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Unge med oppfalgingsbehov: Opplevelser av samhandling med NAV

Forord

Arbeids- og velferdsdirektoratet har gnsket mer kunnskap om hvordan NAV ivaretar unges
oppfelgingsbehov ved overgang til gkt bruk av digitale kanaler og digitale tjenester. Oppdraget
skulle bidra til kunnskapsgrunnlaget om hvordan NAV kan utvikle sin digitale kommunikasjon og
digitale tjenester for & kunne gi best mulig oppfelging av malgruppen.

Oppdraget ble gitt til Arbeidsforskningsinstituttet (AFI) ved OsloMet — Storbyuniversitet hgsten
2021. Forsker Talieh Sadeghi har ledet prosjektet og utfart majoriteten av arbeidet i tilknytning til
datainnsamling og utarbeidelse av rapport. Forskerne Cathrine Egeland og Aina Landsverk
Hagen har ogsa bidratt til deler av datainnsamlingen og utarbeidelse av rapporten.

Vi vil takke Arbeids- og velferdsdirektoratet for godt og konstruktivt samarbeid gjennom hele
prosjektperioden. Vi vil rette en seerlig takk til ungdommene som deltok i workshopen for utvikling
av surveyen som ligger til grunn for rapporten, og Tgyen Unlimited som hjalp oss med
rekruttering til denne workshopen. En stor takk ogsa til alle respondentene som deltok i surveyen.
Espen Haakstad og Toril Sandnes takkes for & ha korrekturlest rapporten. Til sist, takk til Knut
Fossestal for & ha kvalitetssikret rapporten. Eventuelle feil eller mangler i rapporten er det likevel
forfatterne som er ansvarlige for.
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Sammendrag

Bakgrunnen for denne rapporten er at Arbeids- og Velferdsdirektoratet har bestilt en kartlegging
og analyse av hvordan NAV ivaretar unges oppfalgingsbehov i en tid med gkt bruk av digitale
tienester. Med dette som utgangspunkt har vi utarbeidet falgende tre underproblemstillinger:

1) Gjennom hvilke kanaler far de unge informasjon og oppfglging fra NAV, og hvor raskt far
de respons pa sine henvendelser?

2) Hva er de unges vurdering av samhandling med NAV?

3) Huvilke konsekvenser opplever de unge at pandemien har hatt for oppfalgingen fra NAV?

Formalet med oppdraget har veert a bidra til gkt kunnskapsgrunnlag om hvordan NAV kan utvikle
sine digitale tjenester for & kunne gi best mulig oppfalging av unge i alderen 18-25 ar.
Hovedproblemstillingen vi har tatt utgangspunkt i er falgende: «Hvordan opplever unge i alderen
18-25 ar samhandlingen med NAV?».

Data

Undersgkelsen som denne rapporten er tuftet pa, ble designet som en tverrsnittstudie. Den
primzere datakilden er en landsdekkende spgrreundersgkelse til unge i alderen 18 til 25 ar som
far oppfelging fra NAV, som vi har dgpt «UNG-i-NAV-surveyen». Et tilfeldig utvalg av om lag
15 000 unge i malgruppen ble invitert til & delta i undersgkelsen varen 2022. Invitasjonen ble
sendt ut av NAV pa vegne av forskerteamet ved Arbeidsforskningsinstituttet AFI ved OsloMet.
1 195 personer valgte a delta i undersgkelsen. Vi har utfgrt seleksjonsanalyser for & undersgke
representativiteten av utvalget. Analysene viste at utvalget er relativt representativt for
populasjonen, men med noen skjevheter. Kvinner og personer med spesielt tilpasset innsats er
overrepresentert i utvalget. | tillegg har vi grunn til & anta at vi har en overrepresentasjon av
personer som har fullfgrt videregaende skole og hayere utdanning.

UNG-i-NAV-surveyen inneholdt en rekke forhandsdefinerte spgrsmal med svarkategorier, som vi
har basert vare statistiske analyser pa. | tillegg inkluderte vi fritekstomrader i surveyen som har
gitt grunnlag for kvalitative analyser av tekstmateriale.

Responstider, informasjons- og oppfelgingskanal

Kapittel 3 i rapporten er primaert deskriptiv og viser vare kartlegginger av de unges rapportering
av responstider, informasjons- og oppfalgingskanaler som benyttes. Her fant vi at sveert mange
brukere oppgir a fa rask kontakt med NAV etter registrering og forteller samtidig om rask respons
fra NAV nar de henvender seg med spgrsmal og informasjonsbehov. Informasjonskanalen som
hyppigst brukes av de unge er nav.no, etterfulgt av chat med NAV. Vi har videre undersgkt hvor
hyppig de unge rapporterer om at de mottar oppfelging, i betydningen samhandling mellom
veileder og bruker, via ulike kanaler. Vi fant at mange far tett oppfalging, spesielt via
dialogfunksjonen i den digitale aktivitetsplanen.

Vare resultater viste videre at de fleste unge foretrekker en kombinasjon av fysisk og digital
oppfoelging i fremtiden. Vi fant samtidig en relativt svak sammenheng mellom de unges
preferanser for oppfelgingskanal og den faktiske oppfalgingen de far.
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Unges vurdering av samhandling med NAV

| kapittel 4 har vi benyttet tre innganger for & besvare fglgende problemstilling: «Hva er de unges
vurdering av samhandling med NAV?». Innledningsvis undersgkte vi i hvilken grad og pa hvilke
mater de unge opplever vansker med & fa informasjon fra NAV. Dernest har vi analysert de
unges generelle tilfredshet med NAV og spesifikke tilfredshet med de nettbaserte tjienestene.
Avslutningsvis har vi undersgkt de unges tillit til bade veileder og til NAV som helhet. Vi har i
tillegg analysert hvilke faktorer som har betydning for bade tilfredshets- og tillitsmalene vare.

Vi har funnet at sveert mange unge opplever det som vanskelig a fa informasjon fra NAV. Det
kvalitative datamaterialet indikerer at det her dreier seg om at informasjonen oppleves som
mangelfull og at det er vanskelig & navigere i all informasjon pa nav.no. Den informasjonen som
er tilgjengelig er skrevet med ord og uttrykk som de unge ofte ikke forstar. Samtidig opplever
noen 4 bli feilinformert, og de uttrykker misngye med lange telefonkger nar de er etterlyser
utfyllende og korrekt informasjon, for eksempel gjennom kontaktsenteret.

Selv om mange er godt forngyde med NAVs tjenester, er likevel de unge i vart utvalg mindre
tilfredse enn eldre brukergrupper (26-71 ar)!. Dette funnet sammenfaller med tidligere
undersgkelser. Respondentene er imidlertid noe mer forngyde med de nettbaserte tjenestene,
enn med NAV mer allment. Vi fant ogsa en positiv sammenheng mellom bruk av
dialogfunksjonen i digital aktivitetsplan pa den ene siden og tillit og tilfredshet pa den andre. Dette
kan bety at gkt bruk av dialogfunksjonen i den digitale aktivitetsplanen kan bidra til & fremme
tilfredshet med, og tillit til NAV og veileder. Tilliten til veileder er ogsa relativt hay, mens den er
noe lavere til NAV som sadan. Opplevelsen av lett tilgjengelig informasjon og kort responstid
viste seg a veere blant de viktigste forklaringsfaktorene for bade tilfredshet og tillit. Disse funnene
indikerer derfor at tilgjengelig informasjon og korte responstider er helt sentrale for videre
utviklingsarbeid rettet mot de unge. @kt bruk av dialogfunksjonen i den digitale aktivitetsplanen
ser ut til & fremme tilfredshet med, og tillit til NAV og veileder.

Samlet viste funnene fra dette kapitlet at mange unge vurderer samhandlingen med NAV som
god. Samtidig tyder vare resultater pa at det er et klart forbedringspotensial i informasjonen som
NAYV gir de unge.

Pandemiens konsekvenser for oppfelgingen fra NAV

| rapportens femte kapittel analyserte vi de unges opplevelse av endringer i samhandling med
NAV i tiden fgr pandemien. Ettersom mange av de unge i vart utvalg ikke har erfaring med NAV
fra tiden far pandemien, var det kun om lag halvparten av respondentene som kunne svare pa
disse spgrsmalene. Mens majoriteten av disse opplever at oppfglgingen er relativt uendret fra
tiden far pandemien, er det likevel flere som gir uttrykk for opplevde endringer. Blant disse er det
store variasjoner i om endringene vurderes som positive eller negative. En og samme endring fra
tiden far pandemien kan oppleves positivt hos en ung bruker og samtidig negativt hos en annen.
De som vurderer tjenestekvaliteten som darligere enn i tiden fgr pandemien, forteller om faerre
fysiske mgter, vanskeligere tilgjengelig informasjon og lengre responstider. Mens de som
oppfatter positive endringer, vektlegger bedre samhandling, mer effektiv kommunikasjon og
mindre press om oppmagte.

| sum peker funnene vare i retning av at NAV har ivaretatt oppfalgingsbehovet til de fleste
brukerne gjennom pandemien pa en tilfredsstillende mate. Men de unge har ulike behov og
preferanser for hvordan oppfelgingen skal forega. Dette kan forklare den store variasjonen i

1 Vi har innhentet data om eldre brukergruppers (26-71 ar) tilfredshet med NAV fra NAVs
personbrukerundersgkelse 2021.
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oppfatninger om endringene fra tiden far pandemien er til det bedre eller verre. Flere av
respondentene uttrykker et savn etter ansikt-til-ansikt-mgter med veileder. Disse funnene kan
tyde pa at NAV i liten grad har tilpasset oppfalgingstilneermingen til den enkeltes behov og
preferanser.

Anbefalinger til videre utviklingsarbeid rettet mot de unge

Vare samlede resultater satt i en starre sammenheng har noen praktiske implikasjoner for
hvordan NAV kan utvikle sine tienester for & kunne gi best mulig oppfalging av malgruppen i
alderen 18-25 ar. | det neste skisserer vi de fire viktigste overordnede funnene fra var
undersgkelse og implikasjonene fra disse.

1) Vare undersgkelser kan tyde pa at NAV har ivaretatt de unges oppfelgingsbehov pa en
tilfredsstillende mate i en tid med gkt bruk av digitale tjenester. Mange far tett oppfalging
og far raske avklaringer ved henvendelser. Dialogfunksjonen i den digitale
aktivitetsplanen brukes hyppig og vi kan vise til empirisk statte for at dette kan veere
gunstig for brukeropplevelsen. Vi ser ogsa at flere er godt forngyde med de digitale
tienestene spesielt og NAV i sin helhet. Tilliten til veileder er hgy blant de unge, og mange
vurderer endringene fra far pandemien som positive. Flere unge oppga blant annet at de
opplever en mer effektiv kommunikasjon fra tiden fgr pandemien. Disse funnene indikerer
i sum at tjenestekvaliteten rettet mot de unge i NAV er hgy. Det er derfor viktig at NAV
fortsetter mye av dette arbeidet fremover innenfor rammene av forsterket
ungdomsinnsats. Det er likevel flere forbedringsomrader i NAVs arbeid rettet mot unge
brukere. De neste tre punktene vil skissere disse omradene.

2) Etforbedringsomrade er at sveert mange av de unge i vart utvalg gir uttrykk for at det er
vanskelig a forstd informasjonen fra NAV. Disse vanskene dreier seg primaert om at
informasjonen oppfattes som mangelfull og ustrukturert, og formidles med ord og uttrykk
som mange av de unge ikke forstar. Derfor tyder vare resultater pa at det viktigste
utviklingsarbeidet NAV har foran seg overfor unge, er & gjare informasjonen i de ulike
kanalene strukturert, klar og tilgjengelig, formidlet pa en slik mate at de unge forstar
innholdet.

Enkel og forstaelig informasjon er viktig av flere grunner. For det farste viser tidligere
forskning at brukere risikerer & havne i et digitalt utenforskap hvor de ikke kan nyttiggjare
seg av de digitale tienestene, dersom de ikke forstar informasjonen (Midtgard et al.,
2022). For det andre viste vare resultater at de unge som opplever at informasjonen er
enkel a forsta, er mer tilfredse med, og har hgyere grad av tillit til NAV. Det er ogsa grunn
til & tro at dersom informasjonen som for eksempel formidles pa nav.no er enkelt a forsta,
vil brukerne i mindre grad ta kontakt med NAV for & f& informasjonen oversatt og forklart.
Dette kan i sin tur redusere arbeidsbyrden pa de ansatte, og frigjgre mer ressurser til
arbeidsrettet oppfalging.

Vi anbefaler at NAV vurderer a etablere egne «UNG i NAV» sider pd nav.no. Sider som
er spesielt tilpasset de unges behov og forutsetninger for spraklig forstadelse. Mange unge
har svak byrakratisk kompetanse. Dette kan bety at ord og uttrykk som eldre
brukergrupper forstar, kan vaere vanskelig & forsta for de unge. Informasjonen pa nav.no
bar i stor grad forenkles og utvikles i tett samarbeid med unge, for eksempel fra
brukerorganisasjoner.
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Selv om vare resultater tyder pa at hyppig bruk av dialogfunksjonen i den digitale
aktivitetsplanen er forbundet med stgrre grad av tilfredshet med, og tillit til NAV, er det
likevel flere av vare respondenter som uttrykker at ogsa informasjonen formidlet gjennom
denne kanalen er tidvis mangelfull og vanskelig a forstd. Noen opplever for eksempel at
nar de tar kontakt med sin veileder via dialogfunksjonen for a forsta informasjon pa
nav.no, blir de henvist tilbake til nav.no. NAV bgr derfor ogsa forbedre kommunikasjonen
med de unge gjennom dialogfunksjonen i den digitale aktivitetsplanen ved & svare korrekt
og konkret pa spgrsmal, med ord og uttrykk de unge forstar.

3) Det er ogsa flere som uttrykker frustrasjon over lange responstider, altsa at NAV bruker
for lang tid til & svare pa henvendelser fra de unge. Til tross for at resultatene generelt
viser at NAV er rask med & avklare spgrsmal og henvendelser fra de unge, er dette
tilfellet. Rask avklaring pa henvendelser er en viktig forklaringsfaktor for bade tillit og
tilfredshet. NAV bar derfor i stgrre grad etterstrebe a redusere responstiden nar de unge
henvender seg for sine informasjons- og avklaringsbehov. Ogsa de som uttrykker
misngye med dialogfunksjonen i den digitale aktivitetsplanen, vektlegger blant annet
lange responstider som kilde til frustrasjon.

4) Vi observerte i tillegg en mangelfull Individuell tilpasning av tjenester fra NAV i forhold til
ambisjonene i deres kanalstrategi. Ambisjonene i NAVs kanalstrategi er at NAV skal mgte
brukerne i den kanalen de har behov for. Vi ser at mange ikke opplever et samsvar
mellom gnsket oppfalgingskanal og faktisk oppfelgingskanal. For eksempel er det flere
som har gitt uttrykk for at mens de gnsker fysiske mgter med sin veileder, far de ofte bare
oppfelging pa digitale flater. NAV bgr derfor i det videre arbeidet etterstrebe starre grad
av individuelle vurderinger, blant annet basert pa unges egne preferanser og behov, av
hvilke kanaler den enkelte unge bar fa oppfalging gijennom.
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1 Innledning

Arbeids- og velferdsdirektoratet (AVdir) har bestilt en kartlegging og analyse av hvordan NAV
ivaretar unges oppfalgingsbehov i en tid med gkt bruk av digitale tjenester. Formalet med
oppdraget har veert & bidra til gkt kunnskapsgrunnlag om hvordan NAV kan utvikle sine digitale
tienester for & kunne gi best mulig oppfelging av malgruppen unge i alderen 18-25 ar.

Utenforskap blant unge har gjennom en arrekke representert en politisk bekymring.
Omkostningene er store bade for de unge det gjelder og for samfunnet. Tiltak rettet mot & lette
unges overgang til arbeid, utdanning og annen meningsfull aktivitet har derfor veert et sentralt
satsningsomrade for NAV. Pa bakgrunn av dettet innfarte regjeringen forsterket ungdomsinnsats i
NAV fra 2017, hvor malet har veert a fa personer under 30 ar raskere ut i arbeid, utdanning eller
annen aktivitet. Evalueringen av fgrste fase av satsingen viste gode resultater ved at unge far
rask oppfalging med positiv utvikling i kvaliteten pa oppfalgingsarbeidet. Selv om satsningen ikke
har fart til gkt overgang til arbeid for de unge, er det likevel flere som gar over i ordinaer utdanning
(Strand et al., 2020).

Denne rapporten er ingen ny evaluering av forsterket ungdomsinnsats. | stedet fremlegger den
funn fra en kartlegging og analyse av unges opplevelser og erfaringer av samhandling med NAV.
Oppdragsbestillingen fra Arbeids- og velferdsdirektoratet var videre tydelig pa at hovedfokuset i
rapporten skal ligge pa de unges erfaringer med de digitale tjenestene i NAV. Dette var
begrunnet i at den vedvarende koronasituasjonen representerte reduserte muligheter for fysiske
kontaktpunkter og at oppfalgingsarbeidet i stor grad ble flyttet over i digitale kanaler, som for
eksempel digital aktivitetsplan og videosamtaler. Et sentralt spgrsmal i denne rapporten er
dermed: P& hvilke mater pavirket den gkte bruken av digitale kanaler NAVs oppfelgingsarbeid
overfor unge brukere?

1.1 Kontekst

Forsterket ungdomsinnsats

Selv om undersgkelsen som ligger til grunn for denne rapporten ikke er en evaluering av
forsterket ungdomsinnsats, er det likevel innenfor rammene av denne innsatsen vi undersgker de
unges erfaringer med oppfelgingen fra NAV. Derfor fglger det her en kort presentasjon av
innholdet i forsterket ungdomsinnsats for & gi en kontekst til rammene for oppfalgingen.

Som erstatning for de tidligere ungdomsinnsatsene ble forsterket ungdomsinnsats innfert i 2017,
farst p& Sar og Vestlandet, og deretter i hele landet. Statsbudsjettet for 2017 formulerer formalet
med innsatsen pa fglgende mate: «...a forhindre at unge blir gdende passive, motivere til
jobbsgking, og gi gkt jobbsgkerkompetanse og raskt fa ledige unge over i arbeid, utdanning eller
annen hensiktsmessig aktivitet.». Videre beskrives hovedinnsatsen a veere «...en planlagt og
individuelt tilpasset arbeidsrettet oppfalging fra Arbeids- og velferdsetaten supplert med bruk av
ulike former for opplaeringstiltak» (Prop. 1 S (2016-2017:71).

Ifglge rapporten «Tid for aktivering: Evaluering av forsterket ungdomsinnsats i NAV» publisert av
Fafo i 2020, er det seks overordnede styringssignaler om hva forsterket ungdomsinnsats skal
veere:
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1) Aktiveringsarbeidet rettet mot unge skal styrkes. Unge skal prioriteres foran andre NAV-
brukere

2) Aktiveringen skal veere individuelt tilpasset og gi motivasjon for jobb og
jobbsgkerkompetanse

3) Malgruppen for forsterket ungdomsinnsats er alle under 30 ar

4) NAV har en tidsfrist pa atte uker for a tiloy unge arbeidsrettet oppfelging

5) Ungdomsinnsatsen er tuftet pa arbeidslinja med mal om flere unge i arbeid eller annen
aktivitet

6) Aktiveringsarbeidet kan omfatte ulike oppleeringstiltak. Utdanning kan inng& som del av
aktiveringsstrategien rettet mot unge.

Disse styringssignalene er dels viderefgringer av de tidligere ungdomsgarantiene og dels nye
momenter i arbeidet rettet mot de unge (Strand et al., 2020).

Hvem er de unge med oppfalging fra NAV?

Unge med oppfalging fra NAV er en sammensatt gruppe med ulik bakgrunn, kompetanse og
oppfalgingsbehov. | det neste redegjar vi for kjente, sentrale kjennetegn ved og variasjoner i
gruppen?, dels basert pa tall som er tilgjengeliggjort for oss i forbindelse med
prosjektgjennomfaringen og dels fra tidligere forskning.

Aggregerte data vi har fatt tilgang pa fra NAV i forbindelse med gjennomfgringen av dette
prosjektet viser at det per februar 2022 var 50 518 personer i alderen 18-25 ar med oppfelging fra
NAV. Av disse er 48 prosent kvinner. Gjennomsnittsalderen er rett i overkant av 22 ar. Av samme
aggregerte oversikt kan vi lese at mens 32 prosent i populasjonen har arbeidsavklaringspenger
som livsoppholdsytelse, er det kun 13 prosent som er registrert med dagpenger. 18 prosent har
sykepenger og fem prosent tiltakspenger. Hele 32 prosent er registrert uten ytelse. Vi vet ikke
nayaktig hva slags livsoppholdsytelse personer i denne gruppen har. Men det er grunner til &
anta at en stor andel av disse mottar gkonomisk sosialhjelp. Ifglge tall fra SSB er det om lag 9000
personer i alderen 18-25 ar som i 2021 mottok sosialhjelp som hovedinntektskilde (SSB, 2021).
Det er heller ikke utenkelig at noen av de vi ikke har livsoppholdsinformasjon til blir forsgrget av
familie.

Vi har ikke tilgang pa data vedrgrende diagnose i vart materiale. Men tidligere forskning viser at
brorparten av unge AAP-mottakere (66 %) er registrert med en psykisk diagnose, hvorav menn er
overrepresentert blant disse (70 %) (Strand et al., 2020). Mens muskel- og skjelettlidelser og
sykdommer i nervesystemet utgjorde atte prosent, hadde 22 prosent andre sykdommer (Strand et
al., 2020).

Foruten helserelaterte problemer, har mange unge med oppfalging fra NAV i varierende grad
utfordringer som manglende formell kompetanse og arbeidserfaring, komplisert livssituasjon,
ustabil familiebakgrunn, lese- og skrivevansker og begrensede norskkunnskaper (Brathen et al.,
2016).

Tidligere forskning tyder ogsa pa at mange unge brukere med oppfglging fra NAV har lav
byrakratisk kompetanse (Strand et al., 2020; Nyberg et al., 2021). Med byrakratisk kompetanse
menes her innsikt og kunnskap om forvaltningen, evne til & forsta informasjon fra forvaltningen,
kommunisere med systemet og sosiale ferdigheter og evne til & argumentere og fremstille sin sak
i trad med regelverkets praktisering (Jessen, 2010). Byrakratisk kompetanse er altsa viktig for &

2 Her vil vi skissere kjennetegn ved populasjonen unge i alderen 18-25 ar med oppfalging fra NAV. Kjennetegn
ved personene som utgjgr utvalget for var undersgkelse vil bli beskrevet i kapittel 2.
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kunne forsta informasjonen fra NAV, hvilke rettigheter og plikter den enkelte har, og hvordan man
gar frem for & utlgse aktuelle rettigheter (Nyberg, 2021; Lundberg & Syltevik, 2013; Strand et al.,
2020). Lav byrakratisk kompetanse kan i sin tur gjare digitale selvbetjeningslgsninger seerlig
krevende for de unge (Midgtard et al., 2022).

Kategorisering av brukere

Som beskrevet over er utfordringsbildet og behovene varierende blant de unge. Sentral
lovgivning i NAV (NAV-lovens § 14a) regulerer kategorisering av brukere pa bakgrunn av den
enkeltes bistandsbehov. Dette gjelder alle brukere, og ikke bare de unge. Formalet med
kategoriseringen er at NAV skal kunne identifisere hvilke brukere som bgr kanaliseres inn i
ressurskrevende oppfalgingslap og hvilke som ikke skal det (Hernes et al., 2010).

Det skilles mellom fire ulike innsatsgrupper i vurderingen av brukernes bistandsbehov. Disse er
«standard innsats», «situasjonsbestemt innsats», «spesielt tilpasset innsats» og «varig tilpasset
innsats». Personer som blir vurdert til & fa standard innsats antas & kunne na sitt mal primaert
gjennom egeninnsats og skal normalt ikke trenge omfattende oppfelging fra NAV. Personer innen
kategorien situasjonsbestemt innsats vurderes a kunne komme i arbeid gjennom en kombinasjon
av egeninnsats, samt aktiviteter og tjenester fra NAV. Dersom personen tilbys spesielt tilpasset
innsats innebaerer det at vedkommende er vurdert a ha nedsatt arbeidsevne og er i behov av mer
omfattende bistand fra NAV, eller andre samarbeidende aktarer, til & komme i eller beholde
arbeid. Ogsa varig tilpasset innsats tilbys personer som antas & ha nedsatt arbeidsevne, men
som ikke vurderes a kunne komme i eller tilbake til arbeid gjennom innsats fra NAV eller andre
aktarer.

Denne kategoriseringen av personer inn i ulike innsatsgrupper antas altsa a reflektere hvor
omfattende den enkeltes utfordringsbilde er og i hvilken grad personen trenger bistand fra NAV
for & komme i arbeid. Kategoriseringen vil derfor legges til grunn i en rekke analyser av data
presentert i denne rapporten for & identifisere eventuelle systematiske forskjeller mellom
gruppene nar det gjelder erfaringer og opplevelser med samhandling med Nav. | var
undersgkelse avgrenser vi imidlertid mot personer innen kategorien varig tilpasset innsats, da
disse normalt ikke mottar arbeidsrettede tjenester.

Den aggregerte oversikten over populasjonen unge i alderen 18-25 ar, som vi har fatt tilgang pa,
viser at den stgrste innsatsgruppen var spesielt tilpasset innsats, som utgjorde 44 prosent av
beholdningen. Mens 13 prosent av hele gruppen hadde standard innsats, var 21 prosent sortert
under situasjonsbestemt innsats. Disse tre innsatsgruppene utgjar totalt 78% av hele
malgruppen. De resterende 22 prosent bestod av personer registrert primaert under «sykmeldt —
oppfelging pa arbeidsplassen» (18%), etterfulgt av kategoriene «behov for
arbeidsevnevurdering» (2 %), «sykmeldt uten arbeidsgiver» (>1 %), «helserelatert arbeidsrettet
oppfelging fra NAV (>1 %) og «ikke vurdert» (>1 %).

