forteller at NAV noen ganger virker sa utilgjengelig at innbyggere faler at de har fatt
avslag far de i det hele tatt har forsgkt & sgke om en ytelse: «De har ikke prgvd en gang, de har
ikke skrevet. Men veien inn har blitt s& vanskelig at de ikke far det til» (11). | slike tilfeller kan det
veere av stor betydning a fa hjelp fra en tredjepart. Vare informanter forteller at de i fgrste omgang
bruker tid pa & kartlegge situasjonen for a «skjgnne hva som er problemet» (29). Deretter handler
bistanden gjerne om & forklare situasjonen for NAV gjennom & kommunisere pa en mate som er
forstaelig for NAV, og & konkretisere hva slags bistandsbehov innbyggerne har: «A prate med

41



[NAV] pa en mate som gjar at saksbehandler forstar. [Innbyggerne] trenger hjelp. Men hva slags
hjelp? De har det vanskelig, men jeg kan konkretisere og si: de trenger fglgende hjelp i det og det
og det» (52).

Tredjeparter kan bidra til & oppklare misforstaelser i kommunikasjonen. En tredjepart forteller at
NAV i en del tilfeller overvurdere hvor gode sprakferdigheter innbyggere har, og hvor mye de
forstar: «Av og til, sa er det kanskje lettere & bare svare ja eller nei hvis man ikke forstar. Og sa har
man kanskje egentlig ikke forstatt helt hva man svarer pa, og sa baller det pa seg» (41). | slike
situasjoner kan tredjeparter bidra til & fa kommunikasjonen pa rett kjgl: «Klienten har kanskje spurt
veilederen sin, og sa ikke forklart eller ikke gjort seg forstatt eller kanskje misforstatt saksbehandler,
og sa kommer de til oss og forklarer saken, og sa forsaker vi a fa til en dialog med saksbehandler
og klient for at begge to skal forsta» (41).

For eksempel forteller tredjeparten om en sak hvor kommunikasjonen mellom veileder og
innbygger hadde «l&st seg litt» og innbyggeren fglte seg misforstatt. Innbyggeren trodde at NAV
kom til & hjelpe henne med a dekke en utgift, men fordi hun ikke hadde klart & formidle
omstendighetene pa en god nok mate, hadde NAV gitt avslag: «Da hun forklarte situasjonen til
meg, sa tenkte jeg ogsa at det var helt klart ngdvendig & bruke de pengene pa det hun valgte a
gjere. Men hun klarte ikke & formidle dette til saksbehandleren pa en mate som gjorde at det
framsto som ngdvendig. Sa det ble bare avslatt» (41). | denne saken forklarte tredjeparten hvordan
reglene var og hvorfor NAV hadde gitt et avslag, og sa ringte de veileder for & ta en samtale.
Deretter skrev tredjepart en sgknad sammen med innbygger, og i denne runden ble sgknaden
innvilget. Vi ser her at den hjelpen tredjepart gir, bade handler om & fa opplyst saken pa en bedre
mate, men ogsa at tredjeparten hjelper innbyggeren med a forsta regelverk og logikk i NAV. Pa
den maten bidrar tredjeparter som en brobygger i kommunikasjonen.

Dette illustreres ogsa av en annen tredjepart, som forteller at hensikten med a snakke med veileder
er a fa «opplyst saken bedre» fordi «det kan vaere at klienten har misforstatt noe, eller det kan vaere
at klienten ikke har fatt tilstrekkelig informasjon» (81). Tredjeparten forteller videre at det gjerne er
slik at en sak har to sider, og at innbygger og veileder har litt ulik oppfatning av hva som har skjedd.
Derfor er det hensiktsmessig a ha avklarings- eller oppklaringssamtaler der alle parter er med og
hgrer hvilke spgrsmal som blir stilt og hvilke svar som blir gitt. En slik samtale kan ogsa resultere i
at NAV-veileder avtaler et fysisk mgte med innbyggeren. Tredjeparten opplever ogsa at slike
samtaler er nyttige for NAV, fordi de ofte bidrar til at man unngar & matte sende en skriftlig klage.
Dermed sparer man veileder for arbeidet en klage innebzerer.

Noen tredjeparter forteller at de noen ganger insisterer pa at veiledere ma mgte innbyggere fysisk
nar NAV-veiledere synes det er ungdvendig. Enkelte ganger blir de med innbyggere pa mater med
veiledere, men dette er ikke noe de fleste tredjeparter gjor. En tredjepart forteller at det kan veere
spesielt viktig a bli med nar «kkommunikasjonen er darlig eller det er mistillit» (81). Hun forteller
videre: «Det er mange som faler seg overkjart og at man ikke blir hgrt, og at man blir snakka darlig
til og sann, og vi kan bidra til at det ikke skjer. Og sa sier klienten i ettertid at klienten og
saksbehandleren har aldri snakka sa fint som nar du var med. De skjerper seg litt» (81). Slike
fysiske mater, hvor bade innbygger, veileder og tredjepart deltar, kan altsa veere viktige bade for
at innbyggeren skal forsta hva de ma gjere for a oppfylle krav i for eksempel en sgknadsprosess,
men ogsa for & bedre relasjonen og dialogen mellom innbygger og veileder.

454 Kulturelle brobyggere

Som vi nevnte da vi diskuterte tredjepartenes kompetanse, legger noen av dem stor vekt pa at
ansatte og frivillige har flerspraklig kompetanse og erfaring fra a leve i andre land enn Norge. Da
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LINK-kontoret ble etablert, hadde man en uttalt strategi som gikk ut pa a rekruttere folk med
relevant sprak- og kulturkompetanse som hadde et bredt nettverk i lokalmiljget. De fleste som jobba
ved LINK-kontoret, kunne flere sprak, noe som gjorde at de sjelden hadde behov for tolk. Det var
saerlig arabisk og somali som var etterspurte sprakferdigheter. En av de tidligere ansatte beskriver
betydningen av flerkulturell kompetanse i arbeidet med a veilede innbyggere. Hun forteller at det
var spesielt viktig med innbyggere som ikke hadde bodd sa lenge i Norge:

Det gjelder gjerne for dem som har kortest botid, som ikke er helt vant til hvordan det norske
systemet fungerer. Som kanskje mangler litt tiltro til staten etter ting som har skjedd i eget
hjemland. S& & kunne skjgnne den dimensjonen og den skepsisen, og a spille pa lag med
brukeren, knekke de kodene som ikke er sa tydelige, det tror jeg var veldig viktig i arbeidet
(44).

Som informanten er inne pa, var det en viktig malsetting for LINK-ansatte a bygge tillit mellom
innbyggere og offentlige tjenester. Det kan veere spesielt viktig for noen innbyggere som kommer
fra land hvor de har negative erfaringer med offentlige tjenester.

En tredjepart forteller at de har ansatte og frivillige med minoritetsbakgrunn som hun beskriver som
«brobyggere: «Det er personer som har egen erfaring eller god kjennskap til migrasjonsprosessen.
Og sa kan de ett eller flere minoritetssprék, og de har kunnskap om det norske sosial- og
velferdssystemet, nettopp slik at de kan bista inn i enkeltsaker» (41). En informant sier tilsvarende
at kombinasjonen av sprak og egen erfaring med migrasjon og & vaere ny i Norge er viktig
kunnnskap blant frivillige: «De frivillige er gjerne personer som har veert i en liknende situasjon selv
tidligere, og som blir en sann sprak— og kulturtolk. De ser liksom mer av mennesket i mgte med
[innbyggerne] enn en betalt tolk ville gjort» (26). En av de private tredjepartene gir pa liknende vis
uttrykk for at den veiledningen han gir, er ekstra verdifull fordi han bade snakker spraket til dem
han bistar, og forstar de kulturelle kodene. Han «taler deres sprak», bade i direkte og overfart
betydning:

Jeg mener at den hjelpen de far av meg er mye mer verdt enn en NAV-radgiver ville ha gitt,
fordi det er pa deres morsmal, og ikke minst vet jeg hvilke knapper jeg trenger a trykke pa
for & fa dem til & respondere riktig. Og i tillegg vet jeg hvordan jeg ma uttrykke meg for &
treffe dem. Jeg er en person som taler deres sprak, rett og slett, som bistar dem med en
del viktig, viktig informasjon (55).

Noen av informantene framhever altsa at kombinasjonen av a kjenne kulturen i innbyggeres
hjemland, & ha erfaring med migrasjon selv, og a ha kunnskap om det norske systemet, er viktig
for bistanden de yter. Andre tredjeparter har ikke en like systematisk tilnaerming til sprak- og
flerkulturell kunnskap. En tredjepart forteller at de har noe begrensa sprakkompetanse blant sine
ansatte, men de forsgker & tilrettelegge i enkelttilfeller, slik at de for eksempel avtaler at en
innbygger kommer innom en bestemt ukedag, fordi de vet at da er det en frivillig der som snakker
hans eller hennes sprak. En annen tredjepart forteller at de har god dekning sprakmessig blant alle
de frivillige, men fordi det bare er 2-3 frivillige som har vakt hver dag, er det tilfeldig om innbyggerne
treffer pa noen som de deler morsmal med. Tredjeparten benytter seg ikke av tolk, men det hender
at de ringer en ansatt med sprakkompetanse ved behov.

45.5 Forklare brev, fylle ut seknader, skrive klager

Som nevnt har tredjepartene en viktig rolle i & forklare informasjon og vedtak som kan veere
vanskelige a forsta, dels pa grunn av at innbyggeres manglende norskferdigheter, del pa grunn av
det juridiske spraket i NAV-brev og vedtak: «Det er en viktig oppgave — & lese vedtak, eller lese
brev fra NAV og oversette det til forstaelig — hva er det det egentlig star her?» (10). En annen sier:
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«Det er mange som er darlig bade pa a skrive og lese, og trenger hjelp til & lese vedtaket og til &
formulere eventuelle klager og sann. Derfor kommer mange fysisk til oss med papirene sine» (81).
En annen form for bistand som en av informantene beskriver, er at hun hjelper med & sile
informasjon, det vil si at hun forklarer hva som er relevant og viktig og hva innbyggerne kan se bort
ifra. Ofte er offentlige brev lange, med mye standardinformasjon som gjar at det kan veere vanskelig
a vite hva som er hovedbudskapet: «Hjelpe dem til & — ‘nei, dette behaver du ikke bry deg om. Det
her er det som gjelder'» (11).

Tredjeparter som er ansatt i andre offentlige tjenester, slik som for eksempel helsestasjonen, har
ikke NAV-bistand som del av sitt mandat, men de opplever ofte at innbyggere ber dem om hjelp til
a forsta brev fra NAV. En informant forklarer at helsesykepleiere gjerne far slike spgrsmal fra
innbyggere under konsultasjoner: «Pa konsultasjoner sa tar mange fram NAV-brev. Du, hva betyr
dette? Det opplever alle som jobber her» (21). En informant forteller at hun ofte bistar vordende
mgdre med a fylle ut seknader om engangsstanad eller foreldrepermisjon. Da sitter de sammen
med skjemaet, hun forklarer de ulike spgrsmalene og hjelper dem med & skanne vedlegg. En
annen sier tilsvarende at hun ofte bidrar med «a tolke vedtakene og veere en radgiver i forhold til
hvordan man gar videre» (10). Men hun understreker at hun ikke innleder noe samarbeid med
NAV, «for det er ikke min jobb, da hadde det blitt vanskelig for meg a drive den jobben jeg har»
(10). Hovedinntrykket er at slike tredjeparter, som ikke har bistand som en del av sitt hovedmandat,
hovedsakelig hjelper med a forsta brev og med praktiske oppgaver, men de har i liten grad mulighet
til & ga dypere inn i sakene, for eksempel gjennom & ta kontakt med NAV, skrive klager eller
liknende.

Sakalte «offentlige tredjeparter» (f.eks. pasient- og brukerombud) eller «frivillige tredjeparter»
jobber mer direkte med veiledning og radgivning for innvandrere opp mot offentlige tjenester. Slike
tredjeparter har stegrre anledning til & ga inn i de substansielle sidene av NAV-relaterte sparsmal,
for eksempel ved & hjelpe innbyggeren med a formulere en klage. | noen av de frivillige
organisasjonene samarbeider man med jurister som bistar med a forklare regelverk og rettigheter
og & skrive klager. En av informantene forklarer arbeidet de gjer slik: «Vi hjelper med deres
rettssikkerhet og rettighetsinformasjon, hjelper dem med a klage eller forsta hvorfor de har fatt et
negativt vedtak pa en sgknad» (26). En informant forteller at de noen ganger blir beskylt for a
oppfordre folk til & sgke pa ting de ikke har krav pa. Selv opplever de ikke at det er tilfelle, snarere
tvert imot: «Vi jobber veldig mye med realitetsorientering ved a fortelle folk hva de faktisk har krav
pa, hva de ikke har krav pa, men vi kan ikke stoppe folk fra & sgke hvis de gnsker a sgke» (44).
Arbeidet kan altsa besta i a forklare hvilke rettigheter innbyggere har, men ogsa hvor grensene gar
for hva de kan forvente. | tillegg s@rger tredjeparten for at innbyggeren har den dokumentasjonen
som trengs for a klage, «sann at det ikke blir sendt tilbake og de ma skrive det pa nytt eller legge
ved et annet vedlegg — men a serge for at det blir riktig farste gangen, som ogsa vil lette
saksbehandlingen» (44).

Private tredjeparter forteller at de bistar med mye av det samme som frivillige organisasjoner —
nemlig med & oversette og forklare vedtak, fylle ut sgknader og a formulere klager. De géar altsa
mer substansielt inn i sakene enn tredjeparter som jobber i offentlige tjenester, kanskje fordi de
ofte har en relasjon til de personene de bistar, og derfor strekker seg langt.

4.5.6 Digital bistand

Tredjepartene forteller at de bistar mye med digital hjelp, som & skanne, mellomlagre og laste opp
dokumenter i riktig format, logge inn, finne fram til riktig skjema eller dokumenter pa en nettside,
0og & opprette e-post. De forteller ogsa at de kan bli bedt om & hjelpe til med a fylle ut

44



sgknadsskjemaer, og at det gjerne resulterer i spgrsmal av mer substansiell art. Blant de
tredjepartene vi har snakka med, er det seerlig bibliotekene som blir bedt om slik hjelp. Innbyggere
og NAV-ansatte forteller ogsa at private tredjeparter ofte kommuniserer pa vegne av innbyggeren
i digitale kanaler, noe vi beskriver neermere i neste kapittel.

Seerlig bibliotekansatte forteller at det de siste arene har veert en stor gkning i henvendelser.
Bibliotekene har lang apningstid og gir god tilgang til datamaskiner. De star i en seerstilling blant
tredjepartene nar det gjelder digital bistand (se ogsa Korsgaard & Ludvigsen, 2019: 19). Det er en
del av bibliotekenes samfunnsoppdrag at de skal bidra til & redusere digitalt utenforskap. Slik NAV
har en veiledningsplikt i sparsmal knytta til sin virksomhet, kan man si at bibliotekene til en viss
grad har en digital veiledningsplikt (Midtgard et al., 2022: 80). En av informantene mener at
bibliotekene bgr omfavne den nye rollen som akter i digital bistand, fordi det handler om & bidra til
at folk blir i stand til & vaere aktive samfunnsborgere:

Jeg tror at bibliotekene som hus skal ta den oppgaven. Det er noe vi diskuterer litt, for noen
blir litt sdnn «skal bibliotekarene st og kopiere og skanne og sann»? Mens jeg tenker at
det handler ikke om det. Det handler om det starre perspektivet for & gjgre mennesker og
innbyggere i Norge til borgere som kan utnytte samfunnet, som kan klare det
grunnleggende, digitale som man ma i dag for a leve (12).

En av de bibliotekansatte forteller at mens det fra majoritetsbefolkningen er mest eldre innbyggere
eller personer som har rusproblemer som ber om digital bistand, sa gjelder ikke det for innbyggere
med innvandrerbakgrunn: «l innvandrersegmentet, sa er det alle aldersgrupper. Bade eldre og
yngre og i midten» (42). En mulig tolkning pa dette er at en del innbyggere med fluktbakgrunn sliter
med & bruke NAVs digitale lgsninger ikke bare pa grunn av fa digitale ferdigheter, men ogsa fordi
de mangler systemforstaelse.

Flere av informantene som jobber ved biblioteker, forteller at de har inntrykk av at NAV sender
innbyggere dit for & fa praktisk bistand. Et par av de bibliotekansatte vi intervjuet, forklarer at det
de siste par arene har veert spesielt stor pagang pa a skrive ut NAV-relaterte dokumenter, som
sgknadsskjemaer eller av kontooversikter fra banken. Andre tredjeparter bekrefter at henvendelser
fra innbyggere den siste tida, saerlig under koronaperioden, handler aller mest om «tekniske
spgrsmal», som a ta utskrifter og kopiere. «Vi ser at de har behov for & skrive ut ting, selv om alt
egentlig kan gjgres digitalt» (28), forteller hun.

Nar innbyggere blir henvist til digitale kanaler, men likevel i stort antall oppsaker biblioteket og
andre tredjeparter for & ta utskrift, er en sannsynlig forklaring at de ikke mestrer det digitale
spknadsformatet. En av informantene sier at hun har inntrykk av at innbyggere far mindre og
mindre bistand fra NAV: «Mange som kommer, sier at de ikke far noe hjelp pa NAV, at de ikke far
hjelp til & fylle ut ting og printe ting og sann. Og derfor kommer de hit» (42). Hun tror at NAV har
blitt tydeligere overfor innbyggere de siste arene pé at de ikke vil ha papirsgknader, noe som har
skapt en del frustrasjon, «og sa vet ikke folk hva de skal gjere» (42). Hennes inntrykk er at NAV
ikke greier a falge opp dem som ikke forstar det digitale systemet: «De har ikke kapasiteten der
borte til & ta seg av dem som ikke forstar det og klarer det, virker det som pa meg». Hun etterlyser
at NAV gir innbyggere en «ordentlig giennomgang av hvordan det fungerer», og at NAV bgr ha et
bedre tilbud nar det er ting som haster og ma Igses der og da.

En av informantene som jobber ved et annet bibliotek, forteller at hun opplever at det har vaert en
endring i hva innbyggere ettersper de siste arene. | motsetning til kollegaens beskrivelse over,
forteller hun at hun tidligere bisto mye med a skrive ut skjemaer, som innbyggere tok med seg og
fylte ut et annet sted. Nar handler bistanden mer om a hjelpe til med a fylle ut skjemaene digitalt,
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pa publikums-PC’ene pa biblioteket. Denne formen for bistand gjer at innbyggerne i starre grad
enn tidligere stiller spgrsmal om innholdet i skjemaene og hjelp til hva som skal fylles ut. Med andre
ord blir de ogsa spurt om hjelp av mer substansiell art.

De bibliotekansatte forsgker s& godt de kan 3 bista innbyggere med utskrifter og digital veiledning,
innimellom andre arbeidsoppgaver. Ved noen av bibliotekene finnes det ogsa mer organisert digital
hjelp. Ved ett av bibliotekene kan for eksempel innbyggerne bestille noe som heter «datahjelp»,
det vil si at de far en time med en person som «hjelper deg med det du trenger hjelp til» (42).
Bibliotekaren beskriver tilbudet som populaert fordi det er et slags lavterskeltilbud hvor innbyggere
ikke trenger & sette av mye tid, men far hjelp til akkurat det de har behov for der og da. Ved et
annet bibliotek har man satt i gang et «Digihjelp»-prosjekt. Det er et opplegg i regi av Kommunenes
Sentralforbund som skal bidra til at personer «med liten eller ingen digital kompetanse skal kunne
fa veiledning slik at de kan tilegne seg grunnleggende digital kompetanse og kunne ta i bruk
offentlige digitale tjenester».'” Slik veiledning og oppleering blir i mange kommuner lagt til
bibliotekene. En ansatt forteller at de haper at NAV-ansatte, som en del av prosjektet, kan sitte pa
biblioteket en gang i uka og veilede i sine digitale skjemaer.

4.5.7 Private tredjeparter som tolk

Tredjeparter, seerlig familie, venner og bekjente, kommuniserer som nevnt pa vegne av innbyggere
i digitale kanaler. | tillegg til denne typen bistand, fungerer tredjeparter enkelte ganger som tolk i
dialogen med NAV. | NAVs retningslinjer for tolkebruk star det at slike personer ikke skal fungere
som tolk, med mindre det foreligger en ngdsituasjon eller det dreier seg om helt generelle
opplysninger. Det blir ogsa presisert at det er et forbud mot & bruke barn som tolk (se ogsa
forvaltningsloven § 11e).'® Vi har fa intervjuer med private tredjeparter. Dermed har vi lite
ferstehands informasjon om hvorvidt de tolker og hvordan det oppleves, men NAV-ansatte tok
enkelte ganger opp temaer knytta til bruk av ektefeller, naboer og barn som tolk. Nar det gjelder
forbudet mot a bruke barn, var det godt kjent blant de NAV-ansatte vi snakka med. En av dem
forklarer: «Det jo veldig mange som kommer med ungene sine og tenker at det er den mest
naturlige ting i verden at de kan oversette for dem. Men det har jo ikke vi lov til. Vi har ikke lov til at
barn tolker for foreldrene sine (2). Nar det gjelder bruk av familie eller andre i nettverket som tolk,
ser det ut til at retningslinjene er mindre kjent, men det er noen som papeker at man bgr unnga a
bruke familie og venner som tolk. Eksempelvis sier en av veilederne: «Veldig mange vil egentlig
ha med seg en kamerat eller en familievenn eller noe sant noe, tenker at de kan veere tolk. Men
der er vi ganske strenge, fordi tolken skal vaere objektiv og ngytral» (2). En veileder forteller at hun
har opplevd at noen innbyggere gnsker at ektefellen skal oversette i stedet for & ha en tolk til stede.
Hun opplever slike situasjoner som utfordrende. Det resulterer i at hun noen ganger lar ektefellen
bli med om han har lyst, i tillegg til at hun har med seg tolk inn i samtalen: «Jeg prever a forklare
at mannen din ma gjerne vaere med, men jeg vil gjerne at vi har en tolk i tillegg som bare oversetter
det som blir sagt, og sa skal jo mannen din fa lov til 2 snakke og mene han og» (25).

Innbyggere kan gi fullmakt til & la en annen person kommunisere med NAV pa deres vegne. Det
kan veere en vanskelig grenseoppgang mellom en slik situasjon og det at hjelperen faktisk fungerer
som tolk i samtalene. Enkelte tredjeparter peker pa at dersom familie eller venner kan fungere som
tolk for innbygger via telefonen, er det noen ganger slik at NAV synes det er tilstrekkelig og derfor
ikke kaller innbygger inn til et fysisk mate med tolk: «Som i det eksempelet jeg viste til, om den

7 https://www.ks.no/fagomrader/digitalisering/lkompetanse-og-verktoy/digihjelpen/hva-er-digihjelpen-/om-digihjelpen-prosjektet-
og-digihjelpen-tilbudet/

'8 Vare intervjuer er i hovedsak gjennomfart far tolkeloven tradte i kraft, noe som skjedde 1. januar 2022. Fer dette, ble
tolkebruk regulert av forvaltningsloven og NAVs interne retningslinjer («Retningslinjer for bruk og bestilling av spraktolk i
Arbeids- og velferdsetaten»).
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kvinnen som hadde blitt nyskilt, og som trengte mate. De valgte a snakke med venninna hennes i
stedet for & innkalle henne til et mgte, for de syntes det var raskere og mer effektivt» (43). En annen
tredjepart forteller om et tilfelle hvor NAV tillot at kona til en innbygger fungerte som tolk i dialogen.
Det forte til at det oppsto misforstaelser i kommunikasjonen og at mannen fikk avslag pa et vedtak.
Tredjeparten forklarer: «Jeg syntes det var urettferdig, og veldig uprofesjonelt 6g fordi: bestill en
tolk! Snakk med brukeren. Finn ut av hva som foregar der, eller hva som har skjedd. Fa avklart det
pa den maten, framfor & bruke ektefellen som tolk eller talsperson» (55).

Intervjuene med veiledere bekrefter at de enkelte ganger tillater at slektninger eller venner brukes
som tolk, saerlig nar det dreier seg om spgrsmal som veiledere oppfatter som akutte, og som ofte
kommer pa telefonen eller i publikumsmottaket. For eksempel sier en veileder. «Man kan
selvfglgelig kalle inn til en time og tolke ditten og datten pa telefoner og sann, men det er ofte ikke
sann det foregar, fordi det er noe akutt de lurer pa plutselig, sa jeg ma svare dem na» (53). Noen
NAV-ansatte beskriver ogsa tilfeller der de tillater at familie brukes som tolk i fysiske mater. En
veileder forteller at hun flere ganger har opplevd at hun har glemt & tenke pa om det er behov for
tolk i den planlagte fysiske samtalen, fordi hun har «veert litt kjapp pa avtrekkeren». Nar
innbyggeren mgter opp med mannen eller datteren, forstar hun at hun burde ha kalt inn en tolk:
«Sa skjagnner jeg — &, pokker! Der skulle det ha veert tolk. Og sa blir det litt sdnn — ja, ja. Vi finner
ut av det. Men det er jo en risiko der for at samtalen ikke da er sa god som den kunne veert. Men
det vet vi jo ikke, for det har jo ikke veert en tolk der» (24). | slike situasjonen prioriterer noen
veiledere altsd & gjennomfgre samtalen, selv. om NAVs ansvar for & sikre forsvarlig
kommunikasjon, ikke er ivaretatt. Det handler ofte om at de opplever at innbyggeren har behov
som haster, og som ma ivaretas der og da.

4.6 Hva slags kvaliteter gjgr tredjeparter attraktive?

| tillegg til den praktiske og substansielle bistanden vi beskriver over, er det noen andre trekk ved
tredjepartene som gjgr at innbyggere henvender seg til dem: de tilbyr lavterskelhjelp, ansikt-til-
ansikt-kontakt og emosjonell stgtte.

4.6.1 Lavterskelhjelp

En fordel med frivillige organisasjoner som gir bistand, sammenliknet med en offentlig tjeneste som
NAV, er at man far «hjelp som er rask, mer her og nad og ubyrakratisk» (Bjernsen-Vareberg &
Syltevik, 2013: 169). Flere av tredjepartene i var studie fungerer som lavterskeltilbud hvor
innbyggere kan stikke innom og fa bistand umiddelbart nar de har behov for det. Lavterskelhjelp
handler om muligheten til & fa hjelp raskt. En tredjepart forklarer at tilbudet deres er populeert fordi
de frivillige som regel har tid til & ta seg av saker med en gang, slik at innbyggerne far kjapt svar.
En annen tredjepart sier at folk setter pris pa at du har «et sted du kan henvende deg hvor du vet
at det er folk som gnsker & hjelpe deg, som er tilgjengelige, som har tid til & snakke med deg der
og da, for problemer er ofte veldig viktige og skal lgses sa fort som mulig» (44). Hos tredjeparter
som har som mandat & gi veiledning til innbyggere rundt sparsmal knytta til offentlige myndigheter
er det ikke uvanlig med «drop-in», der innbyggere kan fa digital veiledning, men ogsa noe mer
substansiell veiledning om NAV-relaterte spgrsmal.

Tilgjengelighet er ogsa en kvalitet ved bibliotekene som de ansatte der trekker fram. Bibliotekene
er tilgjengelig for alle, og de har ogsa lange apningstider. Ved flere biblioteker har de na
«merapent» fra 7-23, det vil si at innbyggere har adgang til biblioteket utenfor den betjente
apningstida. Tjenestene er stort sett gratis, og som nevnt over, har innbyggere god tilgang til
datautstyr og internett. Man trenger ikke & planlegge besgket pa forhand, og store deler av tida er
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bibliotekansatte til stede som kan hjelpe: «Vi er fortsatt en av de institusjonene som har folk i
skranken. Det er utrolig mye verdt» (12). De ansatte ved biblioteket tilbyr en type lavterskelhjelp
som man far enkelt og umiddelbar tilgang til, slik denne informanten beskriver: «De prgver litt pa
pc-ene pa egen hand. Og sa kommer de og ma ha hjelp videre. Sa de bestiller ikke noen time eller
vi vet ikke at de kommer. Men de henvender seg til oss nar de ikke finner ut av det, og s& ma vi
hjelpe dem videre» (12). Noen av de ansatte forteller at bibliotekene er et godt kjent blant
flyktningene i kommunen: «Jeg tror nesten ikke de har landa far de blir introdusert for biblioteket —
de gar en runde med veileder fra NAV, og sa far de bibliotekkort hos oss. Og sa er vi veldig
hyggelige og veldig lavterskel og gratis. Sa det tar ikke lang tid far de begynner & vanke hos oss»
(12).

Som nevnt tidligere, er det mange av innbyggerne som far hjelp fra familie og venner — det vi
beskriver som «private» tredjeparter. Slik bistand kan kanskje beskrives som den ultimate
lavterskelhjelpen, fordi den er lett tilgjengelig, saerlig nar hjelpen kommer fra barn eller andre
familiemedlemmer. Ifglge Ratzmann, benytter folk gjerne private tredjeparter fordi denne typen
hjelpere er lettest tilgjengelig, i tillegg til at de som ber om hjelp, ofte har tillit til personer som er en
del av deres sosiale nettverk (Ratzmann, 2019: 222). En utfordring er at private tredjeparter
antakelig er minst rustet til & gi den bistanden som trengs, fordi de som regel verken har en formell
posisjon eller den erfaringen og kunnskapen som trengs.

4.6.2 Ansikt-til-ansikt-moter, emosjonell stotte og tillit

En viktig del av lavterskeltankegangen, er at innbyggerne kan komme innom og mgte noen som
kan hjelpe dem ansikt-til-ansikt. Nar tredjepartene mgater innbyggere fysisk, kan de bistd med
praktiske ting og se pa papirer og brev sammen: «De kommer til oss med papirene sine —
vedtakene sine — og de trenger face-to-face-hjelp (...) vi har alltid en saksbehandler til enhver tid
til & ta imot dem som dukker opp» (81). En annen tredjepart forteller at hun legger stor vekt pa a
mgte innbyggere direkte. Det andre som er sveert viktig, sier hun, er & sette av god tid, seerlig til
det farste matet. Da gar det ifglge henne enklere og raskere & kommunisere neste gang.

Noen tredjeparter vektlegger ogsa at de lytter og gir innbyggerne emosjonell stgtte: «Det er jo noe
med det & kunne mgte en person og fortelle om problemene sine — det er veldig terapeutisk» (44).
Emosjonell stgtte er en dimensjon i bistand fra frivillig sektor som framheves i annen forskning ogséa
(Bjernsen-Vareberg & Syltevik, 2013: 171; Midtgard et al., 2022: 83). En av de bibliotekansatte
forteller at hun har inntrykk av at innbyggere ofte er frustrerte nar de kommer pa biblioteket, fordi
de har hatt behov for hjelp lenge, og ikke far den bistanden de trenger hos NAV: «Jeg opplever at
folk ofte kommer med en litt aggressiv og litt frustrert holdning, som jeg leser som at de har prgvd
mye for de spurte meg, og kanskje ikke fatt sa god hjelp som de gnsket» (42). Hun sier at hun og
kollegaene gir innbyggere mye emosjonell statte:

Vi bruker mye tid pa & hare pa frustrasjoner: ‘Far femte saksbehandler. Skjgnner ikke. Har
jo sendt inn dette fgr. De har mistet informasjonen om meg, og da ma jeg gjere det pa nytt’.
Det kan vi i hvert fall hjelpe til med — & hare og veere enig og riste pa hodet, selv om vi
kanskje ikke far gjort s& mye konkret (42).

Noen tredjeparter vektlegger ogsa at en viktig grunn til at folk kommer til dem for & be om hjelp,
handler om at innbyggerne har tillit til dem. Noen av tredjepartene forteller at en slik tillit er noe som
bygges opp over tid, og at nér de farst har etablert tillit blant noen innbyggere, sprer ordet seg og
flere og flere kommer. Eksempelvis forteller en privat tredjepart at han opplever at det na er mange
som henvender seg til ham fordi han har gitt god hjelp til folk de kjenner: «Jungeltelegrafen, den
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fungerer utmerket i vare miljger» (55). En offentlig tredjepart forteller at det ikke har veert behov for
a reklamere for tilbudet han er en del av fordi ryktet om god hjelp spredte seg raskt i lokalmiljget.

| LINK-prosjektet la man vekt pa a bygge tillit fra starten av, og ifglge informantene har man lyktes
med det. Ett av de grepene man gjorde for a bygge tillit, er som nevnt over at LINK ansatte folk og
rekruttert frivillige som kunne flere sprak, hadde egen migrasjonserfaring, og hadde lokal
forankring. Betydningen av tillit Iaftes fram som essensielt for & kunne gi innbyggerne god hjelp:
«Det er veldig fint & fa tillit fra folk, at da kan man hjelpe dem eller veilede dem bedre, nar de
fortellere deg hele historien, ikke bare litte grann» (45). En slik forstaelse underbygges av de private
tredjepartene vi har snakka med. De forteller at personer som har innvandret fra samme land som
dem selv, ikke har tillit til NAV fordi de har darlig erfaring med myndighetene i hjemlandet. En annen
arsak er at deres farste mgte med norske myndigheter, var asylintervjuet med UDI. Frykten for ikke
a f& opphold kan sitte i og prege senere mgter med forvaltningen:

Man far et litt spesielt forhold til autoriteter all den tid man har levd i [navn pa land], hvor
apenhet og eerlighet ofte straffer seg, seerlig med dagens regime. En annen faktor er dette
med frykt. [...] | starten, nar du mgter [norske myndigheter], sa er det sann at sier du noe
feil, sa far du ikke opphold, og det er en ganske etablert sannhet. Det gjgr at man mé passe
seg. Og sa er det sann at nar man er ferdig med UDI-intervjuet og har fatt opphold, sa
henger denne frykten igjen og blir med i videre mgter med andre offentlige instanser (73).

Erfaringer fra hjemlandet og manglende fillit til norske myndigheter, gjgr at det kan oppleves
tryggere a spgarre en bekjent fra samme land.

4.7 Bistandsstrategier

Tredjepartene har ulike strategier i mgte med innbyggere som har behov for hjelp, avhengig av
hvilke ressurser tredjepartene har, og hvorvidt bistand er innenfor deres formelle mandat. En del
tredjeparter bistar innbyggere i akutte situasjoner, hvor det er om a gjare & Igse noe som er akutt.
Andre tredjeparter bistar innbyggerne mer jevnlig og systematisk.

4.71 Hjelp til selvhjelp

| beskrivelsen av hvordan tredjepartene bistar innbyggere, er det mange som legger stor vekt pa
hjelp til selvhjelp. | SINTEFs undersgkelse av offentlige ansatte som bistar innbyggere med NAVs
digitale kanaler, oppgir respondentene tilsvarende at den mest vanlige formen for bistand er «a gi
oppleering med tanke pa at brukeren skal kunne klare det uten bistand senere» (Midtgard et al.,
2022: 82).

For eksempel gir pasient- og brukerombudet rad og veiledning til innbyggere om hva de bar gjare,
men de oppfordrer innbyggerne selv til & gjgre jobben og felge opp sin sak. En annen tredjepart
forklarer at denne tankegangen ogsa er grunnleggende i deres virksomhet: «Hele konseptet er at
vi er der for at de skal bli selvhjulpne» (79). En tredje tredjepart sier det slik: «Det viktige
for flyktninger, er & bevare integriteten og selvstendigheten, og klare & gjare noe selv. Vi skal ikke
bare ta over alle oppgavene for dem og ordne og alt» (11). En av tredjepartene forteller at gnsket
deres er & «lzere opp folk i & bruke nettbanken, bruke MinID, bruke Digipost, som er pa vei inn i
nesten alle sider av samfunnslivet — rett og slett for & ruste dem bedre for & sgke digitalt og forholde
seg til informasjon digitalt» (44). En annen tredjepart bekrefter at denne strategien har fungert godt
for mange, i den forstand at det som regel ikke er de samme personene som oppsgker tilbudet.
Etter noen ganger med bistand, slutter de & komme, fordi de selv skjgnner hvordan de skal fylle ut
et skjema eller sende inn en sgknad digitalt. En tredjepart som jobber ved en helsestasjon, legger

49



stor vekt pa at innbyggerne ikke ma bli avhengige av hennes hjelp. Hun mener at bade NAV og
andre hjelpere er tient med a bista pa en slik mate at innbyggerne klarer seg selv: «Min oppfordring
har alltid vaert, hjelp dem en gang, to ganger, sa vil de ikke trenge den hjelpen etterpa» (52). Mange
av tredjepartene beskriver altsd den samme tankegangen om selvstendiggjgring og & bidra til at
innbyggere blir selvhjulpne.

4.7.2 Vise tilbake til NAV

En annen strategi innebeerer at tredjeparten ikke bistar innbyggerne digitalt eller hjelper dem med
a sende inn sgknad i papirformat. | stedet tar de direkte kontakt med NAV og gjer det tydelig at
NAV ma gi innbyggeren tilstrekkelig veiledning for at han eller hun skal kunne mestre de digitale
kanalene. Slik tydeliggjer de at de ikke @nsker & ta over oppgaver som de mener ligger til NAV: «Vi
tenker at det er ikke var jobb (...) Vi er veldig strenge pa akkurat de tingene der. Da kontakter vi
NAV og sier at klienten klarer ikke a framskaffe dokumentet. Hvis dere ma ha dette digitalt, sa ma
dere veilede og hjelpe dem med & framskaffe det digitalt» (81). En annen informant sier at de bistar
innbyggere mye med a forsta brev og seknader, rent spraklig — samtidig som de er opptatt av a
gjere de frivillige bevisste pa at de skal «henvise tilbake til det offentlige» (28). Tredjeparten mener
at det er viktig bade fordi de ikke skal overta NAVs veiledningsansvar, og fordi de vil sikre at
innbyggere far mest mulig korrekt informasjon: «De frivillige kan forklare. Men de jobber mot at alt
som handler om NAV er det NAV selv som skal ta ansvar for oppfalging og ordlyd, fordi vi er ikke
sosionomer. At de far hjelpen der de skal ha hjelp, sa den blir riktig» (28).

4.8 Utfordringer med a hjelpe

481 Mangel pa tid, kapasitet og finansiering

For noen av tredjepartene er bistand til innbyggere i deres kontakt med NAV, en del av deres
mandat. | slike tilfeller er det legitimt & bruke tid pad NAV-relaterte spgrsmal. For andre tredjeparter
kommer slike spgrsmal i tillegg til ordineere arbeidsoppgaver. | SINTEFs undersgkelse, oppgir 53
prosent av de offentlige ansatte at nar de avviser a gi digital bistand til innbyggere, sa er det fordi
de ikke kan prioritere slik bistand fordi den ikke er en del av deres ordinzere arbeidsoppgaver
(Midtgard et al., 2022: 71).

Som vi beskriver over, forteller bibliotekansatte at de bruker mye tid pa digital bistand og at de
strekker seg langt for a fa det til. Samtidig gir et par av informantene uttrykk for at NAV-relatert
bistand kan bli overveldende i arbeidshverdagen. En informant forteller at ettersparselen etter
digital bistand til tider kan vaere sa stor at hun og kollegaene opplever at de ikke far nok tid til andre
arbeidsoppgaver: «Det er ikke egentlig var jobb. Det blir mye, og det gar ut over den jobben vi
egentlig skal gjgre» (42). Hun forteller at ansatte ved biblioteket opplever frustrasjon fordi de ikke
strekker til: «Vanligvis er det dessverre sann at vi bruker mer tid pa & hjelpe folk med printing og
NAV-relaterte spgrsmal enn det vi gjgr pa faktisk & hjelpe folk med bgker og boktips — som er
jobben véar. Det blir bade frustrerende for oss og for dem som kommer hit» (42). En annen
bibliotekansatt peker pa det samme. Det er ikke alltid de har bemanning nok pa biblioteket til a
bista innbyggerne tilstrekkelig — samtidig som hun ikke vet hvor hun skal henvise dem for at de skal
fa den hjelpen de trenger: «Det synes jeg fales litt leit noen ganger, a ikke kunne gjere nok. Seerlig
hvis de far hare at pa biblioteket s& far de hjelp. Jeg synes det er litt vondt & si ‘beklager’. Da er det
et eller annet som mangler pa veien» (23). Hun forteller at ledelsen ved biblioteket har tatt opp med
NAV at veiledere ikke bagr sende innbyggere til biblioteket for a fa hjelp. Blant de bibliotekansatte
vi intervjua var det flere som tolket den store pagangen ved bibliotekene som et symptom pa at
NAV ikke gir tilstrekkelig bistand til innbyggerne: «Kanskje de ikke er godt nok bemannet i
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publikumsmottaket, eller ikke har mulighet til & hjelpe. Det er pa en mate systematisk» (42). For &
bgte pa dette, og fordi bibliotekene ogsa har et visst digitalt ansvar, var det flere som skisserte et
samarbeid med NAV som en mulig I@sning. De foreslo for eksempel at NAV kunne veere til stede
pa biblioteket for & gi veiledning pa mer substansielle spgrsmal.