De fleste unge med tilknytning til NAV deltar i ulike former for aktiviteter (Kalstg, 2022). Personer
med spesielt tilpasset innsats deltar ofte enten i arbeidsrettede aktiviteter, mottar medisinsk
behandling, eller en kombinasjon av disse. Personer innen innsatsgruppene standard og
situasjonsbestemt innsats mottar langt sjeldnere medisinsk behandling, men deltar oftere i
arbeidsrettede aktiviteter (Kalstg, 2022). Arbeidsrettede aktiviteter kan vaere jobbsgk,
gruppeaktiviteter som jobbsgkerkurs, arbeidsmarkedsoppleering som ulike typer
kompetansehevende kurs eller ordinaer utdanning.
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NAVs kanalstrategi og den digitale aktivitetsplanen

NAVs opprinnelige kanalstrategi ble vedtatt i 2014 og skulle veere farende for hvordan de skulle
mgte brukerne sine:"Malet med kanalstrategien er at brukerne skal fa tilpasset informasjon,
selvbetjeningslgsninger som gir en fullverdig brukerdialog, forhandsutfylt informasjon etaten
allerede har om brukeren, veiledning gjennom dialogen og i mange tilfeller umiddelbare svar pa
henvendelser eller sgknaden” (Meld. St. 33 (2015-2016), s. 32). Hovedmalet med den
opprinnelige kanalstrategien var a frigjare tid til oppfalging. Personer med enkle
oppfelgingsbehov skulle kunne benytte seg av selvbetjeningslgsningene digitalt, mens personer
med mer sammensatte oppfelgingsbehov skulle kunne ha mgter med NAV, bade fysisk og pa
digitale flater.

Denne strategien ble revidert og erstattet av en ny kanalstrategi som skal gjelde for perioden
2021 til 2026. Den nye strategien bestar av tre mal, utarbeidet pa grunnlag av kunnskap og
innspill fra ulike deler av NAV. Det farste malet er at brukerne skal oppleve NAV som en
stattespiller. Det vil si at NAV skal vektlegge mulighetene og informere om pliktene pa en tydelig
og forstaelig mate. Et annet mal er at brukerne skal fa riktig svar raskt. Dette fordrer at nav.no er
oppdatert og riktig og at informasjonen er enkelt & finne og forsta. Nar brukerne tar kontakt skal
de oppleve NAV som forutsigbar og koordinert. Det tredje malet i den nye kanalstrategien er at
NAV skal magte brukerne i den kanalen de har behov for. Brukerne skal i henhold til dette malet fa
lett tilgang til den kanalen som mater behovene deres, og fa snakke med et menneske nar de har
behov for det.

| 2017 innfarte NAV den digitale aktivitetsplanen som med utgangspunkt i den opprinnelige
kanalstrategien skal vaere hovedkanalen for kommunikasjon mellom veileder og bruker. Den
digitale aktivitetsplanen er et tekstbasert verktgy med en chat-mulighet i dialogen. Den chat-
baserte kommunikasjonen mellom bruker og veileder blir lagret. Dette gker brukerens tilgang til
informasjon om, og vurdering av egen sak, samt gir brukeren en mer aktiv rolle i medvirkning
(Hermanrud, 2022). Studier har vist at denne kanalen er blitt en sentral oppfalgings- og
veiledningskanal (se f.eks. Hermanrud, 2022; Ekelund, 2021).

Digital aktivitetsplan er et viktig element i digitalisering av NAVs tjenester. Malet med dette
verktgyet er & bedre kvaliteten i den arbeidsrettede brukeroppfalgingen, og & bruke ressursene
pa en mer effektiv mate (Proba, 2022). Mer spesifikt skal den digitale aktivitetsplanen bidra til gkt
brukermedvirkning, mer fleksibelt og individuelt tilpasset oppfalgingslap.

Tidligere forskning tyder pa at den digitale aktivitetsplanen bidrar til & fremme tillitsforholdet
mellom bruker og veileder ved at den skaper en god dialog (Proba, 2022). Brukerne opplever at
det er en dpenhet i dokumentasjonen av samtaler og mgter, noe som skaper trygghet. Videre
bruker veilederne et ubyrakratisk sprak som brukerne forstar og de opplever at dialogen kan
veere hyppig og svartiden kort. | fglge Proba fgrer ogsa bruk av den digitale aktivitetsplanen til
mer brukermedvirkning, primaert pa grunn av dialogfunksjonen. Brukerne far mer eierskap over
egen sak ved at de kan kommentere eller korrigere mgtereferater. De har ogsa mulighet til &
legge inn aktiviteter, men det er fa brukere som bruker denne muligheten (Proba, 2022).

Oppfelging

Vi benytter begrepet oppfalging giennomgaende i denne rapporten. Begrepet kan forstas pa ulike
mater. | Stortingsmelding 33, «NAV i en ny tid — for arbeid og aktivitet» blir oppfalging definert
som «all samhandling mellom bruker og arbeids- og velferdsforvaltningen som har til formal &
understatte framdriften i den enkeltes prosess mot et mal» (Meld. St. 33 (2015-2016), s. 30). Med
utgangspunkt i denne definisjonen kan vi skille mellom to typer samhandling mellom bruker og
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arbeids- og velferdsforvaltningen. Den ene handler om samhandling mellom bruker og veileder
(og eller andre ansatte i NAV i veileders fravaer), mens den andre omfatter tiltaksdeltakelse som
for eksempel deltakelse i arbeidsmarkedsoppleering (AMO), arbeidstrening, med mer. Det er den
farste av disse, altsd samhandling og dialog primaert mellom bruker og veileder, vi legger til grunn
for var forstaelse av oppfaelging i denne rapporten. Relasjon mellom veileder og bruker er viktig og
relasjonsbygging utgjer kjerneaktiviteten i oppfalgingen.

Oppfalgingen kan ha flere formal, herunder avklaring av aktiviteter og yrkesmal, informasjon til
bruker om rettigheter og plikter, innhenting av informasjon fra bruker, med mer. Oppfalgingen kan
veere kontinuerlig i et brukerlgp, det vil si pAga ogsa mens bruker deltar aktivt i arbeidsrettede
tiltak, medisinsk behandling, midlertidig eller deltidsarbeid. Det kan for eksempel vaere behov for
justeringer og evalueringer av tiltak underveis i tiltaksdeltakelse, endringer i aktivitetsplanen eller
avklaringer rundt en pagaende eller ny ytelsessak. Selv om samhandlingen mellom bruker og
veileder ofte avtar mens bruker deltar i tiltak eller behandling, er det ikke slik at det ene utelukker
det andre.

I noen tilfeller har ikke brukerne tilgang pa en veileder, enten fordi vedkommende ikke har fatt
utdelt en veileder enna, eller fordi veileder av ulike grunner er midlertidig utilgjengelig. De
samhandler like fullt med NAV, men da med ulike personer og instanser som representerer NAV.
Et eksempel pa dette kan vaere medarbeidere ved NAVs kontaktsenter som besvarer ulike
henvendelser fra brukere.

Oppfelgingen kan forega gjennom ulike kanaler. Den tradisjonelle formen for oppfalging er ansikt-
til-ansikt-mater pd NAV-kontoret. Tidligere forskning har vist at mgter pA NAV-kontoret kan
oppleves som vanskelig for noen unge (Maximova-Mentzoni & Frgyland, 2016). Et alternativ til &
mates pa NAV-kontoret er & ha mgter utenfor NAV-kontoret, for eksempel pa en cafe eller pa
arbeidsplassen der den unge har arbeidstrening. Restriksjoner under koronapandemien gjorde
det vanskelig & gjennomfgare fysiske mgter. Videosamtaler ble derfor et alternativ til ansikt-til-
ansikt-mgter. Ogsa telefonsamtaler er en kanal de unge kan samhandle med sin veileder
gjennom. Som nevnt over, er dialog i den digitale aktivitetsplanen enda en kanal hvor oppfglging
kan forega.

1.2 Problemstillinger

Den overordnede problemstillingen for rapporten er hvordan unge med oppfalgingsbehov
opplever samhandlingen med NAV. Selv om rapportens fokus vil veere pa digitale tjenester og
samhandling, vil vi ikke avgrense mot andre former for samhandling mellom brukere og NAV. Pa
denne maten vil vi kunne kartlegge brukernes erfaringer med den digitale samhandlingen, i
sammenligning med mer tradisjonelle former for samhandling.

For & besvare prosjektets hovedproblemstilling har vi utarbeidet en rekke underspgrsmal som
sammen skal bidra til gkt forstdelse av unges opplevelser av samhandling med NAV. Disse
underspgrsmalene kan sorteres under tre tematisk avgrensede omrader eller
delproblemstillinger.

e For det fgrste tar rapporten sikte pa a kartlegge hvor raskt de unge opplever a fa
informasjon og oppfelging, og via hvilke kanaler de far dette. Denne kartleggingen vil
kunne gi et bilde av hvor utbredt de ulike informasjons- og oppfalgingskanaler er blant
unge. Videre undersgker vi hvorvidt det er en sammenheng mellom preferanser for ulike

15
Arbeidsforskningsinstituttet ved OsloMet
AFIl-rapport 2023:06



Unge med oppfalgingsbehov: Opplevelser av samhandling med NAV

info- og oppfalgingskanaler, og faktisk bruk av info- og oppfalgingskanaler. Sistnevnte
undersgkelse kan gi en pekepinn pa i hvilken grad informasjons- og oppfalgingskanal er
styrt av brukerpreferanser og medvirkning. De konkrete forskningsspgrsmalene for denne
delen er fglgende:
1. Responstider
i. Hva er responstiden fra de unge registrerer seg hos NAV, til de far
kontakt?
ii. Hva er responstiden fra de unge henvender seg til NAV med spgrsmal, til
de far svar?
2. Informasjonskanaler
i. Gjennom hvilke kanaler far de unge informasjon?
ii. Er det forskjeller mellom personer fgdt i Norge og de som er fgdt i utlandet
nar det gjelder informasjonskanal?
3. Oppfalgingskanaler
i. Gjennom hvilke kanaler far de unge oppfglging?
ii. Hvilke preferanser har de unge nar det gjelder oppfalgingskanal?
iii. | hvilken grad er det en sammenheng mellom foretrukket oppfalgingskanal
og faktisk oppfalgingskanal?

e | neste omgang vil vi undersgke de unges vurderinger av ulike informasjons- og
oppfelgingskanaler, samt deres opplevelse av samhandlingen med NAYV. Dette gjar vi
hovedsakelig ved tre innganger. For det farste kartlegger vi i hvilken grad de unge
opplever & forsta informasjon fra NAV, og hva som eventuelt gjar informasjonen vanskelig
a forstd. Dette er sentrale spgrsmal fordi forstaelse av informasjon er viktig for & kunne
nyttiggjore seg av NAVs tjenester generelt, og digitale tjenester spesielt. Deretter
kartlegger vi graden av generell tilfredshet med NAVSs tjenester blant de unge og
sammenligner dette med eldre personer med brukerforhold til NAV. Vi ser videre
neermere pa hvilke faktorer som er viktige for tilfredshet. Sa vil vi ga inn pa snevrere
tilfredshetsmal, nemlig tilfredshet med de nettbaserte tienestene, samt tilfredshet i
tilknytning til pengesak. Omdreiningspunktet i den tredje inngangen er de unges tillit til
veileder, samt tillit til NAV som helhet.

Sparsmalene vi konkret stiller for denne delproblemstillingen er:

1) Forstaelse av informasjon
a. | hvilken grad opplever de unge at informasjonen fra NAV er enkelt eller vanskelig
a forsta?
b. Hva gjer informasjonen vanskelig & forsta?
2) Tilfredshet
a. |hvilken grad er de unge tilfredse med tjenestene fra NAV generelt?
i. Hvilke faktorer kan forklare generell tilfredshet?
b. | hvilken grad er de unge tilfredse med de nettbaserte tjenestene?
i. Hvilke faktorer kan forklare tilfredshet med de nettbaserte tjenestene?
3) Tillit
a. Tillit til veileder
i. I hvilken grad har unge brukere tillit til veileder?
ii. Hva kan forklare tillit til veileder?
b. Tillit til NAV
i. I hvilken grad har unge brukere tillit til NAV generelt?
ii. Hva kan forklare tillit til Nav?
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e Auvslutningsvis i rapporten vil vi mer direkte forsgke a svare pa problemstillingen om hvilke
konsekvenser pandemien har hatt pa oppfglging av unge. Dette gjar vi ved a benytte
bade de tallmessige dataene fra spgrreundersgkelsen blant de unge, samt a anvende
fritekstomradene i samme undersgkelse hvor de unge har blitt spurt om a utdype hvordan
de opplever at samhandlingen med NAV har blitt endret. Helt konkret sp@r vi:

1. I hvilken grad opplever de unge at oppfalgingen fra NAV har blitt endret (til det
bedre eller verre) fra tiden fgr pandemien?
l. Hva kan forklare opplevelsen av at oppfalgingen var bedre for
pandemien?
2. Huvilke faktorer vektlegger de unge i opplevelsen av endring av oppfalging fra
tiden fgr pandemien?

Ettersom de unge med oppfalging fra NAV er en heterogen gruppe, vil vi i tilknytning til de ulike
forskningsspgrsmalene foreta ulike subgruppeanalyser for & undersgke om det er systematiske
forskjeller mellom ulike grupper unge. Vi vil imidlertid kun gjennomfgre subgruppeanalyser der
hvor det er substansielt og statistisk meningsfullts.

1.3 Teoretiske perspektiver og tidligere forskning

Skjermbyrakrati

Ettersom rapportens omdreiningspunkt er unges opplevelser knyttet til de digitale tjenestene i
NAV, vil det vaere naturlig & ta utgangspunkt i «skjermbyrakratiet» som teoretisk rammeverk for a
kunne forsta og tolke resultatene.

Litteraturen om skjermbyrakratiet har sitt utspring i Michael Lipskys teori om bakkebyrakratiet
(1980; 2010). Arbeidet til Lipsky blir ofte ansett som en internasjonal klassiker, og
standardreferanse i forskning knyttet til offentlige tjenester, deriblant NAVs tjenester.
Bakkebyrakatiene er organisasjoner sa som politivesen, skolevesen og NAV-kontor. De ansatte i
bakkebyrakratiene blir omtalt som bakkebyrakrater. Disse bakkebyrakratene iverksetter politikk
ved a levere offentlige tjenester ved bruk av skjgnn i ansikt-til-ansikt-samhandling med borgere.
Lipskys teori har hatt stor betydning for forstaelsen av rollen til bakkebyrakrater og iverksetting av
velferdspolitikk. Ved utstrakt rom for skjgnn har bakkebyrakratene mulighet til & tilpasse
tienestene etter brukernes individuelle behov, noe som ofte blir omtalt som individualisering i
litteraturen (Terum & Sadeghi, 2021).

@kt digitalisering av offentlige tjenester har fatt flere forskere til & reise spgrsmal ved om denne
overgangen kan innebaere omfattende endringer i bakkebyrakratiene og tjenesteleveransen til
brukerne (Rghnebaek, 2016). | trdd med disse betraktningene blir bakkebyrakratier i stadig starre
grad omtalt som «skjermbyrakratier». Et sentralt spgrsmal i dette litteraturfeltet har veert hvorvidt
@kt bruk av digitale tjenester i organisasjoner som NAV kan begrense byrakratenes rom for
skjgnn og dermed true individualisering av tjenesteutformingen. Flere forskere har argumentert
for at skjgnnsrommet elimineres eller begrenses nar arbeidsprosesser digitaliseres som falge av

3 Det er ikke meningsfullt & gjennomfare statistiske sammenligninger av grupper (subgruppeanalyser) som er for
sma eller grupper som har sveert ulike sterrelser.
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feerre ansikt-til-ansikt-mgter og at interaksjon og beslutningsprosesser standardiseres (Parton,
2009; Webb, 2006; Bovens & Zourdis, 2002).

Disse argumentene er det imidlertid ikke konsensus om i forskningslitteraturen. | fglge Buffat
(2015) er hypotesen om innskrenket rom for skjgnn i skjermbyrakratiet basert pa en for smal
definisjon av skjgnnsbegrepet. Hennes poeng er at skjermbyrakratiet ogsa kan vaere i stand til & i
stgrre grad legge til rette for ytterligere handlingsressurser for bade bruker og byrakrat og dermed
utvide skjgnnsrommet pa noen domener. Et eksempel er bade brukernes og bakkebyrakratenes
mulighet til & velge digitale tjenester for enkle interaksjonsformal, og benytte direkte kontakt for
mer komplekse saker som fordrer grundige samtaler og diskusjoner. Der hvor digitalisering kan
begrense det formelle skjgnnsrommet, apner det samtidig opp for et uformelt form for skjann
(Jorna & Wagenaar, 2007).

Digitalisering og den gkte bruken av elektronisk styring, automatisering og kommunikasjon farer
videre med seg gkte forventninger til effektiviteten i NAVs digitale tjenesteyting (Lgberg, 2021).
Den elektroniske kommunikasjonen med brukere pa ulike digitale plattformer kan vaere
tidsbesparende, samtidig som den gjgr farstelinja mer tilgjengelige for brukerne. Det & vaere
tilgjengelig for brukerne er selvfglgelig snskelig for NAV, men det kan samtidig senke terskelen
for brukerhenvendelser. Den gkte tilgjengeligheten som falger med digitaliseringen av tjenestene,
kan dermed fgre med seg @kt etterspgrsel etter tjenester. | denne forstand er det en potensiell
trade-off mellom effektive og faktisk foreliggende tjenester (Lgberg, 2021).

Digitalisering av tjienestene kan ogsa medfare gkt administrativ byrde, bade for ansatte og
brukere. Begrepet administrativ byrde ble opprinnelig definert som «individets opplevelse av
politikkimplementering som tyngende»* (Burden et al., 2012, s.742) og var ment & omfatte
offentlige ansattes opplevde vansker med a iverksette offentlig politikk. Begrepet har senere blitt
utvidet til & ogsa gjelde brukernes opplevelser. Heard og Moneyhan definerer administrativ byrde
som «borgernes omkostninger ved interaksjon med myndighetene»® (2018, s.22) og understreker
at omkostningene kan handle om flere dimensjoner. Borgerne far omkostninger i forbindelse med
at de ma lzere seg hvordan nye ordninger og teknologiske lgsninger fungerer. | tillegg kan de
oppleve psykologiske belastninger i form av stress og frustrasjon knyttet til administrativ
overvakning pa digitale flater. Endelig kan omkostningene veere knyttet til & matte fglge et
aktiveringsregime, fremskaffe informasjon, oppfylle inngangsvilkar, osv.

Et annet sentralt spgrsmal i skjermbyrakrati-litteraturen har vaert den sékalte «digitale ulikheten»
(Breit & Solomon, 2015). Dette er en betegnelse pa den ujevne fordelingen av digitalisering i
befolkningen. Hypotesen her er at det er store variasjoner mellom folk nar det gjelder kunnskap
og ferdigheter i bruk av digitale tjenester. Demografiske variabler sa som kjgnn, alder,
utdanningsniva, inntekt, bosted (by vs bygd) og etnisitet antas & virke inn pa den digitale
ulikheten (Van Deursen & Van Dijk, 2010; Van Dijk, 2005). Det er rimelig & anta at den
administrative byrden ved digitalisering er ujevnt fordelt i befolkningen. Kjernen i denne delen av
litteraturen er at de som ikke klarer & nyttiggjere seg av digitale tjenester, risikerer & havne i et
digitalt utenforskap (Midtgard et al., 2022).

| SINTEF-rapporten «Digital ekskludering i NAV: Hvem, nar, hvorfor?» (Midtgard et al., 2022)
identifiseres ulike sarbare grupper som star i fare for digitalt utenforskap. Dette er personer med
sammensatte og sosiale utfordringer, nedsatt motorisk, sensorisk og kognitiv funksjonsevne pa
grunn av sykdom. | tillegg gjelder dette personer som har en skade, opplever smerte eller

4 Oversettelse fra falgende engelsk ordlyd i definisjonen: «An individual's experience of policy implementation as
onerous” (Burden et al., 2012, s. 742).

5 Oversettelse fra folgende engelsk ordlyd i definisjonen: “the learning, psychological , and compliance costs that
citizens experience in their interactions with government (Heard & Moynihan, 2018, s.22).
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kroniske tilstander, pluss personer med utfordringer knyttet til rus og psykisk helse og
innvandrere med kort botid og mangelfulle norskkunnskaper (Midtgard et al., 2022). Selv om
unge brukere ikke identifiseres som en egen sarbar gruppe, er det grunn til & tro at unge med
oppfelging fra NAV har mange av de ovennevnte kjennetegnene og utfordringene. Lav digital
kompetanse, sprak- og forstaelsesbarrierer, lav tillit til teknologi, internett, samfunn og
helserelaterte utfordringer som svekket kognitiv funksjon eller lav selvtillit, er ifglge SINTEF-
rapporten, blant barrierene for & nyttiggjgre seg digitale tjenester. Digitalt utenforskap kan ha
store konsekvenser for den enkelte, deriblant at de ikke far ytelsene og tjenestene de har krav pa,
de kan resignere helt, noe som i sin tur kan forverre helsetilstanden og forsterke lav mestringstro
og selvfglelse (Midtgard et al., 2022). Resultatene i rapporten viser at for & forhindre digitalt
utenforskap, bar brukere tilbys mer fleksible lgsninger tilpasset deres faktiske liv. Brukere bar
blant annet tilbys ansikt-til-ansikt-mgter nar de gnsker det, bistand til a forsta digital informasjon
og veiledning i & mestre digitale lgsninger (Midtgard et al., 2022).

Former for digitalisering

Begrepet digitalisering av offentlige tjenester dekker ulike typer interaksjon mellom det offentlige
og brukerne. Overordnet kan vi skille mellom digitalisering av informasjon og kommunikasjon pa
den ene siden og digitalisering av den faglige tjenesten pa den andre (Sand et al., 2020). Videre
kan vi skille mellom to typer digitalisering av informasjon og kommunikasjon. Digital standardisert
informasjonsformidling eller -utveksling innebeerer at informasjonen er standardisert, det vil si lik
for alle. Det er oftest snakk om skriftlig informasjon, men kan ogsa formidles ved lyd eller video.
Informasjonen som er tilgjengelig pa nav.no er et eksempel pa denne typen digitalisering. En
annen form for digital standardisert informasjonsformidling er digitalt individuelt rettet informasjon
eller kommunikasjon (Sand et al., 2020). Her vil informasjonen som gis veere tilpasset den
enkeltes situasjon. Dette forutsetter at brukeren er innlogget, for eksempel pa mitt NAV, og har
lagt inn informasjon om seg selv.

Digitalisering av den faglige tjienesten kan ogsa deles inn i to kategorier. Digital tjenesteyting som
innebeerer interaksjon mellom bruker og NAV refererer til tienester som gjennomfgres digitalt, for
eksempel videosamtaler eller dialog i digital aktivitetsplan. Med tjenester menes her all form for
veiledning, oppfalging, stette og rddgivning (Sand et al., 2020). Automatisert tienesteyting
innebeerer bruk av algoritmer og kunstig intelligens som erstatning for manuell
sgknadsbehandling (Sand et al., 2020). | denne formen for digitalisering er det ingen interaksjon
mellom bruker og NAV. Et eksempel pa dette er beregning av barnetrygd. Tabell 1.1 viser en
samlet oversikt over de ulike formene for digitalisering.
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Tabell 1.1 Typer digitalisering i NAV

Type digitalisering Kjennetegn Eksempler fra NAV-
sammenheng

1) Informasjon: Digitalisering av informasjon og
kommunikasjon

I.  Digital standardisert Standardisert informasjon (ferdig  Nav.no, chatbot
informasjonsformidling eller -utveksling  skrevet og lik for alle)

Il.  Digital individuelt rettet informasjon Tilbakemelding og informasjon Innlogget chat, e-post
eller kommunikasjon tilpasset brukerens situasjon

2) Tjenester: Digitalisering av den faglige

tienesten
a) Digital tienesteyting som innebaerer Tjenester som veiledning, Digital aktivitetsplan
interaksjon radgivning og oppfalging utfares
digitalt
b) Automatisert tjenesteyting Algoritmer og kunstig intelligens  Saksbehandling og
som erstatning for utbetaling av
sgknadsbehandling barnetrygd

Vi vil ta utgangspunkt i denne inndelingen (se tabell 1.1) for vare analyser i denne rapporten. Vi
kartlegger og analyserer respondentenes erfaringer med disse formene for digitalisering, med
unntak av automatisert tjenesteyting.

Tillit

I tillegg vil tillit til NAV og tilfredshet med tjenestene vaere gjennomgaende sentrale begreper i
rapporten. Vi vil derfor i det neste gjgre rede for disse begrepene og forholdet mellom dem med
utgangspunkt i foreliggende teori og empirisk forskning.

Borgeres tillit il offentlige institusjoner har de siste tidrene fatt gkt oppmerksomhet i
forskningslitteraturen (Van de Walle, 2017; Christensen & Laegreid, 2005). Tillit som begrep er
abstrakt og det finnes et mylder av definisjoner (Albrecht & Travaglione, 2003). En av de mest
anerkjente og hyppigst brukte definisjonene er at tillit er «et individ eller en gruppes forventning
om at ord og lgfter gitt av et annet individ eller gruppe, muntlige sa vel som skriftlige, kan stoles
pa» (Rotter, 1967; s.651).

Ifalge en rekke forskere bestar tillit av tre komponenter (McEvily & Tortoriello, 2011; McKnight et
al., 2002;). Disse er a) opplevd kompetanse (i hvilken grad borgeren oppfatter en offentlig
tienesteorganisasjon/utaver til & veaere effektiv, profesjonell og i stand til & bista borgeren); b)
opplevd velvillighet (i hvilken grad borgeren oppfatter en offentlig tienesteorganisasjon/utgver til &
bry seg om borgerne og motivert til & handle i trdd med deres interesser); og c) opplevd integritet
(i hvilken grad borgeren oppfatter en offentlig tienesteorganisasjon/utgver til & veere oppriktig,
fortelle sannheten og oppfylle Igfter). Tillit | tilknytning til offentlig sektor kan sies a veere
todimensjonalt, altsa ha et institusjonelt og et personlig aspekt (Christensen & Laegreid, 2005).
Oversatt til NAV-sammenheng vil dette innebaere at en brukers tillit til NAV kan rettes mot
enkeltaktgrer som veileder, eller det kan veere rettet mot NAV som organisasjon i sin helhet.
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Det har veert fart argumenter for at nar borgernes tillit til offentlig sektor er hay, fungerer
ordningene og samarbeidet mellom aktgrene bedre, og gir falgelig mer gnskverdige utfall
(Hooghe et al., 2011). Stor grad av tillit reduserer sékalte transaksjonskostnader og setter
partene i stand til et harmonisk samarbeid preget av velvillighet og gjensidig respekt (Van de
Walle, 2017). Samtidig er «en sunn grad av mistillit» en iboende karakteristikk ved demokratiet.
Systemene i et demokrati har falgelig institusjonalisert mistillit ved & legge til rette for at borgerne
kan overvake og prave handlingene til institusjoner og aktgrer (Warren, 1999; Christensen &
Laegreid, 2005), eksempelvis ved klageadgang. Forholdet mellom demokrati og tillit er derfor i
stor grad paradoksalt.

Tilfredshet

| flere tidr har maling av borgeres tilfredshet med tjenester i offentlig sektor fatt en sentral plass i
offentlig administrasjon i OECD-land (Van Ryzin, 2004) og forskning pa tilfredshet har gkt
betydelig (Kowalski et al., 2020). Tilfredshetsmal blir antatt & veere en viktig kilde til feedback pa
institusjonenes tjenestekvalitet (Feldman, 2014).

Begrepene tillit og tilfredshet har felles kjennetegn, men samtidig ulike betydninger. | likhet med
tillitsbegrepet, er tilfredshet knyttet til forventninger. Pa bakgrunn av tidligere erfaringer og
informasjon former borgere et sett av forventninger til en tjenesteinstitusjon. Disse forventningene
representerer i sin tur et sammenligningsgrunnlag for vurderinger av tilfredshet med tjenestene
slik borgeren erfarer dem i natiden. Et eventuelt gap mellom forventninger og opplevd
tienestekvalitet her og na betegnes som «forventningsavkrefting» og gir lave tilfredshetsskaringer
(Van Ryzin, 2004). Slikt sett har tilfredshetsmal et tidsaspekt til forskjell fra tillitsmal som er mer
tidsuavhengige.

| denne rapporten blir ulike tillits- og tilfredshetsmal benyttet som indikatorer (proxy) for
tienestekvalitet.

1.4 Rapportens oppbygging

Kapittel 2 vil presentere forskningsdesignet for studien og datagrunnlaget i rapporten. Her vil vi
redegjogre for de ulike datakildene vi har benyttet, samt datainnsamlingsstrategien. Den primeere
datakilden vi har benyttet er en landsdekkende spgrreundersgkelse som vi kaller ktUNGINAV-
surveyenx. Dette kapitlet vil derfor i hovedsak handle om utvikling av denne surveyen og
innhenting av surveydataene. Ogsa pakoblede registerdata vil bli redegjort for i samme kapittel.
Videre vil vi, grunnet lav responsrate, vise til seleksjonsanalyser hvor vi studerer eventuelle
forskjeller mellom data pa populasjonsniva og utvalgsniva for & identifisere potensielle
utvalgsskjevheter. Avslutningsvis i dette kapitlet vil vi redegjgre for etiske forhold, analyser, samt
styrker og svakheter ved studien, og drgfte ulike metodiske forhold.

Kapitlene 3, 4 og 5 vil henholdsvis ta utgangspunkt i de tre delproblemstillingene skissert over.
Mens hovedanliggende i kapittel 3 vil vaere 4 vise til resultater knyttet til utbredelse av kanalbruk
og responstider, vil fokuset i kapittel 4 vaere de unges forstaelse av informasjon, tillit og tilfredshet
med tienestene, samt hvilke faktorer som virker inn pa disse stgrrelsene. Kapittel 5 tar for seg de
unges opplevelser av pandemiens konsekvenser for oppfalgingen og samhandlingen med NAV.
Avslutningsvis vil vi i kapittel 6 vise til sammenfattende konklusjoner og anbefalinger for NAVs
videre utviklingsarbeid rettet mot malgruppen unge.
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2 Data og metode

| dette kapitlet gjar vi rede for den metodiske tilnaermingen og datagrunnlaget for denne
rapporten. Vi presenterer innledningsvis forskningsdesignet og datakildene vi har benyttet.
Deretter beskriver vi utviklingen av UNGINAV-surveyen som er var primeere datakilde.
Fremgangsmate for datainnsamlingen blir deretter redegjort for, etterfulgt av en presentasjon av
utvalget. Grunnet lav responsrate (8 prosent) har vi foretatt seleksjonsanalyser hvor vi har
sammenlignet utvalgets egenskaper med populasjonens egenskaper langs tilgjengelige
dimensjoner slik som kjgnn og alder. Etter dette gjar vi rede for etiske hensyn vi har tatt. Vi
beskriver s& de mest sentrale analysene vi har foretatt og avslutter kapitlet med noen refleksjoner
om styrker og begrensninger ved var undersgkelse.

2.1 Design og datakilder

Var undersgkelse ble i hovedsak designet som en tverrsnittsundersgkelse, noe som vil si at vi
kun har samlet inn data pa ett tidspunkt. Denne typen undersgkelser gir et gyeblikksbilde av de
unge og deres opplevelser. Vi kan derfor ikke si noe om utvikling over tid med denne typen data.
Undersgkelsen er videre basert pa et tilfeldig utvalg, trukket fra populasjonen unge i alderen 18-
25 ar, registrert i NAV-systemet.

Den primeere datakilden vi har benyttet er en surveyundersgkelse vi har gitt navnet UNGINAV-
surveyen. Vi har siden koblet pa individdata til de personene som har gitt samtykke til det.
Individdata vi har innhentet fra NAVs register er bostedskommune, innsatsgruppe, ytelse og
aktivitetsdeltakelse. Bostedskommune er i etterkant sammenkoblet SSBs sentralitetsindeks.
Denne indeksen er en kode med en verdi for hver kommune og angir et mal for kommunens
sentralitet. Sentralitetsindeksen er basert pa tilgang til arbeidsplasser og servicefunksjoner (SSB,
2020). 72 prosent av de som deltok i studien samtykket til innhenting av individdata.

I tillegg til UNGINAV-surveyen har vi i en begrenset grad benyttet NAVs
personbrukerundersgkelse fra 2021 for & kunne sammenligne de unge i var survey med eldre
aldersgrupper. For neermere informasjon om disse dataene, se rapporten «NAVs
Personbrukerundersgkelse 2021: gkt brukertilfredshet og tillit etter et &r med pandemi» (Nyberg
et al., 2021).

For a kunne foreta seleksjonsanalyser har vi ogsa innhentet aggregerte data for hele
populasjonen fra NAVSs registre. Variablene vi har innhentet for populasjonen er kjgnn, alder og
innsatsgruppe.

Utvikling av UNGINAV-surveyen

Utviklingen av UNGINAV-surveyen var gjenstand for langvarig og grundig arbeid utfart i tett
samarbeid med bade oppdragsgiver Arbeids- og Velferdsdirektoratet, samt et knippe unge
medforskere i alderen 16 til 21 ar. Denne aldersgruppen sammenfaller i stor grad med
populasjonen for var undersgkelse (18-25 ar).

| farste fase av dette utviklingsarbeidet skisserte vi konkrete forskningsspgrsmal som dannet
grunnlaget for sparreundersgkelsens spgrsmal. | tillegg til grunnleggende forskningsetiske
hensyn, la vi til grunn fem overordnede hensyn som surveyen skulle oppfylle:

1) Spraket matte veere lett & forstd, og godt tilpasset malgruppen unge i alderen 18-25 ar.
Derfor var det viktig & inkludere unge medforskere i utviklingsarbeidet.
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2) Undersgkelsen skulle veere kort, i gjennomsnitt skulle det ta om lag 10 minutter & besvare
den. Tidligere forskning viser at 10-minutters surveyer har relativt lave frafallsrater
samtidig som de ofte er lange nok til & kunne besvare en rekke problemstillinger (Revilla
& Hohne, 2020).

3) Surveyen skulle oppfattes som relevant av oppdragsgiver. Derfor var det viktig &
inkludere NAYV i utviklingsarbeidet.

4) Enkelte av spgrsmalene skulle veere likelydende med NAVs egen
personbrukerundersgkelse fra 2021, slik at vi kunne fa et sammenligningsgrunnlag med
eldre brukergrupper.

5) Maleinstrumenter i surveyen matte sa langt som mulig veere fundert i teoretiske
begrepsdannelser eller validerte verktay fra forskningslitteraturen.

Pa bakgrunn av forskningsspgrsmalene vi utviklet i trad med oppdragsgivers bestilling, utarbeidet
vi et utkast til sparreskjema. Deretter fortsatte vi utviklingsarbeidet ved & inkludere unge
medforskere, jamfar hensyn 1, og oppdragsgiver, jamfar hensyn 4. | det neste beskriver vi
hvordan unge medforskere og oppdragsgiver tok del i det videre utviklingsarbeidet.

Workshop med unge medforskere

Vi inviterte 10 ungdommer i alderen 16-21 ar med tilknytning til Bydel Gamle Oslo i Oslo
kommune til en workshop for & videreutvikle og kvalitetssikre sparreskjemaet. Tre av deltagerne
var gutter, mens syv var jenter. De hadde alle minoritetsbakgrunn, men de fleste av dem er fadt
og oppvokst i Oslo. Det var disse ungdommene vi hadde tilgang pa. Det faktum at samtlige av
ungdommene hadde minoritetsbakgrunn var derfor kun en tilfeldighet. De fikk vite p& forhand at
spgrreskjemaet skulle handle om unges erfaringer med samhandling med NAV. Workshopen ble
holdt p& Aktivitetshuset K1 pa Tayen lgrdag 13. november 2021.

| infoskrivet som ble distribuert av den lokale organisasjonen, Tgyen Unlimited, som hjalp oss
med rekruttering, sto falgende: «Du som ung har kompetanse pa hvilke ord og uttrykk de unge
bruker og forstar. Det vil derfor vaere viktig for oss at du er med péa a utvikle dette
spgrreskjemaet.» Deltagerne fikk farst en grunnleggende introduksjon i survey-design,
utfordringer og dilemmaer med spgrsmalsformuleringer, rekkefglge, etikk og samtykke, far de
jobbet i grupper med a forbedre og videreutvikle sparreskjiemaet som skulle brukes i dette
prosjektet. De utviklet ogsa ideer til spredning i ulike kanaler og forenkling av infoskriv for & bedre
treffe malgruppen.

Alle ungdommene som deltok pa samlingen, fikk honorar som dekket arbeidsinnsatsen. Vi var fire
voksne som deltok som stgttespillere pa workshopen, en av disse var representant fra Tayen
Unlimited, mens de tre andre var forskere fra Arbeidsforskningsinstituttet (OsloMet), deriblant to
av forfatterne av denne rapporten, Aina Landsverk Hagen og Talieh Sadeghi.

Deltakerne jobbet i to grupper med & kommentere spgrsmalsformuleringer, ordlyd og rekkefalge,
ga grundige begrunnelser for sine innspill ved & notere direkte pa en utskrift av sparreskjema-
oppsettet, kommentere pa forskernes spgrsmal underveis i gruppearbeidet og presentere og
diskutere i plenum. Vi satt ogsa opp en rekke «post-its» pa «flipover» med ord de synes var
vanskelig a forstd, av disse var spesielt begrepene «oppmgate», «oppfalging», «ytelse»,
«ivaretar», «ferdigheter», «<samhandling», «fullfare», «tiltak» og «helhetlig». Vi ba dem se pa
sparsmalsstillingene, hva som fungerer, hva fungerer ikke? Kan noe omformuleres? Gir det
mening?
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Vi jobbet sa med infoskrivet som skulle sendes ut til respondentene. Vi spurte deltagerne: Hva er
det viktig at ungdommene som skal svare pa undersgkelsen far vite? Ungdommene fikk i
oppgave a lage en «pitch» ved & forkorte det originale utkastet til infoskriv ned til et kort avsnitt.
Dette kommenterte flere i etterkant at var en krevende gvelse. Til slutt ba vi dem skrive ned ideer
og forslag til hvordan denne informasjonen burde formidles til malgruppen.

Mot slutten av workshopen fikk ungdommene i oppgave & besvare to spgrsmal anonymt: Hva var
det viktigste du fikk med deg i dag, og var det noe som var spesielt vanskelig? Pa det farste
sparsmalet kom det tilbakemeldinger om at ungdommene ikke var klar over at NAV jobbet med
unge brukere. De fikk dermed ny innsikt om NAVs ansvarsomrader gjennom arbeidet med
surveyen, slik en kommenterer her:

«At NAV gjar en viktig jobb med at ungdommer ikke faller ut av systemet eller
samfunnet».

Nar det gjaldt innsikter rundt survey-metodikk, svarte en av deltagerne at

«Det viktigste jeg har fatt med meg i dag var hvordan en spgrreundersgkelse kan se
ut for en person som ikke forstar det formelle spraket.»

Dette var ogsa noe av bakgrunnen for hvorfor vi gnsket & involvere ungdommene i
utviklingsarbeidet, og vi fikk tilbakemeldinger pa at de selv ble bevisste pa hvor viktig det er & ha
«rett ord» i undersgkelsen. Nar det kom til selve workshop-metodikken opplevde de at
gruppearbeidet var givende;

«det som var kult var maten alle kom med ulike tanker rundt spgrreundersgkelsen.»

Flere kommenterte at det ikke var noe som var spesielt vanskelig, ettersom de jobbet sammen
med andre hele tiden.

Ungdommenes rolle i workshopen beskrives som konsulterende i rammeverket utviklet av
Richards-Schuster & Plachta Elliott (2019), som tar for seg ulike nivaer av involvering i
deltagende evaluerings-prosesser. Som konsulterende gir ungdommene tilbakemelding og rad pa
spesifikke omrader basert pa sin aldersdefinerte rolle som ungdom og unge voksne. Dette var et
tidsbegrenset engasjement, og ungdommene ble ikke involvert i videre implementering eller
beslutninger knyttet til survey-undersgkelsen. Begrenset kunnskapsniva krevdes, utover en
generell introduksjon til survey-metodikk, som deltagerne fikk av prosjektleder Talieh Sadeghi.
Det krevdes relativt lite ressurser, utover Ignnsmidler til ungdommene, lunsj og forskernes tid. Vi
brukte den siste timen pa a informere om et annet forskningsprosjekt som da var i prosess med a
rekruttere unge medforskere fra bydelen. Halvparten av de som deltok pa workshopen om NAV-
surveyen gnsket & jobbe mer pa denne maten, og er na aktive i det norske delen av det EU-
finansierte forskningsprosjektet, YouCount sammen med ytterligere fem unge med tilknytning til
omradet. Her undersgker de unge medforskerne sammen med forskere fra AFI hvordan unge
opplever & bli sosialt inkludert gjennom tilgang pa jobb og sosialt entreprengrskap.

Verdien av & ha konsulterende ungdommer i denne fasen av spgrreskjema-utviklingen kan
oppsummeres i fire punkter:
e Ungdommene sa dette som en meningsfull oppgave som ville kunne gi reell innvirkning
pa forskning og utviklingsarbeid i NAV
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e De fikk ny kunnskap om bade forskningsmetodikk, etikk og brukerundersgkelser spesifikt,
samt om NAVSs tiltak overfor unge

o Forskerne fikk erfaring med hvordan grunnleggende survey-design kan leeres bort til unge
med ulik bakgrunn og bakgrunnskunnskap, pa engasjerende og effektive mater

e Sparsmalsformuleringer og ordbruk som ikke ville blitt forstatt av unge brukere, ble
endret? Vi har for eksempel byttet ut ordet «oppfalging» med «hjelp» etter de unges
innspill. Et annet eksempel er ordet «ytelse» som de unge opplevde var vanskelig a
forsta. Vi har derfor brukt ordet «penger» i stedet.

Workshop med oppdragsgiver

I tillegg til workshop med unge medforskere, gjennomfarte vi en halv dags workshop med
oppdragsgiver Arbeids- og velferdsdirektoratet i november 2021 i Direktoratets lokaler i Helsfyr,
Oslo. Det fremste formalet med denne workshopen var a sgrge for at spgrsmalene vi skulle stille i
surveyen, var i samsvar med oppdragsgivers behov for kunnskap. 1 tillegg til prosjektleder deltok
seks deltakere fra direktoratet, herunder medarbeidere fra Kunnskapsavdelingen,
Kommunikasjonsavdelingen og Arbeids- og tjenesteavdelingen.

Vi gjorde flere justeringer og tilfayelser i spagrreundersgkelsen i etterkant av workshopen. Vi har
for eksempel tilfayd sparsmal om hvilke oppfalgingskanaler de unge foretrekker avhengig av hva
saken gjelder. Oppdragsgiver var videre av den oppfatning at det a stille detaljerte spgrsmal i
surveyen om ulike typer chat-funksjoner ikke ville veere hensiktsmessig. Dette ville forvirre
respondentene ettersom det er vanskelig & skille mellom ulike chat-funksjoner for brukerne. Av
den grunn har vi flere steder i surveyen stilt spgrsmal om de «Chattet med NAV» som en
samlekategori for samtlige chat-funksjoner, herunder chatbot (uinnlogget for generelle spgrsmal),
chat (uinnlogget for generelle sparsmal) «skriv til oss» (innlogget e-post, for sparsmal eller
opplysninger om brukers sak) eller den chatbaserte dialogfunksjonen i DAP.

Det kom ogsa frem i workshopen at det ikke var gnskelig & stille spgrsmal om tilfredshet spesielt
tilknyttet de ulike formene for digitaliserte tjenester. Vi har i trdd med dette besluttet a stille
spgrsmal om generell tilfredshet med de «nettbaserte tienester». Forskerne i prosjektet gnsket &
stille spgrsmal om de unges selvopplevde digitale og byrakratiske kompetanse. Men
oppdragsgiver gnsket heller at vi skulle sparre om hvor enkelt eller vanskelig de unge opplever at
det er & fa informasjon gjennom ulike kanaler.

Oppdragsgiver gnsket i tillegg at vi skulle stille sparsmal om to typer responstider. P& den ene
siden tiden det tar fra de unge registrerer seg til de far kontakt med NAV, og pa den andre siden,
tiden det tar fra de unge tar kontakt for & avklare ulike forhold til de far svar. Ogsa spraklige
detaljer i spgrreskjemaet var tema i denne workshopen og sma endringer og justeringer ble
folgelig foretatt. | etterkant av workshopen fikk oppdragsgiver utkast til surveyen til
giennomlesning i flere runder. De fikk med dette mulighet til & kommentere utkastene og foresla
endringer. Samtlige revisjonsforslag ble tatt til falge.

Videre har vi diskutert om vi skal premiere deltakelse i undersgkelsen og ble enige om & ikke
gjgre det primeert av hensyn til sékalt responsbias. Responsbias i denne sammenheng handler
om risikoen for at deltakerne i en undersgkelse svarer tilfeldig pa spgrsmalene kun for &
kvalifisere for premiering.
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Operasjonalisering av begreper
| det neste beskriver vi hvordan vi har operasjonalisert (formulering av konkrete surveyspgrsmal)
begrepene tilfredshet og tillit.

Tilfredshet

Vi har formulert det generelle tilfredshetsmalet med NAV identisk med NAVs egen
personbrukerundersgkelse fra 2021 for & kunne sammenligne resultatene for de unge i vart
utvalg med eldre aldersgrupper. Formuleringen var som falger:

«Tenk tilbake pa dine erfaringer med NAV de siste seks manedene. Hvor forngyd eller
misforngyd er du med NAV?»

Ogsa svaralternativene ble utformet identisk som personbrukerundersgkelsen. Disse var

O=sveert misforngyd; 4=sveert forngyd.

Tillit

Som beskrevet i kapittel 1 er det vanlig & skille mellom tre komponenter nar det gjelder tillit. Disse
er opplevd kompetanse, integritet og velvillighet (McEvily & Tortoriello, 2011; McKnight et al.,
2002). | operasjonaliseringen av begrepet tillit i var undersgkelse har vi latt oss inspirere av
denne teoretiske inndelingen. | trdd med tidligere forskning (Puig et al., 2015) som legger vekt pa
tillit som et tosidig konsept (jeg stoler pa veileder og veileder stoler pA meg) har vi ogsa inkludert
to pastander som handler om hvor tillitsverdig den enkelte opplever seg som. Tabell 2.1 viser
oversikt over hvilke tillitspastander vi har benyttet og hvilken komponent de sorterer under.

Vi har utfert en faktoranalyse for & undersgke om vi kan identifisere de tre dimensjonene
integritet, velvillighet og kompetanse. Faktoranalysen viste imidlertid kun en faktor i tillitsskalaen
(se vedlegg 4). Vi utfarte deretter en reliabilitetstest for & undersgke skalaens konsistens. Denne
testen viste hagy grad av konsistens mellom pastandene (Cronbach’s alpha=.96). Dette betyr at vi
kan bruke pastandene i denne skalaen som en enhetlig indeks for tillit i videre analyser.

Tabell 2.1 Tillitspastander

Pastand komponent
Jeg kan stole pa min veileder Integritet
Min veileder holder det hen lover integritet
Jeg foler meg sett og hart av min veileder Velvillighet
Min veileder tar meg pa alvor Velvillighet
Min veileder vil virkelig hjelpe meg Velvillighet
Min veileder har respekt for meg Velvillighet
Min veileder vet hvordan hen skal hjelpe meg Kompetanse
Min veileder stoler pa meg Min integritet
Jeg holder avtaler jeg gjgr med veilederen min Min integritet
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2.2 Innsamling av data

Distribusjon av UNGINAV-surveyen

Av hensyn til personvern fikk forsker-teamet ved AFI ikke tilgang til kontaktinformasjon til
personene som skulle fa invitasjon til & delta i surveyen. AV-dir har derfor bistatt med distribusjon
av surveyen. Av de vel 51 228 personene som er i var populasjon (unge i alderen 18-25 ar med
oppfaelging fra NAV utenom personer med varig tilpasset innsats), fikk et tilfeldig utvalg bestdende
av 15 355 personer invitasjon til & delta. Dette utgjer vart bruttoutvalg. Invitasjonen ble sendt som
en melding gjennom Mitt NAV 09.03.22 med informasjon om undersgkelsen (se vedlegg 2), og
med lenke til selve spgrreskjemaet. Det ble sendt ut en automatisk paminnelse til de som ikke
hadde apnet denne meldingen 7 dager senere. | tillegg ble det sendt ut en paminnelse om
undersgkelsen til alle inviterte personer 23.03.22 (se vedlegg 3). Adgang til & delta i
undersgkelsen ble stengt 08.04.22.

Tabell 2.2 Populasjon og utvalg

Populasjon Bruttoutvalg Nettoutvalg 1 Nettoutvalg 2
Personer i alderen 18-25 Et tilfeldig utvalg fra Personer som Personer som deltok i
ar med arbeidsrettet populasjonen som fikk valgte a delta i undersgkelsen og
oppfalging fra NAV invitasjon til & delta i undersgkelsen samtykket til innhenting av
undersgkelsen individdata
Antall 51 228 15 355 1195 862

Innhenting av registerdata

Etter at vi stengte adgangen til deltakelse i UNGINAV-surveyen, sendte vi en liste med
telefonnumrene til personene som hadde samtykket til innhenting av individdata (bosted,
innsatsgruppe, ytelse og aktivitetsdeltakelse) til NAV. NAV koblet pa de aktuelle individdataene
pa hver person med telefonnummer som koblingsngkkel. Vi fikk p4 denne maten tilgang til
individdata fra NAVs registre.

2.3 Utvalg

Totalt 1 195 personer valgte & delta i undersgkelsen, som utgjgr vart nettoutvalg 1. Dette utgjar
en total responsrate pa 8 %. Av disse, har 862 personer samtykket til at vi kan innhente
individdata vedrgrende bosted, ytelse, aktivitet og innsatsgruppe. Vart andre nettoutvalg bestar
dermed av personer vi har individdata for. | analyser hvor vi har sammenlignet innsatsgruppene
har vi fokusert pa personer innen innsatsgruppene standard, situasjonsbestemt og spesielt
tilpasset. For disse analysene har vi ekskludert de som har fatt tildelt andre
innsatskategoriseringer som «sykmeldt uten arbeidsgiver» og «sykmeldt med oppfelging pa
arbeidsplassen» og «behov for AEV®» fra nettoutvalg 2. Etter denne rensingen gjensto det 622
personer i dette utvalget.

6 AEV star for arbeidsevnevurdering
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Vi har altsa to forskjellige utvalg i var undersgkelse. Utvalg 1 bestdende av 1 195 personer har
ikke gitt samtykke til innhenting av individdata fra NAVs registre, mens for utvalg 2, bestadende av
862 personer, har vi innhentet informasjon om vedrgrende innsatsgruppe, bosted, ytelse og
aktivitet. Tabell 2.3 viser oversikt over fordelingen i utvalg 1 langs sentrale bakgrunnsvariabler.
Ingen av spgrsmalene i surveyen var obligatoriske og det var mulig for respondentene & la veere
a ta stilling til de spgrsmalene de ikke gnsket & svare pa. Derfor er det ulik antall personer som
har svart pa de ulike spgrsmalene.