Noen av tredjepartene forteller at det kan veere utfordrende a opprettholde et stabilt tilbud over tid.
LINK var et sveert populeert tilbud som bisto innbyggere bade med praktisk hjelp og med veiledning
og informasjon om NAV (og andre tjenester i bydelen). Til tross for dette, ble LINK lagt ned etter
noen ar. Utfordringen var blant annet at tilbudet ble finansiert av prosjektmidler fra ulike hold, «vi
drev litt sadnn prosjektvis, det ene aret fikk vi litt der, det andre aret fikk vi litt der, sa det var litt
vanskelig a holde det stabilt» (44). Farst ble LINK finansiert gjennom prosjektmidler fra IMDi,
deretter ble LINK delvis finansiert av bydelen og «omradelgftet» pa Tayen, men LINK gikk aldri fra
a veere et prosjektbasert til et fast tilbud. En informant forteller at enkelte i ledelsen i bydelen var
skeptiske til tilbudet fordi behovet for LINK-kontoret ble ansett som en slags fallitterkleering: «Nar
man har en sann tjeneste, sa innremmer man jo egentlig at systemet ikke fungerer sa godt som
man hadde gnska. Og det tror jeg var vanskelig for folk & godta» (44).

4.8.2 Mangel pa kunnskap og farene ved feilinformasjon

Noen av tredjepartene forteller at de strekker seg langt — enkelte tar pa seg oppgaver som ikke er
innenfor deres formelle ansvar, slik som for eksempel helsesykepleiere som hjelper til med NAV-
skjemaer. Som vi har beskrevet over, gjgr mange av tredjepartene sa godt de kan for & sette seg
inn i NAV-systemet og gi rad til innbyggere som har spgrsmal om NAV, men en sentral utfordring
er at tredjepartene ikke ngdvendigvis har den kunnskapen det er behov for. Som en av dem sier:

Det er mange som kommer og spar om ting vi ikke kan svare pa. [...] Og vi hjelper jo gjerne,
men noen ganger faler vi oss litt sdnn hjelpel@se ogsa, fordi det er vanskelig og ikke minst
er jeg veldig redd for a si at jeg hjelper deg med det her, og s kan jeg det ikke sjgl, ikke
sant. Og sa er jeg redd for — tenk om det er en eller annen opplysning na som ikke stemmer,
og sa kan det her faktisk fa konsekvenser for personen (23).

Det er ogsa andre som gir uttrykk for at de er redde for a gi feilinformasjon, fordi «det kan bety at
den personen mister goder som han eller hun kanskje hadde krav pa» (28). En av tredjepartene
poengterer at selv om de frivillige far oppleering kan de ikke vaere helt sikre pa at de ikke
feilinformerer: «Men det er jo pa en mate umulig & vite og kontrollere at alt som blir sagt er 100
prosent dersom det drives av frivillige — eller nar frivillige har den veiledningen» (26). For a redusere
faren for & gi misvisende informasjon, far alle frivillige opplaering, nye frivillige blir i begynnelsen
plassert med andre som har veert der lenger. De kan ogsa radfgre seg med hverandre fortigpende.
Informanten beskriver det slik: «Jeg vil pastd at i forhold til de vennetjenestene eller de
ekspertrollene i sma miljger, sa har vi ganske gode rutiner for & fa gitt korrekt informasjon» (26).
En av de andre tredjepartene forteller at de na praver a bevisstgjare de frivillige pa a vise tilbake
til NAV, framfor & gi informasjon de ikke er sikker pa, nettopp for a unnga a gi feilinformasjon.

| SINTEFs undersgkelse oppga hele 41 prosent av respondentene at de ikke kan bista i den digitale
kommunikasjonen med NAV, fordi de ikke har den kunnskapen de trenger. Blant bibliotekansatte
var tallet enda heyere, hele 65 prosent (Midtgard et al., 2022; 71). Mangel pa byrakratisk
kompetanse ble generelt trukket fram som en barriere mot & kunne bista (Midtgard et al., 2022:
88). Som vi beskriver i forrige avsnitt, forteller noen av de ansatte ved bibliotekene i var studie at
de ikke fgler at innbyggerne far den hjelpen de trenger dersom de henviser tilbake til NAV-kontoret.
Derfor er det vondt & avvise dem. De gir ogsa uttrykk for at de strever med & sette grenser for hvor
mye bistand de skal gi, for nar de hjelper til med digitale behov, far de ofte mer substansielle

51



spagrsmal om NAV, som de ikke har nok kunnskap til & besvare. Som en av dem sier: «Det er rett
og slett litt fortvilende nar vi ser at her burde de mgtt noen som kunne nettsida, kunne skjemaet og
visste litt mer om den personen ogsa» (23). En informant mener at bibliotekansatte bar vaere
tydelige pa at de bare kan yte praktisk bistand, men ikke kan gi noe substansiell veiledning om
NAV. Samtidig etterlyser hun at ansatte ved bibliotekene far mer kunnskap om NAV, slik at de kan
vise innbyggerne i riktig retning. En annen ansatt ved et bibliotek forteller at de gjerne skulle ha
lzert mer om NAV. | forbindelse med et «Digihjelp»-prosjekt som de skal starte, skal NAV komme
til biblioteket og gi en del opplaering om NAV, i tillegg til & veere til stede en gang i uka slik at de
kan ta imot spgrsmal fra publikum. Informanten mener at det vil vaere nyttig for ansatte a laere mer
om NAV, slik at de kan forklare hva man kan fa hjelp til hvor, og hvordan man gar fram: «Sa vi tar
noen grep for & kunne bli bedre til & veilede, eller guide dem i systemene» (12). Tredjepartene gir
her uttrykk for en viss ambivalens: Pa den ene siden opplever de at det er for stor pagang fra
innbyggere som har NAV-relaterte spgrsmal og at de ma forsgke & sette grenser, seerlig nar det
gjelder a besvare substansielle spgrsmal om NAV. Pa den andre siden strekker de seg langt og vil
gjerne laere mer om NAV sa de kan yte bedre bistand.

Noen av tredjepartene nevner ogsa at de er bekymret for at det finnes en del privatpersoner som
tar seg betalt for a gi folk bistand i NAV-saker, uten at man kan veere sikker pa at radene og
informasjonen er riktig: «Vi har noen eksempler med at en person i et gitt miljg er — ‘det er han som
kan NAV’. Og hvis du gir ham litt penger, sa hjelper han deg med a forsta vedtaket. Det er typisk
svarte tjenester (26). Informanten mener at NAV har et forbedringspotensial nér det gjelder & fange
opp sarbare personer som har stort behov for veiledning, men som kan f& mange darlige rad om
de ser seg nadt til & bruke slike private tredjeparter. En annen tredjepart forteller at nar innbyggere
innhenter informasjon fra folk de kjenner, far de ofte rad basert pa den personens unike erfaringer,
som ikke n@dvendigvis passer til deres situasjon. Det kan skape mange misforstaelser. De som
har gitt dem rad, har ofte ikke «kompetanse nok til & hjelpe dem i systemet» (29), fordi de bare
kjienner systemet fra sitt stasted. Nar innbyggere far informasjon om NAV fra sitt private nettverk,
kan det ogsa fgre til en opplevelse av at NAV forskjellsbehandler innbyggere. Friberg og Elgvin
(2014) poengterer nettopp dette. De viser at den fremste kilden til informasjon blant somaliske
NAV-brukere er uformelle nettverk innad i miljget, og at dette ofte gir opphav til misforstaelser og
feilinformasjon. Nar NAV-veiledere utgver skjgnn i ulike saker, kan det framstd som
forskjellsbehandling, og feilinformasjon fra nettverket kan forsterke opplevelsen av urettferdighet.
Ogsa i vart materiale kommer dette til uttrykk. En av informantene forteller at personer innenfor et
miljg snakker sammen og sammenlikner hva de tror de har rett pa og hva de har fatt. Dersom en
familie har fatt tilgang pa et gode, kan det veere at de andre oppfatter at dette er noe alle har rett
pa: «Da var det et barn i familie som fikk en sykkel eller noe sant. Og sa var det fem andre familier
som skulle ha det samme» (74). Nar de ikke far det, opplever de at de blir urettferdig behandla.
Manglende systemforstaelse i kombinasjon med rykter og sammenlikning i miljget forsterker
opplevelsen av urettferdighet.

48.3 Utfordringer knytta til personvern

Nar tredjeparter bistar innbyggere, kan de i mange tilfeller fa tilgang til personsensitiv informasjon,
slik som innloggingskoder eller informasjon om andre personers inntekt, helse og ytelser. «Det
foles veldig privat & havne oppi viktige skjemaer og opplysninger om folk», forteller en tredjepart
(23) (se ogsa Midtgard et al., 2022: 85). En bibliotekansatt beskriver at de ofte ikke kan bista
innbyggere som ber om hjelp, fordi de ansatte har fatt beskjed fra ledelsen om at de ikke bear fa
innsyn i innloggingsinformasjon. Dersom de ikke har formalitetene i orden, kan denne typen innsyn
apne for at de senere blir beskyldt for & ha misbrukt informasjonen: «Problemet er at vi far ikke lov
eller har kapasitet til & hjelpe folk med personlige opplysninger. S& det blir mye frustrasjon» (42).
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Hun forteller at de har forsgkt & lgse utfordringen ved at innbyggere skriver under pa et
samtykkeskjema for & dele personopplysninger nar de bestiller datahjelp. Dette papekes ogsa i
SINTEF-rapporten, der bibliotekansatte opplever det som vanskelig at de gjerne vil bista, men
samtidig ikke skal fa innsyn i sensitive opplysninger (Midtgard et al., 2022: 83). Ifglge Midtgard et
al. (2022: 90) opplever en del bibliotekansatte at slike situasjoner setter dem i en skvis som handler
om etikk, personvern, sin egen samvittighet og frykten for a gjere feil som kan ha konsekvenser for
brukerne.

En privat tredjepart forteller at nar han bistar folk han kjenner, overlater de fortrolig informasjon og
innloggingsopplysninger til ham. Han pleier & betrygge dem med at han aldri deler slik informasjon
med noen andre, men hans erfaring er at de han hjelper, overraskende sjelden er bekymra for &
dele informasjon med ham: «De er sa troskyldige og takknemlig for det man gjgr for dem, for
hjelpen. De har ftilliten til deg, s& de er bare glade og forngyde og er kanskje i ekstase ogsa.
Tryggheten eller sikkerheten er det minste de bryr seg om» (55). Han legger til at det & dele
informasjon «problematiseres pa ingen mate» (55). En bibliotekansatt forteller at selv om noen av
dem som bruker PC-utstyr ved biblioteket, er nervgse for at de legger igjen «spor» i form av et
dokument i utskriftkg eller liknende, virker det ikke som om de er bekymra for & dele slik informasjon
med de ansatte. Noen har med informasjon med opplysninger som er sveert private: «Det er fint at
biblioteket er apent for alle, men sa foles det som et litt for offentlig sted & holde pa med noe sa
privat» (23). Hun forteller at mange er «overraskende lite kritiske» nar det gjelder & dele
opplysninger, «de kan liksom bare gi meg pass og bankkort og bare slenge det fram» (23). Det er
en parallell her til beskrivelsen tidligere i kapittelet om at innbyggere gjerne opplever at det a fa
hjelp fra andre er en ngdvendighet som de ikke setter spgrsmalstegn ved, og at de i mindre grad
enn NAV-ansatte opplever det som problematisk at de ma dele opplysninger med andre. En arsak
kan veere, slik forskere fra SINTEF beskriver, at en del innbyggere ikke kan nok om personsensitiv
informasjon og personvern, og dermed ikke ser dilemmaer knytta til & dele sensitiv informasjon
med andre (Midtgard et al., 2022: 85).

484 Vanskelig a fa kontakt med NAV

Tredjepartene har som regel ingen andre kanaler inn til NAV enn det innbyggerne selv har. Mange
av dem oppgir at det kan veere vanskelig a fa kontakt med NAV nar de er sammen med en
innbygger som har behov for bistand: «Du far ingen direkte kontakt pa NAV. Det er fysisk umulig.
Du ma da via dette 55-nummeret» (21). En tredjepart forteller om flere vanskeligheter nar hun vil
snakke med veilederen til en hun bistar. Farst ma hun ofte vente lenge i telefonka for & komme
igiennom. Hun beskriver de ansatte ved kontaktsenteret som «superflinke», men som regel har
innbyggeren behov for & fa kontakt med sin veileder. Nar hun endelig kommer gjennom, kan hun
derfor bare legge igjen en beskjed til veileder om at hun eller han skal ta kontakt med innbyggeren.
Nar veileder ringer opp igjen til innbyggeren pa et senere tidspunkt, er hun ikke lenger til stede, og
kan derfor ikke bista innbyggeren: «Sa da er vi like langt» (21). Hun sier at hun skulle gnske at
veiledere kunne ringe henne tilbake, men hun har ikke fullmakien som skal til for at NAV kan
utlevere informasjon. «Sa det er utrolig komplisert, synes jeg» (21). Hennes erfaringer underbygges
av SINTEFs undersgkelse, hvor respondentene forklarer at det er vanskelig & bista fordi de som
regel ikke sitter sammen med innbyggeren lenger nar NAV ringer tilbake pa et senere (ukjent)
tidspunkt (Midtgard et al., 2022: 72; se ogsa Pasient- og brukerombudet i Oslo og Akershus, 2020:
17). Generelt beskriver deltakere i studien det som tidkrevende og tungvint & fa kontakt med NAV.
Noen gir uttrykk for at det burde veert en direktelinje for dem som yter bistand. For helsepersonell
gir en sakalt behandlertelefon i NAV raskere tilgang, men andre hjelpere kan ikke benytte seg av
denne linja (Midtgard et al., 2022: 89). En av de bibliotekansatte etterlyser «vi ma vite hvem i NAV
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vi kan ringe til, nar vi lurer pa ting» (12). Informanten ser for seg at det ville vaert hensiktsmessig
om de hadde et kontaktpunkt en gang i maneden, der det var rom for & ta opp spagrsmal med NAV.

4.9 Oppsummering

| dette kapittelet har vi undersgkt tredjeparters rolle i kommunikasjonen mellom NAV og innbyggere
med fluktbakgrunn. Et overordnet funn er at fortellingene til tredjepart tyder pa at tredjepartene har
overtatt en del av bistands- og veiledningsansvaret til NAV.

Vi finner at det er stor variasjon i hva slags type tredjeparter som bistar innbyggere i dialogen med
NAV — fra frivillige organisasjoner og brukerombud, til privatpersoner som hjelper venner, familie
og bekjente. Disse aktgrene har, naturlig nok, ulik kapasitet, kunnskap og tilgang til NAV-systemet,
noe som igjen pavirker hva slags hjelp de kan gi. Tredjepartene legger vekt pa viktigheten av
systemkunnskap, saerlig kunnskap om NAV, juridisk kunnskap og flerkulturell kompetanse.

Tidligere forskning viser at tredjeparter kan ha stor betydning for hvorvidt en person far
gjennomslag for sine gnsker og behov i mgtet med velferdsbyrakratiet (Ratzmann, 2019: 214).
Samtidig har noen typer tredjeparter mer gjennomslag enn andre, seerlig dersom de har en formell
posisjon og dermed har mer autoritet vis-a-vis offentlige tjenester (Ratzmann, 2019: 222). Blant
innbyggere med fluktbakgrunn i var studie, var det flest som fikk hjelp fra sakalte «private»
tredjeparter, noe Ratzmann ogsa finner. Annen forskning peker i samme retning. Friberg og Elgvin
(2014: 26) viser at uformelle nettverk i det somaliske miljget er en viktig kilde til kunnskap om ytelser
og regelverk i NAV. Enkeltpersoner i slike miljger kan bli ngkkelpersoner som bistdr mange
personer med NAV-spgrsmal.

A be om hjelp fra nettverket er ngdvendig for mange: Flere innbyggere gir uttrykk for at det &
be om hjelp fra personer i sitt nettverk er en ngdvendighet i kommunikasjonen med NAV. De spar
om hjelp fra ektefelle, venner og bekjente, og egne barn. Ingen av innbyggerne gir direkte uttrykk
for at de synes det er problematisk & be barna sine om bistand, men enkelte synes det er
ubehagelig a be venner og bekjente om hjelp fordi informasjonen er privat, og fordi de ikke vil veere
til bry. Intervjuene tyder pd at innbyggere som far tett oppfalging fra veileder i NAV, har lite behov
for tredjepartshjelp fordi de har enkel tilgang til sin veileder. Behovet for bistand fra tredjeparter ser
altsa ut til & henge direkte sammen med hvor tilgjengelig veileder er.

Tredjepartene gir innbyggere ulike former for bistand: Tredjepartene bistar innbyggere pa en
rekke ulike mater. For eksempel spiller de en viktig rolle som systemguider. Tredjeparter forklarer
innbyggere om rettigheter, sgknadsprosesser, og arbeidsdelingen mellom ulike offentlige tjenester.
Slik bistand er spesielt viktige overfor en innbyggergruppe som ofte mangler kunnskap om
systemet. Tredjepartenes funksjon som systemguider er nzert knytta til deres rolle som kulturelle
brobyggere. Tredjepartene har ofte egen migrasjonserfaring eller kunnskap om innbyggernes
hjemland, i tillegg til & kjenne det norske systemet. Det gjer at de kan forklare det norske systemet
pa et vis som er mer forstaelig for innbyggerne. Tredjepartene er ofte padrivere som hjelper
innbyggere med a fremme sin sak overfor NAV. De bidrar til kommunikasjonen mellom innbyggere
og NAYV pa flere ulike vis. De hjelper for eksempel til med & fa kontakt med veileder eller med & fa
gjennomslag for at innbyggeren har behov for et fysisk mgte. Tredjepartene kan ogsé bidra til &
ngste opp i misforstaelser og fastldst kommunikasjon. En annen form for bistand er & forklare
informasjon og vedtak og & bista innbyggere med & formulere klager. Til dels handler det om a
oversette, rent spraklig, men det handler ogsd om & oversette i overfert betydning, slik at
innbyggerne forstar hva informasjonen betyr for dem i deres livssituasjon, og hva de trenger a
gjere. Det kan ogsa handle om & forklare hva NAV forventer av innbyggere og hva de kan forvente
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av NAV. Flere tredjeparter gir digital bistand til innbyggere, i tillegg til at de gir tilgang til PC, skrivere
og skannere. Bibliotekene star i en saerstilling som den tredjeparten som i sterst grad yter digital
bistand til innbyggerne. Noen av de ansatte ved bibliotekene gir uttrykk for at de tror at NAV ikke
har kapasitet til & bistd innbyggerne nok til at de skal greie a bruke de digitale
kommunikasjonskanalene. Derfor sgker innbyggerne hjelp pa bibliotekene i stedet. Som vi kommer
tilbake til i neste kapittel, farer tredjeparter, seerlig venner og familie, digital dialog med NAV pa
vegne av innbygger. Enkelte ganger fungerer tredjeparter som ftolker i dialogen med NAV, seerlig i
situasjoner hvor det er behov for raske avklaringer

Tredjepartenes tilgjengelighet gjer dem attraktive: Tredjepartene tilbyr gjerne rask hjelp
gjennom ulike former for lavterskeltilbud. Bibliotekene skiller seg ut med & vaere apent for alle, ha
sveert lange apningstider, og ved & ha tilgang til nedvendig datautstyr. Tredjepartene mgter som
regel innbyggere ansikt-til-ansikt, og de gir ofte innbyggerne emosjonell stgtte.

Tredjepartenes bistandsstrategier: Flere av tredjepartene legger stor vekt pa at de skal hjelpe
innbyggere med a bli selvhjulpne. Det innebeerer at flere har hjelp-til-selvhjelp som hovedstrategi
— det vil si at de forklarer og hjelper med det forméalet at innbyggerne i neste omgang skal kunne
mestre dialogen med NAV pa egenhand. En annen strategi, som noen tredjeparter kombinerer
med hjelp-til-selvhjelp, er & vaere papasselige med a vise innbyggerne tilbake til NAV dersom de
ser at NAV stiller krav til innbyggerne som de ikke har forutsetninger for & handtere pa egenhand.
Noen tredjeparter peker pa at de ikke skal overta oppgaver som NAV er lovpalagt & gjennomfare.
NAV har veiledningsplikt og det er NAV-ansatte som besitter den kunnskapen og kompetansen
som trengs for a gi god veiledning. | slike tilfeller bistar de innbyggeren med & komme i kontakt
med sin veileder og informerer om at innbyggeren har behov for veiledning.

Utfordringer med a hjelpe: Tredjepartene peker pa noen utfordringer nar de yter bistand til
innbyggere. Det ene er at antallet henvendelser kan bli overveldende. Det er seerlig bibliotekansatte
som gir uttrykk for at de far s& mange NAV-relaterte henvendelser at de har problemer med &
gjennomfgre sine ordinzere arbeidsoppgaver. Noen av dem oppfatter pAgangen som et symptom
pa at NAV ikke er tilgjengelig nok for en del innbyggere, saerlig de som ikke greier & benytte de
digitale la@sningene. Andre utfordringer er at tredjeparter er redde for & gi innbyggere
feilinformasjon, fordi det kan fa store konsekvenser for innbyggerne. Bistandsbehov som i fgrste
omgang handler om digital bistand, glir ofte over i mer substansielle spgrsmal om NAV (se ogsa
Midtgard et al., 2022). Seerlig kan private tredjeparter utgjgre en fare for feilinformasjon og veere
en kilde til misforstaelser om hva innbyggere har rett til. | tillegg opplever en del tredjepartene at
det er vanskelig & komme i kontakt med NAV, noe som gjer det utfordrende & bista innbyggere.
Tredjeparter far ofte innsyn i mye konfidensiell informasjon, og personvernhensyn kan utgjere en
barriere mot & gi bistand. Til sist ser vi at prosjektbasert — og dermed kortsiktig — finansiering kan
veere en utfordring for tredjeparter dersom de skal bygge opp et stabilt tilbud over tid.
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5 Digital kommunikasjon

| dette kapittelet skal ta for oss digital kommunikasjon med NAV. Farst vil vi gi en kort oversikt over
de digitale kanalene som er av betydning for den digitale kommunikasjonen med NAV. Deretter
beskriver vi innbyggere og tredjepartenes erfaringer med digital kommunikasjon. Den resterende
delen av kapittelet blir viet til veilederes erfaring med digital kommunikasjon.

5.1 Digitale kanaler — en oversikt

| den felgende gjennomgangen gir vi en rask oversikt over de sentrale digitale
kommunikasjonskanalene i NAV. | resten av kapittelet kommer vi ikke til & diskutere hver enkelt av
disse kanalene, men i stedet fokusere pa hvordan informantene opplever digitaliseringa mer
overordna.

Ditt NAV / Modia: Innbyggere kan logge seg inn pa Ditt NAV pa NAV.no med BankID. Pa Ditt NAV
ligger vedtak og informasjon om de statlige ytelsene innbyggere har mottatt. Dersom innbyggeren
er registrert som arbeidssgker hos NAV, kan han eller hun sende meldinger til sin veileder, som
skal svare innen en frist pa 48 timer. Merk at Ditt NAV ikke skal vaere en kanal for kommunikasjon
om sosiale ytelser (Fossestal et al., 2020: 53/149). Motparten til Ditt NAV for veiledere, er systemet
de omtaler som Modia. Gjennom Modia far NAV-veiledere tilgang til det meste av informasjonen
NAV har om innbyggeren, med unntak av sosiale tjenester. For eksempel ligger det informasjon
om utbetalinger, dialog med kontaktsenteret, og sykemeldinger der. Innbyggere og veiledere har
tilgang til innbyggerens digitale aktivitetsplan nar de er inne pa Ditt NAV/Modia.'® Modia skal pa
sikt erstatte Gosys (Kohler-Olsen & Kane, 2019: 7), som vi omtaler under.

Digital aktivitetsplan: Skal veere hovedkanalen for (digital) dialog mellom veiledere og innbyggere
som far arbeidsretta oppfelging fra NAV. Dialogen lagres i planen, slik at bade veileder og
innbygger kan se den i ettertid. Verktgyet ble innfart i 2017. Her skal innbyggeren sammen med
veileder planlegge veien mot arbeid. F.eks. legger man inn tiltak, aktiviteter, oversikt over mulige
jobber o.l. Innbyggere kan fgre dialog med veilederen gjennom den digitale aktivitetsplanen nar de
er logga inn pa Ditt NAV, men denne dialogen skal, i likhet med Modia, ikke handle om sosiale
ytelser og tjenester (Berg et al., 2022: 63). Nar veileder skriver en beskjed til innbyggere i den
aktivitetsplanen, far han eller hun e-post eller SMS med varsel.

«Skriv til oss»: Nar man er logga inn pa NAV.no, kan man velge funksjonen «skriv til oss». Det
fungerer omtrent som & sende en e-post, og det er svarfrist pa tre dager. Nar man klikker seg inn
her, kan man velge om man er jobbsgker, syk, om det dreier seg om foreldre, barn og familie osv.
Her kan altsa innbyggere henvende seg om statlige tienester. Man kan ogsa velge «gkonomisk
sosialhjelp og andre sosiale tjenester». Der star det at man kan ta kontakt med NAV via NAVs
digitale chat eller ringe til kontaktsenteret, men man kan ikke sende en skriftlig henvendelse om
spersmal knytta til sosiale tjenester.

NAVs digitale chat: P4 NAV.no kan man chatte med NAV om generelle spgrsmal, uten & logge
seg pa sin personlige NAV-profil. Dersom innbyggere har konkrete spgrsmal, ma de ringe NAVs
kontaktsenter. Farst mater man en chatbot, men man kan ogsé fa kontakt med en veileder om man
ber om det. Dersom man gnsker det, kan man velge & veere anonym.

' Nar veiledere snakker om Modia og Digital aktivitetsplan, bruker de ofte disse to begrepene om hverandre (Berg et al., 2022:
10).
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Videomgter: Fa innbyggerne og veilederne i var studie, forteller at de har brukt videomgter som
kommunikasjonskanal. NAV-veiledere har anledning til & kalle innbyggere inn til et digitalt mgte
gjennom den digitale aktivitetsplanen. Systemet likner pad Teams eller Zoom. | NAVs
personbrukerundersgkelse fra 2021, finner man at bare 5 prosent av innbyggerne som hadde
kontakt med NAV det aret, gjorde det via videomgte — men 15 prosent foretrekker en slik kanal
(Nyberg et al., 2021: 20). Dette var under koronapandemien, hvor mulighet for fysiske mater var
begrensa. | en annen undersgkelse, finner forskere at veileder gnsker a fortsette med videomater
i etterkant av koronapandemien. De erfarer denne typen mgter som tidsbesparende, seerlig i
kommuner hvor det er store avstander (Berg et al., 2022: 53). Nar videomgater brukes i sapass liten
grad, og flere gnsker & bruke kanelen mer, er det en indikasjon pa at det ligger er betydelig
potensial i & bruke videomater mer i NAV-veilederes interaksjon med innbyggere.

NAV.no: Her kan innbyggere finne informasjon om NAVs ytelser og tjenester, i tillegg til & finne
digitale sgknadsskjemaer og logge seg pa Ditt NAV (omtales under). Informasjonen er primeert pa
norsk, men noe er oversatt til engelsk og samisk. Ifalge NAVs personbrukerundersgkelse fra 2021
er NAV.no den mest brukte kanalen til NAV (inkludert de ikke-digitale kanalene). | Igpet av 2021
brukte 79 prosent av innbyggerne som hadde kontakt ned NAV, NAV.no, men bare 45 prosent
foretrakk & bruke denne kanalen (Nyberg et al., 2021).

Digitalt meldekort og digitale ssknader: Innbyggere som er arbeidssgokere, skal sende
meldekort hver 14. dag. Det kan gjgres digitalt. De fleste sgknader kan ogsa sendes digitalt, i
mange kommuner gjelder det na ogsa seknad om sosialhjelp.

Gosys er et internt, digitalt arbeidsverktagy for NAV-veiledere, og altsa ikke en kanal for direkte
dialog med innbyggere. Vi tar den likevel med her fordi veiledere far beskjed i Gosys om
henvendelser fra innbyggere, og vi refererer til Gosys flere steder i rapporten. Gosys har en todelt
funksjon. For det farste fungerer Gosys som et elektronisk arkiv for statlige ytelser. 2° Etter at Gosys
ble innfart i 2011, har det gradvis erstattet saksmappene i papirform. For det andre viser Gosys
hvilke henvendelser en veileder far, og hvorvidt veilederen har kvittert dem ut. Dersom en
innbygger for eksempel forsgker a fa kontakt med sin veileder via NAVs kontaktsenter eller i
publikumsmottaket, blir det lagt inn en beskjed i Gosys. Veilederen har da 48 timer pa seg til a
kontakte innbyggeren.

E-post. Denne formen for elektronisk kommunikasjon ble nevnt sjelden, bade av veiledere og
innbyggere. Vart inntrykk er at de feerreste av innbyggerne har e-postadressen til sin veileder. Av
sikkerhetsmessige arsaker skal e-post ikke brukes for & sende sensitive opplysninger, noe som
legger begrensninger pa bruk av e-post (Vageng et al., 2014: 95).

5.2 Fa muligheter for digital dialog om sosialhjelp

Gjennomgangen av de digitale kanalene synliggjer at de digitale kanalene primeert skal brukes til
sparsmal om arbeidsretta oppfalging og statlige ytelser. Nar det gjelder kommunale tienester, som
sosialhjelp, finnes det faerre muligheter for digital kommunikasjon, selv om man kan stille generelle
sparsmal pa chat uten & logge seg inn. Mange kontorer har digitalisert sosialhjelpsgknadene, og
pa sikt er ogsd malet at man skal fa til en meldingstjeneste for spersmal knytta til sgknadene
(«Digisos-prosjektet»). En studie av digitale sosialhjelpsgknader viser at det er vanskelig for
innbyggere a forstad hvorfor de ikke kan ha digital dialog med NAV om sosialhjelp, nar det finnes
digitale kommunikasjonskanaler for andre ytelser. Veiledere som ble intervjuet i studien, forteller

2 Det digitale arkivet for den kommunale delen av NAV, for eksempel for sosialhjelpsaker, ligger i ulike kommunale
fagsystemer, avhengig av kommunen (f.eks. «Fasit», «Sosio»)
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tilsvarende at det ville vaert sveert nyttig med en dialogfunksjon hvor de kan chatte med innbyggere
for & avklare enkle spgrsmal knytta til sosialhjelp (Thorbjarnsrud et al., 2022). Som vi vil vise i neste
kapittel, er telefon, ansikt-til-ansikt-meter og publikumsmottak fortsatt de primaere
kommunikasjonskanalene inn til NAV for innbyggere som har behov for veiledning knytta til
sosialhjelp eller andre sosiale tjenester.

5.3 Tredjeparters og innbyggeres erfaringer med
digital dialog

5.3.1 Digitale solskinnshistorier

Blant innbyggerne vi intervjua, var det flere som brukte NAVs digitale Igsninger som syntes at de
fungerte godt. Noen av fortellingene kan betegnes som digitale solskinnshistorier som er i trdd med
NAVs gnsker og ambisjoner om digital kommunikasjon med innbyggerne. Her presenterer vi noen
av elementene som var viktige i disse fortellingene.

Effektiv dialog, tilgjengelig informasjon: Noen av innbyggerne forteller at de kommuniserer med
veileder via Ditt NAV og at kontakten med NAV der er rask, effektiv og oversikilig. En innbygger
sier at han opplever at han far betydelig raskere svar pa Ditt NAV enn nar han forseker & ringe:
«Etter man har sendt meldingen, sa far man beskjed om at man kommer til & fa svarinnen tre
dager. De responderer ganske raskt. Sa det er et fantastisk system» (65). Tilsvarende forteller en
annen informant at hun synes det er bedre & sende sgknad digitalt, fordi hun far raskere svar. En
tredje innbygger forteller at hun foretrekker kommunikasjon pa Ditt NAV fordi hun har all
informasjonen fra NAV samla der og kan se hva som har blitt sagt og skrevet pa ulike tidspunkter
(39). En innbygger gir uttrykk for at det er et legitimt behov fra NAVs side a effektivisere dialogen
gjennom & be innbyggere benytte digitale kanaler, fordi slik «klarer en ansatt & forholde seg til flest
mulig brukere pa kortest mulig tid» (30).

Digital opplzering fungerer for noen: Noen informanter forklarer at de greier a bruke digitale
kommunikasjonskanaler etter at de fikk opplaering. Eksemplene viser at en del innbyggere kommer
seg over den farste, digitale «kneika» ved hjelp av veiledning innledningsvis. Det er i trad med
tredjeparters vektlegging av «hjelp til selvhjelp», en tanke som vi skal se ogsa star sterkt hos NAV-
ansatte. En innbygger forteller for eksempel at hun syntes det var vanskelig & logge seg inn pa
NAVSs nettsider i begynnelsen, men at det fungerer godt etter at hun fikk hjelp til & gjgre det et par
ganger (37). En annen informant forteller at hun fikk hjelp av en veileder i publikumsmottaket til &
vise henne hvordan hun skulle bruke det digitale sgknadsskjemaet. Etter denne ene gangen med
bistand, har hun alltid sgkt digitalt hjemmefra (68). Tilsvarende forteller en innbygger at hun i
begynnelsen ofte mgtte opp i publikumsmottaket for & fa hjelp, fordi hun ikke forsto hvordan hun
skulle bruke NAVs nettsider og digitale sgknader. Sa fikk hun et internettkurs, som i kombinasjon
med stadig bedre norskferdigheter, gjer at hun nd kommuniserer digitalt med NAV og er en ressurs
for bekjente og venner som trenger digital bistand (34). Hun vektlegger at folk selv har et ansvar
for & leere seg @ kommunisere med NAV: «Jeg tror lgsningen er at folk gjgr det samme som jeg
gjorde, at man leerer & bruke internett og at man leerer spraket. Man kan dra pa leksehjelp,
sprakkafé, pa biblioteket for & lese og hare nyheter. S& Igsningen er ikke bare at NAV gjar noe,
men at man ogsa gjar noe selv» (34). Selv om hun na i stor grad mestrer kommunikasjonen selv,
far hun fortsatt en del hjelp fra barna sine for a forsta informasjon fra NAV. Det gjelder flere av dem
som bruker de digitale kanalene aktivt. Selv om de mestrer mye selv, far de jevnlig bistand fra barn
eller ektefeller, saerlig fordi norskferdighetene gjer at det kan vaere vanskelig & forsta
informasjonen.

58



Rutinemessige oppgaver: Flere informanter forteller at de har leert seg a gjennomfare
rutinemessige, digitale oppgaver som de ma gjennomfgre jevnlig. Med andre ord er det ikke
ngdvendigvis slik at de mestrer et bredt spekter av digitale verktgy og kommunikasjonsformer,
blant annet fordi de ogsa har spraklige utfordringer. Men de har laert seg hvordan de skal fylle ut
bestemte skjemaer, for eksempel meldekort for arbeidsavklaringspenter eller dagpengesaknad
hver fjortende dag.

Digital kommunikasjon supplerer fysisk dialog: Noen avdem som er forngyde med den digitale
kommunikasjonen, forteller at de har god kontakt med veilederen sin pa andre vis — for eksempel
ved at de mgter veileder fysisk nar de har behov for det. Disse innbyggerne forteller om god digital
dialog i kombinasjon med at veileder er lydhar og mgter dem fysisk nar de @nsker det. Den digitale
dialogen er for dem en av flere kanaler for dem inn til NAV. En innbygger forklarer for eksempel at
dersom det er noe hun ikke forstar pa NAVs nettsider, sender hun melding til veileder, og da far
hun alltid hjelp (82). Hun sender sgknader digitalt, men kommunikasjonen med veileder foregar
alltid per telefon eller ansiki-til-ansikt. En annen innbygger sier at om han har behov for et fysisk
mgte med sin veileder, sender han melding pa Ditt NAV, og s& kommer veileder med forslag til
ulike tidspunkter. Han kan altsa be om et fysisk mate gjennom digitale kanaler nar han ansker det.
Tilsvarende forteller en annen innbygger at dersom det er noe hun ikke forstar, ber hun veileder
om et fysisk mgte med tolk: «Jeg kan skrive at jeg ensker et mgte med tolk nar jeg ikke forstar
noe. Det jeg synes er bra, er at hvis du da skriver at du gnsker et mgte, er ikke det noe de bare
ignorerer. De fglger det opp» (68).

Utdanningsniva: Vi ser ogsa at hgyere utdanning har betydning for hvorvidt innbyggere greier a
ta i bruk digitale lgsninger. For eksempel forklarer en av informantene, som har utdanning pa
universitetsniva, at det gar veldig fint & bruke digitale kanaler i dialogen med NAV. Spraket NAV
bruker i kommunikasjonen med innbyggerne beskriver han som «akademisk», «det er et juridisk
sprak, sakprosa». Selv synes han ikke spraket er vanskelig & forsta, men han har en akademisk
utdanning, snakker engelsk og har leert seg en god del norsk. Han har god innsikt i NAV-systemet
— han har med andre ord systemkompetanse. Som vi skal se under, gjelder ikke det for alle
informantene.

Tilgang til utstyr: En forutsetning for at den elektroniske kommunikasjonen fungerer godt, ser ut
til & veere at innbyggerne har digitalt utstyr hjemme. Innbyggere som synes den digitale dialogen
med NAV fungerer godt, forteller at de kommuniserer med NAV gjennom egen mobil, Ipad eller
PC. Nar de har bade PC og Ipad hjemme, tyder det ogsa pé at de er vant til & bruke slike verktay i
hverdagen. | tilfeller hvor innbyggere ma reise et sted for a fa tilgang til PC, er naturligvis kostnaden
ved digital kommunikasjon og digitale sgknader betydelig hgyere. Kostnaden ved & mate opp i
publikumsmottaket og levere en sgknad fysisk, vil ikke vaere saerlig mye hayere enn & dra pa
biblioteket for & kunne bruke en PC.

Google translate: Under intervjuene med innbyggerne kom det fram at et viktig verktgy i den
digitale kommunikasjonen med NAV, er Google Translate eller tilsvarende oversettelses-apper (se
ogséa Bennhoff, 2019). Flere av innbyggerne fortalte at de brukte Google translate aktivt for a forsta
innholdet i elektroniske brev eller informasjon pa NAVs nettsider. En fordel med digital informasjon
er at det er enklere & bruke Google translate enn om man for eksempel far et brev i postkassa —
gitt, selvfelgelig, at innbyggeren er vant med bruk av internett og finner fram til Google translate
der (se ogsa Berg et al., 2022: 57). Som vi beskriver under, er antakelig Google translate et redskap
som kan kompensere noe for manglende norskferdigheter for innbyggere som har god
systemforstaelse.
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5.3.2 Digitale skyggesider

Innbyggere som sliter med den digitale kommunikasjonen, er ofte misforngyde med oppfalgingen
fra NAV mer generelt. Flere av dem opplever at de har blitt overlatt til seg selv og at de ikke far den
veiledninga de har behov for. Innbyggerne som sliter med den digitale kommunikasjonen har, i alle
fall periodevis, ikke hatt andre kommunikasjonskanaler som kan kompensere for at de ikke greier
den digitale kommunikasjonen. Samtidig finnes det unntak — innbyggere som far tett oppfelging,
opplever at kommunikasjonen med NAV fungerer godt, selv om de ikke mestrer digital
kommunikasjon, nettopp fordi de far tilgang til andre kanaler. Flere av utfordringer knytta til & ta i
bruk digitale kanaler som har blitt identifisert i forskningslitteraturen (se kapittel 2), gjenfinner vi i
vart datamateriale.