Tabell 2.3 Oversikt over utvalget: bakgrunnsvariabler

Variabel Antall (%)
Kjgnn (totalt: 1164)
Kvinner 758 (62%
Menn 406 (38%)
Alder (totalt: 1175; gjennomsnitt: 22,5)
18 ar 32 (3%)
19 ar 76 (6%)
20 ar 132 (11%)
21 ar 142 (12%)
22 ar 175 (14%)
23 ar 184 (15%)
24 ar 185 (15%)
25 ar 249 (24%)
Utd.niva (totalt: 1156)
Grunnskole 78 (7%)
Pabegynt vgs, men ikke fullfgrt 297 (26%)
Vgs, studieforberedende 273 (24%)
Vgs, yrkesfag 332 (28%)
Fagskole 25 (2%)
Hoyskole eller universitet, 1-3 ar 122 (10%)
Hgyskole eller universitet, 4 ar eller mer 29 (3%)

Fadested (totalt: 1183)

Norge 1051 (88%)
Norden og Vest Europa 32 (3%)
@st Europa 19 (2%)
Asia 46 (4%)
Afrika 24 (2%)
Sar-Amerika, Mellom Amerika eller Karibia 8 (1%)
Nord-Amerika, Australia eller andre land i Oceania 3 (1%)

Lengde hjelp fra NAV (totalt 1139)

Mindre enn 8 uker 101 (9%)
2-6 maneder 214 (19%)
6-12 maneder 177 (15%)
1-2 ar 353 (30%)
Mer enn 3 ar 294 (27%)
*Innsatsgruppe (totalt: 622)
Standard innsats 67 (11%)
Situasjonsbestemt innsats 130 (21%)
Spesielt tilpasset innsats 425 (68%)

Merknad. *=nettoutvalg 2 med kun innsatsgruppene standard, situasjonsbestemt og spesielt
tilpasset innsats.

Seleksjonsanalyser
| enhver utvalgsundersgkelse er det viktig at utvalget er representativt for populasjonen.
Representasjon handler om i hvilken grad egenskapene til personene i utvalget gjenspeiler
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egenskapene til personene i populasjonen. Funnene i en utvalgsundersgkelse kan i
utgangspunktet generaliseres eller overfares til populasjonen nar utvalget i stor grad
representerer populasjonen. Den lave responsraten i var undersgkelse pa kun 8% kan utgjgre en
trussel mot utvalgets representativitet og fglgelig generaliserbarhet. Vi har derfor foretatt
seleksjonsanalyser (se tabell 2.4) hvor vi har sammenlignet de to utvalgene med hverandre og
med populasjonen nar det gjelder egenskapene kjgnn, alder og innsatsgruppe. Det er kun disse
variablene vi har tilgang til for hele populasjonen. Tabell 2.2 viser sammensetningene i de to
utvalgene og populasjonen, samt sammenligninger mellom disse.

Tabell 2.4 Seleksjonsanalyser: Egenskaper ved nettoutvalgene sammenlignet med populasjonen (kjgnn, alder
og innsatsgruppe)

Utvalg 1 Utvalg2 Populasjo Forskjell Forskjell Forskjell mellom
Variabel (N=1195) (N=622) n mellom mellom utvalg utvalg 1 og 2
(N=51228) utvalg 1 og 2 09
populasjon populasjon
Kjgnn (% kvinner av 1164) 62.0 62.0 48.0 ppdit = 14.0  ppdit = 15.0 (p ppdr=1.0 (p =
(p <.001) <.001) .068)
Alder (gjennomsnitt av 225 224 22.2 Mait = 0.18 Mditt = 0.26 (p Mair = 0.12 (p =
totalt 1175) (p = .033) <.001) .140)
Innsatsgruppe
Standard (%) n/a 8.0 13.0 ppdit = 5.0 (p n/a n/a
<.001)
Situasjonsbestemt (%) n/a 16.0 21.0 ppdit = 5.0 (p n/a n/a
<.001)
Spesielt tilpasset (%) n/a 52.0 43.0 ppditt = 9.0 (p n/a n/a
<.001)

Merknad. Utvalg 1=utvalg med personer uten individdata fra NAVs registre. Utvalg 2= utvalg med personer med
individdata fra NAVs registre, kun de som har blitt kategorisert innen standard, situasjonsbestemt og spesielt tilpasset
innsats. ppdiff = forskjell | prosentpoeng mellom gruppene. Mdiff=gjennomsnittlig forskjell mellom gruppene. n/a = data
ikke tilgjengelig.

Vare seleksjonsanalyser viser at andelen kvinner i vare utvalg (62 % i begge utvalg) er hagyere
enn i populasjonen (48 prosent). Forskjellen er statistisk signifikant (p=<.001). Dette er ikke
overraskende da tidligere studier av kjgnnsrepresentasjon i spgrreundersgkelser utvetydig har
vist at kvinner i stgrre grad enn menn tenderer a delta i slike undersgkelser (Curtin et al 2000;
Moore & Tarnai, 2002; Singer et al 2000). Det er her snakk om en utvalgsskjevhet nar det gjelder
kignn, som potensielt kan utgjere en trussel mot undersgkelsens generaliserbarhet. Spagrsmalet
er altsd om vi kan overfare resultatene fra var undersgkelse til populasjonen. Vi ser
giennomgaende i de aller fleste analysene i rapporten (se kapitlene 3-5) at kjgnn spiller en
marginal rolle som forklaringsfaktor. Det er derfor ikke av stor betydning at kvinner er
overrepresentert i vare utvalg. Dette betyr at denne utvalgsskjevheten ikke er & anse som en
trussel mot undersgkelsens generaliserbarhet.

Nar det gjelder alder, viser tabell 2.4 at det er sveert sma forskjeller mellom gjennomsnittsalder til
personene i utvalgene vare (22,5 og 22,4 ar) og i populasjonen (22,2 ar). Personene i utvalgene
er i gjennomsnitt noe eldre enn i populasjonen. Selv om forskjellene er statistisk signifikante, er
de innholdsmessig av liten betydning. I tillegg finner vi i vare analyser (se kapitlene 3-5) fa
innvirkninger av alder pa sentrale variabler vi forsgker & forklare. Vi kan derfor i stor grad utelukke
at aldersskjevheten vi observerer truer undersgkelsens generaliserbarhet.

Tabell 2.4 viser videre at det i vart utvalg 2 er noe overrepresentasjon av personer med spesielt
tilpasset innsats. Derimot er personer med standard innsats og situasjonsbestemt innsats noe
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underrepresentert. Forskjellene er statistisk signifikante. Ogsa innsatsgruppe har liten innvirkning
pa de fleste av vare sentrale variabler. Det er derfor rimelig & anta at heller ikke
utvalgsskjevhetene gjeldende innsatsgruppe truer undersgkelsens generaliserbarhet.

| forbindelse med gjennomfaring av dette prosjektet har vi ikke hatt tilgang pa registerdata nar det
gjelder utdanningsniva. Men vi har grunn til & tro at personer i utvalget vart har hgyere utdanning
enn det som er tilfellet for populasjonen. For eksempel viser registerdataanalyser FAFO har utfgrt
i forbindelse med evaluering av forsterket ungdomsinnsats at hele 62 prosent av unge med
oppfalging fra NAV ikke har fullfart videregaende skole, og at kun ti prosent har hgyere utdanning
(Strand et al., 2020). Til sammenligning er det i vart utvalg kun 33 prosent som ikke har fullfgrt
videregaende skole, mens 13 prosent har hgyere utdanning. Det er ogsa sannsynlig at disse
forskjellene hadde veert enda stagrre dersom aldersgruppene i vart utvalg og populasjonen FAFO
hadde som utgangspunkt var identiske. Mens FAFOs analyser gjaldt personer i alderen 18-30 ar,
bestar vart utvalg av personer i alderen 18-25 ar. Det er dermed sannsynlig at personer med
relativt lav utdanning er underrepresentert i UNGINAV-surveyen. | denne rapporten er det ikke
mange analyser hvor utdanning viser seg & ha betydning, men det er likevel viktig & ta denne
skjevheten i betraktning i tolkning av funnene.

2.4 Etiske forhold

Vi har gjennomfgrt alle faser av undersgkelsen i trad med etiske retningslinjer for
samfunnsvitenskapelig forskning. Undersgkelsen har veert basert pa samtykke og utvalget som
fikk invitasjon til & delta er blitt grundig informert om anonymisering, konfidensialitet, muligheten til
a trekke samtykket nar som helst og gvrige rettigheter. | behandlingen av personopplysninger har
vi fulgt falgende prinsipper:

1) Lovlighet, rettferdighet og apenhet ved at de registrerte har fatt tilfredsstillende
informasjon om og samtykker til behandlingen

2) Formalsbegrensning ved at personopplysninger samles inn for spesifikke, uttrykkelig
angitte og berettigede formal, og ikke viderebehandles til nye uforenelige formal

3) Dataminimering ved at det kun behandles opplysninger som er adekvate, relevante og
nadvendige for formalet med prosjektet

4) Lagringsbegrensning ved at personopplysninger ikke lagres lengre enn ngdvendig for &
oppfylle formalet

Vi har meldt forskningsprosjektet til Norsk Senter for Forskningsdata (NSD) som har vurdert
handtering av personopplysninger i prosjektet i samsvar med personvernlovgivningen. Juridisk
avdeling ved AV-dir har i tillegg foretatt en juridisk vurdering med forvaltningsloven § 13, j.
arbeids- og velferdsforvaltningens § 7 og om lov om sosiale tjienester i NAV § 44 som rettslig
utgangspunkt. Vi har foretatt utbedringer i trdd med anbefalingene fra denne vurderingen.

2.5 Analyser

For & besvare problemstillingene i denne rapporten har vi benyttet en rekke statistiske analyser. |
det neste redegjgr vi kort for hva disse analysene er og hva de brukes til.

Farst og fremst benytter vi flere deskriptive analyser med det formal a forenkle og beskrive data
pa en systematisk mate. Vi bruker frekvensfordelinger for & rapportere hvordan respondentene
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har besvart ulike spgrsmal i undersgkelsen. Fordi ingen av spgrsmalene i surveyen var
obligatoriske, vil vi f ulike antall responser pa de ulike spgrsmalene. Dette gjer at antall
besvarelser i de ulike tabellene vil veere forskjellige. For & fa et riktig bilde av andeler, har vi
estimert disse i forhold til det faktiske antallet responser for de ulike spgrsmalene.

Videre angir vi i noen sammenhenger sentraltendens i form av gjennomsnittsverdier for visse
sparsmal. | forbindelse med gjennomsnittsverdier angir vi ogsa standardavvik som er et mal pa
spredningstendens. Standardavvik er et mal pa hvor mye observasjoner avviker fra
gjennomsnittet (Johannessen et al., 2017).

Faktoranalyse er en teknikk for & identifisere eventuelle underliggende dimensjoner i et
instrument eller en skala. Faktoranalysen kan dermed avklare hvorvidt en skala kan brukes som
én indeks eller om den bgr deles opp i underkategorier av variabler (subskalaer). (Field, 2018). |
denne rapporten har vi kun benyttet faktoranalyse pa tillits-instrumentet for & undersgke om
denne kan brukes som en sammenhengende variabel eller om den bgr deles opp i
underkategorier.

T-tester benyttes for & sammenligne gjennomsnittsverdiene for to grupper respondenter og
undersgke om eventuelle forskjeller er statistisk signifikante (Field, 2018).

Variansanalyse (ANOVA) er en test som brukes for 8 sammenligne gjennomsnittsverdiene
mellom tre eller flere grupper, og for & avgjere om eventuelle forskjeller mellom gruppene er
statistisk signifikante (Field, 2018).

Korrelasjon betyr sammenheng eller samvariasjon. Korrelasjonsanalyse brukes for a avgjare om
det er en statistisk signifikant sammenheng eller samvariasjon mellom to variabler (Johannessen
etal., 2017).

Regresjonsanalyse er beslektet med korrelasjonsanalyse og benyttes for a undersgke
sammenheng mellom variabler. Men regresjonsanalysen tillater inkludering av flere uavhengige
variabler (variabler som kan tenkes a virke inn pa variabelen som gnskes forklart) (Johannessen
et al., 2017).

Samtlige statistiske analyser er utfgrt i programvaren SPSS, versjon 27. | henhold til
konvensjonen i samfunnsvitenskapene har vi lagt oss pa et signifikansniva pa 5 % (p=<.05).
Dette betyr at vi aksepterer kun 5 % sannsynlighet for at forskjellene og sammenhengene vi
finner kan tilskrives tilfeldigheter (Field, 2018).

| tillegg til de statistiske analysene beskrevet over, har vi benyttet tematisk innholdsanalyse for &
analysere tekstmaterialet som inngar i denne rapporten, hentet fra fritekstomradene i UNGINAV-
surveyen. Formalet med analysen er & identifisere tema eller kategorier i tekstdataene som kan
besvare forskningsspgrsmalet (Miles & Huberman, 1994). Tematisk innholdsanalyse kan forega i
fire steg. Farst gjar forskeren seg godt kjent med dataene, etterfulgt av koding av materialet.
Deretter fglger kategorisering og navngivning og til sist rapportering av kategorier/temaer (Braun
& Clarke, 2006; Johannessen et al., 2019).

2.6 Metodiske styrker og forbehold

Som alle andre undersgkelser har ogsa var undersgkelse styrker og begrensninger.
Undersgkelsen var er en av sveert fa surveyundersgkelser av unge registrert med oppfalging fra
NAV. Sa vidt oss bekjent finnes det ingen tilsvarende datakilder i Norge med unntak av NAVs
egne personbrukerundersgkelser. Store, landsdekkende surveyundersgkelser, som var
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undersgkelse er et eksempel pa, gir unike muligheter for generalisering fra utvalg til populasjon. |
tillegg er det svaert mange av respondentene som har skrevet fyldige svar i fritekstomradene i
sparreundersgkelsen. Dette har gitt oss et rikt tekstmateriale som vi har benyttet til & forsta de
tallbaserte dataene bedre.

Den lave responsraten i var undersgkelse kan vurderes som en trussel mot utvalgets
representativitet. Det kan tenkes at responsraten kunne veert hgyere dersom forskerteamet
hadde sendt ut invitasjon til deltakelse i stedet for NAV. Noen av de inviterte vil kanskje kvie seg
til & besvare en spgrreundersgkelse om NAV, som kommer fra NAV. Men, som nevnt over, av
hensyn til personvern var det ikke mulig for NAV & gi oss tilgang til brukernes kontaktinformasjon
for distribusjon av survey.

Selv om vare seleksjonsanalyser viser at det er relativt sma forskjeller mellom utvalget og
populasjonen langs visse kjennetegn er det likevel grunn til & stille spgrsmal om dette utgjar en
begrensning ved studien. Vi har tilgang pa sveert fa variabler for hele populasjonen til & kunne
foreta mer grundige seleksjonsanalyser. Vi gjgr samtidig oppmerksom pa at unge mennesker er
en sveert vanskelig gruppe a na ut til med spgrreundersgkelser og lave responsrater er mer en
hovedregel enn unntaket. Var oppfatning er derfor at UNGINAV bygger pa et solid datamateriale.
Basert pa vare analyser er utvalget relativt representativt for populasjonen langs flere av
dimensjonene vi har informasjon om.

Tverrsnittsdesignet i undersgkelsen gir noen begrensninger nar det gjelder vurderinger av
arsakssammenheng og arsaksretning. Ettersom undersgkelsen er foretatt pa kun et tidspunkt kan
vi ikke vite hva som kommer farst i tid og gjer det utfordrende & avgjare hva som er virkning og
arsak. Vi gjar derfor oppmerksom pa at samtlige korrelasjons- og regresjonsanalyser kun belyser
samvariasjon mellom variabler.
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3 Responstider, informasjons- og oppfalgingskanal

| dette kapitlet skal vi se pa resultatene vedrgrende responstider og hvilke informasjons- og
oppfelgingskanaler som er utbredt blant de unge. Resultatene det vises til i dette kapitlet har et
deskriptivt preg i den forstand at de i all hovedsak er basert pa utbredelse og omfang av de ulike
fenomenene, sa som for eksempel hvor ofte og hvor mange respondenter som rapporterer a ha
hatt fysiske mater med veileder pa NAV-kontoret i sammenligning med digitale mater.
Innledningsvis beskriver vi resultatene som handler om tiden det tar fra de unge registrer seg til
de far respons fra NAV, samt tiden det tar fra de tar kontakt til de far svar (responstider). Deretter
ser vi neermere pa hvilke kanaler og plattformer de unge far informasjon og oppfalging gjennom.
Avslutningsvis i kapitlet undersgker vi i hvilken grad det er en sammenheng eller diskrepans
mellom respondentenes foretrukne oppfelgingskanal og de faktiske kanalene de rapporterer & ha
fatt oppfelgingen gjennom.

3.1 Responstider

Som beskrevet i kapittel 1 er rask igangsetting av oppfalging overfor unge en av malsettingene
med forsterket ungdomsinnsats hvor NAV er blitt gitt en frist pa atte uker for a tilby arbeidsrettet
oppfelging. | tillegg fremgar det av den nye kanalstrategien at et av malene er at brukerne far
riktige svar raskt. | trdd med disse ambisjonene har vi malt to ulike responstider.

Vi skiller her mellom to typer responstider, neert beslektet med rask igangsetting av oppfalging.
Farst ser vi pa hvor lang tid de unge rapporterer at det tar fra de registrerte seg hos NAV til de
fikk kontakt. Deretter undersgker vi hvor lang tid det tar fra de tar kontakt, f.eks. ved a stille
sparsmal, til de far en avklaring.

Responstid fra registrering til fgrste kontakt

Vi har malt hvor lang tid det tar fra registrering til de unge blir kontaktet av NAV pa falgende mate:
«Omtrent hvor lang tid tok det fra du registrerte deg hos NAV til de tok kontakt med deg?»
Svaralternativene er oppgitt i venstre kolonne i tabell 3.1 i tillegg til svaralternativet
«Uaktuelt/gnsker ikke & svare».

Tabell 3.1 Responstid fra registrering til ferste kontakt

Responstid Antall Andel
Mindre enn 2 uker 402 42%
2-4 uker 341 36%
5-8 uker 126 13%
Over 8 uker 90 9%
Totalt 959 100%

Tabell 3.1 viser at nzer 42 prosent oppgir a ha blitt kontaktet av NAV innen to uker fra registrering,
mens 9 prosent av de unge har blitt kontaktet etter atte uker. Selv om vi ikke direkte har malt
igangsetting av arbeidsrettet oppfalging, gir disse tallene grunn til & tro at de aller fleste kommer i
gang med oppfelging innen fristen pa atte uker. Disse andelene er videre sammenlignbare med
tidligere studier. Andelen som rapporterer & ha fatt kontakt innen to uker er noe hgyere enn det
tidligere studier av responstid etter registrering overfor unge har vist. | evalueringen av forsterket
ungdomsinnsats oppga veilederne at om lag 33 prosent av de unge ble fulgt opp innen 1-2 uker
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(Strand et al., 2020). Selv om det her er snakk om ulike utvalg, er det grunn til & anta at de disse
to datasettene er sammenlignbare. Denne sammenligningen kan tyde pa responstiden fra
registrering til farste kontakt med de unge har i alle fall ikke blitt lengre, om ikke noe kortere
gjennom pandemi-perioden.

Responstid fra kontakt til svar
| tillegg til responstid fra registrering til kontakt har vi spurt respondentene fglgende spgrsmal:

«Omtrent hvor lang tid pleier NAV & bruke pa a svare deg pa ting du har spurt om?»
Svaralternativene er oppgitt i kolonnen til venstre i tabell 3.2. I tillegg har vi inkludert
svaralternativet «Uaktuelt/gnsker ikke & svare».

Tabell 3.2 Responstid fra stilt spgrsmal til kontakt/svar

Responstid Standard innsats Situasjonsbestemt innsats Spesielt tilpasset innsats ~ Alle
Med en gang 17% 7% 8% 9%
1 dag 32% 44% 46% 42%
3 dager 28% 26% 30% 30%
1 uke 15% 12% 9% 12%
2 uker 3% 5% 4% 3%
Mer enn 2 uker 5% 7% 3% 4%
Totalt 60 123 388 1087

Merknad. | kolonnen til hgyre («Alle»), har vi inkludert svarene til alle respondenter (N=1087) uavhengig av
om vi har informasjon om deres innsatsgruppetilhgrighet. Da vi kun har informasjon om
innsatsgruppetilhgrighet til kun om lag 64% av utvalget vil summen av disse ikke tilsvare det totale antallet
inkludert i kolonnen «Allex.

Tabell 3.2 (kolonnen lengst til hgyre) viser at mens kun ni prosent rapporterer a fa svar med en
gang, far over halvparten svar i lgpet av én dag. En stor majoritet pa nzer 80 prosent far svar pa
sine spgrsmal i Igpet av 3 dager. Det er rimelig a tolke dette som at de aller fleste unge far raske
avklaringer pa sine henvendelser. Samtidig viser vare analyser at en av fem rapporterer om sene
avklaringer som vi her definerer som a fa svar i lgpet av en uke eller mer. Her ligger det et
forbedringspotensial for NAVs videre utviklingsarbeid all den tid malgruppen er en prioritert
gruppe og raske avklaringer og kontakt viktige aspekter ved oppfglgingsarbeidet.

Nar det gjelder responstid fra spgrsmal til svar har vi foretatt separate analyser for de tre
innsatsgruppene. Resultatene viser at blant de med situasjonsbestemt og spesielt tilpasset
innsats, er det i underkant av en av ti som far svar med en gang. Til sammenligning, er det blant
de med standard innsats hele 17 prosent som oppgir & f& svar med en gang. Det er selvsagt
positivt at mange i denne gruppen erfarer & fa raske avklaringer. Samtidig er det noe
oppsiktsvekkende at den eneste gruppen som vurderes a kunne komme i eller beholde arbeid
primaert ved egeninnsats er den gruppen hvor flest oppgir raske avklaringer pa henvendelser til
NAV. P& den andre siden kan det tenkes at det gjennomshnittlige utfordringsbildet i denne
gruppen er mindre komplekst enn det som ofte vil gjgre seg gjeldende for de to andre
innsatsgruppene og dermed er det mindre krevende & avklare deres henvendelser til
sammenligning med for eksempel personer innen gruppen spesielt tilpasset innsats.

Ser vi nsermere pa de som oppgir a fa sene avklaringer (1 uke eller mer), er bildet motsatt. Her er
det slik at det er feerrest (16 prosent) sene avklaringer blant de med spesielt tilpasset innsats, i
sammenligning med situasjonsbestemt innsats (24 prosent) og standard innsats (23 prosent). |
sum betyr disse tallene at gruppen spesielt tilpasset innsats er underrepresentert bade blant de
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som far raske og sene avklaringer. Naer ni av ti i denne gruppen far avklart sine spgrsmal i lapet
av tre dager. Til tross for de observerte forskjellene mellom innsatsgruppene viser en
variansanalyse at forskjellene ikke er statistisk signifikante.

3.2 Informasjonskanaler

Brukerne kan fa informasjon og oppfalging via ulike kanaler. For & kartlegge gjennom hvilke
kanaler de unge far informasjon har vi spurt falgende spgrsmal:
«Hvor ofte har du fatt informasjon fra NAV pa fglgende mater de siste 6 mnd?»

| fysisk mgte

SMS fra veileder

Lest pa& nav.no

Chattet med NAV

Ringe NAVs kontaktsenter (pa telefon 55 55 33 33)
Annet

Vi anser kategorien «Chattet med NAV» som en samlekategori for alle former for chat, herunder
chatbot (uinnlogget for generelle sparsmal), chat (uinnlogget for generelle spgrsmal) «skriv til
oss» (innlogget e-post, for sparsmal eller opplysninger om brukers sak) eller den chatbaserte
dialogfunksjonen i DAP’.

Svaralternativene kan leses i kolonnen til venstre i tabell 3.3. | tillegg kunne respondentene svare
«Uaktuelt/gnsker ikke & svare» pa samtlige spgrsmal i denne matrisen.

Vi ser av tabell 3.3 at den hyppigst brukte informasjonskanalen er nav.no. Om lag 60 prosent av
alle spurte rapporterer at de har fatt informasjon via nav.no en gang i maneden eller mer, og en
av fem far informasjon gjennom samme kanal ukentlig eller hyppigere. Disse tallene kan tyde pa
at nav.no er den viktigste informasjonskilden for de unge og bar falgelig tilrettelegges slik at de
unge forstar informasjonen. Vi skal i kapittel 4 se neermere pa hvordan de unge vurderer
tilgjengeligheten (hvor lett eller vanskelig det er a forsta informasjonen) av informasjonen i de
ulike kanalene.

Tabell 3.3 Informasjonskanaler

Hyppighet Fysisk magte SMS fra nav.no Chat med NAV NAVs Annet
veileder kontaktsenter

Ikke i det hele 86% 76% 40% 62% 88% 87%

tatt/sjeldent

1-2 ganger 10% 17% 38% 30% 9% 10%

manedlig

Ukentlig 3% 6% 17% 6% 2% 2%

Flere ganger i 1% 1% 5% 2% 1% 1%

uken

Totalt 1071 1055 1103 1084 1068 709

Ogsa chat med NAV er en viktig informasjonskilde for de unge, hvor mer enn en av tre oppgir &
bruke kanalen en gang i maneden eller hyppigere. Dette er i trdd med tidligere forskning som har

7 Se kapittel 2 for en redegjgrelse av hvorfor vi har valgt & ikke skille mellom ulike former for chat i surveyen.
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vist at de unge gjer hyppig bruk av dialogfunksjonen i DAP, men om andre ting enn arbeid og
aktivitet. Brukerne benytter denne dialogfunksjonen primeert for & fa svar om spgrsmal om
gkonomi (Ekelund, 2021).

Blant de minst hyppig brukte informasjonskanalene er NAVs kontaktsenter og fysiske mgter hvor
kun drgye en av ti far informasjonen gjennom disse kanalene en gang i maneden eller hyppigere
og underkant av 5 prosent bruker disse kanalene ukentlig.

Vi har foretatt subgruppeanalyser og analysert forskjeller i bruk av informasjonskanal mellom
personer med og uten innvandrerbakgrunn. Personer i kategorien «uten innvandrerbakgrunn»
har oppgitt & veere fgdt i Norge med to norskfgdte foreldre. Personer i kategorien «med
innvandrerbakgrunn» defineres her som enten fgdt i utlandet eller har minst en foreldre fadt i
utlandet. Figur 3.1 viser oversikt over andeler som oppgir & ha fatt informasjon 1-2 ganger i
maneden eller hyppigere via ulike kanaler, fordelt etter fgdested.

Figuren viser at personer fadt i utlandet oppgir & ha fatt informasjon oftere enn personer fadt i
Norge. Dette gjelder samtlige informasjonskanaler. En rekke t-tester (se tabell 3.4) viser at med
unntak av «Chat med NAV» er forskjellene mellom gruppene statistisk signifikante. Disse
resultatene kan tyde pa at personer som er fgdt i utlandet opplever starre behov for informasjon.
En tolkning kan veere at utenlandsfgdte i starre grad har komplekse behov som i sin tur farer til
stgrre informasjonsbehov. En annen forklaring kan vaere at personer fadt i utlandet i stgrre grad
opplever at informasjon fra NAV er vanskelig a forstd. Dette kan fare til at de oftere tar kontakt
med eksempelvis kontaktsenteret for & fa informasjonen nzermere forklart.
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Fysisk mgte SMS fra veileder nav.no Chat med NAV Kontaktsenter
M Personer fgdt i Norge (N=918) B Personer fgdt i utlandet (N=251)

Figur 3.1 Andel personer som oppgir & ha fatt informasjon 1-2 ganger i maneden eller hyppigere fordelt
etter fgdested.
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Tabell 3.4 T-tester: Forskjeller i bruk av informasjonskanal mellom personer fgdt i Norge og utlandet

Fadt i Norge Fadt i utlandet Forskjell t-verdi p-verdi Effektstarrelse
M (SD) M (SD) Cohen’s d

Fysisk mate 0,7 (0,78) 0,98 (1,07) 0,28 -2,68 0.004 0,343
SMS fra 0,76 (0,96) 1,12 (1,27) 0,35 -2,83 0,003 0,356
veileder

Nav.no 1,75 (0,97) 2,02 (1,21) 0,28 -2,41 0,009 0,276
Chat med NAV 1,2 (0,93) 1,35 (1,18) 0,15 -1,29 0,099 0,154
Kontaktsenter 0,56 (0,79) 0,91 (0,97) 0,35 -3,71 0,001 0,431

3.3 Oppfalgingskanaler

For & male i hvilket omfang brukerne far oppfalging gjennom ulike kanaler har vi spurt
respondentene fglgende spgrsmal:

«Hvor ofte har du fatt hjelp fra NAV pa falgende mater?». De ulike oppfelgingskanalene vi ba
respondentene ta stilling til fremgar av farste rad i tabell 3.5 og svarkategoriene i kolonnen til
venstre i samme tabell.

Tabell 3.5 Oppfaglgingskanal

Hyppighet Mpgtt veileder pA  Mgtt veileder  Tlf.samtale  Videosamtale Dialogi  Annet
NAV-kontoret andre steder m/veileder med veileder DAP
Ikke i det hele tatt 54% 76% 41% 79% 26% 83%
1-2 ganger siste 6 mnd 38% 18% 42% 18% 36% 10%
1-2 ganger manedlig 6% 5% 13% 2% 31% 5%
Ukentlig 1% 1% 3% 1% 6% 1%
Flere ganger i uken 0% 0% 1% 0% 1% 1%
Totalt 1070 1068 1094 1064 1090 748

Vi kan lese av tabell 3.5 at dialog i den digitale aktivitetsplanen er den desidert hyppigst brukte
oppfelgingskanalen. Nzer 40 prosent rapporterer at de har fatt oppfelging giennom denne kanalen
en gang i maneden eller mer. Dette statter opp under tidligere studier som viser at den digitale
aktivitetsplanen har blitt en sentral oppfalgingskanal (Hermanrud, 2022; Ekelund, 2021). Ragnhild
Ekelunds studie fra 2021 viser imidlertid at der hvor NAV benytter dialogfunksjonen i DAP for &
vedlikeholde aktivitetsplanen, bruker de unge denne funksjonen primzert for & avklare spgrsmal
rundt gkonomi. Forfatteren tolker dette som et uttrykk for at NAV ikke har klart & tydeliggjere
hensikten med dialogfunksjonen overfor brukerne, samt at unge brukere har lav
systemforstaelse, neert forbundet med byrakratisk kompetanse.

Rett i overkant av 10 prosent oppgir a ha fatt oppfelging gjennom fysiske mater med veileder en
gang i maneden eller mer (pa og utenfor NAV-kontoret). Ogsa telefonsamtale med veileder er en
relativt hyppig brukt oppfalgingskanal og 17 prosent rapporterer & ha fatt telefon-oppfalging minst
en gang i maneden. Vi merker oss ogsa at, ifglge vare respondenter er videosamtaler sveert
sjeldent brukt oppfalgingskanal. Kun tre prosent oppgir & ha hatt videosamtale en gang i
maneden eller hyppigere.
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Oppfelgingskanal fordelt etter innsatsgruppe

Vi har ogsa foretatt separate analyser for de tre innsatsgruppene hva gjelder oppfalgingskanal.
Resultatene, som er oppgitt som andeler som har rapportert oppfalging gjennom kanalen minst
en gang i maneden, fremgar av tabell 3.6.

Tabell 3.6 Oppfalgingskanal fordelt etter innsatsgruppe (andeler angitt for méanedlig eller mer)

Type oppfelging Standard Situasjonsbestemt Spesielt tilpasset Alle
innsats innsats innsats

Mgtt veileder pa NAV-kontoret 7% 3% 7% 7%

Mgtt veileder andre steder enn 5% 4% 5% 6%

NAV-kontoret

Tlf-samtale med veileder 15% 4% 17% 17%
Videosamtale med veileder 2% 1% 2% 3%

Dialog i digital aktivitetsplan 40% 32% 41% 38%
Annet 5% 3% 7% 7%

Totalt 60 123 388 1087

Det fgrste overraskende funnet fra disse analysene er at personer innen innsatsgruppen
situasjonsbestemt rapporterer gjennomgaende feerre oppfalgingspunkter enn personer i de
gvrige innsatsgruppene. Dette gjelder samtlige oppfalgingskanaler. | trdd med NAVs
kategorisering av brukere regulert av NAV-lovens §14a hadde vi forventet at personer som er blitt
vurdert til & trenge standard innsats (kan na sitt mal primaert gjennom egeninnsats) far lavere
oppfelgingsintensitet enn personer med situasjonsbestemt innsats (kan komme i arbeid gjennom
en kombinasjon av egeninnsats, samt tjenester og aktiviteter fra NAV). Sterst er forskjellene nar
det gjelder kanalene digital aktivitetsplan og telefonsamtale med veileder. Mens 40 prosent eller
flere av personene innen standard innsatsgruppe og spesielt tilpasset innsatsgruppe oppgir & ha
fatt oppfelging via digital aktivitetsplan minst en gang i maneden, er det kun 32 prosent blant
personer i situasjonsbestemt innsatsgruppe som rapporterer det samme. Vi har testet hvorvidt
disse forskjellene er statistisk signifikante gjennom t-tester®. Forskjellene mellom gruppene er
statistisk signifikante nar det gjelder digital aktivitetsplan, men ikke nar det gjelder telefonsamtale
med veileder.

Funnet om at personer med situasjonsbestemt innsats far mindre oppfalging enn personer med
standard innsats er i strid med tidligere forskning. | en nylig publisert rapport basert pa tall fra
NAVSs registre fremgar det at personer med situasjonsbestemt innsats har oftere samhandling
med sin veileder via digital dialog, mgte og telefonsamtale med veileder, enn personer med
standard innsats (Kalstg, 2022). Det kan vaere grunn til & anta til at funnene fra rapporten basert
pa registerdata er mer korrekte enn de vi rapporterer her, basert pa survey-data. Registerdata er
ofte betraktet som en mer palitelig datakilde enn surveydata. Feilkilder knyttet til surveydata som
for eksempel at respondentene svarer tilfeldig, ikke husker de faktiske forhold eller over-
/underrapporterer visse forhold, gjar seg ikke gjeldende med registerdata. Samtidig er det ogsa
svakheter ved registerdata. Det kan et gap mellom det som registreres hos NAV og det som
brukerne opplever er faktiske forhold. For eksempel kan registrerte telefonsamtaler veere av sa

8 For disse t-testene (independent samples t-test) har vi slatt sammen gruppene standard innsats og spesielt
tilpasset innsats og sammenlignet disse med gruppen situasjonsbestemt innsats. Her fant vi at de med standard
og spesielt tilpasset innsats i gjennomsnitt rapportere hgyere frekvens av digital aktivitetsplan (M=1.25; SD=0.93)
i sammenligning med standard innsats (M=1.05; SD=0.83). Forskjellen pa 0.19, 95% CI [.03,.36] var statistisk
signifikant, t(216) = 2.265, p=.009. Men effektstarrelsen var relativ liten d=.235 (Glass’s delta). T-testen gjeldende
for telefonsamtale med veileder viste at forskjellen (.089) mellom spesielt tilpasset og standard innsats (M=;SD=)
og situasjonsbestemt innsats (M=;SD=) var ikke statistisk signifikant, t(189.9) = 1.141, p=.255.
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kort varighet at de ikke ngdvendigvis oppleves av brukeren som reell samhandling mellom hen og
veileder. Surveydata vil av den grunn kunne gi et bedre bilde av brukernes opplevelse av
samhandlingens hyppighet. Gitt svakhetene ved bade registerdata og surveydata, bar forholdet
mellom innsatsgruppe og samhandlingshyppighet undersgkes naermere i fremtidig forskning.

En mulig forklaring p& hvorfor personer med situasjonsbestemt innsats opplever a ha mindre
samhandling med NAV enn personer innen de andre innsatsgruppene er at de oftere deltar i
arbeidsrettede tiltak eller andre aktiviteter. | sa fall ville det veert rimelig at de i mindre grad har
samhandling med sin veileder, ettersom oppfalgingsbehovet i noen grad vil veere dekket av
aktivitetsdeltakelsen. | samme rapport som vist til over fant forfatteren at nser 90 prosent av de
med situasjonsbestemt innsats har veert i arbeidsrettede tiltak i en tremaneders periode i lgpet av
2021 (Kalstg, 2022). Andelen personer innen standard innsats og spesielt tilpasset innsats med
arbeidsrettede aktiviteter var noe lavere.

En annen forklaring pa samme funn kan veere knyttet til manglende representativitet i
surveydataene vare. Det kan for eksempel veere slik at personer med hgyere utdanning er
overrepresentert i utvalget vart, sammenlignet med populasjonen. Disse personene kan i sin tur i
mindre grad trenge oppfelging. Samtidig ville dette eventuelt gjort seg gjeldende for samtlige
innsatsgrupper. Vi har ingen holdepunkter for & anta at respondenter med situasjonsbestemt
innsats i stgrre grad enn andre respondenter enten underrapporterer sin faktiske
samhandlingshyppighet med NAYV eller at de er mindre representative for populasjonen. Det er
derfor uvisst i hvilken grad usikkerhet knyttet til dataenes representativitet har vaert
utslagsgivende her.

Et annet overraskende funn her er at nar det gjelder fysiske mgter med veileder (bade pa og
utenfor NAV-kontoret) observerer vi ingen forskjeller mellom gruppen spesielt tilpasset innsats og
standard innsats. | trdd med kanalstrategien hadde vi forventet at personer innen spesielt
tilpasset innsats oftere fikk ansikt-til-ansikt-mgter med veileder. Samtidig viser tidligere forskning
at personer med spesielt tilpasset innsats oftere er pa arbeidsrettede tiltak eller medisinsk
behandling i sammenligning med personer pa standard innsats (Kalstg, 2022). Dette kan forklare
hvorfor vi ikke finner forskjeller mellom disse gruppene. Personer med spesielt tilpasset innsats er
i utgangspunktet vurdert & ha stgrre behov for oppfelging, men disse behovene kan i stor grad
veere ivaretatt under tiltaksdeltakelse eller medisinsk behandling.

Oppfelgingskanal: personer fgdt i Norge og utlandet

Vi har foretatt separate analyser for personer fadt i utlandet og personer fadt i Norge for &
undersgke om det er forskjeller i oppfalgingshyppighet. Tidligere forskning viser at det er
betydelige forskjeller mellom brukere som har innvandret fra land i E®S-omradet og utenfor,
langs en rekke dimensjoner (Nossen & Gjerde, 2022). Vi har imidlertid for sma grupper av
innvandrere i vart utvalg til & kunne foreta tilsvarende inndeling. Av den grunn har vi foretatt
analysene med utgangspunkt i den dikotome variabelen «fgdt i Norge» og «fgdt i utlandet».

Figur 3.2 viser at med unntak av dialog i digital aktivitetsplan oppgir personer fadt i utlandet
hyppigere oppfelging gijennom samtlige kanaler, herunder mgtt veileder pa og utenfor NAV-
kontoret, telefon- og videosamtaler. T-tester viser at forskjellene er statistisk signifikante. Dette
kan tolkes som et uttrykk for at personer med innvandrerbakgrunn i st@rre grad trenger
oppfelging fra NAV. Samtidig ser vi at disse personene i mindre grad enn personer uten
innvandrerbakgrunn benytter dialogfunksjonen i DAP. Dette kan veere relatert til at personer med
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innvandrerbakgrunn har lavere byrakratisk kompetanse (Friberg & Elgvin, 2016; Midtgard et al.,
2022), som er en viktig kompetanseform for & benytte seg av digitale flater.
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NAV-kontoret steder enn NAV- veileder veileder aktivitetsplan
kontoret

W Personer fgdt i Norge (N=918) B Personer fgdt i utlandet (N=251)

Figur 3.2 Andel personer som oppgir & ha fatt oppfalging 1-2 ganger i maneden eller hyppigere fordelt
etter fgdested.

Preferanser for oppfglgingskanal

Avslutningsvis i dette kapitlet skal vi se neermere pa de unges preferanser nar det gjelder
oppfelgingskanal og hvordan disse preferansene er forbundet med faktisk oppfalgingskanal.
Sparsmalet vi her stiller er med andre ord om det er slik at de som eksempelvis i stor grad
foretrekker digitale oppfglgingskanaler, faktisk far denne typen oppfglging. For & kaste lys over
dette har vi bedt respondentene i UNGINAV-surveyen om a ta stilling til falgende spgrsmal:
«Hvordan gnsker du generelt at NAV skal hjelpe deg i fremtiden? Spgrsmalskategoriene var som
falger:

e bare gjennom mgater pa NAV-kontoret
e bare gjennom nettbaserte tjenester (chat, videosamtale osv.)

e en kombinasjon av mgter pa NAV-kontoret og nettbaserte tjienester

Svaralternativene kan leses av tabell 3.7, kolonnen til venstre.

Tabell 3.7 Preferanser for oppfelgingskanal

Kun fysisk oppfelging Kun digitale oppfelging Hybrid oppfalging
1 Helt uenig 28% 17% 6%
2 20% 18% 10%
3 28% 28% 22%
4 14% 20% 20%
5 Heltenig 10% 17% 2%
Totalt 1090 1098 1115
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Tabell 3.7 viser at en stor majoritet foretrekker hybrid oppfalging i fremtiden (62 % for enig-
verdiene 4 og 5). Til sammenligning er tilsvarende andel som angir preferanse for fysisk
oppfelging kun 24 prosent (verdiene 4 og 5 i tabell 3.6), mens de som rapporterer a foretrekke
kun digitale mgter utgjer 37 prosent (verdiene 4 og 5 i tabell 3.6). Vi ser dermed en tendens til at
de unge foretrekker den digitale formen for oppfalging fremfor tradisjonelle ansikt-til-ansikt-mgter.
Samtidig tilsier den hgye andelen som foretrekker hybrid oppfalging at digital oppfalging ikke kan
erstatte fysiske mgter. Dette harmonerer godt med et stort omfang tidligere forskning som finner
at digital interaksjon av mange grunner ikke kan erstatte ansikt-til-ansikt-mgter, men at de
snarere utfyller hverandre (Byrne & Kirwan, 2019; Mishna et al., 2019; Hansen et al., 2018; Sand
et al., 2020; Bryan et al., 2020; Edwards et al., 2017). Bade ansatte og brukere gnsker & benytte
digitale og tradisjonelle interaksjonsformer, men til ulike formal. | en studie fant forfatterne blant
annet at brukere av NAV blir usikre dersom all interaksjon og oppgaveutfarelse foregar digitalt
(Hansen et al., 2018). Den fysiske kontakten benyttes derfor for & avklare ting brukeren er usikker

pa.

Vi har ogsa foretatt subgruppeanalyser for & undersgke om det er forskjeller mellom
innsatsgruppene nar det gjelder preferanser for oppfalgingskanal. Vi fant ikke signifikante
forskjeller mellom gruppene. Vi fant derimot forskjeller mellom personer fadt i Norge og utlandet.
Figur 3.3 viser at respondenter fgdt i utlandet foretrekker i stgrre grad enn de som er fgdt i Norge
at interaksjonen med NAV foregar fysisk. En t-test viser at forskjellen er statistisk signifikant.
Dette kan forklares ved at personer fgdt i utlandet har lavere byrakratisk kompetanse personer
fedt i Norge (Friberg & Elgvin, 2016; Midtgard et al., 2022). Byrakratisk kompetanse kan i sin tur
veere av vesentlig betydning nar det gjelder & benytte seg av digitale flater.
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Figur 3.3 Preferanser for oppfelgingskanal fordelt pa fadested. Gjennomsnittsverdier. Hgy verdi indikerer
stor grad av preferanse.
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Preferanser for bistandskanal for ulike saker
Vi har videre undersgkt de unges preferanser nar det gjelder bistand i ulike typer saker. Neermere
bestemt har vi spurt de unge fglgende spgrsmal:

«Hvordan gnsker du & fa hjelp fra NAV nar det gjelder?»

- spgrsmal om penger (som du enten far eller har sgkt om a fa)

- sparsmal om aktiviteter (f.eks. skole eller arbeidstrening som du enten er pa eller
planlegger & ga pa)

- aforsta brev og informasjon fra NAV

Figur 3.4 viser at videosamtale og kontaktsentrene er de minst foretrukne kanalene for bistand pa
tvers av saker. Selv om kontaktsentret er en innarbeidet informasjonskanal for brukere av NAV er
det likevel sveert fa som foretrekker & bruke denne kanalen for & fa bistand til a forsta
informasjon. De aller fleste av brukerne i vart utvalg foretrekker enten & mate veileder eller veere i
kontakt via telefonen med veileder i samtlige sakstyper.

Som forventet er det flest som foretrekker & mate veileder i forbindelse med sin aktivitetssak.
Denne typen saker krever ofte en dialogisk tilneerming med utveksling av informasjon og jobb- og
aktivitetsgnsker. Bade nar det gjelder bistand i pengesak og til a forsta informasjon oppgir de
fleste at de foretrekker telefonsamtale med veileder.
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Figur 3.4 Preferanser for bistandskanal for ulike saker

Sammenheng mellom foretrukket oppfalgingskanal og faktisk oppfelgingskanal

| det neste undersgker vi hvorvidt det er en sammenheng mellom preferanser for
oppfelgingskanal og faktisk oppfelgingskanal. Som vi sa over, foretrekker de fleste unge som har
deltatt i var undersgkelse hybrid oppfalging, altsd en kombinasjon av fysiske og digitale
oppfelgingsformer. Det er likevel noen som gnsker a fa kun fysisk eller digital oppfalging i
fremtiden, og vi ser at det er gradsforskjeller nar det gjelder hvilke preferanser de unge har. Mens
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noen har markert hgy grad av enighet med preferansen om a fa kun fysisk oppfelging i fremtiden,
har andre en starre preferanse om a fa kun digital oppfalging.

Vi har utfegrt en korrelasjonsanalyse for & undersgke disse sammenhengene. Vi ser altsa pa
sammenhengene mellom preferanse for fysisk oppfalging og faktisk fysisk oppfalging (sumskar)®
av variablene mgte med veileder pa NAV-kontor og mate med veileder utenfor NAV-kontoret),
samt preferanse for digital oppfelging og faktisk digital oppfelging (sumskar av variablene
videosamtale og digital aktivitetsplan). Resultatene vises i tabell 3.8.

Tabell 3.8 Korrelasjonsmatrise for sammenheng mellom foretrukket oppfglgingskanal og
faktisk oppfglgingskanal (N=1070)

Faktisk fysisk oppfalging Faktisk digital oppfalging
Preferanse fysisk oppfalging 232" -.161"
Preferanse digital oppfalging -.112" .095"
Merknad. *p < .05; **p < .01; ***p < .001.

Vi ser her at det er en positiv sammenheng mellom preferanse for fysisk oppfelging og faktisk
oppfaelging (r=.232"). Dette vil si at de som i stor grad oppgir en preferanse for fysisk oppfalging
tenderer i noe stgrre grad enn andre & fa fysisk oppfglging. Men denne sammenhengen er relativ
svak i henhold til konvensjonen om at koeffisienter lavere enn r=.29 regnes som svake (Field,
2018). Enda svakere sammenheng er det mellom preferansen for digital oppfalging og faktisk
digital oppfelging (r=.095™). Vi ser ogsa at det er negative sammenhenger mellom preferanse for
digital oppfalging og faktisk fysisk oppfelging og likeledes en negativ sammenheng mellom
preferanse for fysisk oppfalging og faktisk digital oppfelging. Disse funnene i sum betyr at
preferansen til de unge styrer til en viss grad den faktiske kanalen de far oppfelging gjennom.
Men sammenhengene er svake.

Som beskrevet i kapittel 1 viser tidligere forskning at enkelte grupper er sarbare for & havne i et
digitalt utenforskap. Barrierene for & nyttiggjere seg av digitale tjienester kan blant annet vaere lav
digital kompetanse, sprak- og forstaelsesbarrierer, lav tillit til teknologi, internett, samfunn og
helserelaterte utfordringer som svekket kognitiv funksjon eller lav selvtillit. Respondenter som i
studie oppgir en preferanse for fysisk oppfalging kan oppleve en eller flere av de nevnte
barrierene. For a forhindre eller redusere sannsynligheten for at disse havner i et digitalt
utenforskap, er det viktig at de i starre grad tilbys den oppfglgingskanalen de foretrekker.

3.4 Oppsummering

| dette kapitlet har vi tatt sikte pa a kartlegge responstidene de unge oppgir for kontakt med NAV
og kanaler de unge har fatt informasjon og oppfalging gjennom. Videre har vi undersgkt
sammenhengen mellom de unges preferanser for oppfglgingskanal og faktisk bruk av
oppfelgingskanal. Mer konkret har vi tatt utgangspunkt i falgende sparsmal:

9 En sumskar i denne sammenheng betyr sammenslaing av to eller flere variabler. Vi har her slatt
sammen/summert variablene «mgte med veileder p4 NAV-kontor» og «mgte med veileder utenfor NAV-kontors»
fordi disse variablene er begge basert pa fysiske mgter.
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1. Responstider
iv. Hva er responstiden fra de unge registrerer seg hos NAV, til de far kontakt?
v. Hva er responstiden fra de unge henvender seg til NAV med spgrsmal, til de far svar?
2. Informasjonskanaler
vi. Gjennom hvilke kanaler far de unge informasjon?
vii. Er det forskjeller mellom personer fgdt i Norge og de som er fgdt i utlandet nar det
gjelder informasjonskanal?
3. Oppfalgingskanaler
viii. Gjennom hvilke kanaler far de unge oppfalging?
ix. Hvilke preferanser har de unge nar det gjelder oppfalgingskanal?
x. | hvilken grad er det en sammenheng mellom foretrukket oppfalgingskanal og faktisk
oppfelgingskanal?

Vi finner at responstiden, bade nar det gjelder fra farste registrering til kontakt, og fra pafelgende
henvendelser til kontakt er relativt lav og etter all sannsynlighet i overensstemmelse med
tidsfristene i forsterket ungdomsinnsats. Informasjonskanalen de unge hyppigst oppgir a benytte
er nav.no, etterfulgt av chat med NAV, som inkluderer ulike chatfunksjoner, deriblant
dialogfunksjonen i DAP. Disse kanalene, spesielt nav.no, ma derfor anses som en szerdeles
viktige informasjonskilder for de unge.

Vi observerer videre at det er en hgy intensitet i oppfalgingen av de unge med en stor majoritet
som oppgir & ha hatt flere mgtepunkter med NAV de siste manedene. Nar det gjelder
oppfelgingskanal oppgir en stor majoritet at digital aktivitetsplan er hyppigst benyttet. Et noe
oppsiktsvekkende funn i dette kapitlet har veert at personer innen kategorien situasjonsbestemt
innsats gjennomgaende oppgir lavere intensitet i oppfalgingen gjennom samtlige kanaler. Dette
strider med var forventning om at personer med standard innsats skulle veere de som mottar
lavest grad av oppfalging. Dette funnet er ogsa i strid med funn fra tidligere studier basert pa
registerdata (Kalstg, 2022). Feilkilder knyttet til surveymetodikk generelt, og
representativitetsutfordringer i UNGINAV-surveyen spesielt, kan veere en mulig forklaring pa dette
overraskende funnet. For gvrig, kan det ogsa tenkes at personer med situasjonsbestemt innsats
far sine oppfalgingsbehov dekt gjennom tiltaksdeltakelse i stgrre grad enn gvrige innsatsgrupper,
og av den grunn har mindre hyppig samhandling med veileder.

Vare resultater tyder pa at personer med innvandrerbakgrunn far hyppigere informasjon og
oppfelging enn personer uten innvandrerbakgrunn. Dette kan veere relatert til at personer med
innvandrerbakgrunn har starre behov for bade informasjon og oppfelging grunnet sterre, og mer
sammensatt utfordringsbilde og lavere byrakratisk kompetanse. Vi ser samtidig at disse
personene er mindre digitale enn respondenter uten innvandrerbakgrunn. De rapporterer i mindre
grad enn respondenter uten innvandrerbakgrunn & ha fatt informasjon og oppfelging via digitale
kanaler, samt at de i stagrre grad foretrekker fysisk oppfglging. | trdd med tidligere forskning tolker
vi ogsa dette som et uttrykk for relativt lav byrakratisk kompetanse (Friberg & Elgvin, 2016;
Midtgard et al., 2022).