Manglende systemkompetanse er en av de viktigste barrierene mot a ta i bruk digital kompetanse;
det er ogsa et sentralt funn i tidligere studier. Som vi har beskrevet tidligere, har tredjepartene en
viktig funksjon som systemguider for innbyggere med fluktbakgrunn. Flere tredjeparter beskriver
ogsa mangel pa systemkompetanse som en barriere mot & ta i bruk digitale kanaler.

Et annet sentralt tema i intervjuene, er at mange innbyggere mangler grunnleggende digital
kompetanse. Tredjeparter erfarer at den digitale virkeligheten kan vaere svaert fremmed for en del
innbyggere med fluktbakgrunn, szerlig om de er godt voksne. Det gjelder selv om flere av dem har
smarttelefon som de bruker i hverdagen. Mange har liten erfaring med a bruke PC eller navigere
en nettside. «Det er et mareritt for dem nar de blir henvist til digitale lasninger» (55), forteller en
tredjepart. Noen innbyggere opplever fortvilelse og haplashet i mgte med forventninger de ikke
greier & innfri, «det virker som en veldig bratt bakke for dem — umulig a bestige. De gir opp. Det er
haplgst» (55). En annen tredjepart forteller at selv om hun og kollegaene ser at digitaliseringa i
NAV har mange fordeler, opplever de ofte at NAV henviser innbyggere til digitale Igsninger selv
om de ikke mestrer det: «[NAV] har jobbet mye for a bli mer effektive, og for at s& mange som mulig
av klientene skal ga over pa digitale lgsninger. Vi er ikke imot det. Men klienter kommer til oss og
forteller at jeg fikk ikke levert sgknaden. Jeg fikk beskjed om & ga hjem og sende den elektronisk»
(43).

En utfordring for mange, er & greie a logge inn og benytte NAVs digitale lgsninger. Slik
innbyggerne og tredjepart forteller om det, forer det til at de ikke oppdager elektroniske brev eller
andre meldinger som kan inneholde viktig informasjon. | prinsippet skal digitale brev fra NAV, i
hvert fall fra kommunal side, normalt sendes via vanlig post etter en gitt tid dersom innbyggeren
ikke har logga seg inn og apnet det. Det kan imidlertid se ut til at dette ikke alltid skjer. En tredjepart
forklarer at nar han bistar folk han kjenner med & logge seg inn pa Ditt NAV, viser det seg ofte at
det ligger en rekke beskjeder og brev fra NAV som innbyggeren ikke var klar over: «Nar man farst
har logget seg inn der, sa hender det at man kommer borti mange andre brev, som de hadde fatt
tidligere. Qi, nei, det der hadde jeg ikke sett. Det visste jeg ikke. De blir overrasket» (55). Forskere
som gjennomfarte observasjoner ved danske velferdskontorer, beskriver tilsvarende at en veileder
hjelper en innbygger med a logge inn i sin digitale innboks, hvor de finner 17 uapnede brev (Schou
& Pors, 2019: 470). En av innbyggerne forteller at verken hun eller mannen greier a logge seg inn
pa Ditt NAV eller & kommunisere digitalt med NAV. Fordi de ikke selv kan sjekke den elektroniske
kommunikasjonen, er det vanskelig a fa med seg brev som kommer digitalt: «Det kan hende det
kommer et brev eller en melding uten at jeg klarer & fange det opp» (32). En annen innbygger
beskriver liknende utfordringer, bade nar det gjelder brev fra NAV og andre brev som kommer
digitalt, for eksempel regninger. Informanten mener at NAV ikke i tilstrekkelig grad tilpasser
kommunikasjonsformen til innbyggernes behov: «NAV har ikke tatt hgyde for brukerne deres som
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ikke behersker databehandling, som ikke har e-post — de far det [informasjon] pa e-post og sant.
Det er mange som ikke har det, og som ikke sjekker det» (50).

Informantene forteller om digitale barrierer som kan virke tilsynelatende sma, men som medfgrer
store problemer om man ikke far Igst dem. En praktisk barriere som gar igjen i intervjuene med
tredjeparter, innbyggere og NAV-veiledere, er at mange innbyggere sliter med & finne fram til og
laste opp dokumenter som NAV krever at de legger ved sgknader (se ogsa Midtgard et al., 2022:
50). Kanskje mestrer innbyggeren a fylle ut den digitale seknaden, men nar de skal laste opp
dokumentasjon, slik som for eksempel en bankkontooversikt, stopper prosessen opp, eller den
trekker ut i tid. For & fa tak i en bankkontooversikt ma innbyggeren greie & logge seg inn i
nettbanken, og deretter laste ned, lagre og laste opp dokumentet som vedlegg i en sgknad. Hvert
enkelt steg i denne prosessen kan gjare at sgknadsprosessen stopper opp. Dersom det skjer, ma
innbyggeren gjerne starte forfra med a fylle ut det elektroniske skjemaet. En tredjepart beskriver
hvordan skjemaer og vedlegg som skal sendes elektronisk, kan vaere krevende bade for
innbyggeren og for ham nar han bistar innbyggere:

Det er ikke alltid lett, for det er ganske tungvint & laste opp de skjemaene og vedleggene.
For en som ikke behersker databehandling er det helt umulig. For de skal lastes opp i
bestemte formater. Selv for den som har greie pa PC-bruk, s& skjgnner man etter & ha
kommet langt inn i selve prosessen — plutselig viser det seg at man har lastet opp feil type
fil. A, n4 ma alt gjores pa nytt. Og da vil det veere enda vanskeligere for en som ikke
skjgnner noe som helst av det der (55).

Vanskeligheter med a laste opp vedlegg, i kombinasjon med mangel pa kommunikasjon med
veileder, kan forsinke prosessen og fare til mye ekstra arbeid, bade for innbyggerne og NAV. En
tredjepart fortalte om en familie han bisto som hadde sendt inn en sgknad digitalt, men som ikke
fikk til & sende inn tilleggsdokumenter som vedlegg. Dagen etter at de sendte digital sgknad, leverte
de derfor dokumentene fysisk i publikumsmottaket. | mellomtiden sendte veileder elektronisk
beskjed til familien om at det manglet dokumenter — for dokumentene de leverte inn, hadde enna
ikke blitt scannet pa publikumsmottaket og lagt inn i riktig sak. Det tok tid far familien oppdaget
denne meldinga, men da de gjorde det, fikk de nok en gang bistand fra tredjepart til & skrive ut de
samme dokumentene, som de deretter pa nytt leverte i publikumsmottaket. Far alle dokumentene
hadde kommet pa plass, hadde det gatt to-tre uker, og i mellomtiden fikk de et avslag pa sgknaden
pa grunn av manglende dokumentasjon. P& det tidspunktet matte familien starte
spknadsprosessen pa nytt igjen.

Sprakbarrierer blir ogsa trukket fram som en utfordring nar innbyggere skal navigere NAVs
nettsider. Selv om nettsidene ifglge noen av tredjepartene har blitt mye bedre og mer oversiktlige
de siste arene, er det fortsatt krevende for mange innbyggere a finne fram til og forsta relevant
informasjon dersom de ikke kan lese norsk eller engelsk relativt godt. En av tredjepartene forteller
at innbyggere han kjenner med fluktbakgrunn, sjelden sjekker NAVs nettsider for & innhente
informasjon. | stedet sper de folk de kjenner (74). En arsak til at de ikke bruker nettsidene, er
sprakbarrieren, men andre arsaker kan handle om situasjonen og kulturen i opprinnelseslandet
til innbyggere. Tredjeparten forteller at det ikke er lov med internett i private hjem i landet han han
kommer fra. Det gjor at innbyggere derfra ofte har lite erfaring med a sgke opp informasjon gjennom
nettet (72). En annen arsak er at det ifglge informanten er liten tradisjon for & formidle viktig
informasjon skriftlig i hans hjemland — det gjgres primaert muntlig.

Foruten manglende tilgang til nadvendig teknisk utstyr, utgjer mangel pa BankID en barriere
for digital kommunikasjon med NAV. Bade tredjeparter, innbyggere og NAV-ansatte beskriver
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manglende BankID som en vanlig barriere. BankID kan brukes bade for & logge inn i banken og for
a logge inn og benytte seg av offentlige tjenester digitalt — inkludert NAV. Tredjeparter forklarer at
det kan veaere en lang og kronglete prosess a fa BanklD.

5.4 Veliledere er positive til kanalstrategi og
digitalisering

De fleste veiledere var grunnleggende positive til kanalstrategi og digitalisering. De uttrykte stor
grad av lojalitet til kanalstrategien og malet om a fa flest mulig innbyggere til & bli digitale.
«Kanalstrategien er veldig velkommen» (67), sier en veileder, mens en annen uttrykker det slik:
«Det har veert veldig mye positivt i & rute personer som kan fungere digitalt over i de digitale
kanalene. Det har veert en enorm lettelse» (25). Noen av veilederne mener at den digitale
kommunikasjonen gjgr NAV mer tilgjengelig for innbyggere, fordi de far mer innblikk i egen sak og
raskere svar. En veileder forteller at 90 prosent av innbyggerne som sgker om sosialhjelp i bydelen,
na gjer det digitalt, «det er mye lettere & sgke, folk kan sgke til enhver tid» (33). Slike fortellinger
er i trad med opplevelsen til noen av innbyggerne vi beskrev over, som syntes dialogen i digitale
kanaler fungerte godt og var mer effektiv. Tidligere forskning underbygger at NAV-ansatte er
positive til den digitale utviklinga i NAV (Bergum et al., 2020; Fossestgl et al., 2020; Lagberg, 2021).

Selv om mange veiledere forteller at de digitale kanalene fungerer godt for de fleste innbyggerne
de er i kontakt med, legger mange av dem ofte til noen forbehold etter at de har beskrevet de gode
sidene ved digitaliseringen. For eksempel: «Kanalstrategien fungerer for dem den fungerer for.
Men det er slett ikke alle» (6). Tilsvarende viser AFl-studien at selv om mange veiledere er positive
til den digitale utviklingen, er det ogsa et gjennomgangstema at «kanalstrategien og de digitale
Izsningene ‘ikke passer for alle’» (Fossestal et al., 2020: 87-88). Falgende er et typisk sitat:

Jeg statter opp under kanalstrategien pa et generelt niva. For dem som er veldig digitale,
de som er veldig selvstendige, sa er det klart at det er kjempefint & kunne ordne alt
hjemmefra pa pc-en sin snarere enn a oppsgke et NAV-kontor. Men det vi ser, er at det er
utfordrende for dem som ikke er der, som er helt i motsatt ende av skalaen. De vil kanskje
mene at de ikke ngdvendigvis far den oppfelgingen de har behov for, siden NAV har en
forventning om at sapass mye skal forega over nett og pa telefonen (2).

Informantene framhever fordelene med kanalstrategi og digitalisering, samtidig som de forteller om
utfordringene de ser for enkelte grupper som ikke greier a benytte seg av de digitale kanalene. En
av gruppene veiledere nevner, er innbyggerne med fluktbakgrunn. Samtidig beskriver de gruppa
som mangfoldig. Noen veiledere papeker at de mater mange personer med fluktbakgrunn som ikke
har problemer med & navigere i det digitale systemet, mens andre har store utfordringer. Slike
observasjoner er i trad med beskrivelsen innledningsvis i kapittelet, som viser bade
«solskinnshistorier» og «skyggesider» ved digital kommunikasjon mellom NAV og innbyggere med
fluktbakgrunn.

Flere av de NAV-ansatte gir uttrykk for at kanalstrategien kan ha fgrt til lavere tilgjengelighet for en
del innbyggere da strategien ble innfgrt. Etter hvert har man ved noen kontorer tilpasset og myket
opp strategien noe, slik denne veilederen beskriver:

| begynnelsen avviste de for mange. Det var for fa individuelle vurderinger. Men jeg tenker
at det ga folk en dytt. Det er positivt, fordi det er bra & kunne hjelpe seg sjgl. Men man har
moderert den [kanalstrategien] veldig (...). Det er mer tydelig nd hvem som skal komme,
hvem vi skal hjelpe og hvem vi ikke skal hjelpe. Far falte vi at det var for mange som ble
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avvist, at det ikke var s& mye individuelle vurderinger. Det var en sann enkel mate a avvise
folk pa (31).

Veilederen beskriver at man i begynnelsen henviste for mange til de digitale lgsningene, uten &
vurdere individuelt om de hadde forutsetninger for det.

Samtidig peker hun pa at det har veert positivt a gi folk «en dytt», for hun mener at det er viktig «a
kunne hjelpe seg sjgl». Malet med selvhjulpenhet er et gjennomgangstema i intervjuene med NAV-
ansatte som vi skal komme tilbake til seinere i kapittelet. En annen veileder sier om
publikumsmottaket, som har blitt kraftig innskrenket som folge av kanalstrategien: «Det virker jo
som de har fatt beskjed om a avvise folk der nede» (53). En veileder forklare at kanalstrategien har
blitt mer moderert etter hvert. | starten var hun og kollegaene bekymra: «Veldig mange ansatte
reagerte veldig negativt pa kanastrategien og tenkte, ‘det er jo ikke sann vi skal jobbe’. Men den
har jo blitt moderert. S& jeg opplever ikke den som patrengende na. Men jeg opplever at vi har et
veldig fokus pa at vi skal hjelpe folk til & heller velge digitale Igsninger» (70). Samtidig understreker
hun at det blir tydelig kommunisert ovenfra at veiledere skal ha et fokus pa a hjelpe de «ikke-
digitale, de som har utfordringer pa ulike vis — rus, psykisk helse, eller analfabeter» (70).

5.5 Forutsetninger: Norsk, digitale ferdigheter og
systemforstaelse

NAV-ansatte trekker gjerne fram tre viktige forutsetninger for at innbyggere med fluktbakgrunn skal
kunne ta i bruk digitale kanaler: digitale ferdigheter, norskkunnskap og systemforstaelse. Disse
forutsetningene speiler utfordringene tredjeparter og innbyggere forteller om, som vi beskrev over.
Det er naturlig nok vanskeligst for innbyggere som har utfordringer bade med norsk, digitale
ferdigheter og systemforstaelse. Disse tre elementene kan pavirke hverandre gjensidig.

De fleste innbyggere har noe digital kunnskap fra privatsfeeren. Noen veiledere forteller at det i en
del tilfeller er mulig & bygge pa slik kunnskap for & gi dem en innfgring i NAVs digitale systemer.
En veileder viser til at mange innbyggere benytter digitale apper for & kommunisere med familie
andre steder i verden, og at det noen ganger bare skal litt opplaering til for at innbyggere kan ta i
bruk digitale kanalene. Hun mener for eksempel at kunnskap om hvordan man legger ut ting pa
Facebook, til en viss grad tilsvarer det & laste opp et vedlegg til sgsknader, med noen av de samme
operasjonene (14). En annen veileder forteller at de gjerne begynner med a spgrre innbyggerne
om hvordan de betaler regninger eller bestiller flybilletter, og at det viser seg at mange greier &
gjore slike ting. Da bygger veiledere videre pa dette i den digitale opplaeringa, helst ved bruk av de
verkigyene innbyggerne selv pleier & bruke — for eksempel en smarttelefon. Ved ett av NAV-
kontorene forsgker man & trekke veksler pa digital kompetanse fra privatsfaeren ved at man har
begynt & ta i bruk nettbrett i publikumsmottaket. Nettbretta likner mer pa smarttelefoner og har en
funksjonalitet som er mer intuitiv enn en PC.

Noen veiledere framhever altsd at digital kunnskap fra privatsfeeren kan ha en viss
overfgringsverdi. Sannsynligvis er muligheten til & overfare slik kunnskap til NAVs systemer, til en
viss grad avhengig av hvorvidt innbyggeren har systemkompetanse. Derfor er det ikke gitt at unge
innbyggere, som gjerne har mye digital kompetanse, men ofte begrensa med systemkompetanse,
greier a benytte NAVs digitale Igsninger (Berg et al., 2022: 56; Korsgaard & Ludvigsen, 2019: 11;
Nyberg et al., 2021: 24). En veileder forteller at de unge innbyggerne hun fglger opp, bruker
smarttelefon og PC, er pa sosiale medier og spiller dataspill online. Men de greier ikke a logge seg
inn i nettbanken eller & forholde seg til den digitale aktivitetsplanen: «Jeg har prgvd a vise dem
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hvordan de logger seg inn. Men de bruker det ikke, fordi de forstar ikke. De klarer ikke a lese eller
a skjgnne hvor de skal trykke seg for 8 komme videre» (7). Veilederen forteller at selv om de fleste
med fluktbakgrunn som hun faglger opp snakker godt norsk, er den starste utfordringen at de ikke
forstar hvordan systemet fungerer og at NAV-spraket framstar som fremmed og byrakratisk: «Nar
de skal sgke om sosialhjelp, sa sitter jeg ved siden av dem og gjar det. Eller vi gjgr det sammen,
men jeg gjer det i prinsippet for dem, fordi de forstar ikke sparsmalene som kommer fram. De
forstar ikke hva du skal trykke pa av alternativer» (7). Ifglge veilederen er det ofte vanskelig for
disse innbyggerne a skjgnne hva de kan forvente av NAV. De mangler en grunnleggende forstaelse
av systemet og hvilket ansvar de selv har for a fglge opp sin egen sak, for eksempel ved & sende
inn sgknader. Eksempelet viser ogsd at man ikke skal ta for gitt at en innbygger er digitalt
selvstendig selv om han eller hun sender inn en sgknad til NAV digitalt — ofte er det en annen
person som har bistatt, i dette tilfellet en NAV-ansatt.

Vi hadde en antakelse om at norskkunnskap var grunnleggende for & kunne bruke de digitale
kanalene. Som en av informantene sa: «Si at vi skulle prgve & logge oss inn pa det som tilsvarer
NAV i Kina. Jeg vil si at jeg er digitalt kompetent, men det hadde ikke hjulpet meg hvis jeg ikke
bruker alfabetet engang» (58). De fleste veiledere framhever manglende norsk — eller
engelskferdigheter som en barriere for innbyggere som skal kommunisere digitalt med NAV. Selv
om sprak er en klart viktig barriere som ogsa trekkes fram i tredjepartsintervjuene, sa viser noen
av innbyggerintervjuene at manglende norskferdigheter ikke alltid er en uoverstigelig barriere mot
digital kommunikasjon, dersom andre former for kompetanse er pa plass. Flere av innbyggerne vi
snakka med som hadde digital kompetanse og god systemforstaelse, men svake norskferdigheter,
forteller at de far til relativt mye i NAVs digitale kanaler gjennom & bruke google translate. En
veileder som jobber med personer som har hgyere utdanning med seg fra hjemlandet forteller at
disse innbyggerne ikke har noen problemer med & ta i bruk NAVs digitale kanaler, selv om de ikke
ngdvendigvis snakker godt norsk: «Alle far det til» (22). En viktig arsak er sannsynligvis at disse
innbyggerne har lettere for & tilegne seg kunnskap om systemet fordi de har hayere utdanning. |
kombinasjon med digitale ferdigheter, gjer systemkunnskap og ikke minst tett oppfalging og god
veiledning at de forstar hva de skal sgke pa digitalt og hvordan. | sum tyder var empiri pa at
systemforstaelse i en del tilfeller er den viktigste forutsetningen for a kunne bruke NAVs digitale
kanaler, selv om norskspraklige og digitale ferdigheter ogsa er av stor betydning. Det er et funn
som er i trad med tidligere forskning (Korsgaard & Ludvigsen, 2019: 12; Midtgard et al., 2022: 48).

5.6 Hvem snakker NAV med i de digitale kanalene?

Veiledere framhever at en fordel med digitale kommunikasjonskanaler, er at innbyggere kan logge
seg inn og sende en sgknad til NAV eller en melding til veilederen nar og hvor det passer for dem.
En ulempe er imidlertid at veiledere sjelden vet sikkert hvem som er i den andre enden av den
digitale kommunikasjonen. Veiledere er klar over at mange som sliter med digital kommunikasjon,
far hjelp av andre for & kommunisere med NAV. En veileder forklarer: «Hvis brukeren sitter foran
pc-en hjemme, er det noen ganger deres barn, familie, nabo, kjeereste, venner som sitter og skriver,
og jeg ser ikke hva slags behov de har eller hvem det er som hjelper dem» (66). En annen veileder
beskriver situasjonen slik: «Jeg har personer jeg fglger opp som jeg vet ikke er digitale, men som
allikevel kan skrive til meg inne pa NAV.no. Da vet jeg at ikke det er dem. S& da blir spgrsmalet —
hva skal vi gjgre?» (31).

En veileder papeker at nar det er barn, familie og venner som kommuniserer pa vegne av
innbyggeren i de digitale kanalene, innebeerer det indirekte at andre overtar NAVs ansvar for & gi
informasjon og veiledning: «Vi overfgrer oppgaven fra veileder til familien til brukeren» (66). Som

64



veilederen papeker, er «hovedmalet i NAV a hjelpe til selvhjulpenhet». Dersom det er andre enn
innbyggeren selv som kommuniserer med NAV i de digitale kanalene, kan imidlertid innbyggerne
se selvhjulpne ut, uten at det er realiteten. En slik tilsynelatende selvhjulpenhet kan fgre til at de
utfordringer innbyggerne opplever med a kommunisere i de digitale kanalene, gar under radaren,
slik denne veilederen beskriver:

Ulempen [med kanalstrategien] er at veldig mange personer med innvandrerbakgrunn og
svak norsk og lite digitale ferdigheter ogsa har havna inn i den strammen av henvendelser
som skal digitaliseres, og sa hgrer de ikke helt hiemme der. Mange praver & tilpasse seg
ved at de spar barn og ektefelle og venner og naboer om hjelp til & ta kontakt med NAV.
Og sa far de det til pa et vis. Og sa blir nok ikke problemet helt synlig for NAV (25)

Bistand fra andre kan altsa fgre til at man i NAV overvurderer innbyggernes digitale ferdigheter,
noe en del NAV-ansatte poengterer. En av informantene forteller at det er flere digitale innbyggere
ved hennes kontor enn ved andre NAV-kontorer i Oslo. «Enten», sier hun, «er det fordi vi er flinkere
til & drive opplaering, eller sa er det fordi vi har flere som vi sender inn i et digitalt system, som ikke
skal veere der» (58). Tilsvarende stiller en annen informant seg tvilende til at s& mange innbyggere
ble digitale neermest over natta da koronaen kom: «Plutselig blir de mer intellektuelle, mer smarte
— plutselig skjer det et mirakel over natten? Jeg kan ikke tro det» (66). Selv om koronaen antakelig
var en dytt i digital retning for mange innbyggere, tror hun at det er mange som i praksis er overlatt
til seg selv eller er avhengige av at andre bistar dem i den digitale kommunikasjonen, enten det er
biblioteker, frivilige organisasjoner, eller private nettverk. Et slikt inntrykk stemmer med
fortellingene fra tredjepartene som vi beskrev tidligere i dette kapittelet.

Nar veiledere kommuniserer med andre enn innbyggeren selv, kan de fa et feilaktig bilde av
innbyggerens ferdigheter og kompetanse. Derfor kan det vaere problematisk dersom veiledere
bruker skriftig kommunikasjon i digitale kanaler for & bedemme innbyggeres situasjon og behov,
slik noen veiledere beskriver at de gjgr i en annen studie (Berg et al., 2022: 58). Det gjelder seerlig
om veilederne ikke har matt innbyggeren ansikt-til-ansikt. For eksempel kan veiledere fa inntrykk
av at en innbygger snakker flytende norsk fordi han eller hun har fatt en annen person til & skrive
meldingene. | noen tilfeller kan det til og med vaere en annen NAV-ansatt som er i den andre enden
av den digitale kommunikasjonen. En veileder som jobber i publikumsmottaket, papeker at de som
jobber der, bgr veere bevisste pa & kommunisere tydelig at de har hjulpet innbyggere med & besvare
beskjeder i digitale kanaler, slik at ikke veiledere far et feilaktig inntrykk av innbyggerens
ferdigheter: «For ellers kan jo veileder tenke at okay, denne personen her er veldig selvstendig og
klarer seg veldig fint med de digitale lasningene og spraket. Og sé er det ikke det som er reelt i det
hele tatt» (2). Nar digital kommunikasjon farer til at veiledere far et feilaktig inntrykk av innbyggere,
er det ogsa et symptom pa at veiledere ikke har hatt tid til & laere & kjenne de innbyggerne de falger
opp: «Det kommer tilbake til hvor tett kontakt du er i med din bruker. Hvis vi kun er digitale, blir det
mindre og mindre. Vi har mindre relasjon. Vi har mindre oversikt over hvem som skriver. Nar vi
beveger oss mot digitalisering, blir avstanden starre og starre» (66).

Nar en annen person kommuniserer pa vegne av en innbygger, kan det ogsa oppsta misforstaelser
— litt som med hviskeleken. Nar et budskap formidles via flere ledd, kommer ikke alltid det
opprinnelige budskapet fram. Det kan fare til at oppfglgingen av innbyggeren og de tiltakene som
settes inn, blir feil. En veileder forteller for eksempel at han sendte en innbygger pa grunnskole.
Seinere viste det seg at det hun gnsket, bare var a leere norsk. | det tilfellet ble tiltaket feil, og
arsaken var at vennen som formidlet informasjon mellom innbyggeren og NAV, hadde misforstatt.
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Veiledere peker ogsa pa at nar andre kommuniserer pa vegne av innbyggere, kan det fore il
utfordringer knytta til konfidensialitet. Nar innbyggere ber andre om hjelp, gir de dem tilgang til
innloggingsinformasjon og innsyn i informasjon om for eksempel gkonomi og helse som kan veere
sensitive: «Det er et stort personvernsdilemma knytta til akkurat disse tingene, sensitivitet pa
mange omrader» (57). Flere av de ansatte gir uttrykk for at de synes det er problematisk at naere
familiemedlemmer, slik som ektefelle og barn, far innsyn i saken. En veileder beskriver noen av
dilemmaene hun ser i en slik situasjon:

Kulturelt er mange veldig bekvemme med & la andre fa innsyn, jeg er ikke bare meg, jeg er
hele familien min. Men det er ikke sa&nn reglene er i Norge. Vi kan egentlig ikke tillate det.
Hvis det handler om at noen bare ma gi meg en beskjed, er det greit, men jeg kan ikke
fortsette dialogen med den jeg vet ikke er bruker. Men det er fryktelig mye grasoner inni
det der, noen ganger ma vi tale det litt, fordi dette voksne mennesket har faktisk samtykka
til at sennen skal gjgre det. Og det er ikke sikkert at sgnnen er helt traumatisert av a ha fatt
innsyn i morens sak, for kanskje han vet alt som rgrer seg der fra fgr av. S& hvordan tillate
at det skjer av og til, nar bruker bestemmer det, men at vi generelt ikke skal legge opp til
det? (31)

Det er ikke ngdvendigvis slik at innbyggerne selv opplever det som problematisk at
familiemedlemmer hjelper dem i dialogen med NAV. Det gjelder sezerlig om hjelpen kommer fra
voksne barn. | eksempelet veilederen forteller om, kan innbyggeren verken lese eller skrive, og hun
har behov for tolk. NAV kommuniserer i stor grad med hennes voksne sgnn, som har fatt fullmakt:
«Sa der har vi etter & ha diskutert det blitt enige om at okay, vi ma bare tillate at sannen er fullt og
helt talsperson, fordi hun er ikke i stand til & tale sin egen sak. Det ville veert helt ungdvendig hvis
vi skulle pressa pa og pressa pa der. Men sanne saker ma vi jevnlig diskutere» (31). Det er et
dilemma. Pa den ene siden framstar det kanskje som naturlig bade for kvinnen og sgnnen hennes
at han snakker pa hennes vegne, fordi han kan norsk og forstar systemet bedre. Pa den andre
siden er det NAV som har ansvar for & vurdere forsvarlig kommunikasjon og a bruke tolk ved behov.
Kanskje har ikke kvinnen fatt tilstrekkelig mulighet til & uttrykke seg direkte via tolk, nar veiledere
oppfatter at hun «ikke er i stand til a tale sin egen sak».

Veiledere gir uttrykk for at man til tider ma bruke voksne barn som en ressurs i kommunikasjonen
med NAV. Men flere veiledere er bekymra for at barn som ikke er myndige, far for mye innsyn i
foreldrenes sak gjennom den digitale kommunikasjonen: «Vi vil ikke at barna skal gjgre sanne ting»
(31). Veilederen papeker at en konsekvens av forventningen om at innbyggeren er digital, kan veere
at barna tar ansvar for a hjelpe: «De som har eldre barn — de trenger ikke veere sa store, heller —
de gar inn i saken og blir en stor del av saken. Det er noe vi absolutt skal forhindre. De skal ikke
inn i sosialtienesten. Men mine antakelser er at det er det som skjer nar foreldrene forventes a
veere digitale» (27). NAV skal ikke tillate barn a tolke for foreldrene sine, men som denne veilederen
papeker, kan barn veere involvert i foreldrenes NAV-sak pa andre mater, i kanaler hvor man ikke
vet om det: «De brukes til mye annet ogsa, som ikke vi ser» (25). Barns bistand til foreldre i de
digitale kanalene kan veere omfattende. Dette kan imidlertid vaere vanskelig & fange opp, i alle fall
sa lenge veiledere ikke kjenner innbyggerne godt nok til & forstd at det ikke er innbyggeren selv
som kommuniserer direkte.
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5.7 Digital by default? Kartlegging av digitale
ferdigheter

Hvis du er usikker — litt sdnn som med skyldsparsmalet — sa er du digital til det motsatte er
bevist (25).

En forutsetning for at kanalstrategien skal fungere godt for alle innbyggere, er at NAV greier a
identifisere de innbyggerne som ikke mestrer den digitale kommunikasjonsformen. Slik kan NAV
enten hjelpe dem med & «bli digitale», slik veiledere uttrykker det, eller 8 kommunisere med dem
gjennom ikke-digitale kanaler. Hvis man ikke fanger opp de ikke-digitale innbyggerne, risikerer
man, som nevnt, at NAV kommuniserer med andre personer enn innbyggeren selv, muligens med
den konsekvens at man feilbedgammer innbyggerens ferdigheter. Det kan fere til at man jobber
etter feil strategi og setter inn tiltak som ikke fungerer: «Det er som om vi skulle veert pa et sykehus
og behandlet noe helt annet enn det brukne beinet som pasienten faktisk kom inn med» (58),
forklarer en NAV-ansatt. Men hvem er det som har ansvar for & vurdere hvorvidt en innbygger har
tilstrekkelige digitale ferdigheter, og hvordan skal en slik vurdering gjgres?

Det er mye som tyder pa at utgangspunktet for NAV er at alle innbyggere er digitale — i alle fall om
de pa ett eller annet tidspunkt har kommunisert digitalt med en offentlig instans. Det er i trad med
prinsippet om «digitalt fgrstevalg», som innebaerer at digital kommunikasjon skal veere «den
primeere kanalen for dialogen mellom innbyggere og offentlige virksomheter» (Direktoratet for
forvaltning og IKT, 2011: 1). Ifglge NAVs nettsider er man en «digital bruker» dersom man har 1)
benyttet seg av en offentlig innlogget tjeneste via ID-portalen (f.eks. skattemelding pa nett) 2) har
registrert mail og telefonnummer pa norge.no eller 3) har logget inn i en tjeneste via BankID. En
utfordring er at mange innbyggere sannsynligvis far hjelp til & logge inn og kommunisere i de digitale
kanalene, slik vi beskriver over. Det betyr ikke ngdvendigvis at de mestrer digital kommunikasjon.

Alle som mottar arbeidsretta oppfelging fra NAV, skal fa en digital aktivitetsplan. Ogsa her er
utgangspunktet at innbyggeren er digital, med mindre man aktivt endrer denne statusen.
Innbyggerne er altsd digitale «by default» (Schou & Pors, 2019). | den digitale aktivitetsplanen
ligger det imidlertid en mulighet for & klassifisere en innbygger som sakalt manuell, det vil si en
person som ikke kan fgre digital dialog med NAV. Dersom man ikke endrer til manuell, anses
innbyggeren automatisk for & vaere digital. Siden det krever digitale ferdigheter for & selv endre
status inne i den digitale aktivitetsplanen til manuell, sier det seg selv at det ikke er en ikke-digital
innbygger som gjar det selv.

Nar vi sper veiledere om hvordan de vurderer innbyggeres digitale ferdigheter, forteller flere at de
merker seg nivaet ut ifra hva innbyggere gjgr og ikke gjgr — for eksempel om de benytter den
digitale aktivitetsplanen, legger inn CV digitalt, eller om de leverer sgknader digitalt eller pa papir.
Disse funnene er i trad med annen forskning (se Aasback, 2021: 37). Nar sapass mange
innbyggere far hjelp av andre til 8 kommunisere digitalt, kan en vurdering basert pa hva innbyggere
gjer i den digitale dialogen med NAV gi et misvisende bilde. Det kan ta lang tid fer veiledere forstar
hva slags ferdigheter en innbygger faktisk har, slik denne veilederen beskriver:

Alle far digital aktivitetsplan automatisk hvis de registrerer seg pa nett. Og sa kan man sette
personer til "manuell bruker". Men det kan ta litt tid fgr vi fanger opp at de trenger & veere
det, fordi kanskje ektefellene er den som logger seg inn og skriver til oss. Sa tenker vi jass,
du er flink i norsk! Og sa vi mgter dem, og sa — nei, det var ikke deg jeg kommuniserte med.
Det er der vi mener at vi ma ha noen fjellvettregler som sier at hvis det skjer, sa setter vi til
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manuell der og da — umiddelbart. Det finnes ikke sanne regler per i dag, sa det blir litt s&nn
flytende — noen gjar det, noen gjer det ikke (25).

Veilederen gir uttrykk for at det ikke finnes noen tydelige regler for nar og hva som skal til for at
veiledere skal markere en innbygger som manuell. Slik det er i dag, er det opp til hver enkelt
veileder, og det varierer nari prosessen det eventuelt gjgres. Det finnes ikke tydelige retningslinjer
som tilsier at digitale ferdigheter skal kartlegges umiddelbart etter den farste kontakten med NAV,
slik at man sikrer bruk av riktig kommunikasjonskanal. Med tanke pa det sterke fokuset pa a
forvandle innbyggere fra ikke-digitale til a bli digitale, kan man kanskje tenke seg at NAV-ansatte
ngler med & bruke klassifikasjonen «manuell», fordi det er et anske om at innbyggeren innen kort
tid skal bli digital. En annen arsak er kanskje at mange innbyggere har noen digitale ferdigheter,
selv om det er mye de ikke mestrer — spgrsmalet blir da om det er riktig & klassifisere dem som
«manuelle». En utfordring for veiledere er at det ikke foreligger noen retningslinjer for hva som skal
til for at en innbygger skal anses for & veere manuell, og hvordan en slik vurdering skal gjgres.

En vurdering av innbyggeres digitale ferdigheter kan veere en del av den generelle kartleggingen
som veiledere gjerne gjennomfgrer nar innbyggere henvender seg til NAV ferste gang. Slik vi
forstar det, er ikke slike kartleggingsskjemaer standardiserte i NAV, men blir utviklet lokalt ved
kontorene. Kartleggingsskjemaer inkluderer gjerne spgrsmal om f.eks. familie, nettverk, utdanning
og bolig. I tillegg kan skjemaet inkludere sparsmal om digitale ferdigheter. Ved ett av kontorene blir
for eksempel innbyggere spurt om fglgende:

Bruker du (sett kryss):

d Word 1 E-post O Digipost 1 DittNAV
0 BankID O Google [0 Nettbrett O Digital aktivitetsplan
0 Nettbank O Altinn O lts-learning 0 Facebook

Innbyggeren blir spurt om de bruker digitale kanaler privat og i dialog med f.eks. bank og
myndigheter, men kartleggingsskjemaet inneholder ikke noen videre instrukser om hvilke
konsekvenser innbyggerens svar bgr ha for videre oppfelging, for eksempel hva som skal til for at
innbyggeren bar anses som manuell og dermed ikke bar fa informasjon digitalt. Som en NAV-
ansatt papeker, kan mangel pa tydelige instrukser fgre til at kartlegginga bare blir en formalitet man
skal gjennom, som far liten praktisk betydning: «Na skal jeg veere forsiktig med & si at det ikke
fungerer, men det jeg har litt inntrykk av, er at det ofte bare blir en avsjekk. Og sa blir det kryssa
av, og sa er vi ferdig med det. Det er sann — ‘du har to barn og Facebook, okay’» (57). Empirien
tyder pa at NAV ikke har noen systematisk, overordna strategi for hvordan ikke-digitale innbyggere
skal fanges opp og falges opp videre: «Vi har ikke noen attest pa om du er digital eller ikke. Vi har
ikke kontrollspgrsmal som er utforma for & sikre det» (25).

Enkelte NAV-kontorer forsgker & handtere utfordringene med kartlegging. Mens vi gjennomfarte
intervjuene, fikk vi vite om et samarbeidsprosjekt mellom to NAV-kontorer der de utvikler et
kartleggingsverktgy av digitale ferdigheter blant innbyggere som har lav utdanning, fa digitale
ferdigheter og lite norskkunnskaper. Prosjektet er iverksatt nettopp pa bakgrunn av erfaringer med
at vanlige kartleggingsskjemaer ikke gir tilstrekkelig informasjon om digital kompetanse. De som
arbeider med prosjektet poengterer at det i slike skiemaer kun blir redegjort for om en person har
«bank-id, e-post osv., men [kartlegginga] gir ingen beskrivelse av hvorvidt vedkommende evner a
bruke slike verktgy pa et visst niva» (58). Malet med prosjektet er derfor & utvikle et
kartleggingsverktgy som kan nivéfeste de digitale ferdighetene, og som er tilpassa malgruppa.
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Hensikten med et slikt kartleggingsverktgy er at NAV kan identifisere hvilke opplaeringsbehov
innbyggere har for & bli mer digitale. En videre malsetting er at det blir utvikla kompetansehevende
tiltak i NAV for innbyggere i denne malgruppa, for & styrke deres digitale ferdigheter. Det skal
vurderes om slike tiltak kan ta i bruk morsmalstatte, eventuelt sammen med norskundervisning.

5.8 Nar bgr man ikke bruke digitale kanaler?

Empirien tyder altsa pa at det ikke finnes klare retningslinjer for nar det er riktig & velge andre
kanaler. Nar er det for eksempel avgjerende at veiledere mater innbyggere ansikt til-ansikt, og i
hvilke tilfeller bgr veiledere gi sitt direktenummer til innbyggere? En veileder beskriver dette
dilemmaet:

Det kan vaere ganske vanskelig a vurdere hvem det er som jeg kan henvise til en digital
kanal, og hvem trenger meg? Og det at vi blir sittende og gjgre den jobben (...). |
lanseringen av kanalstrategien, sa hadde vi ingen sanne underliggende mekanismer for a
sikre at vi fanga opp [de som skal fa ikke-digital bistand]. Det var ingen rutiner og
grensesnitt som la klare for den jobben (25).

Utfordringen, slik veilederen ser det, er at innbyggere som trenger mye oppfelging, men ikke greier
a bruke de digitale kanalene, ofte forblir lite synlige for NAV-ansatte i en hektisk arbeidshverdag.
De fronter ikke egne behov, ofte fordi de ikke vet om sine egne rettigheter:

Det er kanskje baksiden av kanalstrategien, at alle havna inn i den strammen der, og at vi
ikke har gode mekanismer for & luke ut dem vi skal bruke mer tid pa, fordi de personene
rekker ikke opp handa og sier "her er jeg, gi meg en time". De er ikke alltid klar over
rettighetene sine. De vet ikke hvordan de skal ta kontakt for a si fra om det (25).

En leder forteller om skriftlig dialog i digitale kanaler som synliggjar behov for fysiske mgter med
tolk, uten at det ngdvendigvis blir fanget opp:

Vi har aktivitetsplanen som er digital — nar brukeren skriver helt uforstaelig i
aktivitetsplanen, og veilederen sender en melding i aktivitetsplanen til brukeren, og svaret
som kommer i retur for meg gjer at det er helt tydelig at her har man ikke forstatt budskapet
— da bgr man gjgre noen grep. Det er mer at det ikke alltid blir gjort (38).

Eksempelet illustrerer at innbyggere forsgker & kommunisere skriftlig i digitale kanaler, selv om de
ikke kan tilstrekkelig norsk. | slike tilfeller ville det, slik lederen peker pa, vaert behov for a «gjare
noen grep», det vil si innkalle innbyggeren til en tolket samtale.