Videre viser vare analyser at det i liten grad er sammenheng mellom de unges preferanser for
oppfelgingskanal og den faktiske oppfalgingen. For & forhindre digitalt utenforskap og de
uheldige konsekvensene dette kan medfgre (se kapittel 1), er det viktig at personer som
foretrekker fysisk oppfalging i starre grad tilbys dette.
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Samlet sett tyder vare resultater pa at mange unge far tett oppfelging fra NAV, spesielt via digital
aktivitetsplan, men at det er et forbedringspotensial nar det gjelder individuelle vurderinger av
hvilken oppfalgingskanal som bgar benyttes overfor den enkelte i ulike saker. Gitt malet om gkt
individuell tilpasning i henhold til styringssignalene for forsterket ungdomsinnsats, bgr NAV
vurdere i starre grad & fremme brukermedvirkning nar det gjelder brukernes preferanser for
oppfelgingskanal.
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4 Unges vurdering av samhandling med NAV

| dette kapitlet tar vi for oss hovedproblemstillingen om hvordan de unge vurderer kvaliteten pa
oppfelgingen fra NAV, med fokus pa bade digitalisering av informasjon og den faglige tjenesten
(se kapittel 1 for naermere redegjarelse). Vi benytter tre innganger for a besvare denne
problemstillingen. Aller farst studerer vi de unges erfaringer med de ulike informasjonskanalene i
NAV og deres vurdering av hvor enkelt eller vanskelig det er & fa informasjon. Deretter ser vi
neermere pa de unges tilfredshet med NAV og bruker ulike tilfredshetsmal for & fa en bedre
forstaelse av brukernes vurdering av NAV som tjenesteorganisasjon. Vi vil ogsa studere hvilke
faktorer som samvarierer med tilfredshet. Til slutt i dette kapitlet vil vi fokusere pa de unges tillit til
bade NAV som institusjon og til veileder. Ogsa her vil vi undersgke hvilke faktorer som kan
forklare unge sin tillit til NAV.

4.1 Forstaelse av informasjon

| kapittel 3 undersgkte vi gjennom hvilke kanaler de unge oppgir & fa informasjon fra. Vare
resultater viste at nav.no er den hyppigst brukte informasjonskanalen for de unge, etterfulgt av
chat med NAV. Tidligere undersgkelser har vist at unge brukere av NAV kan finne det
utfordrende a forsta informasjonen fra NAV (Solheim & Halbach, 2018; NAV, 2021). | dette
kapitlet har vi undersgkt de unges opplevelse av hvor enkelt eller vanskelig det er & fa
informasjon gjennom ulike kanaler, ved a anvende fglgende spgrsmal fra UNGINAV-surveyen:

Hvor vanskelig eller enkelt er det & fa informasjon gjennom fglgende kanaler:
e nav.no
e chat med NAV
¢ NAVSs kontaktsenter

Svaralternativene ble gitt pa en fempunktskala fra O=sveert vanskelig til 4=sveert enkelt.

Tabell 4.1 Frekvenstabell for opplevd tilgjengelighet av informasjon via ulike kanaler

Nav.no Chat med NAV NAVs kontaktsenter
Sveert vanskelig 13% 10% 21%
1 17% 13% 21%
2 32% 27% 26%
3 25% 26% 18%
Sveert enkelt 13% 24% 14%
Totalt 1159 1089 1040

Helhetsinntrykket fra disse deskriptive analysene er at mange av de unge opplever vansker med
a fa informasjon fra NAV, men at dette varierer noe mellom de ulike kanalene. Tabell 4.1 viser at
det er flere som opplever chat med NAV som enkelt og feerre som vanskelig, sammenlignet med
de andre kanalene. Dette kan tyde pa at interaksjonen i chatten med NAV fungerer relativt godt
og at informasjonen som gis er lett forstaelig for de unge. Flere av NAVs chatfunksjoner kan ogsa
beskrives som digitalt individuelt rettet informasjon (se tabell 1.1) hvor tilbakemeldingene og
informasjonen som gis er tilpasset brukers situasjon.

Mens kontaktsenteret oppleves som den vanskeligste informasjonskanalen, ser vi at hav.no
havner midt mellom chat med NAV og kontaktsenteret hva gjelder informasjonens
vanskelighetsgrad. Vi har tidligere sett at nav.no er en sveert hyppig brukt informasjonskanal og
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falgelig en viktig kilde for informasjon for de unge (se kapittel 3). Gitt dette, er det noe
urovekkende at om lag en av tre (verdiene 0 og 1) opplever at det er vanskelig a fa informasjon
fra denne kanalen. Nav.no er en standardisert informasjonskanal hvor informasjonen er ferdig
skrevet og lik for alle. Tidligere studier som undersgker tilfredshet med standardisert informasjon
pa nett finner at brukere gnsker og forventer at informasjonen er tilpasset deres situasjon
(Madsen & Kreemmergaard, 2015; Tolou-Shams et al., 2019; Wiegers et al., 2019).
Forventningen kommer trolig av at det i prinsippet kan veere mulig & designe en nettside pa en
slik mate at det i stor grad blir tilpasset den enkeltes situasjon, ved at man kan klikke seg inn pa
ulike underkategorier av informasjon (Sand et al., 2020).

Vi har undersgkt hvorvidt det er forskjeller mellom personer med og uten innvandrerbakgrunn nar
det gjelder forstaelse av informasjon. Figur 4.1 viser at mens personer med og uten
innvandrerbakgrunn rapporterer samme grad av forstaelse av informasjon gjennom nav.no og
kontaktsenteret, oppgir innvandrere noe hayere grad av vansker knyttet til & forsta informasjon
gjennom chat med NAV. Forskjellen er statistisk signifikant. Som vi har vist til i rapportens gvrige
kapitler (se f.eks. kapittel 3), kan dette veere forbundet med lav byrakratisk kompetanse hos
personer med innvandrerbakgrunn (Friberg & Elgvin, 2016; Midtgard et al., 2022). | tillegg kan lav
sprakforstaelse gjare seg gjeldende nar det gjelder en digital og interaktiv kanal som chat med
NAV, hvor bruker ma gjare aktiv bruk av bade lese- og skriveferdigheter. Tidligere forskning viser
at det primzert er innvandrere med kort botid som kan oppleve vansker med & forsta digital
informasjon (Midtgard et al., 2022). Selv om vi har informasjon om respondentenes botid i vart
datamateriale, er gruppene innvandrere med ulike botid s& sma at subgruppeanalyser ikke vil
veere hensiktsmessig.

2,45
2,5
2,1 2,1 2,17

2 1,8 1,8
1,5
1
0,5
0

nav.no Chat med NAV Kontaktsenter

B Personer fgdt i Norge (N=918) M Personer fgdt i utlandet (N=251)

Figur 4.1 Opplevelse av vansker med a forsta informasjon fordelt etter fgdested (means) (jo hagyere sgyle
desto lettere er det a forsta)

Vi har ogsa foretatt subgruppeanalyser for de tre innsatsgruppene som viste ingen
innholdsmessige eller statistisk signifikante forskjeller.
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Hva gjer informasjonen vanskelig a forsta?

De kvantitative dataene fra surveyen viser som beskrevet at det er relativt mange som opplever
vansker med a fa informasjon fra NAV. Det disse dataene ikke kan fortelle oss er hva som gjar at
det er vanskelig a fa informasjon. Vi skal i det neste ga naermere inn pa fritekstomradene i
surveyen for & undersgke hvilke vanskelige sider med informasjonen de unge vektlegger.
Sparsmalet er hva det er som gjgr at de unge opplever vansker med & fa informasjon fra NAV.

Til dette formalet har vi foretatt en tematisk innholdsanalyse av fritekstomradene i surveyen.
Disse analysene viser at de unge fremhever ulike aspekter ved informasjonsflyten som oppleves
utfordrende, herunder a) mangelfull informasjon, b) spraket i informasjonen er vanskelig a forsta,
c) vanskelig & navigere i informasjonen, d) feilinformering, og e) lang ventetid pa telefon. |
pafglgende avsnitt vil vi g& naermere inn pa disse fem tematiske kategoriene og eksemplifisere
med ulike sitater fra fritekstomrader i UNGINAV-surveyen.

a. Mangelfull informasjon

Sveaert mange av de unge fremhever at de har fatt mangelfull informasjon. Det dreier seg her om
at det er utilstrekkelig informasjon gjennom samtlige kanaler, herunder kontaktsenteret, via
veileder, nav.no, Mitt NAV osv. En av de unge uttrykker dette pa falgende mate:

«Jeg faler jeg far veldig lite informasjon som jeg trenger om f.eks. meldekort som jeg
ikke vet om jeg gjar riktig. Har ikke blitt forklart hvordan det fungerer og vanskelig &
stille spgrsmal nar jeg ikke vet hva jeg burde stille spgrsmal om. Veileder dukket ikke
opp til telefonsamtale og ga ikke beskjed pa forhand. Veileder har heller ikke registrert
alt vi har snakket om pa telefonsamtalene.»

Likeledes skriver en annen respondent at vedkommende har forsgkt & fa tilstrekkelig informasjon
via ulike kanaler uten a lykkes:

«Er ikke nok informasjon tilgjengelig pa nettsiden. Far ikke tilstrekkelig informasjon fra
veileder heller.»

Det er flere av de unge som skriver at de forsgker andre informasjonskanaler nar de opplever at
informasjonen er utilstrekkelig pa en kanal:

«Nettsiden og chat funkjsonen har ikke tilstrekkelig informajson, og det er vanskelig &
navigere pa Ditt NAV; dette kommer fra en person med norsk som morsmal.»

Opplevelsen av mangelfull informasjon kan gjelde ulike domener, som meldekort som sitatet over
viser, men ogsa nar det gjelder sgknad om ytelser og aktiviteter. Flere av de unge uttrykker blant
annet misngye med informasjon om hva som kreves av dokumentasjon i en sak:

«Jeg synes informasjon om hva det er de egentlig spgr etter i sgknadsskjemaer er for
darlig. Jeg fylte nylig ut en sgknad om AAP ettersom sykepengedagene mine snart er
brukt opp, der var det spgrsmal som ikke var tydelig og informasjonen om hva de
egentlig spurte etter var for darlig, nér jeg da prater med de pa tif og de ikke engang
selv vet hva de spgar etter sa sier det seg selv at spgrsmalene er for utydelige og at
informasjonen om hva de faktisk spgar etter er for darlig. Det bar veere bedre
informasjon om hva det er de skal frem til med spgrsmalene i sgknadsskjemaene, da
det blir veldig tungvint & fylle de ut p& nett nar de er for utydelige.»
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Vi ser i vart datamateriale at opplevelsen av manglende informasjon kan gi relasjonelle
konsekvenser og ga utover tillitsforholdet mellom den unge og NAV. Eksempelvis skriver en av
respondentene: «NAV er forvirrende og haplagst som nybegynner. Veileder gir ikke all informasjon
som trengs i situasjonen man er i, og svarer darlig pa spgrsmal. Ansatte kan veere greie, men de
gir ikke nok informasjon, som gjgr at man ikke fgler seg forstatt eller hart i saken sin.»

Sitatet viser at manglende informasjon kan medfgre uheldige konsekvenser hvor brukeren ikke
foler seg forstatt eller hart. Slike opplevelser kan komplisere relasjonen mellom veileder og
bruker og vanskeliggjare det videre endringsarbeidet.

b. Spraketiinformasjonen er vanskelig & forsta

I tillegg til opplevelsen av mangelfull informasjon er det flere unge som gir uttrykk for at spraket
og ordbruken i informasjonen som gis er uforstaelig. En bruker skriver:

«Spraket som blir brukt i brev og skjemaer kan vaere kronglete, sa det er ikke alltid jeg
vet hva de spgr etter/gir informasjon om.».

En annen uttrykker frustrasjon over at det vanskelige spraket medfarer uforutsigbarhet:

«Det er vanskelig for meg & vite hva som skjer fremover, og da all informasjon jeg far
er pa flere hundre ord med fagsprak, sa gjar det ikke saken lettere.».

Det kan virke som at informasjonen som blir formidlet er skrevet pa et byrakratisk og juridisk
sprak som er vanskelig for de unge a forsta.

De fleste av de som har svart pa undersgkelsen opplever at det er den skriftlige informasjonen
som er saerdeles vanskelig & forsta, men det er ogsa antydninger til at den muntlige
informasjonen som blir gitt i veiledning kan vaere like vanskelig for den unge a oppfatte. For
eksempel skriver noen at de faler behov for & ha med seg en stgtteperson inn i mgter med NAV:

«Jeg har som ung i en sarbar situasjon ville hatt med meg min mor for a klare a forsta
og holde rede pa all informasjon».

En annen skriver mer overordnet at hele systemet er vanskelig a forsta:

«Nav har et system som er meget vanskelig a forsta, og man ma ofte ringe flere
avdelinger for & fa svar pa et enkelt spgrsmal.»

Dette sitatet illustrerer behovet for & fa informasjonen «oversatt» fra ansatte i NAV. Sitatet viser
ogsa at informasjon som er vanskelig a forsta kan skape merarbeid for de ansatte, ved at
brukerne oftere tar kontakt for & snakke med noen som kan bistd dem i a forsta informasjonen.

Flere av de unge i vart utvalg har en klar oppfordring om at informasjonen bgr forenkles. En
respondent skriver:

«Informasjon om penger bar forenkles!».
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Tilsvarende skriver en annen:

«Man trenger mer informasjon om hvordan systemet fungerer, sa forenklet som mulig
sa folk kan fa den hjelpen de faktisk trenger og bedringen skaper resultater som
hjelpesystemet virkelig egentlig burde sta for».

Disse sitatene tydeliggjgr behovet for forenklet informasjon fra NAV, spesielt nar det gjelder den
skriftlige informasjonen som gis via brev, nav.no og Ditt NAV. De unge utgjgr en malgruppe som
har annen sprakforstaelse enn eldre brukergrupper. Mange av de unge har ogsa lavere
byrakratisk kompetanse enn eldre brukergrupper (Strand et al., 2020; Nyberg et al., 2021). Lav
byrakratisk kompetanse kan vaere en mulig forklaring pa hvorfor mange av de unge brukerne i var
undersgkelse uttrykker at informasjonen fra NAV er vanskelig & forsta. | sum tyder vare analyser
pa at informasjonen som gis er svakt tilpasset denne malgruppen.

c. Vanskelig & navigere i informasjonen

En tredje utfordring de unge opplever med informasjonen fra NAV er at informasjonen er
uoversiktlig og vanskelig & navigere i. Dette gjelder seerlig nav.no. En respondent skriver:

«Synes relasjonen mellom meg og veilederen min er upaklagelig. Synes nav.no er litt
uoversiktlig og det er vanskelig a fa oversikt. Skulle gjerne hatt for eksempel oversikt
over ulike tilbud som NAV tilbyr. For eksempel studier med stotte, fontenehus, osv.
Synes det kan veere overveldende mye informasjon i mgtene, og det kan vaere
vanskelig & ta stilling til alle tilbudene man har, sa jeg skulle veldig gjerne kunne
scrolle meg gjennom det selv i tillegg til & fa informasjonen fra veileder, slik at man
kan finne de tilbudene man selv hadde hatt nytte av».

Tilsvarende skriver en annen fglgende om nav.no:

«Misliker nettsiden sterkt. Gamle sgknader som gjaldt fra 2020 ligger pa startsiden, og
far ikke til & fierne den. Nettsiden er ekstremt uoversiktlig og rotete.»

Sitatene over viser at respondentene savner oversikt og system i informasjonen som blir formidlet
gjennom nav.no. Det kan virke som at informasjonsmengden oppleves overveldende for flere
unge. Det stiller desto starre krav til oversiktlighet og systematikk i informasjonsformidlingen pa
nettsiden.

Flere av de unge i vart utvalg beskriver konkrete vansker med a finne informasjon om hvilke
ytelser og hjelpeordninger de kan ha krav pa. En av respondentene skriver fglgende:

«Jeg synes det er veldig vanskelig & finne frem til den riktige informasjonen i forhold til
hva jeg har krav pa osv. i tillegg far jeg ofte beskjed av veilederen min at hun ikke kan
hjelpe meg, fordi hun ikke kan nok om det jeg spar om. Jeg far ogsa beskjed om at jeg
kan lese pa mitt nav, men det er vanskelig a finne frem der ogsa».

Tilsvarende skriver en annen respondent:

«Det er veldig vanskelig & finne ut av hva jeg har rett pa av penger og stette.
Seknadene er vanskelige & finne, vanskelig & vite hvilke jeg skal bruke og mange av
sparsmalene i sgknadene er vanskelig & svare pa uten hjelp slik at det blir rett ift hva
NAV mener. For & fa svar pa disse spgrsmalene far jeg stort sett beskjed av
veilederen min om a ringe til nav kontoret, selv pa de enkleste spgrsmal, og det tar
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som oftest minst 40-50 minutter pa vent i telefonen. Jeg har inntrykk av at nav gjar det
sa vanskelig som mulig for folk & fa statte, slik at de bare gir opp istedenfor & ga
igjennom trgbbelet. Jeg har holdt pa & gi opp mange ganger selv.»

Sitatet er et eksempel pa hvordan opplevelsen av at informasjonen er vanskelig a navigere i kan
utlgse tillitsutfordringer. Respondenten beskriver en situasjon hvor hen opplever manglende tillit
til at NAV faktisk @nsker a hjelpe. Mistilliten i dette tilfellet dreier seg om at NAV gjar
informasjonen utilgjengelig for & avskrekke brukerne fra & oppsgke stgtteordningene.
Respondenten skriver videre at hen har vurdert a

«gi opp mange ganger», i betydningen «la vaere a oppsgke NAV for & fa statte».

Vi vet lite om hvor utbredt slik adferd er blant de unge. Men dersom det er av et visst omfang, vil
det pa gruppeniva kunne medfagre underforbruk av NAVs stgtteordninger, bade i form av ytelser

0g oppfalging.

Andre brukere knytter vanskene med & navigere i informasjonssystemet til sykdom som kan gjare
det seerlig vanskelig a finne frem til riktig informasjon:

«Det er ekstremt mye informasjon som er vanskelig & f& med seg nar man er syk. Alt
kan ikke ligge pa den syke».

Sitatet illustrerer at det kan veere ekstra krevende a navigere i informasjonen fra NAV i sarbare
livssituasjoner, som for eksempel ved sykdom. Informasjon som er vanskelig tilgjengelig kan
oppleves som en ekstra belastning i slike livssituasjoner. Dette samsvarer godt med tidligere
studier som har funnet at personer som opplever forvirring og engstelse blant annet er
kiennetegnet ved lav helsestatus (Budrionis et al., 2020; Midtgard et al., 2022).

| kapittel 3 s vi at sveert mange brukere oppgir & bruke nav.no - noe som indikerer at nav.no er
en viktig informasjonskilde. Sitatene over viser at nav.no ikke desto mindre oppleves a ha noen
mangler nar det kommer til & gi brukerne oversikt. For mange brukere er det vanskelig & navigere
i all informasjonen som er tilgjengelig pa nav.no. Igjen kan det tenkes at denne bgar tilpasses
bedre til de unge da de i stgrre grad har behov for oversiktlige og enkle informasjonskonsepter pa
hjemmesiden til NAV.

d. Feilinformering
Det er ikke utelukkende mangel pa oversiktlig og lettfattelig informasjon som oppleves som
problematisk av unge brukere. Noen fa respondenter gir ogsa uttrykk for at de erfarer a fa
feilaktig informasjon bade fra veileder og kontaktsenteret. En bruker skriver:

«Har fatt utdatert informasjon flere ganger nar det gjelder reiseregler, selv om det er
flere ar siden reglene ble endret. Jeg ma sende sitater fra NAVs egne nettsider med
reglene for a vise hvordan reglene faktisk er».

Flere andre brukere gir uttrykk for tilsvarende utfordringer og opplever forsinkelser i
saksprosessene som fglge av feilinformering:
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«Jeg mener jeg hadde hatt rett p& AAP. NAV brukte lengre tid enn behandlingstiden
som var oppgitt. Informasjonen jeg fikk da jeg ringte kundesenter angaende spgrsmal
om sgknaden var ikke riktig, og forlenget sgknadsprosessen ytterligere.»

Andre brukere oppgir at feilinformeringen fra NAV medfgrer uheldige konsekvenser for deres
mentale helse:

«Har hatt ekstremt mye problemer med feil informasjon fra mange pa nav, pa tlf, og
fra veileder, da det handlet om sykepenger og AAP. Dette har pafgrt meg psykisk
stress.»

Vi har ikke data som kan belyse hvorfor feilinformering forekommer. Men tidligere forskning tyder
pa at ansatte opplever & mangle ngdvendig kompetanse nar det gjelder a veilede brukere i
komplisert lov- og regelverk (Fossestgl et al., 2016; Fossestgl et al., 2020; Sadeghi & Terum,
2019). Samtidig er det ogsa rimelig & anta at de unges lave byrakratiske kompetanse, som
tidligere forskning antyder (Strand et al., 2020; Nyberg et al., 2021), kan fare til misforstaelser hos
den enkelte bruker. Det er ogsa grunn til & anta at problemene knyttet til feilinformering hadde
veert mindre uttalt dersom informasjonen som blir formidlet skriftlig via nav.no hadde veert mer
oversiktlig og spraklig tilpasset de unge.

e. Lang ventetid pa telefon
De unge i vart utvalg uttrykker ogsa frustrasjon over lange ventetider pa telefonlinjene som gjer
det vanskelig & fa informasjon. En av brukerne skriver:

«Ventetiden for & komme gjennom pa tif er veldig lang og nar de ikke selv forstar hva
de sper etter blir det vanskelig & f& gjort noe i det hele tatt».

Flere andre brukere skriver tilsvarende om at det tar lang tid & komme gjennom pa telefon og at
de i liten grad far svar pa sine spgrsmal nar de fgrst har kommet gjennom:

«Hver gang jeg har ringt inn til kontoret i forsgk pa & fa svar og fglge opp saken min,
har det veert lang ventetid og som resultat sitter jeg ofte igjen med flere spgrsmal enn
svar, sardeles lite behjelpelig».

En annen har lignende beretning:

«Helt udugelig, nar du ringe ma du std i telefonka i mer enn 20-30 min iallefall. A nar
du farst far kontakt med NAV s& e det ingen som kan svare pa nokka siden hverken ae
eller dem sjal vet reglan pa hverken dittn eller dattn».

Samlet ser vi at vanskene de unge opplever med informasjonen fra NAV er knyttet til at
informasjonen fremstar som utilstrekkelig og uoversiktlig med formuleringer som er vanskelig &
forstd. Videre opplever noen av de unge & bli feilinformert og at telefonkaen for
informasjonskanalene ofte er uholdbart lange. Noen av sitatene over kan dessuten tyde pa at
problemene med & finne og forsta informasjonen fra NAV kan f& uheldige konsekvenser. Det kan
fare til at de unge far svekket tillit til NAV og veileder. Svekket tillit kan gjare endringsarbeidet
veilederne star overfor blir mer utfordrende og tidkrevende (Frayland et al., 2022). Problemene

52
Arbeidsforskningsinstituttet ved OsloMet
AFIl-rapport 2023:06



Unge med oppfalgingsbehov: Opplevelser av samhandling med NAV

med & finne og forsta informasjonen kan videre fgre til merarbeid for de ansatte ved at brukerne
oftere tar kontakt for a fa informasjonen «oversatt».

Hvilke faktorer kan forklare at det er vanskelig a forstd informasjonen fra NAV?

Vi har hittil sett at flere av de unge gir uttrykk for at det er vanskelig & fa informasjon fra de ulike
kanalene i NAV og at det dreier seg om mangelfull og uoversiktlig informasjon pa et vanskelig
sprak, i tillegg til feilinformering og lange telefonkger. Et sentralt spgrsmal som gjenstar i denne
sammenheng er hvilke faktorer som kan forklare opplevelsen av at det er vanskelig a fa
informasjon. Vi har derfor utfgrt regresjonsanalyser for & undersgke hvilke faktorer som er
forbundet med dette. Var antagelse har vaert at alder, utdanningsniva, norskferdigheter og
innvandringsbakgrunn kan veere med pa a forklare opplevelsen av at informasjonen fra NAV er
vanskelig & forsta. Vi har ogsa inkludert kjgnn som kontrollvariabel i disse analysene. Tabell 4.2
viser resultatene fra tre separate lineaere regresjonsanalyser med henholdsvis nav.no, chat med
NAV og kontaktsenter som avhengige variabler (variabelen som skal forklares). Kolonnen til
venstre viser samtlige uavhengige variabler (variabler som kan tenkes & forklare den avhengige
variabelen).

Tabell 4.2 Prediktorer for grad av forstaelse for ulike informasjonskanaler

nav.no Chat med NAV Kontaktsenter

B (SE) B B (SE) B B (SE) B
Kjgnn .01 (.076) .004 -.011 (.084) -.004 .178 (.098) .064
Alder -.06 (0,19) -.102** -.065 (.021) -.104** -.095 (.025) -.144%%*
Utdanningsniva .079 (.026) .095** .016 (.029) .018 .093 (.034) .102**
Norskferdigheter -.004 (.005) -.031 .003 (.005) .022 -.003 (.005) -.021
(skriftlig)
Norskferdigheter .00 (.004) .004 -.009 (.004) -.084* -.008 (.005) -.067
(muntlig)
Innvandrerbakgrunn .066 (.115) .017 -.254 (.128) -.063* .081 (.148) .019
R? .014 .020 .032
N 1127

Merknad. B=ustandardisert koeffisient. B=standardisert koeffisient. B (SE)=standardfeil for den ustandardiserte
koeffisienten. R? = forklart varians. *p < .05; **p < .01; ***p < .001.

Resultatene (se tabell 4.2) viser at kun alder og utdanningsniva er statistisk signifikant forbundet
med i hvilken grad informasjonen oppleves vanskelig bade via nav.no og kontaktsenter. For
begge disse informasjonskanalene gjelder falgende: personer som er yngre og har hgyere
utdanningsniva tenderer a rapportere at det er enkelt a fa informasjon. Motsatt betyr dette at de
som er i det eldste sjiktet i gruppen 18-25 ar og samtidig har lav utdanning har starst vansker
med a fa informasjon fra nav.no og kontaktsenteret.