En annen veileder peker pa at nar hver enkelt veileder skal avgjare hvilken kanal som skal benyttes,
sa blir oppfglginga en innbygger far, avhengig av hvilken veileder man mater, noe hun mener er
«urettferdig, og det farer til ulikheter i var praksis» (27). Hun foreslar at det burde veere tydelige
retningslinjer pa hvilke konsekvenser svake norskferdigheter bgr ha for valg av
kommunikasjonskanal. Dersom en innbygger har begrensede norskkunnskaper og har behov for
tolk, er det lite sannsynlig at digital kommunikasjon fungerer godt. Veilederen mener at slike
innbyggere har behov for direktenummer og fysiske mgter, og at dette bar formidles tydelig til alle
veiledere.
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5.9 Innbyggerne skal digitaliseres

Nar NAV har slatt fast at en innbygger ikke har digitale ferdigheter — hva skal skje da? Hvor gar
grensene for NAVs ansvar for & hjelpe folk med & bli digitale? Noen av de NAV-ansatte peker pa
at det ikke finnes en overordna strategi i NAV for hvem som skal ha ansvaret for opplaeringa i NAV
og hvordan det skal forega: «Det er ingenting som er satt i system, veiledningsmessig» (57).
Samtidig oppfatter veiledere utvilsomt at en viktig del av deres arbeid innebzerer & laere opp
innbyggere til & bli digitale: «Jeg opplever at vi har et veldig fokus pa at vi skal pregve a fa folk til &
velge digitale lgsninger» (31). Nar man snakker om digitalisering i NAV, handler det ikke bare om
a gjore tjenestene digitalt tilgjengelige. Veiledernes digitaliseringsarbeid handler ogsd mye om &
leere opp innbyggere til a bli digitale. Det er altsa ikke bare tienestene, men ogsa innbyggerne, som
skal digitaliseres. En av de NAV-ansatte sier det slik: «Vi ma bruke ressurser pa a fa dem som er
ikke-digitale til & bli digitale» (67).

Viktigheten av & hjelpe innbyggere til a bli digitale, er et gjennomgangstema blant veiledere
generelt, og kanskje seerlig blant dem som jobber i publikumsmottaket. Flere NAV-ansatte forklarer
at de bruker mye tid pa digital opplaering. «Vi bruker mye tid pa det», forteller en informant (67).
«Kjempemye, altfor mye!» utbryter en annen nar vi spgr om digital opplaering er en viktig del av
arbeidshverdagen hennes (53). Hun sier at hun fort kan bruke en time med en innbygger pa
telefonen for & forklare hvordan vedkommende skal laste opp et vedlegg. Seerlig i den ferste
koronaperioden brukte hun og kollegaene «ekstremt mye tid pa & prave a fa folk til & bruke digitale
lzsninger, og se om det gar a fa det til pad noen som helst mate». Et begrep noen av veilederne
bruker, er «skulder-ved-skulder»-opplaering, det vil si at NAV-ansatte sitter sammen med
innbyggere og guider dem i hvordan de kan bruke de digitale kanalene: «Du kan ikke bare overta
musa og overta for brukeren» (58).

En veileder mener at mange NAV-ansatte ikke har «kapasitet til & veilede og falge opp sa mye som
det krever» for at de digitale kanalene skal fungere tilstrekkelig godt for dem som strever (7). Det
er heller ikke alltid tilstrekkelig at NAV-ansatte gir digital opplaering, selv om de har tid: «Det er sa
mange som tror at man kan trylle fram digitale ferdigheter. Tror at vi gir noen rad, sa klarer personen
a gjore det. Men det er ikke sann det er» (53). For mer grunnleggende opplaering kan NAV sende
innbyggere pa datakurs for minoritetsspraklige, men veiledere papeker at en utfordring med disse
kursene, er at en del ikke har gode nok norskferdigheter til & nyttiggjare seg opplaeringa (38). De
far «ikke med seg hva som blir sagt, bade fordi det gar fort og fordi man ikke forstar innholdet i det
som sies» (57).

Selv om NAV tilsynelatende ikke har noen overordna strategi for digital opplaering, finnes det lokale
initiativer. Prosjektet vi beskrev over om kartlegging og digitale tiltak, er ett eksempel. Ved et kontor
har man hatt en malretta strategi for & «fa brukerne digitale» (38). Dersom en innbygger gnsker a
levere papirsgknad i publikumsmottaket, gir de ansatte konsekvent beskjed til veilederen om at
vedkommende har behov for digital oppleering. Deretter er det veileders oppgave a kalle
innbyggeren inn til et mate og forklare hvordan de digitale lasningene fungerer. Noen ganger ma
prosessen gjentas mange ganger fgr innbyggeren mestrer de digitale kanalene: «Vi har hatt
brukere hvor vi kanskje har gjort dette 50 ganger. Og sa plutselig, er de borte» (38).

5.10 Malet om selvhjulpenhet

| samme andedrag som veiledere snakker om & fa innbyggere til & «bli digitale», snakker de ogsa
om at det er viktig for at innbyggerne skal bli mest mulig selvhjulpne: «Hvis folk skal bli selvhjulpne,
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sa ma de bli digitale» (67). Budskapet er at innbyggerne bar bli digitale. Nar veiledere snakker om
digital selvhjulpenhet, handler det ikke bare om et @gnske om & rute innbyggere over i digitale
kanaler for a effektivisere dialogen med NAV. Malet om digital selvhjulpenhet er minst like viktig
fordi det regnes som en viktig kompetanse ellers i livet. Tilsvarende skriver Aasback at «[d]et &
veere ‘digital’, som veiledere omtaler det som, blir vurdert som grunnleggende for mestring av
dagliglivet» (Aasback, 2021: 37). Nar veiledere i publikumsmottaket driver med digital veiledning,
ser de det ogsa som en oppgave som handler om a styrke innbyggeren pa andre arenaer:

Det er noe vi snakker om, at det er viktig & hjelpe de brukerne som kan, til & bli mest mulig
selvhjulpne, ogsa for andre ting, veldig mye foregar jo digitalt. Nesten alt. Sa jeg tenker det
vil styrke dem pa andre mater. Men hvor mye vi far gjort og hvor mye den enkelte veileder
far hjulpet, det vet jeg egentlig ikke. Det er klart det at mange trenger veldig mange ganger.
Men jeg sier: du far bare komme igjen. Og du mé bare prave sjgl, ikke sant (31).

Informanten viser tdlmodighet for at prosessen med & digitalisere innbyggere kan ta tid, og det er
tydelig at hun anser gjentatt opplaering som en del av NAVs mandat for & bidra til selvhjulpenhet.
En annen veileder forteller om unge folk som kommer i publikumsmottaket vil at NAV skal gjere
ting for dem, men NAV skal vaere tilbakeholden med hvor mye bistand de far, for «vi vil at de blir
selvhjulpne, sa de klarer seg, far jobb og blir selvstendige. Men hvis de er vant til at NAV fikser
ting, sa tar de ikke initiativ. Vi vil at de tar utfordringer selv, laerer og blir bedre» (62).

Flere veiledere peker pa at innbyggerne ma leere seg a bruke digitale systemer om de skal bli
attraktive som arbeidstakere, eller om de skal veere «profesjonelle», som en av dem uttrykker det.
Han peker pa at ndr man kommer inn i arbeidslivet, forventes det at man skal kunne sende en e-
post, logge seg inn pa en Ipad, eller bruke en PC. Slik sett mener han at digital oppleering er «bra
for mange av dem, for digitalisering er ikke kun for & effektivisere kommunikasjonen med NAV, det
er ogsa for at de skal lzere seg digital kommunikasjon — hvis de kommer ut i arbeid, er det vanlig»
(67). Veilederen sier ogsa at dersom NAV ikke hjelper innbyggerne a bli digitale, har det en
ekskluderende effekt, fordi de blir frakoblet «utrolig mange tjenester hvis de ikke er digitale, det gar
jo nesten ikke an, du kan prgve a leve uten BankID» (67). S&nn sett mener veilederen at NAV gjer
innbyggerne en bjgrnetjeneste om de ikke bidrar til & «digitalisere» dem: «Vi ma heller ha fokus pa
a fa dem digitale enn & problematisere og tenke ut masse ordninger for & holde dem utenfor. Det
er jo veldig darlig gjort mot folk» (67). NAV-ansattes vektlegging av @ kommunisere digitalt med
innbyggerne og pa a veilede dem inn i digitale plattformer har en parallell i at noen NAV-ansatte
mener at innbyggere skal snakke norsk i dialogen med NAV for at de skal forbedre
norskferdighetene sine, noe som i sin tur blir ansett for a veere viktig for at innbyggerne skal komme
i arbeid. De ansattes oppfatning av NAVs mandat, og seerlig arbeidslinja, kan altsa fa betydning for
kommunikasjonen med innbyggere.

5.11 Mestrings- og prioriteringsstrategier i en digital
hverdag

Mange av veilederne vi snakka med, har et stort antall innbyggere de fglger opp. Fra tidligere
forskning vet vi at hgyt arbeidspress og mange behov som skal dekkes, fgrer til at bakkebyrakrater
utvikler mestrings- og prioriteringsstrategier for & handtere situasjonen (Breit et al., 2021; Lipsky,
2010; Rehnebeek, 2016). Som vi vil vise, kan det virke som om digitaliseringa former og forsterker
noen slike strategier.
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5111 Siling og «tinkering»

Breit og kollegaer (2021) finner i en studie at digitalisering farer til at veiledere blir mer tilgjengelige
for dem som bruker digitale kanaler. For a handtere mengden henvendelser, utvikler veiledere ulike
mestringsstrategier. En av strategiene er & redusere «stgy». Det kan innebaere a identifisere hvilke
foresparsler som er mer eller mindre viktige, eller & forklare innbyggere hvordan de skal bruke de
digitale kanalene, noe forskerne beskriver som en form for digital oppdragelse (Breit et al., 2021:
11). Tilsvarende viser Probas evaluering av digital aktivitetsplan, at veiledere ofte spgr innbyggerne
gjennom de digitale kanalene hva de gnsker a snakke om. Ut ifra temaet bestemmer de sa hvorvidt
det er behov for et fysisk mate, eller om det kan tas digitalt (Berg et al., 2022: 53). Veiledere i var
studie bekrefter at de bruker den digitale dialogen til & avklare tema og prioritere henvendelser.
Noen ganger kan det innebzere at de sier til innbygger at de ikke kan mate dem, fordi de allerede
mener at de har avklart spgrsmalet som innbyggeren stiller. De digitale kanalene kan altsa veere
nyttige for & sile henvendelser, det vil si a prioritere hvilke innbyggere som skal fa svar farst, og
gjennom hvilke kanaler.

En annen mestringsstrategi er & omga systemkrav gjennom & finne praktiske smutthull for a fa
arbeidshverdagen til & ga opp. Slike tilpasninger beskriver Rehnebaek (2016) som «tinkering». |
mgte med innbyggere som ikke mestrer den digitale kommunikasjonen, forteller noen av veilederne
at de gjer tilpasninger for & omga kravene til digital dokumentasjon. For eksempel forteller en
veileder at en Igsning pa utfordringene med skanning og vedlegg, blir & gi sitt direktenummer til
innbyggeren, slik at han eller hun kan ta et bilde av dokumentene og sende dem per telefon. Slik
omgar hun noen av kravene som digitaliseringen innebzerer ved a bruke en kommunikasjonskanal
som hun vet at hun egentlig ikke skal bruke til det formalet. Hun beskriver det hun gjar slik: «Jeg
bryter regler for & gi en litt bedre service enn vi skal gi» (53). En annen form for «tinkering» er a
forsgke a overbevise vedtaksenheten om at de kan se bort ifra dokumentasjon som innbyggere
ikke greier a levere. En av veilederne beskriver seg selv som en slags «digital broker» mellom
innbyggere og besluttere i NAV: «Sa da har jeg masse diskusjoner med vedtaksteamet om hva
man egentlig trenger og sann. Og jeg er i god kommunikasjon med de ulike saksbehandlerne hvor
jeg kanskje spor— trenger du virkelig det her for & behandle sgknaden, eller gar det an & behandle
den uten?» (53). En annen informant forteller at hun i ferste omgang gjerne forsgker a forklare
innbyggere over telefonen hvordan de skal sende inn dokumentasjon i riktig format. Dersom de
ikke greier det, ber hun dem gjerne om a sende dokumentasjonen til henne pa mail, slik at hun kan
skrive ut dokumentene og skanne dem inn i systemet for a fa dem i riktig format (7).

5.11.2 Digital dialog for a spare tid

| en studie om veilederes valg av kommunikasjonskanal, stiller Aasback sparsmal om valget styres
av faglige grunner, eller er et resultat av mestringsstrategier for & handtere tidspress. Hun mener
at begge deler er riktig — valg av kommunikasjonskanal er til dels faglig begrunnet, men
kapasitetsbegrensninger kan ogsa til dels styre hvordan veiledere velger 8 kommunisere (Aasback,
2021: 39). Tilsvarende finner vi at en mestringsstrategi for veiledere nar arbeidsmengden blir stor,
kan veere & bruke digital kommunikasjon fordi det er tidsbesparende. Det er enklere og raskere a
svare med en digital melding enn a ringe tilbake eller sette opp et mate, saerlig nar veiledere skal
forholde seg til en 48-timers frist for & svare innbyggere. En veileder forteller at hun noen ganger
svarer digitalt nar arbeidsuka er spesielt hektisk, selv om hun vet at innbyggeren ikke mestrer digital
kommunikasjon: «Jeg har brukere som — sett utenifra — er udigitale. Og sa er det en uke hvor sorry,
denne uka blir det meldinger [i Modia]. Dette gar bare ikke. Jeg far ikke til... Og sa far jeg heller ta
telefonen en annen gang. Sa det har jo kanskje hjulpet litt» (24). De digitale kanalene hjelper henne
med & fa svart ut henvendelser innenfor tidsfristen, selv om hun antyder at hun ikke er sikker pa at
budskapet hun sender digitalt, kommer fram. En annen forteller at hun har observert at noen
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kollegaer bruker samme strategi i en presset arbeidssituasjon: «Hvis du allerede har knapt med tid
som veileder, sa er det ganske enkelt & henvise til en digital kanal framfor & sette av tid, bestille
tolk» (25). Liknende funn lgftes fram i en AFl-rapport, som viser at enkelte veiledere forsgker a
«unnga a felge opp krevende brukere ved 4 vise til digitale Igsninger» (Fossestal et al., 2020: 131;
se ogsa Laberg, 2021: 5).

En veileder legger vekt pa at hun synes det er viktig & gi tilbud om fysiske mgater til dem som ikke
kan kommunisere digitalt. Selv er hun i en stilling som innebaerer en relativt liten portefalje, sa hun
har god kapasitet til & tilby fysiske mgter. Hun har observert at veiledere som har store portefgljer
og opplever tidspress, noen ganger sender meldinger digitalt, uten & fglge opp neermere dersom
det ikke kommer noe svar:

Det er veldig lettvint som veileder & liksom bare sende av garde masse meldinger, og hvis
du ikke far svar — okay, fikk ikke svar, ikke sant? Det krever en bevissthet fra veileder at
hvis jeg ikke far svar, kanskje jeg burde falge opp, for kanskje personen ikke er sa digital
som jeg tenkte (36).

En annen grunn til at veiledere ikke ngdvendigvis fglger opp en digital dialog om de ikke hgrer noe
tilbake, kan veere fordi de mener at ansvaret for & ta saken videre, liggere hos innbyggeren: «Det
er sann at man tenker ‘ja, okay, men da er det ditt ansvar'» (36). Informanten legger vekt pa at hun
forstar tanken om at «alle har ansvar for eget livy og opplevelsen av at det er lettere & jobbe med
innbyggere som er proaktive. Samtidig er hun opptatt av at NAV ma jobbe mot at «alle likevel skal
fa et likt tilbud fra oss, s& langt det lar seg gjere» (36). A vaere proaktiv og & drive sin egen sak
krever bade systemforstaelse og sprakkompetanse. Det er nettopp slike former for kunnskap som
innbyggere i malgruppa for dette prosjektet, ofte mangler.

5.11.3 «Selvprioriterende» innbyggere

Nar veiledere falger opp mange innbyggere, ma de prioritere. De har en god del frihet il & prioritere
slik de vil, slik denne veilederen papeker: «Man ma prioritere og da er det dessverre noen som blir
nedprioritert. Det er veldig individuelt hvordan man velger & Igse det. Vi har mye frihet til & velge
hvem vi vil prioritere» (27). Tidligere forskning viser at én mate a prioritere pa er a gi litt tid til alle,
uten at man har mulighet til & falge opp hver enkelt spesielt godt. Et annet alternativ er & velge a
satse pa noen fa innbyggere, gjerne dem man har mest tro pa, mens andre far mindre
oppmerksomhet — en strategi som gjerne omtales som creaming (Lipsky, 2010; Volckmar-Eeg &
Vassenden, 2022). En tredje variant er at man gir oppmerksomhet til dem som henvender seg
(Rehnebaek, 2016).

Flere veiledere beskriver den sistnevnte strategien. Noen av dem forteller at de ofte gnsker &
prioritere de innbyggerne som de selv mener har stgrst behov for oppfalging, men at mye av
oppmerksomheten i stedet gar til innbyggere som henvender seg hyppig. En av veilederne vi
intervjuet, kaller slike innbyggere for «selvprioriterende». Nar en innbygger tar kontakt, ma
veiledere kvittere ut henvendelsen innen en viss tidsfrist — det er en «ma-oppgave» som ma
prioriteres farst (Fossestal et al., 2020: 89). Det er en del av resultat- og malstyringen i NAV at
kontorene jevnlig blir malt pa hvor mange innbyggere de svarer innen 48 timer (Seether, 2022: 39).
Slike frister finnes bade i Gosys, dersom innbyggere har henvendt seg i publikumsmottaket eller
per telefon, og i Modia, dersom innbyggere henvender seg digitalt. Slik styring gjer at
oppmerksomhet i stor grad blir retta mot & svare ut beskjeder innen fristen, slik denne veilederen
beskriver:

73



Nar bruker sier de vil legge igjen en beskjed til meg, sa generer det en Gosys-beskjed i
systemet som vi skal svare ut. Nar det er sdnn som na, hvor vi er ganske underbemanna,
flere er sykmeldte eller borte eller ikke er erstatta enna og sa videre, sé& besvarer vi var
egen portefelje og kanskje en annens portefglje ogsa. S& da vil jo det si at vi bruker en del
tid pa & ga gjennom beskjedene fra brukerne, ringe dem tilbake, hare hva de lurer p4, prgve
a svare ut problemene. (....) Sa vi besvarer, og sa styrer beskjedene fra brukerne ganske
mye av hva vi ma gjare i Igpet av den dagen og neste dag (53).

Nar disse beskjedene styrer mye av tidsbruken, innebaerer det i praksis at innbyggere som ikke
henvender seg pa eget initiativ, far mindre oppmerksomhet. En veileder forteller at hun jobber aktivt
med omtrent 15 innbyggere. | tillegg har hun «en haug med andre, som jeg ikke har noen ide om
hvem er eller hva de holder pa med. Star pa den Modia-lista mi som sann bla — ‘trenger avklaring’»
(53). Tilsvarende forteller en annen veileder at hun har en del innbyggere i portefgljen sin som hun
ikke vet noe saerlig om og som hun ikke harer noe fra. Hun forsgker jevnlig & fa i gang dialog og
aktiviteter for den gruppa. Men utfordringen er, slik hun beskriver det, at andre innbyggere
«prioriterer seg sjal»:

Vi har sapass mange [innbyggere] at vi jobber med det som brenner mest hele tida. Det
snakker vi ganske mye om — hvordan skal vi fa til a jobbe kvalitativt bedre med brukerne
vare. Og da handler jo det selvfglgelig om & bli kient med brukerne i portefaljen din. Det
handler om a kunne prioritere noen du skal jobbe hardt med en periode. Og da har vi det
problemet med at brukerne prioriterer seg sjgl i forhold til hvem vi kanskje burde prioritere,
at folk skriker veldig hgyt. (...) Men generelt sett, sa har vi s mange brukere at vi aldri blir
kjempegodt kjent med dem (53).

Pa liknende vis beskriver Rehnebeek at veiledere som brukte et annet digitalt oppfalgingsprogram,
«Arenay, at oppfalgingssamtaler primeaert ble gjort med innbyggere som selv tok kontakt, noe som
farte til at oppfalgingen ble tilfeldig: «Det var kun de som sa fra som ble sett og hert» (Rehnebaek,
2016: 299). Tilsvarende forklarer en veileder i Lgbergs studie at «det er de som roper hgyest som
far hjelp farst, men det er ikke ngdvendigvis de som roper hayest som har starst behov for hjelp»
(Leberg, 2021: 5).

Nar NAV-veiledere har nok med & svare ut forespgrsler som kommer inn fortlapende, og ikke har
tid til & forsikre seg om at alle innbyggere far den oppfalginga de har behov for, kan en konsekvens
veere at problemene hoper seg opp og ferst blir synlige nar de har blitt store. En veileder forteller
for eksempel at en vanlig utfordring for en del av innbyggere med fluktbakgrunn, er at de ikke lenger
greier & betale husleia nar introduksjonsordningen er over og de far lavere inntekt. «<Da begynner
det & hope seg opp for hver maned du ikke betaler riktig belgp. Og sa klarer de da ikke a ringe via
denne kgen eller kontaktsenteret, sa fortsetter det a hope seg opp, til vi skal ringe for & falge opp»
(27). Veilederen sier at nar NAV kommer inn, sa «kkommer vi inn altfor sent». Selv om innbyggere
selv har et ansvar for a ta kontakt, er det ofte ikke klar over hvilke rettigheter de har og hvordan de
kan utlase dem — det gjelder seerlig en del innbyggere med fluktbakgrunn, som ikke kjenner
systemet i Norge.

Selvprioritering er ikke noe som har oppstatt med de digitale kanalene. Som vi har vist, farer ikke-
digitale henvendelser som blir registrert i Gosys, ogsa til «ma-oppgaver» som veiledere skal
kvittere ut. Forskning viser imidlertid at de digitale kanalene gjer at terskelen for & ta kontakt med
veileder blir lavere, og at innbyggere forventer raskere svar (Fossestgl et al., 2020: 53; Lagberg,
2021: 5; Aasback, 2021; 35). Nar terskelen er lav for a ta kontakt digitalt, blir det naturlig nok mange
digitale henvendelser som ma svares ut. Samtidig er det sannsynligvis de mest ressurssterke
innbyggerne som henvender seg i de digitale kanalene (Fossestgl et al., 2020: 150).
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5.12 Oppsummering

Tredjeparter og innbyggeres erfaringer med digital kommunikasjon: | intervjuer med
innbyggere er det stor variasjon med tanke pa hvorvidt de greier a bruke digitale kanaler og hva de
synes om digital kommunikasjon. | tr&d med tidligere undersgkelser, viser vare intervjuer at NAVs
digitale lgsninger gjer NAV mer tilgjengelig for innbyggere som greier a bruke dem, men mindre
tilgjengelig for andre (se f.eks. Helsetilsynet, 2022; Laberg, 2021). En del innbyggere synes at
NAVs digitale Igsninger fungerer utmerket. De peker pa at kommunikasjonen er effektiv og
oversiktlig, og at man far raskt svar. Innbyggerne setter pris pa at de kan kontakte NAV nar det
passer dem, uten & bruke tid pa a ringe eller reise til NAV-kontoret (se ogsa Helsetilsynet, 2022:
5). Noen av disse informantene har tidligere opplevd utfordringer i den digitale kommunikasjonen,
men etter kurs eller veiledning fra NAV, greier de na & bruke NAVs digitale kanaler pa egenhand.
En slik utvikling er i trdd med NAVs malsetting om at et gkende antall skal leere seg & bruke de
digitale lgsningene. Enkelte informanter har laert seg & gjennomfgre rutinemessige, digitale
oppgaver som de ma gjennomfare jevnlig, selv om de ikke mestrer et bredt spekter av digitale
verktgy og kommunikasjonsformer. Noen av dem som er forngyde med den digitale
kommunikasjonen, beskriver veiledere som er lydhgre og mater dem fysisk nar de @nsker det. Den
digitale dialogen er for dem en av flere kanaler inn til NAV. Andre innbyggere bruker ikke digitale
kanaler i det hele tatt, og synes digital informasjon er utfordrende. Noen opplever fortvilelse og
haplgshet i mgte med forventninger om & kommunisere digitalt, som de ikke greier & innfri.
Innbyggerne som sliter med den digitale kommunikasjonen, har periodevis ikke hatt andre
kommunikasjonskanaler som kan kompensere for at de ikke mestrer digitale kanaler. | slike tilfeller
kan det se ut som kanalstrategien ikke fungerer etter hensikten. Selv. om en del innbyggere har
noen digitale ferdigheter, strekker det ofte ikke til i den digitale kommunikasjonen med NAV.
Informanter fra alle tre grupper beskriver digitale barrierer som kan virke tilsynelatende sma, men
som medfgrer at prosesser stopper opp nar de ikke blir Igst. En annen utfordring er at innbyggere
med svak digital kompetanse i mange tilfeller ikke er klar over at de har fatt informasjon (brev,
vedtak osv.) fra NAV i digitale kanaler. | tillegg til & veere tidkrevende og frustrerende for
innbyggerne, er det sannsynligvis lite effektivt for NAV at innbyggerne ikke vet om eller forstar
informasjonen fra NAV eller at de stadig ma rykke tilbake til start i en sgknadsprosess.

Veilederes syn pa kanalstrategi og digital kommunikasjon: Veiledere i NAV er positive il
digitalisering av kommunikasjon med innbyggere, et funn som er i trad med tidligere forskning
(Bergum et al., 2020; Fossestgl et al., 2020; Lgberg, 2021). Samtidig anerkjenner flere av
veilederne at digital kommunikasjon kan vaere krevende for noen grupper; blant dem er en del
innbyggere med fluktbakgrunn. I likhet med innbyggere og tredjeparter, trekker veilederne fram
norskkunnskap, digitale ferdigheter og systemforstaelse som viktige forutsetninger for at
innbyggere skal greie a benytte de digitale kanalene. Selv om norsk sprak og digitale ferdigheter
har stor betydning for hvorvidt innbyggere faler seg komfortable med digitale kanaler, tyder vart
materiale pa at systemforstadelse i mange tilfeller er den mest avgjgrende faktoren for om
innbyggere greier & kommunisere digitalt ned NAV. Et slikt funn er i trad med tidligere studier
(Korsgaard & Ludvigsen, 2019; Midtgard et al., 2022).

Hvem snakker NAV med i de digitale kanalene? Veiledere forteller at de er klar over at de i en
del situasjoner kommuniserer med andre enn innbyggerne selv — slik som familie, venner eller
andre hjelpere. Nar det skjer, forteller veiledere at det kan fgre til at de reelle utfordringene
innbyggere opplever med digital kommunikasjon, ikke blir synlige for NAV. Med andre ord kan
innbyggere framsta som mer digitale enn de i realiteten er. Dersom NAV far et feilaktig bilde av
innbyggerens ferdigheter og kompetanse, kan en fglge vaere at NAV setter inn feil tiltak. Det kan
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oppsta misforstaelser om innbyggernes behov og @nsker, fordi det ikke er innbyggeren selv som
kommuniserer med NAV. Bistand fra tredjeparter kan ogsa veere problematisk med tanke pa
personvern, og det kan veere seerlig uheldig at barn blir involvert i sensitive temaer nar de
kommuniserer pa vegne av sine foreldre. Funnene vare tyder pa at en uintendert konsekvens av
digitaliseringa er at tredjeparter tar mye ansvar for kommunikasjon mellom NAV og ikke-digitale
innbyggerne, uten at NAV vet nar det skjer og i hvilket omfang.

Kartlegging av digitale ferdigheter: Et viktig funn er at det ikke finnes klare retningslinjer for nar
veiledere bar velge andre kanaler enn de digitale. Innbyggere blir i utgangspunktet antatt a veere
digitale, men det finnes ikke tydelige retningslinjer for nar og hva som skal til for at veiledere skal
markere en innbygger som «manuell», det vil si en person som ikke kan kommunisere digitalt. Et
dilemma i denne sammenhengen er at mange innbyggere ikke er enten digitale eller ikke-digitale
— mange mestrer enkelte digitale oppgaver, men ikke andre. Slik det er i dag, er det opp til hver
enkelt veileder & avgjgre hvorvidt en innbygger er manuell og primeert bar kommunisere med NAV
ikke-digitalt, og det varierer nar i prosessen det eventuelt gjgres. Samtidig peker informantene péa
betydningen av at NAV kartlegger innbyggernes digitale ferdigheter tidlig i dialogen, bade for a vite
hvordan NAV best kan kommunisere med innbyggere, og for & fa et mest mulig presist inntrykk av
hva slags tiltak innbyggerne har behov for. NAV har forelgpig ikke gode kartleggingsverktay for &
nivafeste digitale ferdigheter for personer som opplever flere utfordringer parallelt, slik som
begrensede norskferdigheter i kombinasjon med lite digital kunnskap. Noen veiledere i var studie
forteller at de vurderer innbyggernes digitale ferdigheter ut ifra hva de gjar digitalt — for eksempel
om de bruker digital aktivitetsplan eller leverer en sgknad digitalt (se ogsa Aasback, 2021: 37). Nar
vi vet hvor mye bistand mange innbyggere far digitalt fra tredjeparter, er det svaert sannsynlig at
det & vurdere digitale ferdigheter ut fra hva innbyggerne gjgr, kan gi et misvisende bilde av
innbyggernes reelle ferdigheter.

Malet om digital selvhjulpenhet: Nar man snakker om digitalisering i NAV, handler det ikke bare
om a gjare tjenestene digitalt tilgjengelige. Veiledernes digitaliseringsarbeid handler mye om a laere
opp innbyggere til & «bli digitale». Det er altsa ikke bare tjenestene, men ogsa innbyggerne, som
skal digitaliseres. Det er en tydelig oppfatning blant de ansatte om at digitale ferdigheter ikke bare
er viktige for kommunikasjonen med NAV. Den er ogsa viktig for at innbyggere skal bli mer
selvhjulpne ellers i livet, for eksempel i jobbsammenheng. De NAV-ansatte vi intervjuet, bruker
derfor mye tid og krefter pa a hjelpe innbyggere med a «bli digitale». NAV-ansattes vektlegging av
a kommunisere digitalt med innbyggerne og pa a veilede dem inn i digitale plattformer har en
parallell i snsket om at innbyggere skal snakke norsk i dialogen med NAV for at de skal forbedre
norskferdighetene sine. Dialogen med NAV blir i slike tilfeller ansett for & vaere en arena for & gve
seg pa ferdigheter som er viktige i arbeidslivet og ellers i samfunnet. Det er en oppgave veiledere
bruker mye tid pa, og det er ogsa en sentral oppgave i publikumsmottaket. Til dels blir imidlertid
noe av ansvaret for digital opplaering, overfgrt fra publikumsmottaket til enkeltveiledere. Ved ett
kontor henviser for eksempel ansatte i publikumsmottaket ikke-digitale innbyggere systematisk til
veileder for at de skal fa digital opplaering, slik at de ikke lenger skal behgve & levere sgknad i
papirform.

Mestrings- og prioriteringsstrategier: Ansatte forteller at de bruker digitale verktgy for a sile og
prioritere henvendelser. En mestringsstrategi handler om a finne smutthull i systemkravene for a
hjelpe innbyggere som sliter med den digitale kommunikasjonen, som for eksempel at veileder gir
innbyggeren sitt direktenummer, slik at han eller hun kan sende et bilde av pakrevde dokumenter,
i stedet for & sende dem inn digitalt. Nar arbeidsmengden er stor kan en annen mestringsstrategi
veaere a sende et svar digitalt, fordi det er tidsbesparende. Det er enklere og raskere a svare med
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en digital melding enn & ringe tilbake eller sette opp et mate, saerlig nar veiledere skal forholde seg
til en 48-timers frist for & svare innbyggere. Det er ikke gitt at veiledere fglger opp saken dersom
de sender en beskjed digitalt og ikke far svar. Noen veiledere tenker at beskjeden er mottatt og
anser den videre dialogen for a veere innbyggerens ansvar. Intervjuene med innbyggere viser
imidlertid at flere som ikke mestrer digital kommunikasjon, mottar viktig informasjon fra NAV i
digitale kanaler, noe som innebeerer at informasjonen ofte blir liggende ulest. Flere veiledere
forteller at de ofte ensker & prioritere innbyggere som de selv mener har behov for oppfalging, men
at mye av oppmerksomheten i stedet gar til innbyggere som tar kontakt selv. Fordi veiledere méa
svare ut henvendelser innen en tidsfrist, innebeerer det at innbyggere som tar aktivt kontakt, far
mest oppmerksomhet. Forskning viser at de digitale kanalene gjar at terskelen for & ta kontakt med
veileder blir lavere, og at innbyggere forventer raskere svar (Fossestel et al., 2020: 53; Lagberg,
2021: 5; Aasback, 2021; 35). Det er dermed sannsynlig at de digitale kanalene forsterker
tendensen til at de som tar kontakt, blir prioritert hgyest. Samtidig er det sannsynligvis de mest
ressurssterke innbyggerne som henvender seg i de digitale kanalene (Fossestal et al., 2020: 150).
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6 Ikke-digital kommunikasjon med NAV

| et nylig intervju sa arbeids- og velferdsdirektar Hans Christian Holte at NAV i sa stor grad som
mulig skal mgte folk i den kanalen om passer for dem: «For noen vil det veere pa telefon, andre
gnsker & mote oss ansikt-til-ansikt pa video eller et NAV-kontor, mens andre foretrekker nav.no
eller skriftlig dialog».?' Sitatet synliggjer at kanalstrategien ikke bare handler om digitalisering av
NAVs tienester, men snarere om 4 tilpasse kanalvalg ut ifra innbyggernes behov. | dette kapittelet
skal vi undersgke hvordan ikke-digitale kanaler fungerer for innbyggere med fluktbakgrunn, og
hvordan kanalstrategien pavirker kommunikasjonen mellom NAV og innbyggere i disse kanalene.

6.1 Kontaktsenteret

En fglge av kanalstrategien, er at NAV har sentralisert sine telefontjenester gjennom et felles
kontaktsenter. Hensikten er at flere av henvendelsene som tidligere gikk direkte til lokale NAV-
kontorer, enten via telefon eller i publikumsmottaket, skal rutes til kontaktsenteret. Det er hit
innbyggere kommer nar de ringer NAVs hovednummer — 55 55 33 33.22 Vare intervjuer, bade med
tredjeparter og med innbyggere, tyder pa at kontaktsenteret ikke er en sentral kanal for malgruppa
i prosjektet nar de gnsker informasjon og veiledning fra NAV. Men for mange av innbyggerne vi
intervjuet, er kontaktsenteret en viktig kanal for & fa kontakt med veilederen, fordi de ikke
kommuniserer digitalt og ikke har direktenummer. Man kan si at for disse innbyggerne, fungerer
kontaktsenteret mest som et sentralbord.

6.1.1 Kontaktsenterets rolle og organisering

Det finnes 11 ulike kontaktsentre spredd rundt i. Nar man ringer til kontaktsenteret, far man snakke
med NAV-ansatte som har spesialisert kompetanse pa det omradet man har spgrsmal om. En
veileder mener at det skaper trygghet for innbyggere, fordi personer ved lokalkontorene ikke
ngdvendigvis har den riktige kompetansen til & dekke bredden i NAVs statlige ytelser: «Na rutes
foresparselen til noen som har kompetanse pa det du spegr om. Far satt vi og svarte pa alt mulig
pa lokalkontorene — alt som vi ikke kunne» (67). Kontaktsenteret frigjar ifglge informanten tid til det
som skal veere lokalkontorenes «hovedprodukt», som hun kaller det, nemlig arbeidsretta
oppfaelging. Det er i trdd med malsettingen i kanalstrategien.

Kontaktsenteret har en sentral rolle bade nar det gjelder a gi rad og veiledning over telefonen, og
som bindeledd mellom innbyggere og de lokale NAV-kontorene. | 2017 fikk Kontaktsenteret seerlig
ansvar for & gi informasjon om NAVSs statlige tjenester, for & «sikre at brukere fikk likelydende og
korrekt informasjon pa omradet» (Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2018b: 5).23 For statlige ytelser
har kontaktsenteret tilgang til fagsystemene og kan gi innbyggere individuell veiledning og
informasjon om den konkrete saken (Helsetilsynet, 2021: 12). Veilederne kan ogsa dele skjerm
med innbyggere, slik at ansatte kan vise hvordan innringere skal fylle ut et skjiema og finne fram
pa NAVs nettsider. Telefonhenvendelser om sosiale tienester har de senere arene ogsa bilitt
overfgrt fra lokale NAV-kontor til kontaktsenteret. | Oslo skjedde dette i 2019. Som vi skal se under,
har imidlertid ikke ansatte ved kontaktsenteret samme tilgang til de sosialfaglige systemene som
de har med de statlige fagsystemene. De har dermed mindre mulighet til & gi individuell veiledning
om sosiale tjenester.

21— NAV skal oppleves som en stgttespiller — MEMU

2 Kontaktsenteret driftes av Arbeids- og velferdsdirektoratet.

2 Kontaktsenteret har ogsa ansvar for «Skriv til oss», NAVs facebooksider og chat, men her skal vi konsentrere oss om
telefonlgsningen.
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Innbyggere kan ogsé ringe til kontaktsenteret dersom de gnsker a komme i kontakt med sin
veileder. Ifglge en ansatt ved kontaktsenteret, spgr man fagrst innbyggeren hva saken gjelder: «Vi
skal avklare hva innbyggerne vil snakke med veileder om fgr vi sender dem videre» (78). Dersom
den ansatte ved kontaktsenteret kan svare, lgser han eller hun forespgrselen der og da. Dersom
innbyggeren bgr prate med sin veileder, kan ansatte ved kontaktsenteret ringe til det lokale NAV-
kontoret for & se om veileder er tilgjengelig og om det passer & prate med innbyggeren. Slik sikrer
man at veileder er tilgjengelig far innbyggeren blir satt over per telefon. Helsetilsynets undersgkelse
viser at kontaktsenteret sjelden kommer gjennom til det lokale NAV-kontoret nar de forsgker a sette
over innbyggere (Helsetilsynet, 2022: 25-26). Dersom kontaktsenteret ikke kommer gjennom til
NAV-kontoret, far innbyggeren beskjed om at veileder ringer dem opp igjen innen 48 timer.
Samtidig sendes det en «kontakt bruker»-henvendelse til veileder i Gosys om at han eller hun skal
ta kontakt med innbyggeren, med en tidsfrist pa 48 timer. Dersom henvendelsen anses for & veere
akutt, kan den settes over til vakttelefonen ved det aktuelle NAV-kontoret.?*

6.1.2 Utfordringer med a fa kontakt med veileder

Som nevnt kan kontaktsenteret vaere en viktig kanal for & fa kontakt med veileder for innbyggere
som ikke gnsker eller greier & kommunisere digitalt. Enkelte innbyggere og tredjeparter opplever
imidlertid at det kan veere krevende a fa kontakt med veiledere via NAVs kontaktsenter (se ogsa
Helsetilsynet, 2022: 89). Selv om NAV jobber malbevisst for & redusere ventetiden pa telefon,?°
kan det ta en god stund far man kommer igjiennom. En tredjepart forklarer at nar hun endelig har
greid a finne fram til riktige tastevalg, har hun mattet vente i opptil 45 minutter for a fa snakke med
noen (21). En annen tredjepart bekrefter at det er lang ventetid, og legger til at hun far «helt
frysninger» nar hun tenker pa «det nummeret» (29). Den andre utfordringen som tredjeparter og
enkelte innbyggere tar opp, er at veiledere ikke ngdvendigvis ringer opp igjen etter de har lagt igjen
beskjed om at de har behov for kontakt. Dette har ogsa blitt laftet fram i tidligere undersekelser
(Barreth, 2019: 69; Helsetilsynet, 2022; Pasient- og brukerombudet i Oslo og Akershus, 2020:17).
En av tredjepartene forteller at innbyggerne kjenner pa en avmakisfglelse nar de ikke kommer
gjennom til veileder: «Man opplever litt sdnn avmakt, rett og slett, av det systemet der og at man
ikke far kontakt med saksbehandleren sin — eller at det er vanskelig a fa kontakt, at man ikke far
tilbakemelding og ikke blir ringt tilbake» (43). En tredje utfordring er at dersom veilederen ringer
opp igjen og innbyggeren ikke far tatt telefonen av en eller annen arsak, sd ma innbyggeren starte
hele prosessen pa nytt igjen. Veilederen har bare plikt til & forsgke a ringe en gang. Dersom det
ikke lykkes & besvare telefonoppringningen, ma innbyggeren ta kontakt med kontaktsenteret pa
nytt, legge igjen beskjed og vente pa ny oppringing. Samme utfordring beskrives i andre
undersgkelser (Helsetilsynet, 2022: 27; Midtgard et al., 2022: 84). En NAV-veileder beskriver det
slik: «Sa ringer jo det NAV-nummeret nar du er pa do, ikke sant. Sa far du ikke tatt telefonen [...]
Da ma du begynne prosessen pa nytt fordi du ikke rakk & ta telefonen». Hun legger til: «Jeg tror
ikke vi skjgnner, vi som jobber pad NAV, hvor vanskelig det er & komme i kontakt med oss» (53).

6.1.3 Tastevalg, systemforstaelse og sprak

For innbyggere med begrensede norskferdigheter, kan det veere vanskelig & ta kontakt med NAV
via kontaktsenteret, slik denne veilederen beskriver: «For det farste, sa blir de matt av ‘tast ditt,
tast datt’. Bare det kan veere vanskelig nar de ikke skjgnner hva som blir sagt» (15). En av
tredjepartene beskriver samme utfordring:

%Ikke alle NAV-kontorer har vakttelefoner, og det kan ogsa vaere uenighet om hvorvidt henvendelsen haster. Ansatte ved
Kontaktsenteret rapporterer ogsad om at de i en del tilfeller ikke far kontakt med vakttelefonen, selv innenfor tidsrommet hvor
vakttelefonen skal veere bemannet (Helsetilsynet, 2021: 21).

% Ifglge NAVs arsrapport er giennomsnittlig ventetid na sju minutter (NAV, 2022b).
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Hvis du er sa uheldig a trykke feil pa én av dem ... det har jeg gjort en gang. Og da var det
pa nytt igjen, ikke sant. Du skal vaere ganske god i norsk for & fa med deg alle disse her
‘trykk 1, trykk- ...” Nar du gar helt opp til 7, og sa tror jeg det er 2-3-4 valg under en del av
disse hovedmenyene ogsa (21).

Tastevalgene i starten kan gjgre at folk gir opp, slik en veileder forklarer: «Bare der kan problemene
begynne, for da er det mange som ikke ringer inn, sd man far ikke fanget dem opp» (2). For a taste
riktig, ma innbyggeren ogsa ha en viss kjennskap til begrepene, mener en av de NAV-ansatte: «Det
er ganske mange avanserte begrep ute og gar. Og vi som jobber i NAV vet jo akkurat hva det er
for noe. Vi vet jo hvor vi vil ha brukeren til a taste seg inn, men det er ikke alltid sa enkelt» (51). For
a taste riktig i den innledende fasen bgr man ha en klar forstdelse av hva man trenger hjelp til og
hvem man gnsker & komme i kontakt med. At det krever en viss systemforstdelse a ringe
kontaktsenteret, poengteres ogsa av en av innbyggerne vi har snakka med:

Selv pa telefonen, sa krever det litt kompetanse. Jeg har venninner som sliter med det. Ikke
sant, du ringer jo 55 33 nummeret, men det er sann at du ma liksom gjennom flere ledd —
tastevalg og hvilken ordning det gjelder, om det er barnetrygd og sa videre og sa videre.
S4 jeg har jo liksom folk som spar meg hva man skal trykke pa (68).

Noen av informantene har funnet mater & handtere tastevalgene pa. En av tredjepartene forteller
at han har tastet feil og dermed kommet til feil avdeling, men nar det har skjedd, har han oppdaget
at de ansatte der har veert veldig behjelpelige med & sette ham over til riktig sted. Nar han skal
hjelpe noen med a ringe til kontaktsenteret, tenker han derfor at det ikke er sa farlig hva han taster,
fordi han vil bli geleidet videre til riktig avdeling. En av innbyggerne, som bruker kontaktsenteret for
a komme i kontakt med veileder, forteller at selv om hun ikke forstar tastemenyen klarer hun
allikevel & komme gjennom fordi hun har leert seg hvilket tall hun skal taste: «Jeg har pugget det.
Det tallet, hvis du har behov for & snakke med din saksbehandler» (68).

Nar innbyggeren kommer i kontakt med noen ved kontaktsenteret, kan selve kommunikasjonen
ogsa veere utfordrende. En tredjepart papeker at det er mulig & velge engelsk, men «det er ikke
noe somali eller urdu, for a si det sann» (43). En annen tredjepart sier: «De har spréakproblemer,
og det er vanskelig a formulere det problemet de har. Sa det er vanskelig for dem & legge fram
problemet sitt nar de snakker med den sentrale NAV-telefonen» (29). For a greie & formulere et
sparsmal eller et problem, ma innbyggerne ogsa ha en viss kunnskap om NAV og hvilke rettigheter
de har: «Jeg har noen brukere som er flinke nok muntlig i norsk, men som ikke klarer a uttrykke
eller sparre om det de faktisk lurer pa» (27).

Utfordringer med a legge fram saken sin pa norsk, kan vaere en arsak til at innbyggere i vart
materiale, i liten grad ringte kontaktsenteret for & fa veiledning. Ansatte ved kontaktsenteret bruker
forelapig lite tolk.?® Derfor forteller noen av veilederne at de prever sa langt det er mulig a
kommunisere med innbyggere, selv om spraknivaet ikke er tilstrekkelig. De kan varsle veileder om
at innbyggeren har behov for en samtale med tolk, men det tar gjerne en del tid til et eventuelt mate
med veiledere er pa plass. Ansatte ved kontaktsenteret vil gjerne hjelpe innbyggeren a avklare
sporsmalet de har med én gang:

% Dersom det er behov for tolk for & kunne kommunisere forsvarlig med bruker er det NAV-kontoret som skal ta ansvaret for &
ordne tolk og eventuelt ringe tilbake til kontaktsenteret med tolk og innbygger, dersom det er spgrsmal som kontaktsenteret har
kompetanse til & svare pa. Informantene ved kontaktsenteret som vi snakket med, opplevde systemet som tungvint. De ville
gjerne ha anledning til & kunne bestille tolk direkte, uten & involvere NAV-kontoret. | 2022 gjennomferte man et pilotprosjekt om
bruk av tolk i kontaktsenteret, knyttet til bestemte ytelser. | etterkant av prosjektet skal det vurderes om kontaktsenteret skal
benytte tolk i alle samtaler der det er behov.
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Man har sa lyst til & hjelpe til i forste kontaktpunkt, at hvis at det kan la seg gjere her, sa
tenker man at det kanskje er bedre enn at man skal bruke ungdvendig tid — bade for
brukeren, men ogsé for NAV-kontoret og for tolken. S& man prgver i det lengste a gjare
seg forstatt. Men s& ma man kanskje erkjenne det at det er ikke alltid det beste (84).

Veilederen opplever ogsa at innbyggeren selv gnsker & fa en Igsning pa det de trenger hjelp til med
en gang: «De gnsker den hjelpen der og da og har sa lyst til & bare fa den siste, lille avklaringa de
trenger for & fa for eksempel levert sgknaden sin uten & matte vente en uke eller to pa tolk» (84).
Som nevnt tidligere (4.5.7), kan opplevelsen av at det er viktig & avklare ting raskt, veere en viktig
arsak til at en del NAV-ansatte ikke setter opp fysiske mgter med tolk fram i tid.

6.1.4 Begrensa veiledning om sosiale tjenester

Fra 2019 hadde alle kommuner overfgrt ansvaret for telefoner knytta til sosiale tjenester til NAVs
kontaktsenter, noe som innebar en sentralisering av telefoni pa sosialtjenesteomradet
(Helsetilsynet, 2021: 11). Far det skjedde, kunne innbyggere ringe direkte til sitt NAV-kontor nar
de hadde henvendelser om sosiale tjenester; mange av dem hadde direktenummer til sin veileder.

En arsak til at flere av innbyggerne vi intervjuet, ikke bruker kontaktsenteret i saerlig grad annet enn
til & fa kontakt med veileder, kan vaere at mange av dem primeert har behov for individuell veiledning
om sosiale tjenester. Det er begrensa hvor mye slik veiledning de ansatte ved kontaktsenteret kan
gi, fordi ansatte ved kontaktsenteret har tilgang til fa opplysninger om innbyggeres sosiale tjenester.
Det er ogsd begrensa hva de kan loggfgre — de kan ikke skrive samtalereferater om sosiale
tienester, slik de gjor etter samtaler om statlige ytelser. Kommunal saksinformasjon skal ikke
noteres i et statlig system etter det gjeldende regelverket, men det jobbes med a fa til en slik
lzsning, ifglge en av informantene. De kan som regel se sakalte sentrale stgnadsopplysninger i
en sak, det vil si informasjon som for eksempel status i sgknaden, hvorvidt alle dokumentene har
kommet inn, og opplysninger om utbetalinger (Helsetilsynet, 2021: 12).2” Utover det, er det
kommunene som har ansvar for og tilgang til opplysninger i saker om sosiale tjenester. En ansatt
ved kontaktsenteret forteller at hun og kollegene gjerne skulle hatt tilgang til mer informasjon i
sakene slik at de kunne gi innbyggere flere svar nar de ringer:

Det vi ofte opplever er at de ringer inn og har spgrsmal om for eksempel en utbetaling, de
har fatt noen vilkar de ikke forstar, og de lurer p4 hva de trenger & gjere for & f& den
utbetalingen de har krav pa. Om vi kunne ha henta fram det brevet sammen med bruker,
sa kunne vi lettere har hjulpet dem, og vi kunne ha avlasta NAV-kontorene mer (78).

Hun mener at muligheten til & kunne hente opp vedtaksbrev ville vaere spesielt viktig i dialogen
med innbyggere som ikke snakker sa godt norsk, fordi de ofte har spgrsmal nettopp om hva
vedtaket betyr. En annen begrensning er at veiledere ikke kan dele skjerm med innbyggerne som
har spgrsmal om sosiale tjenester, slik de kan gjare nar saken gjelder statlige ytelser. Veilederen
mener at en slik mulighet er spesielt viktig for innbyggere med innvandrerbakgrunn, som ofte
trenger hjelp med & fylle ut sgknadsskjemaer eller finne fram pa nettsidene. Kontaktsenteret har
heller ikke tilgang til fullmakter som gir en person rett til a fa opplysninger fra NAV-ansatte om
sosiale ytelser pa vegne av en annen (Helsetilsynet, 2021: 16). | motsetning til fullmakter om
statlige ytelser, oppbevares slike fullmakter ved de lokale NAV-kontorene. Med tanke pa at var
malgruppe far hyppig bistand fra andre — enten det er barn, venner eller ansatte i frivillige
organisasjoner — vil tilgang til en slik fullmakt ved kontaktsenteret kunne vaere av stor betydning.

27 Ifglge en informant (78), kom denne tilgangen etter en lovendring i 2015, noe som gjorde at ansatte ved kontaktsenteret i
starre grad kunne svare ut henvendelser fra innbyggere. Kontaktsentrenes tilgang til sentrale stgnadsopplysninger er hjemlet i
NAV-loven § 16.
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Ogsa her er det imidlertid juridiske barrierer knytta til grensene mellom statlige og kommunale
tienester.

6.2 Direktenummer — en (usynlig) pilar i
kanalstrategien?

Vart datamateriale viser at direktenummer til veileder, sammen med fysiske mgter, er den kanalen
som fungerer best for mange innbyggere med fluktbakgrunn, saerlig nar det er feerre muligheter for
bistand i publikumsmottaket. Samtidig tyder vart materiale pa at veiledere oppfatter bruk av
direktenummer som en kanal det ikke er sa legitimt a bruke. Det kan virke som om kanalstrategien
i liten grad tydeliggjer at direktenummer kan vaere en riktig kanal & benytte i dialogen med noen
innbyggergrupper.

6.2.1 En viktig kanal

Blant innbyggerne vi intervjuet, er det flere som har direktenummer til sin veileder.?® Innbyggerne
som har direktenummer beskriver sine veiledere som tilgjengelige, og relasjonen som god og néer,
slik dette sitatet illustrerer: «Jeg feler at jeg har en personlig relasjon til henne, det er veldig
personlig nar vi skriver meldinger med hverandre, og hvis jeg har en god morgen, sa sier jeg det.
Jeg foler at kontakten med henne er veldig vennlig» (39). Innbyggere med direktenummer forteller
om jevnlig kontakt med veileder, og terskelen er lav for & skrive en SMS eller ringe om de lurer pa
noe. | kontrast forteller noen av innbyggerne som ikke har direktenummer, at de har betydelige
utfordringer med a fa kontakt med sin veileder. Utfordringer med tilgjengelighet tematiseres ogsa i
intervjuene med tredjepart. En av tredjepartene beskriver NAV som «hermetisk lukket» (21). Hun
opplever at det i dag er feerre som har direktenummer til sin veileder enn tidligere: «Da jeg begynte
med dette her, sa var det en del av brukerne som hadde direktenummer til sin saksbehandler. 99
prosent na har ikke det mer. De far ikke det. Og de vet ikke navnet pa den de skal kontakte pa
NAV» (21). Et sentralt poeng fra intervjuene med tredjepart, er at relativt sma utfordringer kunne
veert lgst ganske raskt dersom veilederen hadde veert lett tilgjengelig pa telefon. Nar innbyggerne
ikke har direktenummer, rekker problemene a vokse seg starre, og det er gjerne i denne fasen, nar
mye har gatt galt, at tredjepartene involveres.

6.2.2 En lite legitim kanal?

Det varierer mye mellom veiledere, avdelinger og kontorer hvor vanlig det er & gi innbyggere
direktenummer. Blant veiledere som jobber med sosiale tienester, er det sterkere tradisjon for a gi
innbyggere direktenummer enn blant veiledere som jobber med statlige ytelser. En veileder forteller
at tidligere var alle som jobbet med sosialhjelp palagt a gi direktenummeret til innbygger, mens
veiledere pa statlig side bare kunne nas gjennom NAVs sentrale nummer. Hennes oppfatning er at
alle i NAV na skal fglge den statlige praksisen, det vil si: «Egentlig sier NAV at bruker ikke skal ha
direktenummer — punktum» (47). Det er i trad med oppfatningen til tredjeparten over, om at det har
blitt en mindre vanlig praksis at NAV-veiledere gir ut sitt direktenummer. En veileder understreker
at nar innbyggere som er innrullert i Kvalifiseringsprogrammet har fatt direktenummer, sa er det et
unntak fra normen: «Det er ganske uvanlig, det er ikke sa mange brukere i NAV som far det» (66).
Hovedsignalet, slik flere veiledere oppfatter det, er at de helst ikke skal gi innbyggere
direktenummer, og de opplever det som lite legitimt & gjere det. Enkelte beskriver det som a
«jukse» nar de gir innbyggerne sitt direktenummer.

2 Det henger sammen med at vi rekrutterte noen av informantene gjennom NAV-veiledere som driver med tett oppfglging.
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6.2.3 Ulemper med a gi direktenummer

A gi innbyggere direktenummer kan ha noen andre ulemper. For det farste kan ikke veiledere ved
NAV-kontorene svare pa alle sparsmal om NAVs ytelser og tienester — det er derfor NAV oppretta
kontaktsenteret, hvor det sitter ansatte som har spesialisert kunnskap. For det andre unngar noen
veiledere a gi direktenummer fordi de er redde for at de kommer til & fa s& mange telefoner at det
blir vanskelig & handtere. For eksempel sier en veileder at noen personer «ville spist deg med hud
og har hvis de hadde nummeret ditt» (47). Nar det skjer, blir det mindre tid og ressurser til & falge
opp andre innbyggere. For det tredje beskriver noen veiledere telefonkontakt som «sarbar». Det
de mener, er at innbyggere risikerer a ikke fa svar om veilederen er pa ferie eller har blitt sykemeldt.
Nar dialogen ligger elektronisk i Modia, er den derimot synlig for andre veiledere, som kan steppe
inn ved fravaer. For det fierde peker veiledere at det krever ekstra arbeid & loggfare informasjon fra
telefonsamtaler i NAVs saksbehandlingssystem. Dersom dialogen hadde vaert elektronisk, ville det
ha skjedd automatisk: «Hvis jeg far masse SMS-er, har ikke jeg noen mulighet til & journalfgre det.
| sa fall blir det dobbeltarbeid, at jeg ma bruke mobilen for & ga inn i fagsystemet og skrive en
oppsummering» (24). For det femte er ikke skriftig kommunikasjon pa telefon i henhold til lagring
av personopplysninger. SMS regnes ikke som en kanal som ivaretar taushetsplikt og
personvernhensyn. En siste motforestilling mot & bruke direktenummer, handler om at praksisen
kan undergrave kanalstrategien fordi det innebaerer at innbyggerne har faerre insentiver til a bli
digitale.

6.2.4 Mer effektiv kommunikasjon?

En motforestilling mot & dele ut direktenummer, er som nevnt over at det kan bli for ressurskrevende
a svare pa alle telefonhenvendelser. Et interessant funn er imidlertid at flere NAV-ansatte opplever
det som mer effektivt & gi innbyggerne sitt direktenummer, seerlig om innbyggerne synes det er
vanskelig & bruke de digitale kanalene. En av dem forklarer: «Det er noe med at ting tar veldig lang
tid i systemene vare og er veldig tregt, og at vi bruker innmari mye tid pa en liten prosess hvis vi
skal gjare det riktig. S& jeg jukser ganske mye. Og jeg har inntrykk av at folk liker det, for det er
veldig tungvint & komme i kontakt med NAV» (53). Hun erfarer ogsa at nar hun far avklart ting kjapt
pa telefonen, sparer det henne arbeid i neste omgang. Hun opplever derfor at bruk av
direktenummer kommer bade henne og innbyggerne til gode. Noen veiledere forteller at de heller
ikke opplever at antall henvendelser gker nar de gir innbyggere direktenummer: «Jeg synes faktisk
at det bidrar til at det blir faerre henvendelser nar jeg er veldig tilgjengelig. Det gjar at de kan sende
en SMS og jeg svarer nar jeg far tid» (25). Hun legger til at det «blir mindre stgy av det». Veiledere
mener at direktenummer er spesielt egnet til korte beskjeder og praktiske avklaringer, enten muntlig
eller skriftlig per SMS, som ikke krever at man mgtes ansikt-til-ansikt. Samtidig som veilederne
framhever direktenummer som hensiktsmessig, opplever de som nevnt at det a gi innbyggere sitt
direktenummer, ikke er helt legitimt og ikke noe de snakker s& hayt om.

6.2.5 Skjgnnsmessige vurderinger — ulik praksis?

Det som ser ut til & veere mest avgjerende for hvorvidt veiledere gir sitt direktenummer til
innbyggere, er stgrrelsen pa portefalien. Noen veiledere som felger opp relativt f& personer,
forteller at det er vanlig & gi direktenummer til alle innbyggerne. Blant veiledere som jobber med
starre portefgljer, som gjerne bestar av pluss minus hundre innbyggere, er det mindre vanlig a gi
ut direktenummer. Det er imidlertid ogsa noe variasjon mellom veiledere med store portefaljer, og
avgjgrelsen om a gi sitt direktenummer er i stor grad overlatt til hver enkelt veileder, noe som farer
til ulik praksis.

Flere veiledere som har store portefgljer, forteller at de gir direktenummeret sitt til noen utvalgte
personer, basert pa skjgnnsmessige vurderinger. En veileder forteller for eksempel at hun noen
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ganger gir direktenummeret nar en innbygger star i en situasjon hvor de trenger raske
tilbakemeldinger fra henne: «Hvis det er noe som er veldig presserende, noe som haster og de er
bekymra, sa er det klart at de to-tre dagene det gar fgr de hgrer fra meg, er darlige. Sa er det en
sann trygghet i a fa svar ganske fort» (25). Noen av veilederne forteller at de oftere gir
direktenummeret til personer som har fluktbakgrunn enn til andre innbyggere, slik denne
informanten forteller: «Det er sann at de som er mest i kontakt med flyktninger og innvandrere,
sann med jobboppfalging, de gir direktenummer til sine brukere, slik at de kan ringe direkte til dem»
(13). En arsak er at en del av dem har begrensede norskferdigheter, og at veiledere vet at det er
krevende for dem a ringe kontaktsenteret. Informanten legger imidlertid til at «en utfordring er at
det ikke er noe som er giennomgaende i hele NAV» (13).

Det a gi direktenummer til noen, men ikke til andre, kan utfordre prinsippet om likebehandling. En
veileder sier for eksempel: «Kanskje det er urettferdig at jeg har gjort det med de to — eller de tre —
og ikke andre. Men regelen er at jeg ikke skal» (24). En annen veileder papeker en slik praksis gjer
at NAV «pa sett og vis er mer tilgjengelige for noen enn for andre» (47). Samtidig ser de at en del
innbyggere har behov for direktenummer, og det gjelder seerlig sarbare innbyggergrupper. Noen
av informantene gir uttrykk for at kanalstrategien vil fungere bedre for slike grupper dersom
veiledere brukte direktenummer mer som kommunikasjonskanal. En avdelingsleder mener at NAV
burde palegge sine ansatte a dele sitt direktenummer fordi:

Jeg tenker at det ikke skulle veert valgfritt hvorvidt man gnsker & skulle dele sitt
telefonnummer med noen, men at det er, i kraft av & veere ansatt ved NAV, en plikt &
gi telefonnummeret sitt til brukerne for a sikre en god dialog og relasjon, men ogsa sikre
at oppfelginga faktisk blir gjort i henhold til det mandatet vi er satt til & utfare (1).

| trdd med dette synspunktet, forteller en annen avdelingsleder at hun oppfordrer veiledere i sin
avdeling til & gi innbyggere direktenummer. Han mener at det er et helt ngdvendig grep for & sikre
at kanalstrategien ikke skal redusere tilgjengelighet: «Det blir ikke noe bedre brukerreiser av at du
sender [innbyggere] inn til det som litt flasete bli kalt for «pizza-nummeret»2® i NAV. Sa var jeg
opptatt av énting til, og det var at ansatte i min avdeling, de skal vaere veldig tydelig pa at
innbyggerne de felger opp skal ha tilgang pa deres telefonnummer» (13). Hans oppfatning er at en
forutsetning for at kanalstrategien skal fungere ogsa for sarbare grupper, er at de kan fa kontakt
med sin veileder direkte via mobilnummer.

6.3 Publikumsmottaket: Selvbetjente I@sninger,
selvhjulpne innbyggere

«Det kan vaere en idé om at vi [publikumsmottaket] skal vaere et sted hvor du kan fa hjelp. Men
sann er det jo ikke» (31). Dette sitatet, fra en veileder som jobber i publikumsmottaket, kan virke
overraskende. Hva mener hun med at innbyggere ikke far hjelp i publikumsmottaket? Sellevold
Barreth antyder det samme: «Det er sjelden brukerne faktisk far hjelp nar de er i publikumsmottaket
pa NAV-kontorene» (Barreth, 2019: 59). | dette delkapittelet vil vi se naermere pa hva som kan
forklare disse sitatene.

Vi skal beskrive endringene som har skjedd i publikumsmottaket de siste arene og gi et innblikk i
hva slags type hjelp NAV helst vil gi innbyggere som kommer til publikumsmottaket etter
innfgringen av kanalstrategien. NAVs motto har veert: «Vi avviser ingen, vi henviser» (Fossestal et
al., 2020: 55). Snarere enn at innbyggere mater opp i publikumsmottaket, er malet med

2 Nummeret til NAVs kontaktsenter.
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kanalstrategien at de bruker digitale kanaler, ringer kontaktsenteret, eller far mate sine veiledere i
planlagte brukermgater.

6.3.1 Hvem meter i publikumsmottaket na — og hvorfor?

Tidligere var det et stort mangfold blant dem som henvendte seg i publikumsmottaket. | takt med
endringene i publikumsmottaket, har dette bildet endret seg, forteller NAV-ansatte. De som mater
opp na, er i stor grad de innbyggerne som er i de mest sarbare og akutte livssituasjonene. Mange
er sosialhjelpsmottakere. Flere av dem som kommer, sliter med rus eller psykisk helse. | tillegg
kommer innbyggere som har problemer med de digitale lasningene, mangler systemforstaelse, og
har begrensede norskferdigheter. Noen kommer for eksempel fordi de ikke forstar vedtaket og har
behov for at noen forklarer det tii dem. Som denne veilederen papeker, er det lettere &
kommunisere ansikt-til-ansikt enn pa telefonen nar innbyggere har utfordringer med norsk: «Jeg
skjgnner at nar det gjelder sprak, s& kan det veere vanskelig & forholde seg til telefonen. Det er
mye lettere a forsta folk nar du star ansikt-til-ansikt enn pa telefonen. Sa jeg tror mye det kan veere
en grunn til at de kommer til oss» (14). Mange har spgrsmal om utbetaling, gjerne fordi de ikke har
fatt de pengene de forventet & f4. Andre har behov for ngdhjelp der og da. Innbyggere kommer
ogsa for a levere sgknader i papirform fordi de ikke greier a bruke de digitale I@sningene, ikke har
PC hjemme, eller mangler BankID. De kan ogsa ha behov for & skrive ut eller kopiere dokumenter.

Flere av innbyggerne forteller at de oppsgker publikumsmottaket for & komme i kontakt med
veileder. Da kan NAV-ansatte i publikumsmottaket sende en beskjed til veileder om at han eller
hun skal ta kontakt med innbyggeren. | noen tilfeller ber de innbyggeren ringe kontaktsenteret og
legge igjen beskjed selv, eller om & sende beskjed til veileder digitalt om at de gnsker kontakt. |
sjeldne ftilfeller sjekker de ansatte i publikumsmottaket om veileder er tilgjengelig og kan komme
ned og prate med innbyggeren, men det er en praksis man helst vil unnga: «Vi vil slippe sanne ad-
hoc-mater. Hvis klienten har andre kanaler, vil vi at de skal bruke andre kanaler til a ta kontakt med
saksbehandler i stedet for via oss, for vi bruker masse tid hvis vi begynner med det» (62).
Veilederen sier at man vil slippe «ad-hoc-mater», eller det en kollega beskriver som «ungdvendige
drop-in». Den funksjonen publikumsmottakene tidligere hadde, hvor innbyggere kunne komme
innom for det man kan beskrive som lavterskelhjelp, er i mindre grad gnskelig fra NAVs stasted
enn tidligere. | utgangspunktet skal alle behov innbyggere har, dekkes av andre kanaler inn til NAV
— primeert ved a ringe kontaktsenteret eller & bruke digitale lgsninger. Som vi kommer inn pa under,
mener imidlertid tredjepartene at innbyggere har et udekket behov for lavterskeltilbud.

6.3.2 Kortere apningstider, mindre ke

De starste endringene ved publikumsmottakene er kortere apningstider og faerre besgkende. Ved
flere publikumsmottak har man géatt fra a ha apent hele arbeidsdagen, til & ha apent mellom én og
fire timer hver dag. Enkelte NAV-kontorer har ikke apent publikumsmottak i det hele tatt
(Helsetilsynet, 2022). En annen viktig endring er at det er langt feerre besgkende i
publikumsmottaket enn tidligere. | AFls rapport forteller leder ved et NAV-kontor at de har redusert
henvendelser i publikumsmottaket fra mellom 250 og 300 per dag, til ca. fem per dag (Fossestal et
al., 2020: 55). Vare informanter har liknende fortellinger. En av veilederne forteller at da de apna
NAV-kontoret i 2006, kom det rundt 300 besgk om dagen, mens hun anslar at det det na kommer
mellom 20 og 40 personer daglig. En slik reduksjon innebzerer at det na er betydelig mindre kg i
publikumsmottaket: «Sann som i mottaket far, sa hadde vi ka. Det kunne veere over en times kg
for & komme i skranken, fordi alle kom innom for & sp@rre om noe» (25). Feerre besgk i
publikumsmottaket er i trad med gnsket om & «unnga ungdvendige drop-in» (48). Veilederen under
beskriver feerre besgkende i publikumsmottaket som et resultat av kanalstrategien i NAV:

85



Du har kanalstrategien som gjer at man har prgvd a dytte ut alle dem som egentlig kan
bruke digitale lgsninger for sin kontakt i NAV til & gjere det. Og det tenker jeg har veert
veldig nyttig, for vi har fatt faerre folk som kommer [til publikumsmottaket]. Jeg tenker det
er viktig & leere folk & bruke digitale lasninger — de som greier det (31).

Fraveeret av lange kger i publikumsmottaket blir framhevet av flere informanter som en positiv
endring, slik denne informanten beskriver: «For kanalstrategien var det lange ventetider i
publikumsmottaket, og vi betjente alt fra folk som ikke kunne norsk til folk med mastergrad som
lurte pa sykepengene sine. Med det i minne, sa tenker jeg at det er mye positivt ved
kanalstrategien» (25).

De fleste kommuner har ogsa innfart digitale sosialhjelpssgknader, noe som ogsa kan ha bidratt til
a redusere henvendelser i publikumsmottaket. Vet ett kontor forteller en ansatt at de ikke lenger
har skjema for sosialhjelp liggende framme, som et insentiv for at innbyggerne skal leere a sgke
digitalt i stedet. Hun forklarer at nar noen kommer og spgr om a sgke om sosialhjelp, spgr hun om
innbyggeren har med seg skjema, noe som innebaerer at de ma printe det ut pa forhand. Om de
ikke har det, viser hun hvordan de kan sgke digitalt. | en undersgkelse fra Proba, skriver forskerne
tilsvarende at papirskjemaer i publikumsmottaket en periode ble «gjemt for brukerne» ut ifra et
gnske om a gke andelen som sgkte digitalt (Thorbjgrnsrud et al., 2022).

6.3.3 Fzerre PC’er, mindre kaffedrikking

En annen viktig endring, er at det na er faerre PC’er i publikumsmottakene. Noen av informantene
mener at publikumsmottaket tidligere fungerte som en mgteplass hvor folk prata sammen og drev
med mye som ikke var NAV-relatert, blant annet fordi det var mange tilgjengelige PC’er: «Det var
sa mye trafikk pa publikumsmottaket far. Det var masse rart. Folk kom og satt pa pc-ene, og noen
sé pa video, noen chatta og sa pa YouTube, Facebook. Det var ikke s& mye struktur» (62).
Informanten forklarer at det na er tre PC’er i publikumsmottaket, mot ca. 10 tidligere (62). En annen
veileder forteller at det var «masse sofagrupper, litt sdnn caféaktig» i publikumsmottaket far, folk
skulle ofte «veere der et par timer, kanskje prate med litt venner» (14). Kollegaen hennes supplerer:
«Folk hadde med matpakkene sine og tok en kopp kaffe» (15). En annen veileder sier at de na
forsgker & unnga at folk bruker mottaket til andre formal enn dialog med NAV: «Vi serverer ikke
kaffe, og det er ikke sa koselig. Jeg tror det er kulturpavirket at de gar ut til NAV, der treffer de folk,
de stiller et aller annet spgrsmal. Da blir det en aktivitet i dagen. Det er ikke ngdvendigvis et behov
for & komme i publikumsmottaket» (33). Fra intervjuene framgar det ogsa at man forsgker &
begrense hvor lenge innbyggere oppholder seg i publikumsmottaket. Om en person for eksempel
kommer et kvarter fgr en timeavtale, forteller en veileder at de spar om han eller hun kan gjare et
aerend, og sa komme tilbake (31). En informant forklarer at det na er feerre folk i lokalet, mindre
stress, og enklere & prate med innbyggere uten at andre overhgrer samtalen: «Det har blitt mye
mer struktur na. De som bruker PC-ene, bruker dem for a ta utskrift eller sende noe — det som NAV
har tenkt de kan brukes til» (62). Ifglge informanten bidro koronaepidemien til & tydeliggjere
endringene i bruk av publikumsmottaket og til & disiplinere bruken av mottaket for dem som megtte
opp. | den perioden slapp man bare inn én og én innbygger.

6.3.4 Veiledere ut pa gulvet

En annen endring i publikumsmottakene, er ambisjonen om & fierne skrankene slik at veilederne
er ute i lokalet sammen med innbyggerne. Ved noen NAV-kontorer referer man na til de ansatte
ved publikumsmottaket som «sveveverter», noe som er betegnende for at de ikke star fast bak en
skranke, men i stedet beveger ser rundt i lokalet. En veileder beskriver endringen fra a sta bak
skranke, til & veere ute i lokalet sammen med innbyggerne: «Nar vi ikke har noen skranker, sa faler
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jeg at vi mgter brukerne vare mer pa deres niva. Vi er mye mer likestilte enn fer. For, sa faler jeg
at det var mye mer ovenfra og ned fra NAV sin side. Mens na, sa ser de oss mer som mennesker
enn ansatte i NAV, og det synes jeg er veldig alreit» (14). Slik hun beskriver det, kan de tidligere
skrankene oppfattes som et symbol pa maktasymmetrien i mgtet med NAV, som na har blitt mindre
fordi veilederne er ute pa gulvet med innbyggerne, pa samme niva. En annen veileder mener at
det har blitt mindre frustrasjon og aggresjon i mottaket etter at de fijerna skrankene: «Vi magter dem
pa en annen mate og hjelper dem pa en annen mate. Vi rusler rundt med dem, kan sitte i sofaen
og snakke med dem hvis det er rolig» (15).

6.3.5 Publikumsmottaket skal gi mindre bistand enn for

Mange veiledere trakk fram endringer i publikumsmottaket som det mest synlige symbolet pa at
kanalstrategien og digitaliseringa i NAV har veert vellykket. Nar faerre innbyggere mgter opp i
publikumsmottaket, er antakelsen blant ansatte at mange av dem har begynt a benytte digitale
kanaler i stedet. Det er en antakelig én forklaring. En annen forklaring kan veere at
publikumsmottaket besvarer et smalere spekter av henvendelser na enn fgr kanalstrategien, og at
en del innbyggere derfor har leert at det er lite poeng i & oppsgke publikumsmottaket. Under
intervjuene forteller veiledere en god del om hva de ikke skal bistd innbyggerne med i
publikumsmottaket. Hovedtrenden er at det gis mindre umiddelbar bistand na enn fgr. En veileder
beskriver bistand i publikumsmottaket slik: «Det er ikke en arena for at man setter seg ned, snakker
og sann type dialog. Vi prgver mer pa det praktiske a hjelpe folk videre» (31). En annen veileder
sier: «Vi vet i dag at mange av dem som mgter opp fysisk i et mottak og sier ‘jeg trenger hjelp’ blir
henvist til kanalstrategien» (25).

Pa sett og vis kan man kanskje si at malet med kanalstrategien er & gjgre publikumsmottaket
overflgdig pa sikt. Veiledere i publikumsmottaket bruker mye tid og krefter pa digital bistand, slik at
innbyggere i framtida ikke skal behgve & komme tilbake. Som vi beskrev i forrige kapittel, er et
tydelig budskap at veilederne i publikumsmottaket skal bidra til & gjere innbyggere «digitalt
selvhjulpne». En av de ansatte uttrykker det slik: «Jeg opplever at vi har et veldig fokus pa at vi
skal prave a hjelpe folk a heller velge digitale Igsninger» (31). En veileder i publikumsmottaket
forteller at en del av jobben hennes er a forsgke & forstd hva innbyggeren greier selv, noe som
innebaerer at man som veileder «ikke skal veere altfor hjelpsom, ikke tenke at folk ikke kan. Du ma
tenkte at folk kan» (31). Samtidig legger hun vekt pa at mange trenger digital hjelp og at hun og
kollegaene skal «vaere der og hjelpe dem og laere dem litt opp, slik at de kan hjelpe seg sjal» (31).
Veiledere gir uttrykk for at et klart budskap om at de skal forsgke & begrense bistanden, ikke for at
de ikke gnsker & bista, men fordi de skal hjelpe innbyggerne til a bli selvhjulpne. Det kan se ut til at
deres oppfatning er om de gir for mye hjelp i publikumsmottaket, sa er det ikke i trad med
kanalstrategien.

En av malsettingene med kanalstrategien, er at innbyggerne skal ha planlagte mater med sin
veileder, snarere enn a fa veiledning i publikumsmottaket. | trad med dette forteller en av veilederne
at nar de far spgrsmal om sosialhjelpvedtak i publikumsmottaket, sender de som regel melding til
veileder om & ta kontakt med innbyggeren for a sette opp en timeavtale. En av de ansatte i
publikumsmottaket forteller at en slik praksis er seerlig viktig for personer som har begrensede
norskferdigheter, fordi man da ogsa kan booke en tolk som deltar pa mgtet: «Det er bedre at
vedkommende far en timeavtale med tolk, sann at ikke det blir noen misforstaelser» (15). A forklare
sosialhjelpsvedtak ute i mottaket med andre innbyggere til stede, slik hun ofte gjorde tidligere,
beskriver hun som ubehagelig og vanskelig. Hun kjente som regel ikke saken, og hun matte forsgke
a forklare vedtak hun ikke alltid forsto like godt selv, til innbyggere som ofte var skuffede og
frustrerte (14). Slik sett synes hun det er bedre at man ikke gar inn i sosialhjelpssakene i
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publikumsmottaket, men heller henviser innbyggeren til veilederen, som ideelt sett kjenner
innbyggeren bedre. Annen forskning viser ogsa at innbyggere kan oppleve det som
stigmatiserende og flaut & snakke med veiledere i publikumsmottaket, fordi andre kan overhgre
hva som blir sagt (Magnussen, 2020: 70). Fra et slikt perspektiv, vil det ogsa veere bedre for
innbyggere & mgte sin veileder i mer skjermede omgivelser. Dersom innbyggere faktisk far tilgang
til planlagte mgter med veileder, fungerer kanalstrategien etter sin hensikt, men som vi vil vise
under, kan det synes som det skjer i varierende grad.

Ansatte i publikumsmottaket henviser altsa innbyggere til & ta kontakt med veiledere, slik at de
potensielt kan fa et planlagt brukermeate. | tillegg tar veiledere over mer av den praktiske bistanden.
Tidligere hadde publikumsmottaket en slags sekreteerfunksjon for de andre NAV-ansatte, forteller
en avdelingsleder. Veiledere kunne henvise innbyggere til publikumsmottaket for at de skulle fa
praktisk bistand der. Slik er det ikke lenger: «Kanskje det stgrste grepet vi har gjort, er at vi har
sagt at dette ma veilederen gjare sjol» (38). Lederen forteller at dersom en innbygger leverer
papirsgknad i publikumsmottaket, har de praksis pa at de systematisk sender beskjed til veilederen
som fglger opp innbyggeren. | neste omgang kan han eller hun kontakte innbyggeren og vise
hvordan det digitale sgknadssystemet fungerer. | trdd med dette sier en av veilederne ved kontoret
at de far «tilsnakk» om de sender ikke-digitale innbyggere til mottaket for a levere noe. Til gjengjeld
er tanken at innbyggerne skal fa tettere oppfalging av veileder: «Pa den ene maten, sa opplever vi
nok at brukere kommer i publikumsmottaket og blir avvist. Men pa den andre siden, fordi vi er sa
konsekvente med at veilederen sjgl skal gjgre oppgavene, sa tror jeg at vi har tettere oppfalging
enn det vi kanskje hadde fgr» (38).

Mange henvendelser som far ble besvart i publikumsmottaket, blir altsd «rutet» enten til
kontaktsenteret, nav.no, eller til veilederen som har ansvar for oppfalging av innbyggeren. | tillegg
har ogsa en god del av den praktiske bistanden, seerlig opplaering i digitale verktay, blitt flyttet fra
publikumsmottaket til enkeltveilederne — til tross for at publikumsmottaket ogsa driver mye med
digital bistand.