At hgyere utdanning er forbundet med tendensen til & rapportere at informasjonen er lett
forstaelig, er et forventet funn. Dette kan forklares med at hagyere utdanningsniva gir bedre
spraklig og byrakratisk kompetanse og letter informasjonsforstaelsen. | kapittel 2 viste vi at det i
vart utvalg sannsynligvis er en overrepresentasjon av personer som har fullfart videregaende
skole og hgyere utdanning. Nar vi samtidig finner at hayere utdanningsniva er forbundet med
opplevelsen av at informasjon er enkelt & forsta, er det grunn til & tro at det er enda flere i
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populasjonen som opplever at informasjonen fra NAV er vanskelig a forstd enn det som vare funn
gir et bilde av.

Men funnet om at hgyere alder gir lavere informasjonsforstaelse er et noe kontraintuitivt funn da
det er rimelig & forvente at jo eldre de unge blir, desto enklere vil det veere & forsta informasjonen
fra NAV. Vi kan ikke utelukke at dette funnet skyldes feilkilder ved dataene vare. Samtidig kan det
ogsa tenkes at den forsterkende effekten av alder pa forstaelse av informasjon (at personer med
hayere alder lettere forstar informasjon) funnet i tidligere forskning (Nyberg et al., 2021) farst kan
observeres i utvalg med et stagrre aldersspenn enn det som gjelder for var studie (18-25 ar). Vi
har ikke ytterligere data for & kunne forklare dette funnet.

Nar det gjelder chat med NAV viser resultatene vare at lav alder, Norge som fadested og gode
norskferdigheter er forbundet med rapportering om at det er enkelt & fa informasjon. Det
sistnevnte funnet er som forventet. Chat med NAV kan forstds som en interaktiv
informasjonskanal hvor sprakforstaelse er grunnleggende for & kunne dra nytte av kanalen.

| forbindelse med disse regresjonsanalysene er det ogsa verdt & nevne at vi har a gjgre med
sveert sma effektstarrelser. Dette betyr at selv om noen av funnene vare er statistisk signifikante
er de likevel ikke av en betydelig stgrrelse. Samtlige statistisk signifikante funn sorterer under det
som i henhold til konvensjonen kalles sma effekter (Field, 2018).

4.2 Tilfredshet

Generell tilfredshet med NAV

| det neste skal vi fokusere pa de unges generelle tilfredshet med NAV. | UNGINAV-surveyen har
vi undersgkt den generelle tilfredsheten med fglgende spgrsmal: «Tenk tilbake pa dine erfaringer
med NAV de siste seks manedene. Hvor forngyd eller misforngyd er du med NAV?»
Svaralternativene ble gitt pa en 6-punkt skala fra O=svaert misforngyd til 5=sveert forngyd.
Kolonnen lengst til hgyre i tabell 4.3 (Alle) viser at det er flere sveert forngyde (17 prosent) enn
sveert misforngyde (12 prosent) med NAV, og at over halvparten av respondentene skarer seg
selv pa den forngyde enden av skalaen (56 prosent pa verdiene 3,4 og 5). Det kan likevel veere
grunn til bekymring at sdpass mange av de unge uttrykker misngye med NAV. Vi observerer
ingen store forskjeller i tilfredshet mellom innsatsgruppene.
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Tabell 4.3 Tilfredshet med NAV

Standard innsats Situasjonsbestemt innsats ~ Spesielt tilpasset innsats  Alle
Sveert misforngyd  12% 13% 11% 12%
1 17% 13% 13% 14%
2 23% 19% 19% 18%
3 9% 19% 24% 21%
4 23% 18% 18% 18%
Sveert forngyd 16% 18% 15% 17%
Totalt 65 124 401 1129

Videre har vi undersgkt de unges (18-25 ar) relative tilfredshet med NAV sammenlignet med
andre aldersgrupper. Ettersom vi ikke har data fra andre enn unge i alderen 18-25 ar i UNGINAV-
surveyen har vi her ogsa benyttet data fra NAVs egen personbrukerundersgkelse fra 2021, som
har identisk ordlyd og svaralternativer i tilfredshetsindikatoren. Vi har sammenlignet tilfredsheten i
aldersgruppen 18 til 25 ar fra UNGINAV-surveyen med fem eldre alderskategorier fra
personbrukerundersgkelsen. Figur 4.2 viser disse alderskategoriene. Vi rapporterer her kun
andeler i hver alderskategori som skarer seg selv pa de hgyeste tilfredshetsverdiene, verdiene 4
og 5. Figuren viser at tilfredshet med NAV i aller hgyeste grad er aldersbetinget; jo eldre
aldersgruppe, desto flere tilfredse. Dette funnet samsvarer med tidligere undersgkelser som ogsa
finner at yngre brukere er mindre tilfredse med NAV enn eldre brukere (Nyberg et al., 2021).
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Figur 4.2 Andel godt forngyde med NAV

Forklaringsfaktorer for generell tilfredshet

Gitt den relativt lave tilfredsheten med NAV blant unge brukere, er det viktig & undersgke hva
som kan forklare tilfredshet. Ved en lineger regresjonsanalyse har vi undersgkt hvilke variabler
som er forbundet med tilfredshet. En lang rekke variabler kan tenkes a virke inn pa de unges
tilfredshet. Vi har her valgt & inkludere demografiske variabler (kjgnn, alder, utdanningsniva og
fedested), oppfalging fra NAV (hvor lenge den enkelte har fatt bistand fra NAV, responstid),
oppfelgingskanal (mgte pad NAV-kontoret, mgte utenfor NAV-kontoret, tif-samtale, videosamtale,
digital aktivitetsplan) og i hvilken grad de unge opplever det enkelt eller vanskelig a fa informasjon
via ulike kanaler (nav.no, chat med NAV, kontaktsenteret). Resultatene fra regresjonsanalysen
vises i tabell 4.4.
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Tabell 4.4 Prediktorer for tilfredshet med NAV

B SE B
Demografiske variabler
Kjgnn -.238 .10 -.071*
Alder .023 .025 .029
Utdanningsniva .035 .035 .032
Fadested .058 .050 .035
Oppfalging fra NAV
Hvor lenge fétt hjelp -.001 .002 -.008
Responstid
Fra registrering til kontakt -.142 .054 -.085**
Fra spm. til svar -.276 .054 -.196***
Oppfalgingskanal
P& NAV 153 .08 .065
Utenfor NAV 162 .086 .062
TIf -.01 .069 -.005
Videosamtale .041 .09 .014
Digital aktivitetsplan .154 .058 .088**
Lett vs vanskelig a forsta info
Nav.no 291 .05 .220%**
Chat med NAV .263 .051 .208***
Kotaktsenter 147 .042 123
R2 41
N 689

Merknad. B=ustandardisert koeffisient. B=standardisert koeffisient. SE=standardfeil for den ustandardiserte
koeffisienten. R2 = forklart varians. *p < .05; **p < .01; ***p < .001.

Flere faktorer viste seg a veere statistisk signifikant forbundet med tilfredshet og modellen i sin
helhet forklarer hele 41 prosent av variasjonen i tilfredshet. Variablene relatert til hvor enkelt eller
vanskelig det er & fa informasjon fra NAV hadde sterkest forklaringskraft pa tilfredshet. Jo enklere
den enkelte opplever at det er a fa informasjon fra kanalene nav.no (f=.220, p=< .001.), chat med
NAV (B=.208, p=<.001.) og kontaktsenteret (B=.123, p=<.01.), desto st@rre grad av tilfredshet
tenderer de & rapportere. Dette viser at informasjonstilgjengelighet er en svaert betydningsfull
faktor for de unge. Det er grunn til & anta at den relativt lave tilfredsheten blant de unge,
sammenlignet med eldre alderskategorier, kan henge naert sammen med lav byrakratisk
kompetanse funnet i tidligere forskning (Strand et al., 2020; Nyberg et al., 2021), som i sin tur
virker inn pa forstaelse av informasjon.

Videre viser analysene at ogsa responstid, spesielt nar det gjelder tiden det tar fra den unge har
stilt et sparsmal til vedkommende far svar (B=-.196, p=< .001), har betydelig forklaringskraft pa
tilfredshet. Hvilke oppfalgingskanaler den enkelte har mottatt oppfalging via har liten betydning
for tilfredsheten, men gkt bruk av digital aktivitetsplan er likevel statistisk signifikant forbundet
med gkt tilfredshet (8=.088, p=< .01). Vi ser ogsa at unge kvinner er noe mer tilfredse med NAV
enn unge menn (=-.071, p=< .05).

Samlet tyder disse resultatene pa at de unge brukeres tilfredshet med NAV kan fremmes primaert
ved & forenkle informasjonen som gis, samt a ta sikte pa a redusere responstiden fra de unge
henvender seg til NAV til de far respons. | tillegg gir vare resultater grunn til & anta at gkt bruk av
digital aktivitetsplan kan bidra til & fremme tilfredsheten blant de unge. Samtidig minner vi om at
vare analyser er basert pa tverrsnittsdata, som vanskeliggjer kausale slutninger. Vi vet for
eksempel lite om hvorvidt gkt bruk av DAP fremmer tilfredshet, eller om det snarere er slik at stor
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grad av tilfredshet gker bruken av DAP. Vare analyser gir likevel en indikasjon pa kjennetegn ved
de som i stor grad er forngyde med NAV.

Selv om vi ikke kan trekke kausale slutninger vedrgrende funnet om sammenhengen mellom bruk
av DAP og tilfredshet, er det likevel i samsvar med tidligere forskning. Studier har vist at bruk av
DAP kan gke brukerens opplevelse av medvikning og eierskap til egen sak, og bidrar til & fremme
tillitsforholdet mellom bruker og veileder, samt skaper trygghet hos bruker (Proba, 2022;
Hermanrud, 2022). Disse faktorene i sum kan forklare sammenhengen vi finner mellom gkt bruk
av DAP og hgyere tilfredshet.

Tilfredshet med de nettbaserte tjenestene

I tillegg til generell tilfredshet med NAV, har vi ogsa malt brukernes tilfredshet med de nettbaserte
tienestene ved a stille falgende sparsmal i UNGINAV-surveyen: «Alt i alt, hvor forngyd er du med
hjelpen du har fatt fra NAV pa nettet? (chat, digital aktivitetsplan, videosamtale)»

Vi malte enighet med pastanden pa en fempunkt-skala fra O=sveert misforngyd til 4=sveert
forngyd. Figur 4.3 viser en oversikt over andeler blant de ulike innsatsgruppene som oppgir a
veere godt forngyde (verdiene 3 og 4). Resultatene viste at sveert mange er godt forngyde med
NAVs nettbaserte tjenester.
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Figur 4.3 Andel godt forngyde med NAVs nettbaserte tjenester

Andelen godt forngyde blant personer i kategorien situasjonsbestemt innsats var noe lavere enn
de gvrige innsatsgruppene. Vi har signifikanstestet forskjellene i gjennomsnitt mellom gruppene
ved & utfgre en sakalt ANOVA-analyse (variansanalyse) og finner ingen signifikante forskjeller
mellom gruppene.

Selv om skalaene vi benyttet for & male den generelle tilfredsheten og tilfredshet med nettbaserte
tienester ikke er direkte sammenlignbare!?, er det likevel grunn til & tro at unge brukere i NAV er

10 Mens skalaen som malte generell tilfredshet var en sekspunkt-skala, benyttet vi en fempunkt-skala for & male
tilfredshet med de nettbaserte tjenestene i NAV. Denne forskjellen var ikke intendert og et resultat av en marginal
feiltakelse i utforming av UNGINAV-surveyen.
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noe mer tilfredse med de nettbaserte tienestene enn NAV i sin helhet. Dette kan tyde pa at de
digitale tjenestene fungerer relativt godt i NAV.

Tabell 4.5 Prediktorer for tilfredshet med digitale tjenester i NAV

B SE B
Demografiske variabler
Kjgnn -.126 .078 .103
Alder .036 .021 .084
Utdanningsniva -.005 .029 -.007
Fadested 139 121 .036
Bosted .037 .028 .041
Oppfalging fra NAV
Hvor lenge fatt hjelp .003 .032 .003
Responstid
Fra registrering til kontakt -.080 .042 -.062
Fra spm. til svar -.210 .038 -, 195+
Oppfalgingskanal
P& NAV .072 .062 .040
Utenfor NAV .082 .067 .041
TIf -.065 .053 -.043
Videosamtale .021 .070 .010
Digital aktivitetsplan 141 .045 .106**
Lett vs vanskelig & forsta info
Nav.no .209 .039 .206***
Chat med NAV .302 .040 311
Kotaktsenter .159 .033 173%r*
R2 .54
N 546

Merknad. B=ustandardisert koeffisient. B=standardisert koeffisient. SE=standardfeil for den ustandardiserte
koeffisienten. R2 = forklart varians. *p < .05; **p < .01; ***p < .001.

Vi har undersgkt hva som kjennetegner de som er tilfredse med de nettbaserte tjenestene ved en
regresjonsanalyse (se tabell 4.5). Tabellen viser at det som i starst grad forklarer tilfredshet med
nettbaserte tjenester er forstdelse av informasjon. De som i stor grad rapporterer at det er enkelt
a fa informasjon fra NAV via nav.no, chat med NAV og kontaktsenteret, tenderer samtidig & veere
mer tilfredse med NAVs nettbaserte tjenester.

I tillegg viser samme tabell at respondenter som opplever & fa raske svar pa sine henvendelser,
rapporterer om hgyere tilfredshet med nettbaserte tjienester. Regresjonsanalysen viser ogsa at
hyppig bruk av dialogfunksjonen i den digitale aktivitetsplanen er forbundet med gkt tilfredshet
med nettbaserte tjenester, pa samme mate som generell tilfredshet (se punkt 4.2.2).

Variabler som alder, bosted (hvor i Norge den enkelte bor) og fgdested (Norge eller utlandet) har
ingen sammenheng med tilfredshet med de nettbaserte tjenestene.

Vare tverrsnittsdata tillater ikke kausale slutninger. Vi vet med andre ord lite om hva som er arsak
og virkning her. Det er ikke ngdvendigvis slik at gkt bruk av digital aktivitetsplan i seg selv
fremmer tilfredshet. Vi kan for eksempel ikke utelukke at personer som hyppig benytter
dialogfunksjonen i DAP i utgangspunktet er mer tilfredse med de nettbaserte tjenestene. Var
analyse her gir likevel en viss indikasjon p& hva som kjennetegner de som rapporterer stor grad
av tilfredshet med nettbaserte tjenester.
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Tilfredshet med chatfunksjonene: analyse av fritekstsvar

Et viktig aspekt ved de nettbaserte tjienestene i NAV er ulike chatfunksjoner brukerne kan benytte
seg av i samhandlingen med NAV. Det kan her veere snakk om chatbot (uinnlogget for generelle

spgrsmal), chat (uinnlogget for generelle sparsmal) «skriv til 0ss» (innlogget e-post, for sparsmal
eller opplysninger om brukers sak) eller den chatbaserte dialogfunksjonen i DAP.

Analyser av fritekstbesvarelser relevant for chatfunksjonene i NAV stgtter i stor grad opp under
funnene fra regresjonsanalysen over som mer allment gjaldt tilfredshet med de nettbaserte
tienestene. Mange av respondentene uttrykker misngye med lange responstider, manglende
respons eller at informasjonen som blir formidlet er vanskelig & forstd. En av respondentene
skriver:

«Nytter ikke alltid & sende mld p& nav til veileder for det tar lang tid fer jeg far svar. Er
nesten ingen som kan svare pa spgrsmalene mine s er nesten like sa greit att jeg
bare sgker selv.».

En annen skriver

«Fikk vedtaksbrev som gikk ut ifra at jeg var student, og dermed ikke far hjelp. Har
forsgkt & kontakte NAV digitalt for & rette opp i dette, men har ikke hgrt fra de pa to
uker ang. temaet.». En tredje respondent uttrykker sin misngye pa falgende mate:
«Syns de har forbedringspotensial pa bade chattjenestene og evalueringstiden sin.
opplever at det er surrete, og at det tar lang tid far man far de svarene man er pa jakt
etter.»

Noen respondenter gir uttrykk for at de ikke far svar pa sine spgrsmal gjennom chatfunksjonen,
noe som svekker den generelle tilfredsheten med tjenestene:

«Da jeg skulle sgke om dagpenger stilte jeg et spgrsmal i chatten om
bostedsadressen min (altsd jeg hadde ikke gjort ferdig seknaden enda da jeg hadde
et spgrsmal angaende dette), og fikk tilsvar om at jeg ma gjere ferdig sgknaden og
sende melde kort den og den datoen. Jeg fikk ikke svar pa det jeg spurte om i det hele
tatt. Min erfaring med hjelp til ssknad om dagpenger er derfor pa den negative
siden.».

En annen respondent beskriver konkrete utfordringer med bruk av dialogfunksjonen i DAP:

«Som sagt. Har fatt ny veileder a faler ikke han prgver & hjelpe meg pa den maten
nav ansatte bgr. Ringte han for over 1.5 mnd siden ang at jeg gnsket & ta privatist
vg3. A han skulle sjekke ut om nav kunne dekke dette. Men han har enda ikke tatt
kontakt med meg a jeg sitter her som et spgrsmals tegn. De fleste gangene jeg har
tatt kontakt m han pa chatt pa den aap greia (arbeids plan eller hva d nu heter) sa har
jeg fatt korte svar eller svar hoss andre enn min nye veileder».

| tillegg til lange responstider og utilstrekkelige svar er det flere av respondentene som skriver at
deres misngye med de digitale tjenestene er at informasjonen er vanskelig a forsta. En
respondent uttrykker det pa denne maten:
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«Fikk aldri noen veileder, kun kommunikasjon via Mail, var litt vanskelig & forsta om
jeg hadde gjort ting riktig».

En annen skriver:

«Hvert spgrsmal jeg stiller blir besvart med det som allerede star p& nettsiden og det
svarer heller ikke pa det jeg lurer pa. Da hadde jeg ikke spurt». En av respondentene
opplever chatten med NAV som forgjeves og uttrykker i stedet ett gnske om mer
direkte kommunikasjon via tradisjonelle kanaler: «NAV kaster ikke bare bort min tid,
men ogsa sin egen med maten de velger & behandle saker pa. De velger & sende
meldinger frem og tilbake over flere dager istedet for & ta en direkte telefonsamtale.
Jeg har etterspurt en samtale med saksbehandler flere ganger, men har fatt beskjed
om at dette ikke er mulig.»

Andre skriver om darlige erfaringer med NAVs chatbot. En av respondentene skriver at hen
hadde forsgkt & benytte chatboten i forbindelse med utfylling av et skjema uten at dette hadde
veert til hjelp:

«Under prosessen nar jeg trengte hjelp prgvde jeg chatt, men det var til ingen nytte.
Stort problem nar det er robot man chatter til som ikke forstar og at det er begrenset
med ord man far bruke til & formulere sparsmal man har nar man skriver. Prgvde &
ringe inn flere ganger men kom aldri gjennom tiltross for & ha ringt i opp til 2 timer,
med forstaelse for at det er stor pagang hos nav. Men veldig frustrerende nar man
trenger hjelp.».

En annen respondent er tilsvarende misforngyd med chatboten:

«Daérlig dialog, alt for mye henvisning til skrift, faler ikke man snakker med mennesker,
men at nav er en robot som ikke har mulighet for skjgnn. Fgler alt som blir sagt til nav
blir ignorert og henvist til regelverk som er vanskelig & skjgnne.»

Samlet viser vare analyser, bade i form av regresjonsanalysen gjeldende for generell tilfredshet
med de nettbaserte tjenestene og analyse av fritekstsvar gjeldende spesifikt for de ulike
chatfunksjonene, at det som kan forklare liten grad av tilfredshet med digitale tjenester fra NAV er
opplevelsen av a fa sene og mangelfulle svar pa spgrsmal, samt erfaringer knyttet til at det er
vanskelig & forsta informasjonen.

4.3 Tillit

Tillit til veileder

For & male de unges tillit til veileder i denne undersgkelsen har vi benyttet en skala bestaende av
ni pastander (se figur 4.4 for en oversikt over samtlige pastander) som vi ba respondentene ta
stilling til pa en fempunkt-skala fra O=helt uenig til 4=helt enig. For & fa et nyansert bilde av
spredningen i disse pastandene har vi utfart separate univariate analyser (analyse av en variabel)
hvor vi har beregnet gjennomsnittet for hver pastand (se figur 4.4).
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Min veileder holder det hen lover I 2 ©
Jeg holder avtaler jeg gjgr med veilederen min I N 36
Min veileder har respekt for meg NN ©
Min veileder vet virkelig hvordan hen skal hjelpe meg NN 2 4
Min veileder vil virkelig hjelpe meg NS 0,/
Min veileder stoler pa meg NN 2
Min veileder tar meg pa alvor I S
Jeg foler meg sett og hgrt av min veileder N ¢
Jeg kan stole pa min veileder NN 2,7

Figur 4.4 Gjennomsnittsverdier for tillitspastander

Resultatene viser at tilliten til veileder er relativt hgy. De aller fleste gjennomsnittsverdiene ligger i
den tillitsfulle enden av skalaen. Vi har ogsa undersgkt om det er signifikante forskjeller mellom
innsatsgruppene. Selv om personer med spesielt tilpasset innsats skaret hgyere pa flere av
tillitspastandene fant vi likevel ingen signifikante forskjeller mellom innsatsgruppene.

Vi ser ogsa at de unge skarer lavest pa tillitspastanden som omhandler veileders kompetanse
(«Min veileder vet virkelig hvordan hen skal hjelpe meg»). Dette antyder at brukerne har relativt

lav tillit til at veilederne har den riktige kompetansen til & kunne hjelpe de pa best mulig mate.

Hva kan forklare tillit til veileder

| dette avsnittet undersgker vi hvilke faktorer som kan forklare graden auv tillit til veileder. For dette
formalet har vi slatt sammen samtlige ni tillitspastander (gjennomsnittskare) fra analysene over
(se figur 4.4) til en tillitsindeks og bruker den som avhengig variabel i en regresjonsanalyse.

61
Arbeidsforskningsinstituttet ved OsloMet
AFl-rapport 2023:06



Unge med oppfalgingsbehov: Opplevelser av samhandling med NAV

Tabell 4.6 Prediktorer for tillit til veileder

B SE B
Demografiske variabler
Kjgnn -.108 .085 -.047
Alder .006 .023 .012
Utdanningsniva .069 .031 .092*
Fadested .009 .043 .008
Sentralitet kommune -.006 .027 -.009
Oppfalging fra NAV
Hvor lenge fatt hjelp .015 .035 .018
Responstid
Fra registrering til kontakt -.153 .045 -.133**
Fra spm til svar =177 .041 -.183**
Oppfalgingskanal
Pa NAV 119 .068 .074
Utenfor NAV .03 .073 .017
TIf .072 .058 .053
Videosamtale .041 .076 .021
DAP .066 .049 .055
Lett vs vanskelig a forsta info
Nav.no .094 .042 .103*
Chat med NAV A77 .043 .204***
Kotaktsenter .097 .036 117
R2 33xxx
N 715

Merknad. B=ustandardisert koeffisient. B=standardisert koeffisient. SE=standardfeil for den ustandardiserte
koeffisienten. R2 = forklart varians. *p < .05; **p < .01; ***p < .001.

Vare analyser viser at, i likhet med tilfredshetsanalysene, er det ogsa her en klar sammenheng
mellom forstaelse av informasjon og tillit. Modellen i sin helhet forklarer 33 prosent av variasjonen
i tillit til veileder. Sterkest sammenheng finner vi mellom opplevelsen av at det er enkelt a fa
informasjon gjennom chat med NAV og tillit (8=.204, p=< .001). Sammenhengene mellom tillit og
de gvrige informasjonskanalene er noe svakere, dog statistisk signifikante. Vi observerer ogsa en
sterk sammenheng mellom responstid, bade fra registrering til farste kontakt (B=-.133, p=<.01)
og fra henvendelse til respons (B=-.183, p=< .001) er tett, positivt forbundet med tillit. Med andre
ord, jo kortere responstid, desto hgyere grad av tillit. Vi merker oss ogsa en positiv og marginal,
men statistisk signifikant sammenheng mellom utdanning og tillit. Dette betyr at personer med
hgyere utdanning tenderer & rapportere noe hgyere grad av tillit til veileder.

Samlet tyder disse resultatene pa at de unge brukernes tillit til veileder kan fremmes ved &
forenkle informasjonen som gis, samt a redusere responstiden fra de unge henvender seg til
NAV, til de far respons.

Tillit til NAV

Som vi beskrev i innledningskapitlet (se kapittel 1) kan tillit i offentlig sektor besta av to distinkte
dimensjoner (Christensen & Laegreid, 2005). Det kan ha et personlig aspekt, s& som tillit til
veileder, men det kan ogsa ha et institusjonelt aspekt, i denne sammenheng tillit til NAV som
organisasjon. Avslutningsvis i dette kapitlet undersgker vi dette institusjonelle aspektet, altsa de
unges tillit til NAV som institusjon.
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Vi benytter en skala bestaende av syv pastander!! (se figur 4.5) som vi ba respondentene ta
stilling til pa en fempunkt-skala fra O=helt uenig til 4=helt enig. Fem av disse pastandene er
positive i den betydning at haye verdier indikerer hay tillit. Men pastandene «Jeg blir urettferdig
behandlet av NAV» og «NAV er for opptatt av & kontrollere mine aktiviteter og opplysninger» er
negativt ladete, som innebaerer at hgy verdi indikerer lav tillit. Figur 4.5 viser
giennomsnittsskarene for de ulike pastandene.