6.3.6 Digital oppdragelse

Nar veiledere snakker om jobben i publikumsmottaket, handler den ikke bare om praktisk bistand,
men ogsa om en form for digital oppdragelse (Breit et al., 2021: 7), som innebeaerer & motivere til
bruk av digitale Igsninger: «Jeg vet at det er folk som er syke, folk kan ikke, men det er mye prat
om hva de ikke kan, istedenfor & prate om hva de kan. Vi jobber litt med veiledning for a snu tanker»
(62). En annen veileder forteller at en del av jobben hennes er & forsgke a forsta hva innbyggeren
faktisk greier selv. Hun beskriver hva hun gjar nar hun bistar innbyggere med det digitale: «Det kan
veere at vi star ved siden av dem ved pc-en, vaere med og guide dem, hva de skal gjare i forhold til
kanskje a levere en digital sgknad pa sosialhjelp. Da er vi med dem i hele den prosessen, prgver
a liksom dytte dem litt og hjelpe dem og se hva de kan» (31). Det hun gjer, er altsa en blanding av
a «dytte», «hjelpe» og a «se hva de kan». Hun skal bista, men hun skal ogsa motivere innbyggere
til & forsake selv, ut ifra den kunnskapen hun mener at de har.

En veileder sier at de i publikumsmottaket hovedsakelig hjelper innbyggere med
selvbetjeningslasninger pa PC, men hun legger til at «vi svarer kanskje pa litt mer inn vi burde — vi
bruker skjgnn» (15). Sitatet er talende, fordi veilederen synliggjer at hun i stor grad skal begrense
hvilke spgrsmal hun besvarer i publikumsmottaket. Hovedregelen er at hun ikke gar inn i saken og
heller viser innbyggeren videre, men hun gjer altsa skjgnnsmessige unntak innimellom og «hjelper
dem der og da». For eksempel gjgr hun det dersom hun ser at en person ikke snakker s mye
norsk, noe som kan gjere det vanskelig a ringe til 55 55-nummeret: «Da vurderer vi det til at det er
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mer hensiktsmessig at vi hjelper dem der og da, og sjekker for dem (....) enn at de ma ringe til
telefonnummeret og ikke kunne gjare seg forstatt» (15).

Veilederne i publikumsmottaket beskriver bedgmmelsen av innbyggernes evner til a forsgke selv
som en viktig skijgnnsmessig vurdering. Spgrsmalet er hvor mye bistand de skal gi: «Det er
selvbetjeningslasning i prinsippet, men det gjelder ikke alle» (62). Vertene i publikumsmottaket far
mange henvendelser, og det er bare to stillinger, forklarer en av veilederne, derfor blir de som
jobber der, oppfordret til & henvise eller veilede innbyggere til andre plattformer hvor de kan skaffe
seg informasjon, slik som NAV.no. Samtidig foretar de skjgnnsmessige vurderinger basert pa
sprakferdigheter, alder, helse og digitale evner. En veileder forklarer at de @nsker at innbyggerne
forseker & gjare ting selv, men det kan gjares unntak, i alle fall farste gang en innbygger ber om
hjelp. For eksempel traff han nylig en eldre dame med afrikansk bakgrunn som skulle levere
skattemelding. Han tar henne med til PC’en, men hun insisterer pa at han skal gjgre det for henne,
for hun er 70 ar. Han sier til henne at han kan gjere det denne gangen, men han legger til at neste
gang skal hun forsgke a gjgre det selv. «Det er ikke for a vaere slem mot deg» (62), sier han til
henne. Han mener at det er til hennes eget beste nar han «pusher» henne til a prave selv.

6.3.7 Varierende grad av veiledning om statlige og kommunale tjenester

Muligheten til & f& mer individuell veiledning i publikumsmottaket om ytelser har blitt betydelig
begrensa etter innfgringen av kanalstrategien, ut ifra tanken om at slik veiledning bgr forega i
dialogen i planlagte brukermgter. Samtidig viser vart datamateriale at rommet for veiledning
varierer en god del ved publikumsmottakene. Slik variasjon gjenspeiler at kanalstrategien har bilitt
implementert i ulik grad ved ulike kontorer (Fossestal et al., 2020). Ved enkelte publikumsmottak
har alle muligheter til & sla opp i fagsystemer blitt fiernet (Fossestal et al., 2020: 55), noe som
innebeerer at de ansatte der ikke kan hente fram informasjon om innbyggerens sak. Andre steder
har veiledere delvis eller full tilgang til fagsystemene.

Som s3 ofte i NAV-systemet, er det ngdvendig a skille mellom veiledning og informasjon om statlige
og sosiale ytelser. Dersom innbyggere kommer i publikumsmottaket og spgr om statlige ytelser,
blir de ofte vist videre til kontaktsenteret eller til NAV.no, hvor de ansatte har seerlig ekspertise pa
statlige ytelser. Det varierer imidlertid mellom kontorene hvor mye veiledere gar inn i spgrsmal om
statlige ytelser i publikumsmottaket. Ved ett av NAV-kontorene har man en veileder som er dedikert
til spgrsmal om statlige ytelser, noe som synliggjer at en del slike spgrsmal fortsatt blir besvart i
enkelte publikumsmottak. Veilederne i publikumsmottaket kan ga inn og sjekke noe informasjon i
de statlige fagsystemene. De kan dermed hjelpe med a tolke og forklare vedtak eller forklare hva
slags dokumenter som mangler.

For innbyggere som har spegrsmal om sosiale tjenester, finnes det tre ikke-digitale
kommunikasjonskanaler til NAV, med mindre innbyggere har direktenummer til sin veileder:
kontaktsenteret, publikumsmottaket eller ansikt-til-ansikt-mgter med veileder. Som nevnt tidligere
far innbyggerne begrensa individuell veiledning om sosialhjelp ved a ringe kontaktsenteret. Derfor
er publikumsmottaket en viktig kanal inn til NAV nar innbyggere har spgrsmal om sosiale tjenester.
Ved alle kontorer kan veiledere gi generell informasjon og veiledning om sosialhjelp, uten a ga inn
i selve saken. Det som ser ut til & variere mer, er hvorvidt NAV-ansatte i mottaket kan ga inn i det
kommunale fagsystemet og fa tilgang til opplysningene i saken, slik at de kan gi individuell
veiledning. Ved ett av kontorene har veiledere i publikumsmottaket i prinsippet ikke tilgang til det
kommunale fagsystemet fordi de ikke star bak skranker med PC’er, men de kan unntaksvis ga til
ngdvakta som sitter i tilknytning til lokalet og be dem sjekke fagsystemet pa sin PC. Ved de to
andre kontorene forteller veiledere imidlertid at de har tilgang til PC og kan ga inn i det kommunale
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fagsystemet («Fasit») i publikumsmottaket. Det innebaerer at de kan ga inn og «tolke selve
vedtaket», som en av de ansatte beskriver det. Selv om det er noe variasjon, er hovedtrenden at
muligheten for individuell veiledning i publikumsmottaket, har blitt begrensa etter innfgring av
kanalstrategien.

6.3.8 Bruk av tolk i publikumsmottaket

Dersom det er vanskelig & kommunisere med en innbygger i publikumsmottaket har de ansatte der
anledning til & benytte seg av telefontolk. Fa av dem vi har snakka med, benytter denne muligheten.
To veiledere i publikumsmottaket som jobber sammen, er kjent med at de har mulighet til & ringe
for & fa tak i tolk pa telefonen i akutte tilfeller, men de har aldri gjort dette. De forteller at de synes
det er bedre at det settes opp en samtale med veileder med tolk, slik at innbyggeren skal slippe a
forklare seg foran fremmede i publikumsmottaket. En annen veileder forteller imidlertid at hun
bruker telefontolk pa publikumsmottaket: «Jeg har ikke noe problem med & si til brukene: bare sitt
i 10 minutter mens vi venter for & fa en tolk pa telefonen — og da er det avklart. Hvis det er hindring
med tanke pa spraket, tilbyr jeg tolk med en gang» (33). Veilederen opplever at det er lett & fa tak
i telefontolk, seerlig fra de sterste sprakgruppene, og at tolkene som regel er relativt raskt
tilgjengelige. Telefontolk i mottak kan vaere et supplement til planlagte brukermater med tolk, sezerlig
for & avklare praktiske og akutte sparsmal. Alternativet kan bli at man bruker fremmede i mottaket
som tolk, slik en av innbyggerne vi intervjuet, forteller at hun har gjort.

6.3.9 Innbyggere: Et fatall har erfaring med publikumsmottaket

Maijoriteten av innbyggerne vi har snakka med har ingen eller lite erfaring med publikumsmottaket.
Det kan ved farste gyekast virke overraskende. Som vi beskriver over, forteller veiledere at det ofte
er personer som har begrensede norskkunnskaper som meater i publikumsmottaket. Det er flere
arsaker til at flere i utvalget vart lite erfaring med publikumsmottaket. Den ene er at noen av dem
far tett oppfelging fra sin veileder, og dermed har andre kanaler til NAV, slik som direktenummer, i
tillegg til at de far god veiledning direkte fra veileder. De har lite behov for & bruke
publikumsmottaket. Den andre arsaken er at en del av dem greier fint & kommunisere digitalt med
NAV, og derfor ikke har behov for & bruke publikumsmottaket for 8 komme i kontakt med NAV.

Blant dem vi har snakka med, er det om lag én tredjedel som har erfaring med publikumsmottaket.
Innbyggere som har liten erfaring med publikumsmottaket, har varierende erfaringer. Noen av dem
var i kontakt med publikumsmottaket helt i starten, far kontakt med veileder var etablert. Etter det
har de hatt planlagte brukermgter med veileder, i trdd med malsettingen i kanalstrategien. En
annen informant forteller at hun var pa publikumsmottaket en gang for mange ar siden, farste gang
hun hadde kontakt med NAV. Etter dette har hun aldri veert der, men hun har heller aldri mgatt
veilederen sin. Enkelte andre har vaert i publikumsmottaket, fatt bistand til & sende s@knad digitalt,
og deretter ikke hatt behov for & komme tilbake. Dette er eksempler pa at digital bistand fra NAV
kan fungere godt, og at slik bistand kan redusere behovet for 8 komme tilbake i publikumsmottaket.

Blant innbyggere med mer erfaring fra publikumsmottaket, er det gjerne to arsaker til at de mater
opp i publikumsmottaket. For det fgrste er det noen som har veert pa publikumsmottaket for a fa
kontakt med veileder. En informant forteller at sgnnen hennes drar pa NAV-kontoret for a be
veileder om a ta kontakt med henne nar hun har behov for det. Andre informanter forteller at de
tidligere dro i publikumsmottaket i hap om & fa meate sin veileder der og da. Som vi sa over, er en
av endringene i publikumsmottaket at man skal unnga ungadig drop-in. | trdd med dette forklarer en
av informantene at sist hun dro til publikumsmottaket, ble hun ikke sluppet inn, men ble bedt om &
ringe kontaktsenteret. Som hun sier, har denne utviklingen blitt sterkere med koronapandemien:
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Hvis du mgter fysisk opp pa kontoret, saerlig siden korona startet, sa er det ikke sdnn som
det en gang var. N& blir du ikke sluppet inn en gang. Og denne vekteren du mgter utenfor,
bare spar deg — hva skal du gjere? Har du timeavtale? Har du mgte? Sa du far pa en mate
ikke snakke med noen. Du kommer ikke noen vei uten mgte (...) Du blir ikke sluppet inn.
Du far bare beskjed om a ringe 55 33 (68).

For det andre er det noen som drar til publikumsmottaket for a levere sgknad i papirformat. Flere
av informantene forteller ogsa at de trenger hjelp til a fylle ut ssknadene. En av informantene
forteller for eksempel at hun er der hver maned for & fa hjelp til & sgke om sosialhjelp. Hun har ikke
BanklID, snakker lite norsk, og har behov for bistand til & fylle ut selve skjemaet. Hun synes det er
tidkrevende og fglelsesmessig vanskelig & vaere avhengig av hjelp fra NAV-ansatte hver maned,
men hun opplever at hun ikke har noe valg.

Informantene har noe varierte erfaringer med bistanden de har fatt i publikumsmottaket. Noen av
dem opplevde at de fikk god hjelp, slik denne informanten illustrerer: «Det gikk veldig bra, fikk raskt
hjelp, siden jeg var veldig ukjent med a bruke pc og data». (83), En annen informant forteller at hun
tidligere var mye pa publikumsmottaket fordi hun ikke kunne norsk og derfor trengte hjelp til a fylle
ut sgknader. Hun sier at selv om hun var forngyd med bistanden hun fikk, opplevde hun at
prosessen var tidkrevende:

Jeg har fatt hjelp hver eneste gang, men det tok tid, fordi de som skal hjelpe meg ma hjelpe
andre fgr meg, og det er en del kg, og s& var det fa ansatte. Det er ikke noen kritikk. Jeg
matte vente en del, men jeg fikk hjelp til slutt. Det raskeste er & gjare ting pa egen hand,
sann som jeg gjer det na (34).

Etter hvert har hun leert & sende sgknad digitalt, derfor trenger hun ikke & mate i publikumsmottaket
lenger. En av de andre informantene forteller at en gang hun var pa publikumsmottaket for & fa
hjelp til noe praktisk pa pc, fikk hun en fglelse av at de ikke ville hjelpe henne fordi de hadde altfor
mye a gjgre. Slike beskrivelser er i trdd med det NAV-ansatte forteller om at det tidligere var sveert
hektisk og lange kger i publikumsmottaket. En av informantene opplevde det ogsa som vanskelig
a skulle motta hjelp foran de andre som var til stede pa publikumsmottaket: «Det var litt flaut a sta
i kea og tenke alle andre gar forbi deg og klarer det selv, somaliere, arabere og andre
nasjonaliteter, da. Det var litt flaut. (...) Jeg felte at jeg var en person med mangler» (34).
Opplevelsen handler altsa ikke bare om kvaliteten pa hjelpen, men fglelsen av & bli observert av
andre og av a komme til kort.

6.3.10 Tredjepartene: Lavterskeltilbudet som forsvant?

Det er variasjon mellom de tre NAV-kontorene nar det gjelder &pningstider pa publikumsmottaket,
og det er ogsa variasjon i hva slags hjelp de gir innbyggerne. Det er likevel slik at flere av
tredjepartene, uavhengig av hvor de befinner seg, eksplisitt Igfter fram at det hadde veert behov for
et lavterskeltilbud, et sted hvor du kan komme «med selv de enkleste spgrsmal» (41). Dette
behovet tydeliggjeres ogsa implisitt av andre tredjeparter, gjennom fortellinger om hva de bistar
innbyggerne med, som de til dels mener at NAV burde ha tatt seg av. Selv om ikke alle
tredjepartene har inngaende kjennskap til kanalstrategien, er det noen som erfarer at behovet for
hjelp har gkt de siste arene, slik denne informanten papeker: «Det virker ikke som de far spesielt
mye hjelp [pa NAV] og at det har blitt mindre og mindre — mens jeg har jobbet her i hvert fall» (42).
Andre informanter har kjennskap til kanalstrategien og mener at endringene de ser, er en
konsekvens av begrensninger i publikumsmottaket: «Det er jo klart at da ble jo etterspgrselen il
oss starrey (44).
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En av de andre tredjepartene beskriver endringen i publikumsmottakene slik: «Ganske raskt etter
kanalstrategien, sa endret det seg. Na er det veldig stille. Veldig fa. Det sitter kanskje en eller to
pent pa en stol og venter» (43). | trdd med vare beskrivelser over, observerer hun at det er mange
feerre som mater opp fysisk, at NAV har nedbemannet i publikumsmottaket, at det er mindre tilgang
til teknisk utstyr, og at innbyggere sjelden far prate med veileder. Hun er ikke utelukkende kritisk il
slike endringer, fordi hun ser at de kan bidra til & effektivisere NAVs tjenester. Samtidig er hun
nysgjerrig pa om forandringene i publikumsmottaket og «overgangen til 55 55 33 33» har gitt
veilederne «mer arbeidsro», om det faktisk har fart til at NAV har «fatt bedre tid til & falge opp de
som faktisk trenger det. Har det blitt mer kvalitet pa oppfelgingen?». Enkelte tredjeparter gir uttrykk
for at det er behov for betydelig utvida apningstider i publikumsmottaket. Andre tredjeparter snakker
ikke direkte om publikumsmottaket, men de gir uttrykk for at innbyggerne trenger et lavterskeltilbud
der de kan fa praktisk hjelp, som hjelp til & fylle ut skjemaer og a logge inn, og informasjon om hva
slags dokumentasjon de trenger a skaffe. En av informantene forklarer:

Jeg tenker at en enkel lgsning hadde bare vaert en mottaksgreie, si fra 9 til 12 hver dag,
hvor folk kunne spurt om litt sanne ... Jeg sier ikke at de skal ga inn i komplekse saker. Men
et brev de ikke forstar, hjelpe dem a logge inn — mange av dem kjenner ikke funksjonene
pa NAV sine sider (21).

En av de bibliotekansatte sier at et lavterskeltilbud gjerne kunne likne pa biblioteket, hvor
innbyggere har tilgang til PC, men hvor det i tillegg hadde veert noen med mer tid og kompetanse
tl & bistd i NAV-relaterte sporsmal. Tredjepartenes beskrivelser minner i stor grad om
publikumsmottaket i NAV — til dels slik det er i dag, men i alle fall slik det fungerte tidligere. Nar
noen av tredjepartene har inntrykk av at et slikt tilbud ikke eksisterer, er det i et uttrykk for at de
mgter innbyggere med behov som ikke blir dekket av publikumsmottakene eller de andre kanalene
i NAV.

6.4 Fysiske mgter

| sin personbrukerundersgkelse skriver NAV at «<mgtet med veileder ved NAV-kontoret er noe av
det brukerne er mest forngyde med» (Nyberg et al., 2021: 12). Blant innbyggerne vi snakka med,
har de som har tett oppfalging, jevnlige fysiske mater og tett dialog med veileder, et positivt syn pa
kommunikasjonen med NAV. Tilsvarende uttrykker de innbyggerne som sliter med a fa kontakt
med veileder, og som har hatt fa eller ingen fysiske mater, mest misngye med NAV. Flere av
veilederne gir uttrykk for at ansikt-til-ansikt-meter er deres foretrukne form for kommunikasjon med
innbyggere, og tredjeparter mener at mange innbyggere med fluktbakgrunn, har stort behov for
ansikt-til-ansikt-mater. Det er altsd en samstemthet blant informantgruppene om at fysiske mogter
er viktige. En arsak til at det er spesielt viktig med ansiki-til-ansikt-mgter med malgruppa for vart
prosjekt, er at mange av dem har behov for tolk i mgtet med NAV.

En av malsettingene med kanalstrategien, er at det skal frigjgres ressurser til planlagte
brukermgter. Som vi skrev over, gnsker man at flere som tidligere mgtte opp i publikumsmottaket,
na far snakke direkte med sin veileder. Selv om det er samstemmighet blant informantgruppene
om viktigheten av fysiske mater, peker szerlig tredjeparter pa at det er et relativt stort, udekket
behov for fysiske mater blant innbyggere med fluktbakgrunn. Vi ser ogséa at det er opp til hver enkelt
veileder a bestemme nar og hvorvidt fysiske mater er gnskelige og mulige & gjennomfare.
Beslutningen avhenger i sin i grad av om veilederen jobber med tett oppfalging eller har store
brukerportefaljer (se ogsa Fossestgl et al., 2020).
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6.4.1 Relasjonsbygging, oppfelgingsbehov og tema for samtalen

Mange veiledere gir uttrykk for at fysiske mater er viktige for relasjonsbygging, noe som er en
grunnstein i sosialt arbeid. Nar veiledere skal forstd innbyggeres @nsker og behov, kan det veere
en fordel at de kan se innbyggernes kroppssprak og tonefall (se ogsa Thorbjgrnsrud et al., 2022:
78). En veileder forklarer at man mister en god del informasjon nar man bare snakker med folk
digitalt: «Man gar glipp av det her med kroppssprak, mimikk» (67). En veileder sier at hun helst vil
«snakke med alle fysisk, for & vite hvem de er og huske ansiktet deres» (53). En annen veileder
beskriver det slik: «Det er bedre & mate folk og kjenne dem, & vite hvem jeg snakker med, hvem
er du? (...) Det handler ogsd om & vise dem respekt, vise dem tillit, vise dem at de blir hagrt» (54).
En veileder sier at hun mener slike mgter er grunnleggende i menneskelig kommunikasjon: «Jeg
tror ikke det kommer til & forsvinne. Det kommer aldri til & bli den samme kvaliteten [med andre
kommunikasjonsformer] som a ha den fysiske kontakten eller ansikt-til-ansikt. Det kan vi ikke
erstatte» (66). Hun forteller at noen innbyggere har lite tillit til NAV og institusjoner generelt. De kan
oppleves som aggressive over telefonen, men aggresjonen forsvinner som regel raskt nar hun
meter dem ansikt-til-ansikt. Hun har altsa erfart at fysiske mgter kan virke konfliktdempende. Hun
legger til at en del av arbeidet hun gjer som veileder, er a jobbe for & motivere innbyggerne, og at
den biten av jobben ogsa er lettere a fa til ansikt-til-ansikt.

Veiledere vurderer hvorvidt det er behov for fysiske mgter ut ifra formalet med dialogen og hva
slags oppfelgingsbehov innbyggeren har. En veileder forklarer at fysiske mgter kan vaere spesielt
viktige nar hun forstar at innbyggeren er en person hun kommer til & ha mye kontakt med: «Jeg
tenker at de som trenger mer langvarig og omfattende hjelp, der er det veldig fint med [fysiske]
samtaler» (67). Noen av veilederne forteller at de ofte benytter seg av fysiske mgter nar de skal
snakke med innbyggerne om noe de oppfatter som komplekst eller dersom de skal ha en «tung
samtale» (24), for eksempel om et avslag (se ogsa Berg et al., 2022: 53). En annen veileder forteller
at selv om det kan veere greit & avklare praktiske ting gjennom digitale kanaler, er det fgrst nar man
mgtes fysisk at man kommer under overflaten i samtalen: «Vi greier stort sett a fa avklart det viktige
[per telefon], sann skal jeg sende inn denne sgknaden — ja eller nei? Men jeg far ikke fulgt opp
kvalitativt, hvordan gar det egentlig, og hvordan gar det hjiemme?» (67).

6.4.2 Spesielt viktig i starten

Tidligere forskning tyder pa at veiledere mener at digital kommunikasjon generelt fungerer bedre
nar veiledere og innbyggere allerede kjenner hverandre, og at fysiske mater derfor er spesielt
viktige i starten av en veiledningsrelasjon (Berg et al., 2022: 54-55; Rghnebaek & Lagberg, 2021:
34). Var studie bekrefter slike funn. Ofte gjennomfgrer veiledere en kartleggingssamtale med
innbygger og en plan for videre oppfglging i den innledende fasen. For at planen skal gjenspeile
innbyggerens faktiske @gnsker og evner, forteller veiledere at det er viktig & bli kjent og & utvikle fillit
slik at innbyggere skal kunne medvirke pa en reell mate: «Jeg tror du er ngdt til & ha et sant
tillitsgrunnlag i bunnen eller en relasjon i bunnen hvis du skal bista folk til & apne opp for hva som
er deres gnsker, hva som er deres drammer — det kan du ikke gjere pa en digital flate» (13). Det
kommer ogsa fram i intervjuene med innbyggere at fysiske mgter i starten av en veiledningsrelasjon
har stor betydning for dem i den videre dialogen med NAV. En innbygger sier for eksempel: «Jeg
syns det fgrste motet bar vaere fysisk, fordi man da blir kjent med hverandre. Vi kjenner hverandre
bedre, og komfortsonen blir bedre. Men etter det, nar man har blitt kjent med sin veileder, kan man
sende meldinger» (39). Hun forteller at etter at de har blitt kjent, foregar mye av den daglige
kontakten via SMS, e-post, eller videomgater.
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6.4.3 Bote pa spraklige og digitale utfordringer

Noen veiledere peker pa at personer som har utfordringer med a snakke norsk eller med a benytte
digitale kanaler har behov for fysiske mater «i langt sterre grad enn befolkninga for avrig» (1).
Fysiske mater er spesielt viktig nar det er behov for tolk i dialogen med NAV. En veileder forteller
for eksempel at hun innkaller til fysiske mater med tolk nar hun snakker med en innbygger pa
telefonen og opplever at vedkommende ikke forstar. Selv om direktenummer kan veere en viktig
kommunikasjonskanal, seerlig for praktiske avklaringer, har den noen begrensninger. Noen av
innbyggerne forteller at det er vanskelig & formidle hvilke behov de har over telefonen. En av
tredjepartene har erfart at det er vanskelig for innbyggere a si ifra over telefonen til veileder nar de
ikke forstar. Det kan fare til at veileder tror at innbyggere har mottatt viktig informasjon, nar de i
realiteten ikke har forstatt budskapet. Fysiske mater altsa spesielt viktige fordi det ofte er behov for
tolk for & sikre at innbyggeren forstar informasjon fra NAV. Materialet vart tyder pa at det varierer
hvor mye veiledere bruker tolk.

Fysiske mgater er ogsa viktige for digital veiledning. Som vi har nevnt tidligere, er det i stor grad
enkeltveiledere som tar jobben med & hjelpe innbyggere til & bli mest mulig digitale. For & gjgre
det, er det ofte ngdvendig med fysiske mgter. En veileder forteller at hun gjerne innkaller til fysisk
mgte for & vise innbyggerne noe pa datamaskinen: «De greier ikke & fa til et eller annet som vi
krever at de skal fa til, de har for eksempel ikke noen til & hjelpe seg med a sgke digitalt og far det
ikke til. Eller far ikke til a laste opp dokumentasjon, far ikke til & sgke om bostatte» (53). Det enkleste
da, er & sitte side ved side og utfgre oppgaven sammen.

6.4.4 Fysiske mgater kan legge grunnlag for digital kommunikasjon

Nar veiledere har mindre portefgljer og mer tid til & mgte innbyggere fysisk, kan det i neste omgang
bidra til at innbyggere i starre grad greier a benytte seg av digitale kanaler. Da blir digitale kanaler
et supplement til fysiske mater, uten a erstatte dem. En leder beskriver dynamikken mellom
tilgjengelighet og bruk av digitale kanaler slik: «Jeg ser at de som har hatt faerre folk de har fulgt
opp, og veert mer tilgjengelig, de bygger de beste relasjonene, og de kan ogsa kommunisere pa
begge flater, fordi innbyggerne er klar over at hvis det oppstar et eller annet, sa setter vi oss ned
og snakker sammen» (13). Noen av innbyggerne som far tett oppfalging forteller om liknende
erfaringer. Dersom de ikke mestret digital kommunikasjon i utgangspunktet, har veilederne gitt dem
oppleering og kommunisert med dem gjennom andre kanaler inntil de ble tilstrekkelig trygge til a
bruke de digitale kanalene. Eksempelvis kan de spgrre veileder om utfylling av et elektronisk
skjema hvis det er noe de ikke skjgnner, pa telefon eller i fysiske mater: «Farste gang var jeg litt
usikker. Sa jeg ringte henne, og hun sa okay, jeg skal hjelpe deg» (82). Nar det er tett dialog og en
tillitsrelasjon i bunn, kan veiledere trygge innbyggere pa at de bruker digitale kanaler riktig, og de
vet at de far bistand hvis de har behov for det. Liknende funn kommer ogsd fram i NAVs
personbrukerundersgkelsen om hvorfor innbyggere @nsker kontakt med NAV-ansatte. Der
papekes det at en eller annen form for direkte kontakt med NAV-veileder framfor a bruke digitale
Igsninger, kan bunne i et behov for & «fa en bekreftelse pa om en har gjort noe riktig eller galt pa
nav.no, spgrsmal om en har forstatt hvilke regler som gjelder i ens konkrete situasjon, samt
spegrsmal om sgknaden er mottatt og nar det kommer svar» (Nyberg et al., 2021: 26). Funnene
herfra og i var undersgkelse tyder pa at fysiske mgter stgtter opp under bruk av digitale kanaler.

6.4.5 Sterrelsen pa portefoljen

Tidligere i kapittelet viste vi hvorvidt veiledere gir innbyggere sitt direktenummer, ser ut til & avhenge
av antallet innbyggere han eller hun falger opp. Tilsvarende ser ut til & gjelde for fysiske mgter. De
veilederne som har stillinger som innebaerer tett oppfalging av fa innbyggere, har naturligvis bedre
forutsetninger for & benytte fysiske mater i sin arbeidshverdag. En veileder peker pa at det haye
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antallet personer i portefgljen hennes er en barriere mot bruk av fysiske mater. Det innebzerer at
det er mange innbyggere hun aldri har meatt: «Hvis jeg skulle fatt bestemme sjgl, sa hadde jeg
snakka med alle ansikt-til-ansikt. Da hadde jeg tatt min egen portefglje, og s& hadde jeg kalt inn
hver eneste person til et mgte. Det hadde vaert min foretrukne mate & jobbe pa. Men da forutsetter
det at jeg har tid til det» (53). En annen veileder forteller tilsvarende at hun har 180 innbyggere i
sin portefglje, og da er det vanskelig a giennomfgre fysiske mater med alle dem som har behov for
det, eller ber om det (46). Samtidig som veiledere understreker viktigheten av fysiske mgter med
innbyggere som har begrensede norskferdigheter, ser vi at veiledere ved kontorer som ligger i
omrader hvor det er mange innbyggere med innvandrerbakgrunn, i snitt har betydelig starre
portefaljer enn andre steder (Djuve & Tronstad, 2011). Det innebeerer at veiledere som betjener
innbyggere som har starst behov for fysiske mgter, antakelig har de darligste forutsetningene for a
kunne tilby slike mgter.

6.4.6 Fysiske mgter - et knapt gode?

Noen av innbyggere forteller at de har behov for & mate veilederen sin oftere enn de far mulighet
til. Enkelte forteller at de ikke vet hvem veilederen er. En informant sier for eksempel: «Jeg har ikke
veert innom NAV eller snakka med min saksbehandler i NAV pa tre ar» (69). En innbygger forteller
at opplevelsen han har av a vaere overlatt til seg selv, forsterkes av at han ikke vet hvem veilederen
i NAV er. En annen informant forteller at hun i lapet av de fem arene hun har fatt sosialstgnad, bare
har truffet en midlertidig veileder én gang, og at hun aldri har truffet sin egentlige veileder (64).

Det er ofte avgjerende med tolk for at innbyggere med fluktbakgrunn skal forsta informasjon fra
NAV. Hovedutfordringen er ikke ngdvendigvis er at NAV er motvillig til & bruke tolk. Det som er
utfordringen, er at innbyggerne ikke far tilstrekkelig planlagte fysiske mater — med tolk. En tredjepart
beskriver det slik: «Det er flere klienter som kommer til oss og forteller at de har bedt om mgte,
men at de ikke far mgte. Og det er ikke ngdvendigvis at de ikke far til mate med tolk, men de far
ikke mgte. NAV vurderer at det ikke er ngdvendig» (43).

Veien til et fysisk mate kan vaere kronglete. For eksempel forteller en informant at hun gnsker
veiledning om hvilke rettigheter hun har som aleneforsgrger. Fordi hun har behov for tolk, gnsker
hun et fysisk mate. Hun har ringt kontaktsenteret gjentatte ganger og bedt om a fa snakke med sin
veileder, men veileder har ikke ringt tilbake. Til slutt ba hun sin radgiver i introduksjonsprogrammet
om hjelp. Da radgiveren henvendte seg til NAV pa hennes vegne, resulterte det endelig i at veileder
tok kontakt via telefonen. Veileder inviterte henne ikke til et magte, men ba henne om & sende inn
ulike typer dokumentasjon. Fordi informanten hadde behov for tolk, opplevde hun denne
telefonkontakten som utilfredsstillende: «Hvis jeg i det minste hadde hatt anledning til & ha et mate
med henne hvor hun hadde bestilt en tolk til meg, slik at jeg kunne formidle til henne hva jeg har
behov for» (83). Da vi gjennomfarte intervjuet, hadde hun endelig fatt en avtale om a mgte
veilederen fysisk. En annen innbygger forteller at han etter en periode med arbeidsledighet, gnsket
et fysisk mate med veileder. Veilederen mente de kunne snakkes pa telefon i stedet (antakelig
ogsa pa grunn av koronarestriksjoner), men etter at innbyggeren gjentok at han ville treffes ansikt-
til-ansikt, etterkom veilederen innbyggerens @nske. Siden har innbyggeren stort sett matt
veilederen ansikt-til-ansikt, fordi han har insistert pa at han gnsker slike mgater.

Bade denne og andre fortellinger tyder pa at innbyggere enkelte ganger ma vaere pagaende og
utholdende for & fa fysiske mater med veileder, og at veileder kan ha andre vurderinger av behovet
for fysiske mater enn innbyggerne selv. En tredjepart forteller at hun har opplevd at veileder sier at
det ikke er ngdvendig med et fysisk mgte, selv om innbyggeren mener hun har behov for det. Ofte
har veileder gitt innbyggeren rad og informasjon via et vedtak eller over telefonen, og anser det for
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a veere tilstrekkelig. Samtidig forstar ikke innbyggeren hva NAV krever og hva som ma gjares, og
har behov for et mgte med tolk for & fa klarhet i det. For eksempel forteller en tredjepart om ei
kvinne som hadde kommet som flyktning til Norge, som var alene med to sméa barn og var uten
inntekt. NAV kommuniserte med ei venninne av innbyggeren som snakka norsk, i stedet for & kalle
inn til et fysisk mgte med tolk:

Da jeg kom inn i bildet ogsa, var de [NAV] ganske avvisende. Pa vegne av klienten ba jeg
om at hun kunne fa et mate med tolk na, for hun syntes det var sa vanskelig, NAV svarte
at hun ma levere den dokumentasjonen vi har bedt om. Og jeg fortsetter & si: Hun vet ikke
hvordan hun skal ga fram for & hente skattemeldingen sin. Hun trenger veiledning (43).

Igjen blir det tydelig at innbyggere noen ganger har behov for et mgte for & forstd hva slags
dokumentasjon de skal levere. Selv om NAV formidler dette via andre kanaler, er det ikke alltid
tilstrekkelig. Det andre poenget er viktigheten av a f& kommunisere med NAV direkte, framfor &
gjere det via en venn, nabo eller liknende.

Som vi har vist, er det ikke alltid like enkelt for innbyggere a fa tilgang til fysiske mgter dersom ikke
veiledere mener at det er behov for det. En av lederne mener at NAV bgr gi innbyggerne enkel
tilgang til fysiske mater ved at de selv kan ga inn og booke timer i kalenderne til sin veileder pa
nett: «Det vet jeg sitter langt inne hos veldig mange, men jeg tror det vil bedre brukerreisen til folk,
og ikke minst gi innbyggerne en starre opplevelse av a bli mgtt med respekt. Du booker det meste
na pa nett, og da mener jeg at vi i NAV ogsa burde legge opp til en sann ordning» (13). Det han
beskriver, minner mye om hvordan man kan booke time digitalt for eksempel hos mange leger.
Informanten mener at man har begynt & jobbe med en slik Igsning, men ingen av de andre vi
snakka med, nevnte noe liknende.

6.4.7 Skjgnnsmessige vurderinger

Nar vi sper veiledere om hvordan de vurderer hvem som skal ha fysiske mgter, gir de uttrykk for at
det i stor grad er en skjgnnsmessig vurdering. Det er de selv som bestemmer om de skal ha ansikt-
til-ansikt-mater. En veileder mener ogsa at ledelsen tydelig signaliserer at fysiske mater er viktige:
«Jeg vet at alle NAV-kontorer er opptatt av 8 mate brukere, det er noen av brukerne som trenger
a4 mote ansikt-til-ansikt, vi far beskjed hele tida fra ledere om at det er veldig viktig» (54). For
veiledere som jobber med tett oppfalging, er det tydelig en del av deres arbeid bestar i & mate
innbyggerne fysisk. Men for de fleste NAV-veiledere som har store portefgljer, finnes det ingen
klare retningslinjer for nar innbyggere skal fa fysiske mgter — pa samme mate som det ikke finnes
slike retningslinjer for nar innbyggere skal f& direktenummer til sin NAV-veileder. En av
informantene peker pa at man bgr jobbe mer malretta med & lage rutiner for nar veiledere bar bruke
fysiske moter (67).

6.5 Skriftlig informasjon fra NAV

| 2018 mottok litt over halvparten av de innbyggerne som var i kontakt med NAV, brev fra NAV eller
de sendte selv brev til NAV (Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2018a: 6). Brev er altsa fremdeles en
viktig kommunikasjonsform mellom NAV og innbyggerne, selv om andelen som mottar og sender
brev har sunket de siste arene. Samtidig tyder en undersakelse pa at brev er den minst foretrukne
kommunikasjonskanalen blant innbyggere som har kontakt med NAV (Hansen et al., 2018: 77). Et
ekspertutvalg som undersgkte brukernes magte med NAV, konkluderer blant annet med at «det
starste potensialet for forbedring av brukeropplevelser er & sikre at informasjonen fra NAV til
brukerne blir bedre» (Vageng et al., 2014: 9). En av anbefalingene ekspertutvalget kommer med,
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er a forenkle informasjonen i brev fra NAV. Vart empiriske materiale peker i samme retning. Vi har
allerede sett pa noen utfordringer med digitale brev i kapittel 5.

Empirien i de folgende avsnittene handler om skriftlig informasjon mer generelt. Som vi vil vise,
kan den skriftlige informasjonen fra NAV utgjere en viktig barriere i kommunikasjonen mellom
innbyggere med fluktbakgrunn og NAV, som i sin tur gjer at innbyggere kan ga glipp av rettigheter.
Disse utfordringene synliggjer, nok en gang, hvor viktig det kan vaere med fysiske mgter med tolk
nar NAV skal kommunisere viktig informasjon til personer i malgruppa.

6.5.1 Viktig informasjon blir ikke lest og forstatt

Brev fra NAV inneholder ofte sveert viktig informasjon, som for eksempel en innvilgelse eller et
avslag pa en sgknad, nar en klagefrist gar ut, hvilke dokumenter som mangler for at sgknaden skal
kunne behandles, og hvilke vilkar innbyggeren ma oppfylle for & motta en ytelse. Det er imidlertid
ikke gitt at innbyggere forstar brevene de far fra NAV. En av de NAV-ansatte sier fglgende: «Jeg
er hellig overbevist om at det er veldig mange personer som far vedtak i posten fra NAV, som ikke
forstar, rett og slett» (1). En veileder forteller at hun vet at mange innbyggere ikke leser vedtakene
de far tilsendt: «Og sa kan vi spgrre: hva handler det om? Handler det om manglende interesse
eller handler det om at de ikke forstar? Handler det om at norsknivaet er for darlig? Handler det
om at spraket som vi bruker i vedtakene, er for vanskelig?» (38).

Utfordringer med a forsta skriftlig informasjon fra NAV, enten den kommer digitalt eller i posten, er
noe tredjepartene opplever at kjennetegner de innbyggerne de hjelper, slik denne informanten
papeker: «Og sa er det enten et avslag eller et godkjent vedtak, med masse skrift. Da kan du
forestille deg en familie som har bodd i Norge i ett ar — hvordan skal de kunne lese et sa tungt
brev?» (52). En av de bibliotekansatte sier at hun og kollegaene selv synes det kan veere vanskelig
a forsta informasjonen fra NAV: «Vi lurer jo sjgl ogsa noen ganger. Det er ikke alltid entydig og
enkelt og lett & forsta» (12).

En av tredjepartene illustrerer utfordringene med & forsta skriftlig informasjon ved a vise til et
eksempel. En person tredjeparten bisto fortalte at han deltok i et program som innebaerer tett
oppfelging fra NAV, men da tredjeparten satte seg inn i den skriftlige korrespondansen, kom det
fram at deltakeren ifglge NAV hadde takket nei til programmet. Det framkom i et brev NAV sendte
til innbyggeren at NAV derfor hadde avsluttet oppfelgingen. Men innbyggeren hadde ikke forstatt
brevet: «Og ganske lenge, selv etter at [innbyggeren] hadde fatt brev om at oppfalgingen fra NAV
var avsluttet, fortsatte hun i god tro & kommunisere med saksbehandleren om praksisplassen og
stgnaden hun skulle fa» (55). Det var fgrst da tredjeparten leste brevene fra NAV og satte seg inn
i saken, at misforstaelsen ble oppklart.

Tredjepartens opplevelse er at NAV for ofte sender informasjon til innbyggere som ikke har
forutsetninger for & forsta informasjonen. Han forklarer at det farste han gjer nar noen kontakter
ham for & fa hjelp, er & se pa brevene de har fatt fra NAV for & danne seg et klart bilde av hva som
foregar. Han forteller at det fgrste som slar ham, ofte er at personene han bistar har blitt «overlatt
til seg selv»: «NAV tar det for gitt at de skal forsta innholdet, og at ut fra instruksen eller veiledningen
som star i brevet, skal de enten levere inn elektronisk sgknad eller skaffe en del dokumenter som
skal vedlegges en eller annen sgknad eller leveres inn til NAV» (55). Brevene inneholder viktige
instrukser og informasjon som innbyggerne ikke forstar betydningen av, og de falger dermed heller
ikke opp sin egen sak slik NAV gnsker.
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6.5.2 Konsekvensene av a ikke forsta skriftlig informasjon

En NAV-veileder forklarer at det kan fa store gkonomiske konsekvenser nar innbyggere ikke leser
eller forstar et vedtak — for eksempel fordi de ikke leverer dokumentasjonen NAV etterspgr, noe
som i sin tur kan fare til at utbetalinger stanser opp. «Hvis du svarer ja eller nei uten at du har
forstatt spersmalet, s& kan det fa store konsekvenser» (68), forteller en innbygger. Flere
informanter underbygger dette utsagnet. En tredjepart forteller at nar innbyggere ikke forstar
skriftlig informasjon, farer det ofte til felgefeil som vokser seg stgrre over tid: «Jeg tror mange saker
ikke behgvde a bli s voldsomme og store, sa traurige, hvis det kunne veert noen som kunne ha
plukket opp disse smasituasjonene underveis» (21). Tredjeparten illustrerer dette ved a vise til en
innbygger hun nettopp har veert i kontakt med, som hadde glemt a huke av en «tulleting» i et
skjema. En slik liten ting resulterer i en langvarig prosess som tredjeparten beskriver som
«ungdvendig». Samtidig opplever hun at NAV ikke fglger opp og forsgker & lgse misforstaelsen,
men i stedet & sende mer informasjon som innbyggeren ikke forstar. En annen tredjepart forklarer
at hun ogsa har erfart at en sak kan utvikle seg til & bli alvorlig nar innbyggere ikke forstar vedtak
og informasjon fra NAV: «Det er skremmende a se hvor langt ting kan ga. Jeg hadde nettopp en
person som hadde fatt trussel om utkastelse, ting kan ga sa langt fordi det er mange som kvier seg
for & ta kontakt» (29).

En annen utfordring er at nar innbyggerne ikke forstar vedtakene, vet de heller ikke om at de ma
foreta seg noe innen klagefrister. En tredjepart forklarer at hun ofte ser at klagefristen allerede har
utlgpt nar hun skal forklare vedtak. Hun etterlyser at NAV i stegrre grad forklarer vedtakene og
viktigheten av klagefristen for innbyggerne. En av de andre tredjepartene forteller at han flere
ganger har forklart for NAV at en innbygger ikke overholdt klagefristen pa grunn av
sprakutfordringer og misforstaelser. NAV har vist forstaelse i de tilfellene: «Velvilien pa den andre
siden er stort sett upaklagelig» (55). En annen informant sier at hennes erfaring er at mange som
klager pa et NAV-vedtak, far det omgjort, «derfor er det veldig dumt for denne gruppa at de sliter
med & klage selv» (26). Mange i gruppa «trenger & knytte til seg andre ressurser for a forsta at de
kan klage og for a forstad hva de skal skrive i klage og & skrive det pa norsk». Det krever ofte lenger
tid enn tiden de har til radighet innen fristen. Ofte har innbyggere behov for at tredjeparter kommer
pa banen, bade for & forklare vedtaket og for & hjelpe til med & formulere en klage, slik vi beskriver
i kapittel 4.

6.5.3 Tungt, juridisk sprak

Nar en del innbyggere ikke forstar den skriftige kommunikasjonen fra NAV, handler det til dels om
sprakferdigheter i norsk. Men som flere av tredjepartene papeker, handler det ogsa mye om at
NAV bruker et tungt, juridisk sprak med mange standardfraser og mye skrift. «Jeg tenker at det er
helt ungdvendig & ha det der», sier en tredjepart. Hun legger til at gode og klare begrunnelser er
det viktige i vedtakene, slik at folk skjgnner hva de skal gjere videre (10). Tredjepartene forteller at
spraket i vedtakene ofte gjgr at innbyggerne ikke forstar hovedbudskapet — for eksempel om en
sgknad er blitt innvilget eller avslatt. En tredjepart framhever at for NAV-ansatte er NAVske ord og
begreper en del av hverdagen, men «for brukerne, sa er det fremmed» (74). Som vi har veert inne
pa tidligere, handler ikke forstdelse bare om sprak, men ogsd om systemforstaelse. Ogsa
innbyggere som behersker norsk godt, kan ha vanskeligheter med & forsta vedtak.

NAV-veilederne er bevisste pa at spraket i brev fra NAV kan veere vanskelig & forsta. En
mellomleder mener at spraket i brevene ofte er «<senkommunalt», og at et relativt enkelt budskap
kan fare til fortvilelse nar det blir formidlet gjennom mange sider med tekst om lover og regler: «Det
er noe med & lese et langt vedtak, og sa fire sider vedlegg om lover og regler som gjgr at du blir
fortvilet. Nar du ber [en innbygger] om en faktura, s& ma du ikke sende brev til folk som gjgr at de
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tror de skal mgte pa Galgeberg pa mandag for en offentlig henrettelse» (13). Flere NAV-veiledere
snakker om at informasjonen fra NAV bgr forenkles. Noen av dem forteller at det jobbes med
klarsprak i NAV, og at det har gjort vedtakene mer forstaelig. For eksempel forteller en veileder at
man i NAV har satt fokus pa at vedtakene ikke skal vaere «ungdvendig kompliserte, at NAV ikke
skal bruke stammesprak» (25). Et annet grep er a passe pa at den viktige informasjonen i et vedtak
kommer farst i brevet. Samtidig gir veilederen uttrykk for at det gar en «grense for hvor mye du kan
forenkle, for det ligger faktisk lovverk til grunn, det ma veere riktig» (25).

6.5.4 Mengden tekst

Muligheten for a forsta skriftlig informasjon fra NAV, pavirkes ogsa av mengden tekst, som vi sa at
noen av de NAV-ansatte poengterte over. Vedtak bygger ofte pa ferdigskrevne maler, som
innebaerer flere sider med informasjon. Flere tredjeparter papeker at vedtak inneholder for mye
informasjon — noe som kan fere til at den delen av informasjonen som er avgjgrende for
innbyggeren, forsvinner i mengden. En av informantene forteller at hun har tenkt & sgke NAV om
gkonomisk statte til et tannlegebesgk. Hun har fatt informasjon fra veileder om hvordan hun skal
ga fram, men pa intervjutidspunktet har hun enna ikke orket & sette seg inn i hvordan hun skal ga
fram. Informanten klarer & forstad skriftlig informasjon pa norsk. Men fordi beskrivelsen av
framgangsmaten for & soke okonomisk stette er omfattende, er hun ngdt til & sette
tannlegebesgket pa vent. Hun sier; «Det var mye papir, jeg klarte ikke a lese hele». | tillegg ma
hun legge store mengder dokumenter ved sgknaden, noe hun ikke forstar hensikten med, for NAV
har all dokumentasjonen i systemet allerede. Hun opplever mengden informasjon og all
dokumentasjonen NAV krever, som reelle barriere mot & sgke om gkonomisk stgtte. Hun har
folelsen av at NAV med vilje gjer det vanskelig for & fa henne til & gi opp: «Da jeg begynte & lese,
opplevde jeg at de gjer de det veldig vanskelig for meg, fordi jeg trenger hjelp. Jeg klarte ikke &
lese mer. Jeg stoppet, fordi jeg fikk falelsen av at de forsaker & fa meg til a si ‘beklager, jeg vil ikke
ha noe’» (40). Informanten opplever at & sgke om gkonomisk stette til tannlegebesgket krever
«masse jobb for at jeg skal fa hjelp». Det listes opp mange ulike vilkar og grunner til at hun kanskje
ikke kan fa innvilget hjelp, som hun beskriver som «hvis og hvis og hvis». All informasjonen og
dokumentasjonen NAV krever, og opplevelsen av at NAV sender et signal om at de vil at hun skal
gi opp, gjer at hun er usikker pd om hun orker & ga videre med sgknaden.

6.5.5 Skriftlig informasjon — eller muntlig dialog?

I mange tilfeller ma NAV sende informasjon skriftlig, fordi de er forpliktet til & oppgi lovgrunnlag og
annen informasjon. Dersom man skal sikre forstaelsen hos mottakeren mener noen NAV-ansatte
at det er behov for mer muntlig kommunikasjon, i tillegg til brev. For eksempel kan man ringe og si:
«Du far et brev na, det vi egentlig trenger er dette, eller: «Hei, har du husleiekontrakten din? Den
skulle jeg gjerne ha sett» (13). Pa den maten kan man ufarliggjere det tunge, juridiske innholdet
og kort forklare hva som er det sentrale budskapet og hva NAV har behov for at innbyggeren gjer.
Informanten utdyper budskapet slik: «Det er ikke noen vits i & sende et brev til et menneske hvis
du vet at mennesket enten er analfabet eller har store spraklige utfordringer. Da ma du bruke en
annen strategi» (13). Hun mener at nar veileder er klar over at skriftig NAV-informasjon er
vanskelig for en innbygger, bar veiledere dra pa hjemmebesgk, ringe eller kalle inn til et magte. En
annen veileder gir uttrykk for det samme: «Jeg tror vi har et forbedringspotensial ved ikke & bare
anta at bruker forstar, men & forsikre seg om at bruker forstar — og da tenker jeg det er ngdvendig
med en samtale» (1). For a sikre at innbyggere med begrensede norskferdigheter forstar innholdet,
er det naturlig nok ofte ngdvendig med tolk. Dette er en annen viktig arsak til at fysiske mgter hvor
veileder forklarer vedtaket, er spesielt viktig for mange innbyggere med fluktbakgrunn.
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| tillegg til sprakbarrierer, mener en av tredjepartene at kulturforskjeller kan forklare hvorfor skriftlig
informasjon noen ganger fungerer darlig i dialogen med enkelte grupper. Han forklarer at i hans
opprinnelsesland, er det ingen sterk tradisjon for a lese og for & formidle informasjon skriftlig. |
motsetning til i Norge, hvor viktig informasjon fra det offentlige til innbyggere alltid blir skriftliggjort,
er det i hans opprinnelsesland vanlig at formell informasjon blir framlagt muntlig. Tredjeparten
mener at muntlig dialog derfor kan vaere et viktig supplement til skriftlig informasjon for noen
innbyggere. Men ogsa i den muntlige dialogen mener han at offentlige myndigheter i stgrre grad
bar sikre seg at innbyggeren forstar hva som blir sagt, saerlig om det dreier seg om viktige temaer,
«nar mye star pa spill» (74). Han peker pa at mange innbyggere han kjenner som kommer fra
samme land som ham, ofte gir uttrykk for at de forstar, selv om de ikke gjgr det. Det er viktig at
veilederne sa tidlig som mulig, kartlegger tolkebehovet, mener tredjeparten. Han peker pa at NAV-
ansatte ogséa kan gjegre andre grep for & sikre forstaelse, som for eksempel & be innbyggerne om
a gjenta hovedbudskapet i informasjonen de har lagt fram. Hvis man ikke sikrer slik forstaelse fra
starten av, risikerer man at veiledere til slutt opplever innbyggernes atferd som uforklarlig — noe
han har sett mange eksempler pa. Det har resultert i at NAV veiledere til slutt sender innbyggere
til utredning fordi de tror at «det ma vaere noe kognitivt». Informantens erfaring er at arsaken i
realiteten ofte er kommunikasjonsproblemer.

6.6 Oppsummering

| dette kapittelet har vi tatt for oss ikke-digitale kommunikasjonskanaler inn til NAV. Samlet viser
datamaterialet at direktenummer og ansikt-til-ansikt-mater er viktige kanaler for innbyggere med
fluktbakgrunn, mens kontaktsenteret og brev ser ut til & fungere mindre godt som
kommunikasjonskanal.

6.6.1 Kontaktsenteret — primaert et sentralbord?

Innbyggerne i var studie ser ut til & bruke kontaktsenteret i relativt liten grad, og nar de gjer det, er
det for a fa kontakt med sin veileder. | s& mate fungerer kontaktsenteret primaert som et sentralbord
for disse innbyggerne. Intervjuene med tredjepart underbygger at dette gjelder flere enn de
innbyggerne vi har intervjua. En mulig forklaring pa at fa henvender seg via kontaktsenteret, kan
vaere at mange innbyggere i malgruppa har behov for individuell veiledning om sosiale tjenester.
Selv om man kan ringe inn til kontaktsenteret med sparsmal om for eksempel sosialhjelp, er det
noe begrenset hva man kan fa bistand til, blant annet fordi ansatte der ikke har tilgang til de
sosialfaglige saksbehandlingssystemene. Pasient- og brukerombudet papeker tilsvarende at deres
erfaring er at «brukere ofte har behov for & snakke med sin saksbehandler angéende sin sak og at
de i begrensa grad trenger generell informasjon, rad og veiledning» (Pasient- og brukerombudet i
Oslo og Akershus, 2019: 19). Av den grunn er Ombudet usikker pa om kontaktsenteret fungerer
for innbyggere som har behov for sosiale tienester. Ifalge veiledere og tredjeparter, er en annen
arsak at det er krevende for dem som har svake norskferdigheter & navigere telefonsystemet med
tastevalg, og & kommunisere med fremmede over telefonen. Det krever ogsa en del
systemforstaelse for & greie & navigere tastevalg med opplysninger om de ulike ytelsene. Til sist
er en utfordring at tredjeparter som bistar med aringe, trenger fullmakt for & fa innsikt i opplysninger
om kommunale tjenester. Slike fullmakter er imidlertid lagret pa kontorene lokalt, og de er ikke
tilgjengelige for ansatte ved kontaktsenteret.. Med tanke pa at var malgruppe far hyppig bistand fra
andre — enten det er barn, venner eller ansatte i frivillige organisasjoner — vil det potensielt veere
av stor betydning a gjare slike fullmakter tilgjengelige for kontaktsenteret.
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6.6.2 Direktenummer - et viktig, men knapt gode

Vi finner at direktenummer til veiledere er en sveert viktig kanal inn til NAV for innbyggere med
fluktbakgrunn. NAV-veilederne forteller at det varierer hvorvidt de gir sitt direktenummer til
innbyggere. De som har sma portefgljer, gjor det i stor grad, mens veiledere med store portefgljer,
gjer det unntaksvis og pa eget initiativ. Veiledere i Aasbacks studie forteller ogsa at telefon og SMS
er viktige redskap i oppfelgingen av bestemte grupper, blant dem minoritetsspraklige. | likhet med
oss, finner hun at det gjelder veiledere som jobber med faerre brukere (Aasback, 2021: 35).
Oppfatningen blant veiledere med starre portefaljer, ser ut til & vaere at de som hovedregel ikke
skal gi direktenummer til innbyggere. En motforestilling mot & dele ut direktenummer, er at det kan
bli for ressurskrevende a svare pa alle telefonhenvendelser. Et interessant funn er imidlertid at flere
NAV-ansatte opplever det som mer effektivt & gi innbyggerne sitt direktenummer. Enkelte NAV-
ansatte mener at det burde veere hovedregel snarere enn unntak & gi direktenummer til innbyggere,
saerlig for personer som har begrensede norskferdigheter og digital kompetanse. En av lederne
mener at det er nagdvendig & bruke direktenummer i stgrre grad dersom kanalstrategien skal
fungere godt for sarbare grupper.

Nar en del veiledere gir sitt direktenummer, er det et eksempel pa at de gjer individuelle tilpasninger
for at kommunikasjonen skal fungere bedre. Dette er tilpasninger i kommunikasjonen som veiledere
gjer enkeltvis, pa eget initiativ — det er ikke noe som skjer mer systematisk og pa lik linje for alle
som har behov for det. En konsekvens er at praksisen ser ut til & variere mye. Som en av veilederne
papeker, innebzerer den selektive bruken av direktenummer at hun «pa sett og vis er mer
tilgjengelige for noen enn for andre» (47). Funnene vare er i trad med Helsetilsynets undersgkelse,
som viser at mange veiledere gir sitt direktenummer for & vaere mer tilgjengelige (Helsetilsynet,
2022). Helsetilsynet fant ogsé at det ikke fantes noen rutiner for nar veiledere ber gi sitt
direktenummer, og at det kan fare til forskjellsbehandling bade internt ved NAV-kontorer og mellom
kommuner.

6.6.3 Publikumsmottaket

Publikumsmottaket har giennomgatt store endringer siden innfgring av kanalstrategien, om enn pa
noe ulikt vis ved forskjellige kontorer. De stgrste endringene er kortere apningstider og feerre
besgkende. Innledningsvis i kapittelet siterer vi en veileder som sier at publikumsmottaket ikke
egentlig er et sted hvor innbyggere far hjelp. Gjennom kapittelet har vi vist hva som ligger i denne
uttalelsen. Etter innfgringen av kanalstrategien har man begrenset apningstidene og veiledere
beskriver at det er betydelig feerre personer som mgater opp i publikumsmottaket. Vi ser at stadig
flere oppgaver har blitt flyttet ut av publikumsmottaket. Det ene er veiledning og informasjon om
statlige ytelser, som i stor grad har blitt rutet til kontaktsenteret. Mange innbyggere blir dermed
henvist dit, eller til NAV.no, om de har spagrsmal om statlige ytelser. Det andre er individuell
veiledning knytta til sosiale tjenester. Ved mange publikumsmottak har ikke NAV-ansatte lenger
tilgang til de kommunale saksbehandlingssystemene, noe som innebeerer at de bare kan gi
generell informasjon. Ansatte i publikumsmottaket legger vekt pa at det er bedre & sende beskjed
til veileder nar innbyggere henvender seg i publikumsmottaket. Mye av arbeidet i
publikumsmottaket handler na om & gi digital bistand til innbyggere slik at de kan bli selvhjulpne,
selv om en god del slik bistand ogsa blir rutet over til veiledere. Ved ett av publikumsmottakene har
man for eksempel systematisk sendt ikke-digitale innbyggere til veiledere for at de skal fa digital
oppleering.

Kanalstrategien innebzerer altsa at stadig flere oppgaver har blitt flyttet fra publikumsmottaket og
over til enkeltveiledere i NAV. Det tyder pa at NAV-veiledere har fatt en stgrre arbeidsbelastning
etter innfgring av kanalstrategien. Man kan anta at det er positivt for innbyggere & ha tettere kontakt
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med sin veileder, framfor & mgte en fremmed i publikumsmottaket. Det fordrer i sa fall at veiledere
har fatt mer ressurser og tid til & falge opp innbyggerne i sine portefgljer.

6.6.4 Fysiske mgater er fortsatt viktige — og understotter digital kommunikasjon

En viktig malsetting med kanalstrategien, er at digitalisering skal frigjgre tid til flere planlagte
brukermgter. Alle tre informantgrupper legger vekt pa at fysiske meater er viktige, seerlig for
innbyggere i malgruppa for denne studien. Bade veiledere og innbyggere mener at fysiske mater
er spesielt viktig i starten, slik at veileder og innbygger kan bli kjent og skape en relasjon (se ogsa
Rehnebaek & Loberg, 2021). Veiledere lgfter ogsa fram viktigheten av fysiske mater nar de skal
ha en samtale om temaer som er vanskelige eller komplekse. | trdad med andre studier, gir veiledere
uttrykk for at digitale Igsninger ikke kan erstatte menneskelig kontakt (Fossestal et al., 2020: 79).
Fysiske mater er ogsa viktig nar det er behov for tolk eller digital veiledning.

Innbyggere skal ifalge kanalstrategien fa tilgang til fysiske mgter nar de har behov for det. Det vi
ser, er at det i stor grad er veilederes vurderinger som er avgjgrende for om innbyggere far mgte
sin veileder fysisk — det er altsa ikke gitt at innbyggerne selv kan velge denne
kommunikasjonskanalen med NAV. Slike vurderinger pavirkes av veiledernes arbeidsbetingelser,
der de som har sma portefaljer og driver med tett oppfaglging har stagrre anledning til & mate
innbyggere fysisk. Nar vi ser p4 omfanget av bistand som tredjeparter gir, for eksempel med a
forklare vedtak og informasjon pa NAV, tyder det pa at det er langt flere som har behov for fysiske
meter, enn dem som far det. NAVs personbrukerundersgkelse viser ogséa at det er en betydelig
diskrepans mellom dem som gnsker fysiske mater, og dem som faktisk far det: mens 9 prosent far
fysiske mgter, er det hele 45 prosent som gnsker slike mgter (Nyberg et al., 2021: 20).

I likhet med tidligere studier viser var studie at fysiske mgter kan understatte digital kommunikasjon.
Digital kommunikasjon kan fungere bedre nar veileder har etablert en tillitsrelasjon til innbyggeren,
og nar veileder er tilgjengelig for & bekrefte at for eksempel en digital sgknad er riktig utfylt — og
mange veiledere gjgr nettopp dette. Kommunikasjon med en innbygger behgver altsa ikke a veere
enten digital eller ikke-digital. Tvert imot mener veiledere at ulike kanaler egner seg til ulikt bruk,
noe som er i trad med tidligere forskning (Berg et al., 2022: 53-54; Korsgaard & Ludvigsen, 2019:
6; Sand et al., 2020: 22, 37; Aasback, 2021: 35).

6.6.5 Brev — supplere med muntlig dialog?

Nar det gjelder skriftlig informasjon fra NAV i form av brev, er det flere veiledere som oppfatter
denne kanalen som krevende for innbyggere med fluktbakgrunn, seerlig nar de har begrensede
norskferdigheter. Selv om NAV jobber aktivt med klarsprak, er spraket i brev ofte tungt og preget
av juridisk terminologi. Det er en risiko for at brev med viktig informasjon fra NAV blir sendt til
innbyggere som ikke har forutsetning for & forsta innholdet. Dersom man sender brev til innbyggere
med fluktbakgrunn, foreslar noen av veilederne at man bgr supplere med muntlig dialog, gjerne i
fysiske mater, for a forsikre seg om at informasjonen blir forstatt. En arsak er at det i mange tilfeller
er behov for tolk for & formidle informasjonen, og at veileder kan sjekke underveis at innbyggere
faktisk har forstatt det som blir sagt. A formidle informasjon muntlig kan vaere spesielt viktig dersom
det stemmer, slik en av tredjepartene papeker, at en del innbyggere med fluktbakgrunn ikke er vant
til at viktig informasjon blir formidlet skriftlig. Det er ogsa i trdd med funn i en studie av somaliske
innvandreres mgte med NAV (Friberg & Elgvin, 2014: 26). Nar tredjeparter forteller at de bruker sa
mye ressurser pa a forklare vedtak og annen skriftlig informasjon fra NAV, tyder det pa at veiledere
i for liten grad bruker muntlig dialog, og gjerne mater med tolk, for & forklare vedtak.
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7 Diskusjon: Digital til det motsatte er bevist?

| denne rapporten har vi undersgkt hvordan ulike kommunikasjonskanaler i NAV fungerer for
innbyggere med fluktbakgrunn, sett fra innbyggeres, NAV-ansattes og tredjeparters stasted. | den
avsluttende diskusjonen vil vi vende tilbake til de tre forskningssparsmalene vi presenterte
innledningsvis:

- Hvilke konsekvenser har gkt bruk av digital kommunikasjon for NAVs dialog med
innbyggere med fluktbakgrunn?

- Hvordan pavirker kanalstrategien kommunikasjon med denne gruppa i de andre kanalene?

- Hvilken rolle spiller tredjepartene i dialogen mellom NAV og innbyggere med
fluktbakgrunn?

Vikan sla fast at det er mange innbyggere med fluktbakgrunn som har stor glede og nytte av digital
informasjon og digital dialog med NAV. Det gjelder szerlig personer som har gode norsk- og digitale
ferdigheter, og som greier & sette seg inn i rettigheter og plikter selv, det vil si innbyggere som har
god systemforstaelse. Det gjelder ogsa personer som har fatt opplaering i digitale kanaler i
kombinasjon med god veiledning fra NAV. Som rapporten viser, har de digitale kanalene gjort NAV
mer tilgjengelig for innbyggere som greier a benytte seg av dem.

Den avsluttende diskusjonen vil handle om de utfordringene vi ser for dem som ikke er i en slik
posisjon. Selv om noen av funnene er spesielt relevante for innvandrere med fluktbakgrunn, mener
vi at de ogsa er av mer generell interesse for diskusjonen om hvordan kanalstrategien fungerer for
grupper som av ulike grunner synes det er utfordrende @ kommunisere digitalt med NAV. Det
gjelder for en del innvandrere mer generelt, men det kan ogsa gjelde andre innbyggere som har
begrenset systemforstaelse eller digitale ferdigheter. Diskusjonen er strukturert ut ifra de tre
forskningsspgrsmalene.

7.1 Hvilke konsekvenser har gkt bruk av digital
kommunikasjon for NAVs dialog med innbyggere
med fluktbakgrunn?

711 Systemforstaelse er avgjerende

Et klart inntrykk er at mangel pa systemforstaelse er den stgrste utfordringen for innbyggere med
fluktbakgrunn i deres kommunikasjon med NAV mer generelt, og i den digitale dialogen spesielt.
Dersom innbyggere far tilstrekkelig veiledning fra NAV om sine rettigheter og om systemet mer
generelt, vilmange ogsa greie a bruke digitale Igsninger. Var studie viser at mange av innbyggerne
som har tett og god dialog med sin veileder, ogsa greier & kommunisere digitalt.

Det betyr ikke at barrierer som manglende norskferdigheter eller lav digital kompetanse ikke er
viktige, men var studie viser, i likhet med annen forskning, at norskspraklig og digital kompetanse
ikke ngdvendigvis er tilstrekkelig for & ta digitale kanaler i bruk (se f.eks. Korsgaard & Ludvigsen,
2019). For eksempel har ogsa en del unge innbyggere utfordringer med a bruke NAVs digitale
Izsninger, selv om de snakker godt norsk og har gode digitale ferdigheter (Nyberg et al., 2021: 35).
Et slikt funn viser at man ikke kan anta at utfordringer knytta til digitale kanaler vil lase seg etter
hvert som den eldre generasjonen blir avlgst av innbyggere med mer digital kompetanse. Det betyr
ogsa at det ofte ikke vil vaere tilstrekkelig med digital oppleering eller oversettelse av informasjon
pa nettsider for at innbyggere skal greie a bruke digitale kanaler (Chelaghma et al., 2020: 38). Som

103



NAV beskriver det: «Dersom bruker sliter med byrakratisk forstaelse, kan vi anta at bruker i mindre
grad ensker & veere selvbetjent, og i sterre grad gnsker & snakke med en ansatt i NAV som kan
‘oversette’ informasjonen til brukers situasjon» (Nyberg et al., 2021: 32). Innbyggere med
fluktbakgrunn har ofte et ekstra stort behov for & snakke med ansatte i NAV som kan «oversette
for dem» — ikke bare spraklig, men ogsa for at de skal greie a sette informasjonen fra NAV i
sammenheng med sin egen livssituasjon. Derfor er god veiledning i fysiske mater med tolk spesielt
viktige for mange innbyggere med fluktbakgrunn.

71.2 NAYV forer dialog med andre personer enn innbyggeren selv

Studien var viser at det kan veere andre personer i den andre enden av den digitale dialogen enn
innbyggeren selv. Veiledere i NAV er ofte ikke klar over at de kommuniserer med en annen person
digitalt.

Nar NAV farer dialog med andre enn innbyggeren selv, kan det fare til misforstaelser og falgefeil i
den videre oppfalgingen. Veiledere forteller at de gjerne vurderer innbyggeres digitale ferdigheter
ut ifra hvorvidt de har logga seg inn pa DittNAV, lagt inn CV digitalt eller har fart dialog med veileder
i Modia (se ogsa Aasback, 2021: 37). Nar vi vet at innbyggere ofte far bistand fra andre i de digitale
kanalene, innebaerer en slik framgangsmate at det er stor sannsynlighet for at NAV feilbedemmer
innbyggeres digitale ferdigheter. Det kan fa ringvirkninger bade for den videre kommunikasjonen
med NAV, men ogsa for hvilke tiltak veiledere setter inn. Til sist kan bistand fra tredjeparter i de
digitale kanalene fare til at de utfordringene innbyggerne har i dialogen med NAV, ikke blir synlige
for NAV. Innbyggere kan framstd som tilsynelatende selvhjulpne uten at det er reelt, fordi de i
praksis er avhengige av eksterne hjelpere.

Det kan veere offentlige eller frivillige tredjeparter i den andre enden av dialogen, men i mange
tilfeller er det ogsa barn som hjelper foreldrene sine. Ikke alle innbyggere opplever at bistand fra
barna er et problem. Noen innbyggere gir uttrykk for at de spegr barna sine fordi de stoler pa dem,
og fordi slik hjelp er lett tilgjengelig. Flere NAV-ansatte peker imidlertid pa at de er bekymra for at
barn under myndig alder kan f& for mye innsikt i sine foreldres gkonomiske utfordringer. Bruk av
andre familiemedlemmer, som ektefelle, kan ogsa vaere problematisk fordi det kan undergrave
individuell autonomi og bidra til avhengighet av ektefellen. En slik avhengighet er seerlig
problematisk for personer som blir utsatt for sterk sosial kontroll eller vold i naere relasjoner (Holm
et al., 2022).

Et annen konsekvens av at NAV fgrer dialog med andre enn innbyggeren selv, er at tredjeparter
kan fa innsyn i sensitive opplysninger og innloggingsinformasjon, noe som kan skape utfordringer
knytta til personvern. Selv om innbyggere i var studie i liten grad problematiserte personvern nar
de snakket om bistand fra andre, har NAV et selvstendig ansvar for & ivareta personvern i mate
med innbyggere de bistar. Bistand fra tredjepartarter ber derfor vekke spesielt stor interesse for
dem som arbeider med personvern i NAV.

713 Selvhjulpenhet som institusjonell logikk

Vi har sett at en viktig del av NAV-veilederes jobb er & hjelpe innbyggere til & bli digitalt selvhjulpne.
Mange veiledere bruker mye tid i sin arbeidshverdag pa opplaering i digitale ferdigheter. Flere av
de NAV-ansatte forteller at digital oppleering ikke bare er viktig for effektivisering av
kommunikasjonen med NAV, men ogsa for at innbyggerne skal mestre forventninger i arbeidslivet.
En slik praksis kan forstds som en del av en stgrre institusjonell logikk som enkelte ganger ser ut
til & prege de NAV-ansattes arbeidsmate pa andre omrader ogsa. Noen NAV-ansatte bruker den
samme logikken nar de velger & snakke norsk med innbyggere framfor & bestille tolk. Tanken er at
man pa det viset gir innbyggerne trening i norsk, og at styrkede norskferdigheter er viktig for a
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komme i jobb. Dialogen med NAV blir dermed en arena for a forbedre norskkunnskaper og digitale
ferdigheter. Dersom veiledere snakker norsk med innbyggere for a styrke norskferdighetene deres,
kan det apenbart ga ut over innholdet i veiledningen. Vi mener at det samme kan vaere tilfelle
dersom fokuset pa a digitalisere innbyggere gjennom dialogen med NAV blir for stort. Det kan
naturligvis veere til stor hjelp for en del innbyggere at NAV-veiledere viser hvordan de kan bruke
digitale lgsninger. For mange innbyggere vil det ogsa veere et gode a gke den digitale kompetansen
mer generelt.

Spgrsmalet er likevel hvor sentral plass malet om digital selvhjulpenhet skal ha i selve dialogen
mellom NAV og innbyggere. Malet om selvhjulpenhet kan komme til & ga pa bekostning av
veiledningen og bistanden som innbyggere i sarbare situasjoner faktisk trenger. Som vi har pekt
pa, vil mange innbyggere ha et stort veiledningsbehov og trenge hjelp til & oversette informasjonen,
bade bokstavelig talt og i overfart betydning, slik at de forstar hva den konkret innebeerer for dem.
Da vil det ikke veere tilstrekkelig med veiledning i bruk av de tekniske Igsningene.

71.4 Veilederrollen i endring?

En konsekvens av digitaliseringen og fokuset pa selvhjulpenhet, kan vaere at veilederrollen mer
generelt er i ferd med & endre seg. Det kan virke som om veiledere i gkende grad jobber mer med
a formidle informasjon og a bista digitalt enn med a gi individuell veiledning til innbyggere. Forskere
peker pa en liknende utvikling i Danmark. Ifglge forskerne er hovedoppgaven til de ansatte ved
velferdskontorer ikke lenger veiledning og administrativ bistand, men & hjelpe innbyggere til & bruke
selvbetjente lgsninger: «Det betyr at om matet er en suksess, skal borgeren ikke komme tilbake»
(Schou & Pors, 2019; 471). Innbyggeren skal, nar han eller hun mestrer de digitale lgsningene,
administrere saken sin selv. | en studie fra Norge bruker forskerne begrepet «digital oppdragelse»
om NAV-veilederes arbeid med a gjere brukere digitalt selvhjulpne, noe som innebzerer at brukere
overtar en del av arbeidsoppgavene som veiledere gjorde tidligere. Forskerne peker pa at veiledere
ma finne en balanse mellom & disiplinere og oppdra brukere til & bli digitale og & hjelpe dem
tilstrekkelig nar de ikke mestrer digitale Igsninger (Breit et al., 2021: 7). Vi finner det samme i var
studie, seerlig blant de ansatte i publikumsmottaket, som forteller om avveiningene de gjer mellom
a motivere og «pushe» innbyggere over i digitale spor, og & gi mer omfattende bistand til dem som
de antar ikke greier seg selv. Mye av bistanden ser ut til & handle om & bruke digitale kanaler,
snarere enn om substansiell veiledning. Sparsmalet er om NAV oppfyller sin veiledningsplikt i
tilstrekkelig grad dersom veiledning i skende grad handler om teknisk bistand.

71.5 «Outsourcing» og individualisering av ansvar

| trdd med det vi skriver om en endret veilederrolle, peker tidligere forskning pa at det er en tendens
til at digitalisering farer til en «outsourcing» av ansvar fra tjenesteyter til innbygger. Innbyggeren
far mer ansvar for a finne informasjon om tjenester og rettigheter og for & falge opp sin egen sak
gjennom de digitale Igsningene (se f.eks. Breit & Salomon, 2015; Lindgren et al., 2019; Sand et al.,
2020; Schou & Pors, 2019). | praksis innebaerer det at brukeren i stor grad far ansvar for a skaffe
seg kunnskap om rettigheter og tjenester, noe som tidligere ble ansett for & veere en del av NAVs
veiledningsansvar. Midtgard og kollegaer peker pa at det tidligere var den offentlige etatens ansatte
som bidro med slik systemkompetanse i mgte med brukeren — inntil digitaliseringen faorte til at
tienestene fikk «snudd innsiden ut»: «Etter hvert som analoge Igsninger fases ut, og apningstider
og muligheter for fysisk konsultasjon reduseres, er det i stor grad vi brukere som ma holde oversikt
over og skaffe oss kunnskapen som skal til for & benytte oss av tjenesten» (Midtgard et al., 2020:
7). Var studie viser at mange innbyggere med fluktbakgrunn har utfordringer med a orientere seg
om NAV pa egenhand og a vaere padrivere i egen sak i digitale kanaler, slik man forventer. En
viktig arsak er at de ikke har tilstrekkelig kunnskap om systemet. Innbyggerne vi har snakka med,
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retter lite direkte kritikk mot NAV nar de forteller om utfordringer i dialogen med NAV. De opplever
i stor grad at de utfordringene de meater, er et resultat av egen tilkortkommenhet. De anser det &
forsta informasjon og & navigere systemet som et individuelt ansvar (se ogsa Schou & Hjelholt,
2018: 518). Outsourcing av ansvar skjer ikke bare til innbyggerne selv. Var empiri synliggjgr at nar
innbyggerne ikke mestrer den digitale dialogen, fgrer det ofte til en videre outsourcing av ansvar til
diverse tredjeparter. Mange innbyggere blir avhengige av barn, venner eller mer formelle
tredjeparter for & mestre dialogen med NAV. For disse innbyggerne, kan man si at digitaliseringa
farer til nye former for avhengighet, snarere enn til selvhjulpenhet (se ogsa Midtgard et al., 2022:
7).

7.1.6 Forer digitalisering til at sarbare grupper blir mindre synlige?

Var studie viser at det er et skille mellom innbyggere med fluktbakgrunn som far tett oppfelging fra
NAV, og innbyggere som ikke gjar det. De som far tett oppfalging, har som regel god dialog med
veileder, ofte bade i digitale kanaler og pa andre vis. Andre innbyggere vi intervjua, far sveert lite
oppfalging fra NAV — det gjelder seerlig noen av innbyggerne som har mottatt sosialhjelp over en
lang tidsperiode. De er i stor grad overlatt til seg selv. Dette funnet er i trad med studien til Volckmar-
Eeg og Vassenden (2022), som viser at det kan veere en tendens til at innvandrere med lave
norskferdigheter blir «pensjonert» pé sosialhjelp uten at de far aktiv oppfalging fra NAV. Disse
innbyggerne befinner seg antakelig i dypet av store portefoljer.

Studien var viser at det er fare for at digitaliseringen i NAV forsterker tendensen til at innbyggere
som «sitter stille i baten» og ikke tar kontakt med NAV pa eget initiativ, ikke blir prioritert av
veiledere som har mange innbyggere a fglge opp. Som nevnt, skal veileder helst kvittere ut
henvendelser fra innbyggere innen 48 timer. Forskere peker pa at malstyring gjennom slike
tidsfrister kan innebzere at veiledere i mindre grad enn tidligere kan bruke skjgnn nar de skal velge
hvilke innbyggere de skal prioritere (Rghnebaek, 2016; Rghnebaek & Laberg, 2021; Saether, 2022).
Mange veiledere gnsker a jobbe systematisk med innbyggere i sin portefglje, men de forteller at
de ofte ma prioritere innbyggere som aktivt tar kontakt med dem. Med et skende antall
henvendelser i digitale kanaler, er det sannsynlig at denne mekanismen blir forsterket. Samtidig er
det ikke tilfeldig hvem som tar kontakt digitalt — det er gjerne de mest ressurssterke innbyggerne. |
praksis kan det bety at veiledere har liten kapasitet til & falge opp innbyggere som ikke tar kontakt
pa eget initiativ, og at innbyggere som har stort bistandsbehov, dermed kan ga under radaren. |
den grad det skjer, kan man si at kanalstrategien ikke fungerer slik man gnsket nar det gjelder a
tilby andre kommunikasjonskanaler og tettere oppfelging til de innbyggerne som har stgrst behov
for det.

| sin doktorgrad beskriver Seether (2022) logikken knytta til tidsfristene i NAV og malstyringen de
gar under, som en «kundelogikk». Flere av veilederne i hennes studie fortalte at tidsfristen gjorde
at de ikke kunne bestemme selv hvem av innbyggerne de skulle gi mest oppmerksomhet, ut ifra
en vurdering av deres oppfelgingsbehov. | kontrast til kundelogikken, star «velferdstanken», som
handler om a gi oppmerksomhet og ressurser til dem som trenger det mest. Veiledere som
opplevde 48-timersfristen som problematisk, «ga implisitt uttrykk for en bekymring og en omsorg
for de som ikke tok kontakt, og dermed neppe ble kontaktet, men som kanskje hadde vel sa stort
behov for oppfalging» (Saether, 2022: 138). Enkelte av veilederne i studien fortalte at de heller lot
veere a overholde tidsfrister dersom de mente at de burde prioritere andre innbyggere.

Nar NAV til stadighet blir kritisert for a vaere lite tilgjengelig, virker det logisk a ha tidsfrister som
gjer at innbyggere skal fa raskt svar. Men det kan vaere verdt & tenke gjennom hvilke utslag slike
tidsfrister far for ulike grupper, saerlig dersom digitale kanaler forsterker kundelogikken pa
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bekostning av velferdstanken. For at sarbare grupper ikke skal ga under radaren, er det viktig at
det finnes gode systemer for & fange opp dem som ikke er proaktive i egen sak, kanskje fordi de
ikke vet hvilke rettigheter de har og hva NAV kan bistd med. | en evaluering av digital
sosialhjelpsgknad, peker forskerne tilsvarende pa at det i den nye digitale konteksten er «behov
for & lage et system for oppfalging, ettersom de som i mindre grad tar kontakt med NAV selv kan
bli mer usynlige» (Thorbjagrnsrud et al., 2022: 79).

7.2 Hvordan pavirker kanalstrategien
kommunikasjonen i de andre kanalene?

7.21 Mindre bistand i publikumsmottakene

Kanalstrategien innebaerer at henvendelser skal rutes bort fra publikumsmottaket og inn i andre
kanaler. Nar det na er feerre innbyggere som mater opp i publikumsmottaket, blir det ansett for &
vaere et synlig tegn pa at kanalstrategien fungerer etter hensikten. Det vil si at 1) innbyggere
benytter de digitale kanalene og kontaktsenteret og/eller 2) innbyggere far den oppfalgingen de
har behov for direkte fra sin veileder. Begge disse forklaringene kan veaere riktige. | s fall fungerer
kanalstrategien etter hensikten.

Om stadig flere innbyggere blir digitalt selvhjulpne, og ikke lenger trenger & meote opp i
publikumsmottaket, vil det vaere et gode bade for innbyggere og NAV. | prinsippet skal innbyggere
som har behov for mer oppfalging, eller ikke greier a benytte digitale kanaler, ha sapass jevnlig og
god dialog med sin veileder at de ikke trenger & mate opp i publikumsmottaket uten avtale. Hvis
innbyggeren far en time med en veileder han eller hun har tillit til, i stedet for rask behandling i
publikumsmottaket, er det selvsagt mye bedre. Som en veileder sier, «[d]et er ikke noen som
kommer til NAV [publikumsmottaket] hvis de far den oppfelginga de trenger» (62). NAVs
trafikkflytundersgkelse viser en markant nedgang i andelen henvendelser i publikumsmottaket fra
2016 til 2017. P4 samme tid har det veert en gkning i antallet planlagte brukermater (Arbeids- og
velferdsdirektoratet, 2018b: 9), noe som indikerer at flere innbyggere far mate sin veileder i stedet.

Det er en positiv utvikling, som er i trad med kanalstrategiens malsettinger. Samtidig er det grunn
til & spgrre hvorvidt veiledere greier @ kompensere tilstrekkelig for begrensningene i
publikumsmottaket. Summen av veilederes arbeidsbelastning har sannsynligvis gkt som en fglge
av kanalstrategien. Veiledere har tatt over oppgaver som publikumsmottaket gjorde tidligere,
samtidig som de far et gkende antall digitale henvendelser. De far ogsa forespgrsler digitalt som
egentlig skulle ha gatt til kontaktsenteret (Fossesteal et al., 2020: 149). Dersom de ikke har fatt tilfart
flere ressurser, kan det fa negative konsekvenser for hvor tilgjengelige de kan vaere for innbyggerne
de falger opp.

Nar arbeidsoppgaver har blitt overfart fra publikumsmottaket til veiledere, blir innbyggere sveert
avhengige av at den enkelte veileder er tilgjengelig. Som vi kommer tilbake til, viser AFls
undersgkelse at veiledere med store portefgljer sjelden har ansikt-til-ansikt-mgter (Fossestel et al.,
2020: 143). Det betyr at innbyggere som befinner seg i store portefaljer star i en spesielt sarbar
posisjon. Dersom de har behov for mer omfattende bistand enn det som kan gis over telefon eller
digitalt, vil de antakelig ikke ha en veileder som kan kompensere for begrensningene i
publikumsmottaket. Det samme gjelder for innbyggere i en akutt situasjon, slik Helsetilsynet (2022)
papeker.

Det kan ogsa veere andre forklaringer pa at faerre innbyggere mgter i publikumsmottaket enn at
kanalstrategien fungerer etter hensikten. En arsak kan veere at innbyggere far mindre substansiell
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veiledning der na enn de gjorde tidligere, og at de derfor har sluttet & oppseke publikumsmottaket.
Som nevnt tidligere, oppfatter flere veiledere som arbeider i publikumsmottaket at de bar begrense
den bistanden de gir. Det kan se ut til at det er en oppfatning blant veiledere om at de kan
undergrave ambisjonene i kanalstrategien dersom de gir for mye hjelp i publikumsmottaket. Nar
bistanden begrenses, kan det veere at innbyggere i stedet sgker bistand andre steder. Bade
innbyggerintervjuene og tredjepartenes fortellinger viser at dette skjer. Tredjepartene gir uttrykk for
at det har veert en gkning i pagang fra innbyggere som trenger hjelp de siste arene. Intervjuene
med tredjepartene tyder pa at de i dag gjer en del av arbeidet som tidligere ble gjort i
publikumsmottaket. Et slikt funn indikerer at veiledere ikke greier &8 kompensere tilstrekkelig for at
det gis mindre bistand i publikumsmottaket. Spgrsmalet er hva NAV gnsker med
publikumsmottaket pa sikt. Er méalet & gjere publikumsmottaket overflgdig, og hva mister man i sa
fall ved en slik utvikling? Intervjuene med tredjepartene viser at mange innbyggere med
fluktbakgrunn har et udekket behov for lavterskelhjelp, men det er uklart hvem som skal ta ansvar
for et slikt tilbud.

7.2.2 Fysiske mgater — et knapt gode

Basert pa var studie og tidligere forskning, vil vi si at det er usikkert hvorvidt kanalstrategien har
fort til at de som har behov for ansikt-til-ansikt-mater, faktisk far det. Alle tre informantgrupper i var
undersgkelse legger vekt pa at fysiske mater er viktige for innbyggere med fluktbakgrunn, blant
annet fordi mange av dem har utfordringer med a bruke andre kanaler og fordi de ofte har behov
for tolk. Samtidig viser var studie at fysiske mgter er et knapt gode som ikke alle far tilgang til nar
de selv mener de trenger det. Det er riktignok mye variasjon i datamaterialet. Innbyggere som far
tett oppfaelging fra NAV, ser ut til & fa mate sin veileder nar de gnsker det. For dem som ikke far tett
oppfaelging, er det ikke gitt at veileder synes at det er behov for fysiske mgter, selv om innbyggeren
ber om det. Tilgang til fysiske meater er i stor grad opp til hver enkelt saksbehandlers
skjgnnsmessige vurdering. Aasback (2021: 37) skriver at veiledere i hennes studie noen ganger
opplevde at de var en «portvakt» for det fysiske mgtet. P4 grunn av stor arbeidsbelastning, kunne
de ikke alltid velge fysiske mgter som kommunikasjonskanal, selv om de de gnsket det. Blant NAV-
veilederne vi snakka med, er det ingen som forteller noe slikt direkte, men enkelte informanter sier
at de noen ganger velger digital kommunikasjon pa grunn av arbeidspresset. Noen tredjeparter og
innbyggere forteller at man ma vaere pagaende om man skal fa fysisk mgte med veileder. Pasient-
og brukerombudet erfarer tilsvarende at en del innbyggere som ber om fysiske mgter, blant annet
pa grunn av behov for tolk, ikke far det (Pasient- og brukerombudet i Oslo og Akershus, 2020: 17-
18).

723 Har kanalstrategien fort til flere eller feerre fysiske moter?

Det er ikke entydig hvorvidt kanalstrategien begr fare til flere eller faerre fysiske mater dersom den
fungerer etter hensikten. P4 den ene siden kan man tenke seg at kanalstrategien farer til en
reduksjon i mater, fordi en del mater blir overfladige nar man kan kommunisere i digitale kanaler.
Pa den andre siden kan man tenke seg at kanalstrategien farer til at flere far tilgang til planlagte,
fysiske mgter dersom det frigjgres ressurser til tettere oppfaelging. Viktigere enn omfang, er derfor
forholdet mellom dem som gnsker fysiske meter og dem som far det. Tallene fra NAVs
personbrukerundersgkelse viser at 9 prosent av brukerne som var i kontakt med NAV i 2021, hadde
ett eller flere fysiske mater med veileder. Samtidig viser undersgkelsen at 45 prosent av brukerne
foretrekker fysiske mater (Nyberg et al., 2021: 20). Det er altsa en ganske stor diskrepans mellom
dem som far fysiske mgter og dem som gnsker slike moter.

Som nevnt er portefgljestarrelse til veilederen apenbart viktig for tilgangen til fysiske mater. AFls
undersgkelse viser at sjansen for ansikt-til-ansikt-mete gker jo feerre brukere en veileder fglger
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opp, og at veiledere som har over 100 innbyggere i portefaljen nesten aldri mater brukere ansikt-
til-ansikt (Fossestal et al., 2020: 143). Pa bakgrunn av funnet skriver forskerne at «digitalisering og
kanalstrategi kan ramme manuelle brukere hardt, seerlig for brukere som mgater veiledere med store
brukerportefaljer, og hvor muligheten for planlagte ansikt-til-ansikt-mater er sma» (Fossestal et al.,
2020: 150). Samtidig har det i alle fall tidligere veert slik at veiledere som jobber ved NAV-kontorer
i Oslo og pa QDstlandet, som betjener mange innvandrere, ogsa har de starste portefaljene (Djuve
& Tronstad, 2011: 9). Det er ekstra uheldig med tanke pa at mange innbyggere i denne gruppa vil
ha behov for fysiske mater.

Dersom ressursgevinsten ved kanalstrategien skal komme innbyggere til gode, er det grunn til &
tro at man ma redusere portefgljestarrelsen til veiledere. AFls undersgkelse indikerer at det har
skjedd de siste arene. Det var feerre veiledere i 2019 som har over 100 brukere i portefgljen enn
det var i 2014 (Fossestgl et al., 2020: 142). Det skulle tilsi at veiledere har mer tid til & felge opp
brukerne — men nar veiledere blir spurt, rapporterer de likevel om at de har mindre tid til arbeidsretta
oppfelging enn tidligere (Fossestal et al., 2020: 156). En mulig forklaring kan veere at
kanalstrategien som nevnt ser ut til & ha gkt arbeidsbelastninga til veiledere totalt sett. Som vi har
vist, har flere av oppgavene som publikumsmottaket gjorde tidligere, blitt overfart til enkeltveiledere.
| tillegg ma de svare ut et gkende antall digitale henvendelser innen tidsfristen.

NAV er en organisasjon med et stort mandat og knappe ressurser. Det vil antakelig alltid vaere en
viss diskrepans mellom innbyggernes gnsker og det NAV kan tilby. Men dersom man skal komme
naermere a nd malsettingene i kanalstrategien, vil et viktig steg vaere & undersgke de konkrete
arsakene som ligger bak diskrepansen mellom gnskede og faktiske ansikt-til-ansikt-mgter, blant
annet ved & ga dypere inn i hvorvidt kanalstrategien er ressursbesparende, og hvorvidt ressursene
som eventuelt blir spart, faktisk gar til tettere oppfalging og fysiske mgter for dem som trenger det.

724 Direktenummer er av stor betydning for mange innbyggere med fluktbakgrunn
Som et ledd i kanalstrategien har NAV sentralisert telefonhenvendelser til et kontaktsenter, hvor
ansatte har spisskompetanse pa ulike spgrsmal om NAV. Innbyggerne i var studie ser ut il a bruke
kontaktsenteret i relativt liten grad. Nar de ringer kontaktsenteret, er det primaert for a fa kontakt
med sin veileder. En arsak kan vaere at mange innbyggere i malgruppa har behov for individuell
veiledning om sosiale tjenester. Selv om man kan ringe inn til kontaktsenteret med spgrsmal om
for eksempel sosialhjelp, er det begrensa hva man kan fa veiledning om, blant annet fordi ansatte
der ikke har tilgang til de sosialfaglige saksbehandlingssystemene. En annen arsak til at fa ringer
kontaktsenteret, er at de opplever det som vanskelig pa grunn av begrensede norskferdigheter og
systemforstaelse. Nar innbyggerne ikke greier & formidle sine behov over telefonen, innebzerer det
at de ikke kan nyttiggjgre seg de godene som NAVs sentraliserte telefonlgsning tilbyr.
Kontaktsenteret fungerer i stedet som et slags sentralbord som det er tungvint a bruke, fordi det
ofte er tidkrevende & na igjennom til veileder. Mange innbyggerne i var malgruppe trekker altsa fa
fordeler av den sentraliserte telefonlgsningen.

For innbyggere med fluktbakgrunn, er derimot direktenummer en sveert viktig kanal inn til NAV,
nettopp fordi mange sliter med & bruke kontaktsenteret. Etter innfaringen av kanalstrategien og
opprettelsen av NAVs kontaktsenter, kan det imidlertid virke som om veiledere i mindre grad enn
tidligere gir sitt direktenummer til innbyggere. Veiledere vi snakka med, opplever i alle fall at det
har blitt mindre legitimt & bruke direktenummer, selv om det kan veere variasjon fra kontor til kontor
(se Helsetilsynet, 2022: 28), og mellom avdelinger og veiledere innad i et NAV-kontor. Flere
veiledere gir uttrykk for at hovedregelen er at de ikke skal gi direktenummer til innbyggere. Skillet
mellom veiledere som har store og smé portefgljer (som ofte overlapper med hvorvidt de jobber
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med statlige eller kommunale tjenester) gjar seg imidlertid gjeldende ogséa her. Veiledere som har
mindre portefgljer, gir ofte sitt direktenummer til innbyggere, mens veiledere med stgrre portefaljer
gjer det unntaksvis til noen fa innbyggere. | likhet med fysiske mgater, kan man si at direktenummer
er et knapt gode som ikke alle far tilgang til.

Det ser ikke ut til & vaere noen tydelige kriterier eller retningslinjer for nar direktenummer bar brukes.
Resultatet kan bli noksé ulik praksis som gjgr NAV «mer tilgjengelig for noen enn for andre», slik
en veileder uttrykker det. En nylig undersgkelse gjennomfart av Helsetilsynet finner det samme
som vi gjgr, nemlig at mange veiledere gir ut sitt direktenummer for a gjare tilgjengeligheten bedre
for brukere. Samtidig viser undersgkelsen at det er mangel pa rutiner, noe som farer til ulik praksis
ved ulike kontorer. Det er ofte opp til veiledere & bestemme nar de skal gi ut direktenummer, uten
at det er noen tydelige kriterier for hva de skal vektlegge i vurderingen. Helsetilsynet papeker at
det er uheldig at det ikke finnes noen enhetlig praksis fordi tilgjengelighet til NAV ikke skal «avhenge
av den enkelte NAV-veilederen, men veere styrt, harmonisert og forutsigbar» (Helsetilsynet, 2022:
5).

7.25 Behov for tydeligere retningslinjer for dialog i ikke-digitale kanaler

Vare funn tyder pa at det er et stort trykk i NAV mot at innbyggerne skal over i digitale kanaler i sin
kommunikasjon med NAV. Kanalstrategien skal legge til rette for at innbyggere far kommunisere
med NAV i den kanalen de har behov for, men det synes a veere et klart signal i NAV om at digital
kommunikasjon er den foretrukne kommunikasjonsformen. Man kan gjgre unntak fra regelen, men
slike unntak utgjer like fullt en form for avvik (se ogsa Schou & Pors, 2019: 466). NAVs
digitaliseringsstrategi er i trad med fgringer ovenfra om «digitalt ferstevalg», som innebaerer at
digital kommunikasjon skal veere den primeere kanalen mellom innbyggere og det offentlige.
Innbyggerne er digitale «by default» — om de har behov for ikke-digital kommunikasjon, er det de
som har bevisbyrden. De ma overbevise veiledere om at de ikke greier & bruke digitale kanaler.

Empirien var viser at veiledere oppfatter bruk av digitale kanaler som et viktig mal, men det ser ikke
ut til at de har en like tydelig oppfatning om nar de begr bruke andre kanaler i dialogen med
innbyggere. Slike vurderinger blir gjerne overlatt til den enkelte veileder. En del veiledere strekker
seg langt for & imatekomme innbyggeres behov, samtidig som de kan oppleve at de gjar noe som
ikke er helt legitimt — de «jukser», som en veileder uttrykte det. NAV kan signalisere at det er viktig
og legitimt & bruke andre enn de digitale kanalene ved & lage retningslinjer som tydeliggjer for
eksempel at dersom innbyggeren snakker lite norsk og/eller har begrensede digitale ferdigheter,
og/eller har lite systemkunnskap, s& skal han eller hun ha jevnlige ansikt-til-ansikt-mater og fa
direktenummer til sin veileder. Det behgver ikke & bety at man utelukker digital kommunikasjon.
Som nevnt, er det ofte ikke slik at innbyggere er enten digitale eller ikke-digitale — kanskje fungerer
digital kommunikasjon utmerket til noen formal, men ikke til andre. Fysiske mgter kan, seerlig i
starten av en veiledningsrelasjon, trygge innbyggere i den digitale kommunikasjonen.

| forlengelse av materialet vart og funn i andre undersgkelser er det betimelig & sparre hvorfor NAV
sa langt ikke har laget retningslinjer for ikke-digital kanalbruk. En arsak kan veere at praksisen med
digital oppfalging er ganske ny, og at NAV er i en fase hvor man enna ikke greier & skille godt nok
mellom innbyggere som kan lzere & bruke digitale verktay, og innbyggere som ikke vil greie a leere
det (Fossestal et al., 2020: 161). Som nevnt, har ikke NAV per i dag gode verktay for a nivafeste
digitale ferdigheter, i alle fall for malgruppa i dette prosjektet. Da blir det ogsd vanskelig a
identifisere innbyggere som har behov for kommunikasjon i ikke-digitale kanaler. En annen
forklaring kan veere at dersom man identifiserer innbyggere som har behov for ikke-digital
kommunikasjon, vil det innebzere at man ma tilfare mer ressurser til oppfalgingen. | prinsippet skal
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kanalstrategien frigjare ressurser til tettere oppfelging av de innbyggerne som har starst behov,
men det er uklart om det skjer i praksis. En tredje forklaring kan veere at NAV ikke vil rette sa mye
oppmerksomhet mot hva man skal gjgre med dem som er ikke-digitale, fordi det pa sett og vis
innebaerer en “digital kapitulasjon” — en anerkjennelse av at noen innbyggere ikke kommer til a bli
digitale. Dersom veiledere vegrer seg for a klassifisere innbyggere som manuelle, og ikke benytter
ikke-digitale kanaler selv om innbyggeren har behov for det, er det et viktig signal om at
kanalstrategien ikke fungerer slik man gnsker. Om det er tilfelle, vil digitaliseringa sannsynligvis
fore til gkt ulikhet i tilgang pa tjenester og dermed fare til at NAV i mindre grad enn far tilbyr
likeverdige offentlige tienester. S& langt tyder noe forskning pa at det er dette som er dagens
situasjon. AFI-forskere skriver for eksempel at det er en risiko for at «manuelle» brukere «far
darligere oppfalging og service enn tidligere pa grunn av digitaliseringa» (Fossestgl et al., 2020:
161).

7.3 Hvilken rolle spiller tredjepartene i dialogen
mellom NAV og innbyggere med fluktbakgrunn?

«Hadde systemet fungert, hadde det ikke vaert behov for oss. Det er svakheter i systemety, sier en
av tredjepartene. En del av funnene i studien var tyder pa at hun har rett. Det er et stort behov for
digital bistand og NAV-relatert veiledning blant innbyggere med fluktbakgrunn. | SINTEFs ferske
rapport om digital eksklusjon i NAV mer generelt, finner forskerne at offentlige ansatte i diverse
etater «snakka mye om brukernes behov for hjelp til & bruke nav.no og andre digitale tjenester, og
at slik bistand gis av mange ulike aktgrer rundt om i samfunnet — svaert ofte av andre aktgrer enn
NAV» (Midtgard et al., 2022: 65). Slik er det, til tross for at mange NAV-ansatte — slik vi har vist —
jobber iherdig med & bista innbyggere slik at de kan bruke de digitale kanalene. Nar man ser hvor
mye bistand tredjeparter gir innbyggere, kan man spgrre seg om NAV har outsourcet en del av sitt
veiledningsansvar til andre aktgrer, samtidig som innbyggerne far et stadig stgrre ansvar for a bli
digitale og selvbetjente. Et viktig sparsmal er hvilke oppgaver NAV bgr og kan ta seg av, og hvilke
oppgaver NAV ikke kan ta seg av, og som derfor ma dekkes av tredjeparter.

NAYV har veiledningsplikt

Noen tredjeparter i var studie opplever at de til en viss grad gir innbyggere bistand som NAV burde
ta seg av. | SINTEF-studien peker offentlig ansatte i andre etater tilsvarende pa at de «opplever at
de ma gjgre oppgaver som de ikke har kompetanse til, og som egentlig er NAV sitt ansvar»
(Midtgard et al., 2022: 78). NAV har ifglge Forvaltningsloven § 11 en veiledningsplikt som blant
annet innebaerer at NAV skal gi innbyggere informasjon om lover, rettigheter og plikter. 1 tillegg fil
denne forpliktelsen, er det apenbart at NAV selv er best i stand til & gi innbyggere informasjon om
hvordan NAV-systemet fungerer, hvilke rettigheter de har og hvordan de gar fram for & sgke om
ytelser og tjenester. Vi mener derfor at det er et viktig grep nar en del tredjeparter henviser
innbyggere tilbake til NAV og bistar dem med a fa kontakt med sin veileder. P4 den maten overtar
tredjeparter i mindre grad et ansvar som ligger til NAV, og det er mindre fare for feilinformasjon.
Dersom tredjepartene ikke viser tilbake til NAV, kan det ogsa bidra til at NAV ikke oppfatter de
reelle utfordringene en del innbyggerne har. Tredjeparter bar, med andre ord, vaere varsomme med
a overta oppgaver som helt klart ligger under NAVs ansvarsomrade.

Rollen som «vaktbikkje» er viktig

Noen av tredjepartene har bistand som en del av sitt formelle mandat. De jobber med & sikre
rettssikkerhet for innbyggere som ikke far innfridd sine rettigheter eller de gir statte i dialogen med
NAV. De har gjerne god kunnskap om NAV. Rollen som «vaktbikkje» og stettespiller ma
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ngdvendigvis fylles av en ekstern aktar, og ikke av NAV selv — selv om vi ogsa ser at NAV-ansatte
i enkelte tilfeller blir en slags «intern tredjepart» og kjemper pa innbyggerens vegne internt i
systemet.

Bistand kan ga ut over andre arbeidsoppgaver

Man kan se for seg at tredjeparter far et tydeligere mandat med & bistd med praktisk bistand, for
eksempel knytta til digital oppleering, innsending av dokumentasjon og liknende. De ma i sa fall ha
tid og kapasitet til & drive med denne typen hjelp. SINTEFs undersgkelse viser at mange personer
i det offentlige tjienesteapparatet og ved bibliotekene oppgir at de daglig (7%) og ukentlig (23%)
avviser personer som har behov for digital bistand (Midtgard et al., 2022: 69). | var studie forteller
noen tredjeparter at NAV-relatert bistand gar ut over andre arbeidsoppgaver. Sparsmalet er
hvordan man skal sikre at de som har jevnlig kontakt med innbyggere, skal greie & bista, saerlig
nar mange av dem gjor det i tillegg til sine ordineere arbeidsoppgaver. Som nevnt, er det stort behov
for et lavterskeltilbud hvor innbyggere far rask bistand til praktiske oppgaver i forbindelse med NAV-
sgknader og liknende.

Praktisk bistand glir over i substansielle spgrsmal

Noen tredjeparter, slik som bibliotekene, har et klart mandat knytta til digital opplaering og bistand.
En utfordring de beskriver, er at det kan veere vanskelig & skille mellom praktisk hjelp og
substansielle sparsmal om NAV. Nar bibliotekansatte eller andre tredjeparter hjelper en innbygger
med & fylle ut en sgknad digitalt, er det naerliggende at innbyggeren ogsa spar om innholdet i
sparsmalene og hva en ytelse innebeerer. | slike situasjoner er det spesielt viktig at tredjeparter er
tydelige pa hva de kan hjelpe med, og hva NAV bgr bistd med. Prosjekter som innebzerer
samarbeid mellom biblioteker og NAV, slik det er rom for i «Digihjelpen», kan veere spesielt
gunstige, fordi man da kan kombinere digital bistand med substansiell kunnskap om NAV - fra
NAV.

LINK-kontoret var i en unik posisjon

Det optimale er antakelig tredjeparter som tilbyr lavterskelhjelp og digital bistand, og som ogsa har
kunnskap om NAYV, slik at de kan bistd bade praktisk og substansielt. LINK-kontoret pa Teyen
hadde slik kompetanse. Ifglge en evaluering av Tayen rettshjelp, erfarte LINK-arbeiderne at det
var et stort informasjons- og veiledningsbehov blant innbyggere i bydelen, szerlig blant dem med
kort botid i Norge, begrensede norskferdigheter og lite digital kompetanse. LINK-arbeiderne ga
uttrykk for at behovet for bistand har gkt parallelt med digitaliseringen (Frgjd & Nordberg, 2021: 6).
Nar man ser hvor stort behovet for bistand er for denne innbyggergruppa, kan man stille seg
undrende til at et tilbud som LINK ble lagt ned. Snarere ville det vaere behov a skape et permanent
tilbud, og bygge ut tilbudet slik at den samme typen bistand er tilgjengelig for flere innbyggere,
seerlig i en storby som Oslo. En viktig diskusjon vil imidlertid vaere hvor mye ressurser man skal
bruke for & bygge ut et system utenfor NAV, nar mange av oppgavene potensielt bar lases av NAV
selv.

Behovet for lavterskelhjelp — publikumsmottakets rolle

Man kan se for seg at NAV tar stgrre ansvar enn i dag for praktisk bistand i kombinasjon med
veiledning. | sa fall vil det vaere behov for et sted hvor NAV kan yte mer lavterskelhjelp, med
mulighet for drop-in. Det er nettopp denne typen lavterskelhjelp som gjgr at innbyggerne gjerne
oppsoker tredjeparter. Ofte haster det for innbyggerne & fa bistand. Den akutte situasjonen mange
innbyggere star i, er ogsa en av grunnene til at offentlige ansatte ofte strekker seg langt for a bista,
selv om slik bistand ligger utenfor deres arbeidsoppgaver (Midtgard et al., 2022: 80). Flere
tredjepartsinformanter etterspar et sted hvor innbyggere kan stikke innom og fa raskt hjelp. Ofte
kan det dreie seg om a fa hjelp til en liten ting, som a laste opp et vedlegg. Det gar raskt a lgse,
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men om det ikke skjer, kan det fa store konsekvenser. Det er nettopp denne typen hjelp NAV har
redusert gjennom de siste ars nedbygging av bistand i publikumsmottakene. Det kan veere
betimelig & diskutere hvorvidt denne utviklinga har veert hensiktsmessig dersom man vil gi et
likeverdig tjenestetilbud til alle grupper i samfunnet.

Private tredjeparter

Diskusjonen over gjelder primaert de formelle tredjepartene. Innbyggerne i var studie forteller at de
far mest bistand fra private tredjeparter. Ratzmann gjer et tilsvarende funn i sin studie av EU-
migranters mgte med velferdstjenestene i Tyskland. Hun mener at den hyppige bruken av private
tredjeparter er et uttrykk for at denne typen hjelpere er lettest tilgjengelig og ofte er fundert i
tillitsrelasjoner (Ratzmann, 2019: 222). Samtidig peker hun pa at aktgrer som har en formell
posisjon og mandat som hjelpere, har mer tyngde og dermed mer gjennomslagskraft pa vegne av
innbyggeren. Tredjeparter som jobber systematisk med bistand til innbyggere, opparbeider seg
kunnskap om det offentlige systemet. Dette kan vaere viktig nar de fungerer som systemguider som
kan bista innbyggerne med & navigere i det institusjonelle landskapet som NAV er en del av. Farene
for feilinformasjon vil antakelig veere st@rre nar innbyggere er avhengig av private hjelpere. De blir
ofte bedt om & bista pa grunn av sine sprakkunnskaper, og ikke fordi de har inngéende kjennskap
til NAV.

Dersom innbyggere som star i en sarbar posisjon, blir stadig mer avhengig av hjelp fra personer i
sitt private nettverk, bar det vaere et varsku for NAV. For det farste fordi disse tredjepartene ikke
kan innta posisjonen som «vaktbikkje» pd samme mate som mer formelle tredjeparter, og fordi det
ikke er gitt at de har kunnskapen og kompetansen som trengs for & hjelpe innbyggere tilstrekkelig.
For det andre kan det vaere en god del innbyggere som ikke har et nettverk de kan lene seg pa.
Dette vil vaere personer som kan ga mer eller mindre under radaren — og som vi heller ikke har
fanget opp i var studie. Om innbyggere ikke far hjelpen de trenger fra NAV, og heller ikke har
ressurser rundt seg i form av private hjelpere, kan man se for seg at de ikke far oppfylt
grunnleggende behov og rettigheter.

7.4 Tilgjengelighet og rettssikkerhet

En overordna refleksjon etter & ha oppsummert funnene i studien, handler om hvilke konsekvenser
kanalstrategien kan ha for rettsikkerheten til personer som har utfordringer med norsk sprak,
systemkunnskap og digital kommunikasjon. Vi ser at en del personer i denne gruppa opplever
utfordringer med a fa kontakt med NAV og med a forsta viktig informasjon fra NAV fordi de ikke far
tilgang til kommunikasjonskanaler som er tilpasset deres kommunikasjonsbehov. Vart materiale
viser at en del innbyggere far informasjon i digitale kanaler selv om de ikke har forutsetninger for &
bruke kanalene eller for a forstad informasjonen. Det kan fa store konsekvenser for muligheten til
for eksempel a klage pa vedtak innen en frist, for a forsta hva NAV forventer, og for & sikre en stabil
gkonomi og bosituasjon. Digital kommunikasjon kan gjgre at det tar lengre tid for veiledere fanger
opp at innbyggere har behov for tolk, saerlig om innbyggeren far bistand fra andre. Nar innbyggere
er digitale til det motsatte er bevist, blir det ekstra viktig & kartlegge deres
kommunikasjonsferdigheter sa tidlig som mulig, og & lage rutiner for ikke-digital kommunikasjon.
Direktenummer og fysiske mgter med tolk er knappe goder, men slike kanaler er helt avgjgrende
for at en del innbyggere i malgruppa for denne rapporten skal fa tilgang til sine rettigheter. Dersom
NAV ikke sikrer tilgjengelighet i kanaler som er tilpasset disse innbyggernes behov, kan det i siste
instans undergrave deres rettssikkerhet.
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7.5 En smalere dgr inn til sosiale tjenester

| denne studien har vi hatt en helhetlig tilnaerming, noe som innebaerer at vi har undersgkt de ulike
kanalene i sammenheng med hverandre. Et resultat av denne tilnsermingen, er at det blir tydelig at
kanalstrategien har fort til feerre muligheter for dialog og veiledning om sosiale tjenester. Det finnes
per dags dato ingen digitale kanaler for slike spgrsmal, selv om en dialogfunksjon er under utvikling
i «Digisos»-prosjektet. Modia/DittNAV er i prinsippet forbeholdt dialog om arbeid og aktivitet i
forbindelse med arbeidsretta oppfelging — selv om forskere peker pa at innbyggere ikke forstar
skillet, og stiller andre typer spgrsmal til veileder der, for eksempel om sosiale tjenester
(Helsetilsynet, 2022: 33).

Kanalstrategien har fgrt til begrensinger nar det gjelder individuell veiledning om sosiale tjenester i
publikumsmottaket, selv om det varierer noe fra kontor til kontor. For det fgrste er innskrenkingen
i apningstider en begrensning i seg selv. For det andre har man ved flere kontorer fiernet tilgangen
de ansatte har i publikumsmottaket til sosialfaglige systemer. Det betyr at ansatte for eksempel
ikke kan hente fram vedtak eller sjekke informasjon om dialogen med veileder. Dersom en
innbygger ringer til kontaktsenteret, er det ogsa der begrensa hva ansatte kan tilby av individuell
veiledning om sosiale tjenester. Kontaktsenteret kan primaert gi generell informasjon som ogsa
finnes tilgjengelig pd& NAV.no. De har ikke tilgang til de sosialfaglige systemene, som er
kommunens bord. De kan bare sjekke opp noen fa opplysninger, som for eksempel nar neste
utbetaling kommer.

For innbyggere som er under aktiv oppfalging fra NAV, kan viktige kanaler for dialog om sosiale
tjenester veere direktenummer til veileder og ansikt-til-ansikt-mgter. Som vi har vist gjennom denne
rapporten, innebaerer det imidlertid at tilgjengeligheten er sveaert avhengig av den individuelle
veilederen og hans eller hennes arbeidsbetingelser og tilbgyelighet til & tilby direktenummer og
fysiske mater. Dessuten viser Helsetilsynets studie at innbyggere som bare mottar sosialhjelp,
sjelden far direktenummer til sin veileder (Helsetilsynet, 2022: 28). Vi antar at det er innbyggere
som er mottakere av sosialhjelp og som ikke far aktiv oppfelging fra NAV som er mest séarbare,
fordi de har sveert fa muligheter til & komme i kontakt med NAV dersom de har behov for det. Det
finnes en hgy andel sosialhjelpsmottakere blant innbyggere med fluktbakgrunn (Grebstad &
Hjemas, 2021). For denne gruppa kan terskelen for & fa kontakt med NAV bli enda hgyere pa grunn
av utfordringer knytta til norskferdigheter og systemforstaelse.

Ambisjonen da NAV ble oppretta, var a skape «én dgr inn» for innbyggere. Med kanalstrategien
kan man imidlertid ikke snakke om én dgr inn — snarere er det et mangfold av kanaler som i stor
grad felger de organisatoriske skillene i NAV, szerlig skillet mellom statlige og kommunale tjenester.
Det skal mye systemforstaelse til for at innbyggere skal skjgnne hvilken kanal som er ment for
hvilke typer sparsmal. Som nevnt, stiller innbyggere ofte sparsmal i «feil» kanal, og veiledere svarer
ofte pa spgrsmal som egentlig skulle veert rutet til andre deler av NAV.

7.6 Framtidsvisjoner og anbefalinger

Til sist vil vi framheve at & etablere god kommunikasjon med NAV er en ngdvendig, men ikke
tilstrekkelig, betingelse for at innbyggere med fluktbakgrunn skal greie & oppna malsettinger knytta
til arbeid og kvalifisering. Innbyggere vi har snakka med, vektlegger at det er innholdet i tiltakene
og oppfglginga som er avgjgrende for at de skal lykkes pa arbeidsmarkedet. Tidligere forskning
viser at NAVs tiltaksvifte har veert lite tilpassa innbyggere med innvandrerbakgrunn, men de siste
arene har NAV i stgrre grad hatt mulighet til & tilby norskoppleering og tiltak som gir formell
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kvalifisering. Framtidig forskning begr undersgke hvordan slike endringer pavirker
arbeidsmarkedsdeltakelse blant innbyggere med innvandrerbakgrunn pa lengre sikt.

I 2021 kom NAV med en revidert kanalstrategi, og nylig offentliggjorde NAV en ny
virksomhetsstrategi. Den reviderte kanalstrategien signaliserer viktigheten av & gi gode alternativer
til digital kommunikasjon: «Vi skal gjgre nav.no tilgjengelig for alle, og samtidig ha gode alternativ
for de brukerne som ikke kan eller gnsker & veere digitale» (NAV, 2021b: 12). Det framheves ogsa
at brukere skal fa tilgang til den kanalen som mgater deres behov, og at de skal fa snakke med et
menneske nar de har behov for det. | den nye virksomhetsstrategien star det: «Ingen gar glipp av
rettigheter pa grunn av barrierer som lav systemforstaelse, funksjonsnedsettelser, sprak eller
utfordringer med a bruke digitale lasninger» (NAV, 2022a: 8). Ordlyden i strategien tyder pa at NAV
er bevisst pa flere av utfordringene vi peker pa i denne rapporten, og at man har ambisjoner om &
justere kursen, blant annet ved a fange opp innbyggere som ikke greier & bruke de digitale
kanalene. Et viktig arbeid framover vil vaere & oversette disse ambisjonene til konkret praksis.

Basert pa funn i var rapport, vil vi anbefale videre arbeid i NAV med a:

e Lage gode kartleggingsverktgy for & nivafeste digitale ferdigheter for personer med lav
digital kompetanse og begrensede norskferdigheter. Veiledere bar ikke vurdere
innbyggeres digitale ferdigheter ut ifra den digitale dialogen med NAV — det gir ofte et
feilaktig bilde.

e ke bevisstheten om at lav systemforstaelse kan vaere en like stor barriere mot & benytte
digitale kanaler, som begrensede digitale ferdigheter. Digital opplaering kan ikke erstatte
god veiledning.

e Kommunisere til innbyggere og tredjeparter at det er viktig & si tydelig ifra nar det er en
annen person som kommuniserer pa vegne av innbygger i den digitale dialogen.

e Gjennomga arbeidsbelastninga til veiledere for & undersgke hvorvidt kanalstrategien har
fort til at de har fatt mer tid til & falge opp dem som trenger det mest. Sikre at veiledere har
kapasitet til & vaere lydhgre for innbyggernes egne gnsker om kommunikasjonskanal. Bade
revidert kanalstrategi og NAVs nye virksomhetsstrategi signaliserer at det er legitimt for
innbyggere a be om & kommunisere med NAV i ikke-digitale kanaler. Det er et viktig signal
som bar konkretiseres og forankres pa leder- og veilederniva.

e Lage retningslinjer for nar veiledere ikke skal kommunisere digitalt med innbyggere, for &
sikre likebehandling og tydeliggjere nar veiledere bgr bruke andre kanaler. Lage klare
rutiner for hva som skal til for at en innbygger begr kategoriseres som manuell, og nar i et
veiledningslap det bar skje.

e Dersom innbyggere ikke greier & bruke digitale kanaler, har lav systemforstaelse og
begrensede norskferdigheter, er direktenummer en svaert viktig kanal for 8 komme i kontakt
med veileder. NAV bgr vurdere a bruke denne kanalen i stgrre grad, pa en mate som sikrer
lik praksis.

e Vurdere om NAV kan skape arbeidsmetoder og rutiner for & fange opp innbyggere som i
liten grad henvender seg (digitalt) pa eget initiativ, men som likevel kan ha stort behov for
oppfelging. Det kan for eksempel innebaere & vurdere om 48-timersfristen for & svare ut
henvendelser digitalt er hensiktsmessig, eller om prioritering av innbyggere i starre grad
bar veere opp til veilederes faglige skjgnn.
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Vurdere hvorvidt det er hensiktsmessig a begrense bistand i publikumsmottaket i sa stor
grad som man har gjort de siste arene — det finnes fortsatt mange innbyggere som har
behov for lavterskelhjelp, og som ikke har enkel tilgang til sin veileder. @ke bruk av
telefontolk i publikumsmottaket for & avklare henvendelser.

Sikre at innbyggere med fluktbakgrunn som har behov for mer omfattende oppfalging,
mgter sin veileder fysisk jevnlig, med lav terskel for & bruke tolk. Fysiske mgter er spesielt
viktig i begynnelsen, slik at veileder bli kjent med innbyggeren og kan kartlegge digitale
ferdigheter og norskkunnskaper, noe som i tur legger grunnlag for hvordan den videre
dialogen bgr foregéa (hvilke kanaler, bruk av tolk etc.).

Behovet for fysiske mater bar i stgrre grad basere seg pa innbyggers behov for tolk. Det
kan se ut som om vurderingene av om fysiske mater er nagdvendig, ofte foregar slik: 1) Er
det behov for fysisk mgte? 2) Er det da behov for tolk? For a sikre forsvarlig kommunikasjon,
kan det veere hensiktsmessig at veilederne i stgrre grad stiller spgrsmalene i motsatt
rekkefglge: 1) Er det behov for tolk for at innbygger skal forsta informasjon fra NAV? 2) Er
det da behov for fysisk mate?

Vurdere grenseoppgangen mellom NAVs ansvar og tredjeparters ansvar. Mye tyder pa at
viktige veiledningsoppgaver i for stor grad overlates til tredjeparter, som ikke ngdvendigvis
har riktig kompetanse eller tilstrekkelig ressurser. Oppfyller NAV sin veiledningsplikt nar
tredjeparter ser ut til & ha overtatt sdpass mange oppgaver?

Vi har fatt lite kunnskap om bruk av videomgter i denne studien. NAVs egne tall viser at
slike moter forelgpig brukes i beskjedent omfang. Vi vil tro at det ligger stort potensiale i &
bruke slike mgter i starre grad, og at det kan veere tidsbesparende, bade for veiledere og
innbyggere.
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