Jeg blir mott med respekt fra NAV I 2,2
NAV ivaretar mine rettigheter | RN ./
Jeg far informasjonen jeg har behov for | NN :.:
Det er enkelt & ta kontakt med NAV nar jeg har behov for e
det ’
Jeg blir urettferdig behandlet av NAV | NI 1

NAV behandler folk rettferdig uavhengig av hvem de er og I

hvor de kommer fra

NAV er for opptatt av a kontrollere mine aktiviteter og _ 17

opplysninger

Figur 4.5 Gjennomsnittsverdier for tillit til NAV-pastander

Av de positivt ladete pastandene er det respekt fra NAV og at NAV ivaretar ens rettigheter som
rangerer hgyest pa tillitsskalaen. Nar det gjelder disse pastandene, har de unge relativt hgy tillit til
NAV. Derimot har de unge relativt lav tillit til at NAV behandler folk rettferdig og at de far
informasjonen de har behov for. Sistnevnte funn er i samsvar med analyser vi viste til tidligere i
dette kapitlet om at unge opplever informasjonen fra NAV som lite tilgjengelig. Vi observerer
ingen store forskjeller mellom innsatsgruppene.

Blant de syuv tillit til NAV-pastandene har vi to pastander som omhandler tillit til at Nav behandler
folk rettferdig. Hvorav pastanden «Jeg blir urettferdig behandlet av NAV» handler om den
enkeltes spesifikke og erfarte opplevelse av behandlingen fra NAV, dreier pastanden «NAV
behandler folk rettferdig uavhengig av hvem de er og hvor de kommer fra» seg mer om en
generell oppfatning av hvordan NAV behandler folk mer allment. Spgrsmalet er om det vil utgjgre
en forskjell avhengig av hvilket av disse spgrsmalene de unge far.

Pastanden «Jeg blir urettferdig behandlet av NAV» har en lav gjennomsnittskar pa M=1,0, hvilket
er lovende og tyder pa at de unge har relativt sterk tillit til at NAV behandler den enkelte rettferdig.
For & sammenligne pastanden «Jeg blir urettferdig behandlet av NAV» med «NAV behandler folk
rettferdig uavhengig av hvem de er og hvor de kommer fra» har vi snudd den farstnevnte
pastanden og sammenlignet gjennomsnittskarene til disse pastandene. Gjennomsnittskaren for

11 Ordlyden i disse pastandene er identisk med NAVs personbrukerundersgkelse for 2021. Formalet har veert &
sammenligne unges tillit til NAV med eldre aldersgrupper. Men grunnet en feil UNGINAV-surveyen er verdiene
ikke sammenlignbare med NAVs undersgkelse.
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pastanden «Jeg blir urettferdig behandlet av NAV» (snudd) er 3.0 (SD=1,28), mens
gjennomsnittet for pastanden «NAV behandler folk rettferdig uavhengig av hvem de er og hvor de
kommer fra» er 2.2 (SD=1,44). En paired samples t-test viser at det er signifikante forskjeller
mellom gjennomsnittsskarene til disse to pastandene (differansen pa 0,75 BCa 95 % CI [0,64-
0,85] var signifikant, t(827) = 14,14, p=.000) med en betydelig effektstarrelse (d=.54).

Dette tyder pa at mens de unge i liten grad oppfatter at NAV behandler dem selv urettferdig, har
de likevel en sterkere antagelse om at NAV behandler folk urettferdig. Dette kan skyldes en
informasjonsskjevhet. De unges informasjonskilde nar de tar stilling til pastanden om de selv blir
rettferdig behandlet er konkrete egenerfaringer i samhandling med NAYV og veileder. Det er
rimelig & anta at de unge benytter andre informasjonskilder, som for eksempel media, nar de tar
stilling til pAstanden om NAV behandler folk rettferdig. NAVs omdgmme vil i denne sammenheng
gjere seg gjeldende. Tidligere studier har vist at NAVs omdgmme er svakere enn
sammenlignbare institusjoner (Arneng & Johansen, 2021). Dette kan forklare responsforskjellen
vi finner mellom de aktuelle utsagnene.

Pastandene i tillit til NAV-skalaen (se figur 4.5) kan ikke direkte sammenlignes med pastandene i
tillit til veileder-skalaen (se figur 4.4). Vare resultater gir likevel grunn til & anta at de unges tillit til
veileder er noe hgyere enn til NAV som helhet. | begge skalaene har vi pastander som
omhandler respekt («Min veileder har respekt for meg» (M=2,9; SD=1,3) og «Jeg blir mgtt med
respekt fra NAV» (M=2,8; SD=1,2)). Disse to pastandene kan sammenlignes, bade fordi ordlyden
er sveert lik, men ogsa fordi begge er malt pa samme fem-punkt skala (O=helt uenig; 4=helt enig).
Vi finner at pastandenes gjennomsnittskar er signifikant forskjellelige (differansen pa 0,16 BCa 95
% CI [0,1 — 0,22] var signifikant, t(972) = 5,29, p=.000), hvor brukerne har noe hgyere tillit til at
veileder har respekt for dem enn at NAV har det. Effektstgrrelsen er imidlertid relativ liten
(d=.13), som betyr at til tross for statistisk signifikans, er ikke forskjellene veldig store.

Hva kan forklare tillit til NAV

Vi har ogsa her testet hva som kan forklare tillit til NAV ved & estimere en regresjonsmodell. Vi
har slatt sammen de syv pastandene relatert til tillit til NAV og laget en gjennomsnittskar'2. Denne
indeksen benyttes som avhengig variabel i regresjonsmodellen. | tillegg til faktorene som er brukt
for & forklare tillit til veileder (se over), har vi her ogsa inkludert kommunesentralitet som er en
proxy for kommunestgrrelse (se tabell 4.7). Modellen forklarer i sum 55 % av variasjonen i tillit til
NAV.

Igjen ser vi at hvor enkelt man opplever det er a fa informasjon fra NAV samvarierer relativt sterkt
med tillit til NAV. Jo enklere en opplever at det er & fa informasjon fra nav.no (f=.24, p=< .001),
chat med NAV (B=.257, p=< .001) og kontaktsenteret (3=.195, p=< .001), desto hgyere tillit har
en til NAV. Disse variablene har sterkest forklaringskraft pa tillit til NAV.

Ogsa responstid, spesielt fra henvendelse til respons, har en relativt sterk samvariasjon med tillit
til NAV (8=-.196, p=< .001). | tillegg ser vi at personer med hgyere utdanning ($=.09, p=< .05),
tilhgrende mindre kommuner (lavere sentralitetsskar) (3=-.066, p=< .05) og i st@rre grad far
oppfelging utenfor NAV-kontoret (3=.07, p=< .05) utviser starre grad av tillit til NAV.

12 For & lage denne indeksen har vi farst snudd de to pastandene som var negativt ladet og deretter laget en
gjennomsnittsskar av de fem positivt ladete pastandene, samt de to snudde pastandene.
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Tabell 4.7 Prediktorer for tillit til NAV

B SE B
Demografiske variabler
Kjgnn -.042 .065 -.02
Alder -.023 .018 -.047
Utdanningsniva .061 .024 .090*
Fadested .022 .033 .021
Sentralitet kommune -.043 .021 -.066*
Oppfalging fra NAV
Hvor lenge fatt hjelp -.016 .027 -.021
Responstid
Fra registrering til kontakt -.082 .035 -.080*
Fra spm til svar -.170 .032 -.196***
Oppfalgingskanal
Pa NAV .068 .052 .047
Utenfor NAV 114 .056 .070*
TIf -.023 .045 -.018
Videosamtale .047 .059 .042
DAP .017 .037 .016
Lett vs vanskelig a forsta info
Nav.no 196 .033 2407
Chat med NAV .200 .033 257***
Kontaktsenter .145 .028 .195%**
R2 55***
N 588

Merknad. B=ustandardisert koeffisient. B=standardisert koeffisient. SE=standardfeil for den ustandardiserte
koeffisienten. R2 = forklart varians. *p < .05; **p < .01; ***p < .001.

Faktorer som forklarer tillit til NAV sammenfaller i stor grad med de som forklarer tillit til veileder.
Vare resultater tyder i sum pa at bade tillit til NAV og til veileder kan fremmes ved a forenkle
informasjonen og redusere responstiden fra de unge henvender seg til de far svar.

4.4 Oppsummering

Den overordnede problemstillingen for dette kapitlet har vaert hvordan de unge erfarer og
vurderer samhandlingen med NAV. For a besvare denne problemstillingen har vi tatt
utgangspunkt i falgende konkrete forskningsspgrsmal:

1) Forstaelse av informasjon
a. | hvilken grad opplever de unge at informasjonen fra NAV er enkelt eller vanskelig &
forsta?
b. Hva gjer informasjonen vanskelig & forsta?
2) Tilfredshet
a. |hvilken grad er de unge tilfredse med tjenestene fra NAV generelt?
i. Hvilke faktorer kan forklare generell tilfredshet?
b. I hvilken grad er de unge tilfredse med de nettbaserte tjenestene?
i. Hvilke faktorer kan forklare tilfredshet med de nettbaserte tjenestene?
3) Tillit
a. Tillit til veileder
i. I hvilken grad har unge brukere tillit til veileder?
ii. Hva kan forklare tillit til veileder?
b. Tillit til NAV
i. I hvilken grad har unge brukere tillit til NAV generelt?
ii. Hva kan forklare tillit til Nav?
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Vare analyser viste at relativt mange unge opplever vansker med a fa informasjon fra NAVs ulike
informasjonskanaler og at dette handler om en opplevelse av utilstrekkelig og ustrukturert
informasjon gitt pa et sprak som oppfattes vanskelig av de unge. Det brukes ord og uttrykk i den
standardiserte informasjonen som er de unge ikke forstar. Det er grunn til & tro at dette henger
neert sammen med byrakratisk kompetanse som tidligere forskning har vist er lav blant unge
(Strand et al., 2020; Nyberg et al., 2021). Manglende forstaelse av informasjonen fra NAV kan
medfgre digitalt utenforskap og forsterke lav mestringstro og selvfalelse (Midtgard et al., 2022).
Det er derfor sveert viktig at de unge tilbys fleksible lasninger og bistand til & forsta informasjonen
fra NAV.

| tillegg er det flere som rapporterer om feilinformering og lange telefonkger som gjar
informasjonen lite tilgjengelig. Respondenter med innvandrerbakgrunn rapporterer stgrre vansker
med & forsta informasjonen via chatfunksjonene. Vi har videre vist til resultater som tyder pa at
hgyere utdanningsniva og bedre norskferdigheter er blant viktige faktorer som forklarer
opplevelsen av at informasjonen er enkel & forsta. Svake norskferdigheter hos personer med
innvandrerbakgrunn kan forklare hvorfor de har starre vansker med a forsta informasjonen via
chatfunksjonene (Midtgard et al., 2022).

| trdd med tidligere undersgkelser (Nyberg et al., 2021) viste resultatene vare at unge brukere er
mindre tilfredse med NAVSs tjenester enn eldre brukergrupper. Det er likevel en stor andel blant
de unge som er godt forngyde med NAV. Analysene viste i tillegg at det er grunn til & tro at enda
flere er tilfredse med de nettbaserte tjenestene i NAV. Videre har vi funn som indikerer at gkt bruk
av dialogfunksjonen i den digitale aktivitetsplanen kan fremme tilfredsheten blant de unge. | lys av
tidligere forskning tolker vi dette som at bruk av DAP kan fremme medvirkning og eierskap til
egen sak, bidrar til bedre tillitsforhold til veileder og skaper trygghet hos brukerne (Proba, 2022;
Hermanrud, 2022). Vare funn kan tyde pa at skjermbyrakratiet ikke ngdvendigvis har de uheldige
konsekvensene som deler av den tidligere forskning har papekt, s som gkt standardisering
(Rohnebaek, 2016; Hansen et al., 2018; Sand et al., 2020).

Samtidig er det flere som gir uttrykk for misngye med de digitale tjenestene. Det respondentene
fremhever her er opplevelsen av a fa sene og mangelfulle svar pa spgrsmal i ulike
chatfunksjoner, samt erfaringer knyttet til at det er vanskelig & forsta informasjonen gjennom
digitale tjenester.

De unges tillit til sin veileder viser seg & veere relativt hgy. Men tilliten til NAV som helhet er noe
lavere. Vi finner gjennomgéaende fa forskjeller mellom innsatsgruppene. Men personer som har
spesielt tilpasset innsats viser noe hgyere tillit til veileder enn personer i gvrige innsatsgrupper.
Videre har vi vist at personer med situasjonsbestemt innsats uttrykker noe lavere tilfredshet med
de nettbaserte tienestene enn gvrige respondenter. Opplevelsen av enkel tilgang pa informasjon
og lav responstid var blant de viktigste forklaringsfaktorene for bade tilfredshets- og tillitsmalene
vare. Dette kan tyde pa at NAV i starre grad bar forenkle informasjonen som gis og samtidig ta
sikte pa & redusere tiden det tar fra de unge henvender seg til de far kontakt med NAV.

Samlet viser funnene fra dette kapitlet at de unge vurderer oppfalgingen fra NAV som god.
Samtidig viser vare resultater at det er et klart forbedringspotensial i informasjonen som NAV gir
de unge.
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5 Konsekvenser av koronapandemien

Som falge av tiltakene iverksatt under koronapandemien, har samhandlingen mellom NAV og
brukere i gkende grad foregatt pa digitale flater. | dette kapitlet skal vi undersgke hvordan unge
brukere opplever konsekvensene koronapandemien har hatt p4 samhandlingen. For a besvare
disse spagrsmalene benytter vi bade predefinerte survey-spgrsmal og fritekst-materialet i
surveyen. Vi ser aller farst pa tallmaterialet som sier noe om andeler som opplever endringer fra
far pandemien. Deretter undersgker vi hva som kan forklare opplevelsen av endringer.
Avslutningsvis forsgker vi, med utgangspunkt i tekstmaterialet, & forsta hvordan de unge erfarer
endringene.

I NAV og hos brukerne har det veert en bratt leeringskurve, og gkt bruk av digitale kanaler for
samhandling med brukere og samarbeidspartnere etter at koronapandemien kom. Dette har veert
utfordrende for gjennomfgring av ungdomsinnsatsen og ungdomsveilederes oppfalging av unge,
men desto viktigere er det at NAV far mer kunnskap om malgruppens opplevelser av den gkte
digitale oppfalgingen.

5.1 Opplevde endringer fra fgr pandemien

For a kartlegge de unges egne erfaringer med konsekvenser av koronapandemien pa
oppfelgingen, har vi i surveyen bedt respondentene om a ta stilling til falgende pastand: «Jeg fikk
bedre hjelp av NAV fgr pandemien». Respondentene indikerte sin enighet med pastanden pa en
fem-punkt-skala fra 1 (helt uenig) til 5 (helt enig). Over halvparten av respondentene i utvalget
papekte at spgrsmalet er irrelevant da de ikke har hatt bistand fra og dermed erfaring med NAV
fra far pandemien. Dette er grunnen til at det er et relativt lavt antall respondenter som besvarer
dette spgrsmalet.

Figur 5.1 Andeler som indikerer ulik grad av enighet med pastanden «Jeg fikk bedre hjelp av NAV far
pandemien» N=604.
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Figur 5.1 viser at halvparten av de som tok stilling til spgrsmalet markerte stor grad av uenighet
med pastanden (verdiene 1 og 2). Det betyr at de fleste opplever at hjelpen fra NAV ikke har blitt
darligere fra tiden fgr pandemien. | tillegg indikerer knappe 30 prosent av respondentene midt-
verdien i skalaen (2) som antyder en ngytral (verken enig eller uenig) stilling til pastanden. Til
sammen kan disse tallene tyde pa at de aller fleste (ca. 80 prosent) opplever oppfglgingen fra
NAV relativt uendret fra far pandemien. Om lag en av fem av de spurte var enige i pastanden om
at oppfelgingen fra NAV var bedre fgr pandemien (verdiene 4 og 5). Subgruppeanalyser (ikke vist
her) viser at det ikke er vesentlige forskjeller mellom innsatsgruppene nar det gjelder opplevelsen
av om oppfalgingen var bedre fgr pandemien.

Vi har videre undersgkt hva som kan forklare opplevelsen av at oppfglgingen fra NAV var bedre i
tiden far pandemien. For a finne forklaringsfaktorer har vi fgrst kjgrt korrelasjonsanalyser (bivariat
analyse) med samtlige variabler fra vart datasett. De variablene som viste seg & ha bivariat
sammenheng med «bedre hjelp far pandemien» var de seks variablene som vi har inkludert i en
regresjonsanalyse, vist i tabellen nedenfor. Vi understreker at bakgrunnsvariabler som bosted,
fgdested, alder og utdanningsniva har ingen sammenheng med opplevelsen av om oppfalgingen
fra NAV var bedre i tiden fgr pandemien.

Tabell 5.1 Forklaringsfaktorer for opplevelsen av at hjelpen fra NAV var bedre fgr pandemien

B SE B
Responstid (fra spm til svar) .075 .063 .062
DAP -.145 .069 -.097*
Vanskelig & forsta info (chat med NAV) .008 .059 .007
Preferanse kun fysiske mgter 201 .047 .190***
Tillit til veileder (alle 9) -.206 .076 -.166**
Generell tilfredshet .059 .055 .069
R2 .073*
N 476

Merknad. B=ustandardisert koeffisient. B=standardisert koeffisient. SE=standardfeil for den ustandardiserte
koeffisienten. R? = forklart varians. *p < .05; **p < .01; ***p <.001.

Tabell 5.1 viser at det er en neer sammenheng mellom preferanse for fysiske mgter og
opplevelsen av at oppfalgingen fra NAV var bedre far pandemien. Funnet er i overensstemmelse
med vare forventninger. Samhandling mellom NAV og brukere har i mindre grad blitt gjennomfart
ved fysiske mgater fra tiden far pandemien. For de som foretrekker fysiske mgter har dette derfor
veert en negativ utvikling. Videre ser vi av samme tabell at respondenter som tenderer & ha lav
tillit til veileder ogsa rapporterer at de opplever at hjelpen fra NAV var bedre far pandemien.
Designet i var undersgkelse (tverrsnittsundersgkelse) tillater ikke slutninger om arsak og virkning.
Det kan veere at personer som i utgangspunktet har hatt lav tillit til veileder opplever hjelpen som
bedre i tiden fgr pandemien. Alternativt kan det ogsa tenkes at de som opplever at hjelpen var
bedre far har fatt svekket tillit til veileder.

Var regresjonsanalyse viser ogsa at bruk av dialogfunksjonen i DAP virker inn pa opplevelsen av
hvorvidt hjelpen fra NAV var bedre i tiden far pandemien. De som i stor grad benytter
dialogfunksjonen i DAP, tenderer i mindre grad & rapportere at hjelpen fra NAV var bedre fer.
Heller ikke dette funnet virker overraskende. Hyppig bruk av DAP kan veere en indikasjon pa at
bruker behersker og er fortrolig med bruk av digitale tjenester. De vil derfor trolig i mindre grad
savne ansikt-til-ansikt-mgtene med sin veileder, som kan forklare at de ikke opplever at hjelpen
fra NAV var bedre i tiden far pandemien.
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5.2 Hvordan har tjenestene blitt endret?

Som beskrevet i metodekapitlet (kapittel 2) har vi inkludert to fritekstomrader i UNGINAV-
surveyen som ligger til grunn for denne rapporten. Med utgangspunkt i fritekstomradet med
teksten: «Spesifiser hvordan hjelpen du far fra NAV eventuelt er blitt annerledes» har vi foretatt
tematisk innholdsanalyse. Resultatene fra analysene er skjematisk fremstilt i figur 5.2. Som vi sa
over er de unge delt nar det gjelder om tjenestene har blitt endret til det bedre eller verre. Vart
kvalitative datamateriale viser at en og samme endring kan oppleves som forbedring fra tidligere
av noen, mens andre opplever det som en forverring. | det neste beskriver vi resultatene om
hvilke aspekter ved tjenestene som oppleves verre enn tidligere og hva som erfares som bedre.

Forverring av Forbedring av

tjenestene tjenestene
4 \ 4 \
Faerre fysiske
[ | mgter og | Bedre
upersonlige samhandling
relasjoner
. J . J
( \ ( \
| | Vanskeligere a | Mer effektiv
forsta informasjon kommunikasjon
. J . J
( \ ( \
| | Lengre || Mindre press om
responstider oppmgte
. J . J

Figur 5.2 Endring av tjenestene fra fgr pandemien

Darligere tjenester

Faerre fysiske mater og upersonlige relasjoner
Som forventet er det flere av respondentene som oppgir mindre kontakt med veileder som en
endring fra tidligere oppfalgingstilnaerming. To av respondentene skriver henholdsvis:

«Fgr pandemien tok saksbehandleren min i veert fall litt kontakt na har ikke henne hatt
kontakt med meg de siste 6mnd.»

«De initierte kontakt selv fgr pandemien, na lar de det bare rulle og ga pa egenhand.»

69
Arbeidsforskningsinstituttet ved OsloMet
AFIl-rapport 2023:06



Unge med oppfalgingsbehov: Opplevelser av samhandling med NAV

Disse og andre likelydende sitater indikerer at noen av de unge opplever stgrre behov for kontakt
med sin veileder enn det som har veert tilfelle under pandemien. De opplever det som en reell
endring i tilbudet, en type skuffelse og brudd pa tilliten.

Noen av de unge uttrykker misngye med feerre fysiske mgter og opplever dette som en nedgang i
oppfelgingskvaliteten. En av de spurte skriver falgende om de opplevde endringene fra far
pandemien:

«Mgter over nett fremfor & mate fysisk, ikke like forngyd med det.»
Tilsvarende skriver en annen:

«Generelt mindre mater. Jeg er ikke sa glad i annet enn fysiske mgter, sa det har blitt
litt vanskeligere sann sett.». Noen av de unge beskriver feerre fysiske mgter som
helsemessig utfordrende: «Det er mye stagrre motstand dersom jeg har behov for et
fysisk mgte. Og telefon og videosamtale er vanskelig for meg pga sykdom.»

| fritekstfeltene er det noen unge som er mer spesifikke pa hva nedgangen i tienestekvalitet
knyttet til feerre fysiske mgter dreier seg om. Flere beskriver blant annet relasjonelle utfordringer
knyttet til mindre fysisk kontakt. Eksempelvis skriver en av respondentene faglgende:

«Kontakt skjer alt for ofte digitalt. Har hverken mgtt eller hatt telefonsamtale med ny
veileder. Fgler det er vanskelig & bli sett og forstatt uten & engang ha mgtt personen
som skal hjelpe meg.»

En annen av de spurte skriver noe lignende:

«Det blir litt for abstrakt noen ganger. Alt for fiernt. Alt digitalt og meget vanskelig &
forsta. Ingen type relasjon med veileder, trist.»

Disse sitatene illustrerer at noen av de unge savner den tradisjonelle oppfalgingstilneermingen
hvor normen var a mgte veileder ansikt-til-ansikt. De opplever den digitale kontakten som «fjernt»
og «abstrakt» uten mulighet for & bli «sett og forstatt» og pa s& mate bygge tillitsrelasjon med
veileder.

Andre papeker at fysiske mater er en forutsetning for & fa riktig bistand:

«Begynte pa nav under pandemien, hvor de fleste "mgter" var kun gjennom chat med
ulike veiledere. Tok tid far jeg fikk mgte en veileder fysisk som faktisk kunne se at jeg
trengte annen hjelp enn den jeg fikk.»

Vanskeligere a forsta informasjon

Blant respondentene er det noen som gir uttrykk for at NAV gjennom pandemien har blitt mindre
tilgjengelig for brukerne, bade i kraft av informasjonen som gis og lengre responstid. Nar det
gjelder tilgjengelighet i form av informasjon, er det bade misngye vedrgrende for lite informasjon
og informasjon som er vanskelig & forstd. Eksempelvis skriver en respondent fglgende:

«Mindre informasjonsflyt og lengre ventetider, spesielt da det gjelder informasjon om
videre oppfalging, og hva som forventes av sykemeldte uten fastsatt diagnose.»
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En annen papeker utfordringer med & forsta innholdet i informasjonen som gis:

«Mye av tekstene hos nav i brev og pa nettsiden er skrevet tungvint men masse ord
jeg ikke fotstar, da jeg aldri har hgrt om mange av de eller vet hva de betyr osv.»

En tredje tar opp bade utilstrekkelighet i grad av informasjon og vanskeligheter med a forsta
innholdet i informasjonen:

«Hvis de hadde hatt noen eksempler pa hva som er gyldig informasjon tilgjengelig pa
nettsiden, ville saken vaert mye enklere for begge parter. Nettsiden og chat funkjsonen
har ikke tilstrekkelig informajson, og det er vanskelig & navigere pa Ditt NAV;...Hver
gang jeg har ringt inn til kontoret i forsgk pa a fa svar og felge opp saken min, har det
veert lang ventetid og som resultat sitter jeg ofte igjen med flere spgrsmal enn svar,
seerdeles lite behjelpelig.»

Lengre responstider
| tillegg til at informasjonen oppleves som utilstrekkelig og vanskelig tilgjengelig, er det flere som
uttrykker misngye med lengre responstid under pandemien. En respondent uttrykker falgende:

«Daérligere opplysninger og lenger behandlingstid!» Tilsvarende skriver en annen:
«Generelt at ting tar lenger tid a fa satt igang na enn far.»

Flere av respondentene uttrykker likelydende misngye. Noen beskriver ogsa en skuffelse over
gapet mellom det NAV lover og den faktiske praksisen:

«Det er mye lengre behandlingstid, i tillegg til at det virker som de har ekstremt mye a
gjere. Dette farer til at man far ulike svar hver gang man ringer inn, og det er veldig
vanskelig & forholde seg til. Opplever at jeg ikke kan stole pa at jeg far pengene mine
til oppgitte tider og at behandlingstiden er lenger enn hva som star oppfert pa nav sine
sider.». Andre igjen oppgir skuffelse over a vente lenger mellom mgtene: «Ma vente
lenge mellom hvert mgte og venter lenge med & hgre fra jobbspesialisten».

Som disse sitatene illustrerer handler lengre responstid ofte om lengre saksbehandlingstid, lengre
tid for den enkelte kan fa et mgte eller svar pa spgrsmal.

Bedre tjenester

Det kvantitative datamaterialet som ligger til grunn for denne rapporten viste at kun om lag
halvparten av utvalget i UNGINAV-surveyen hadde grunnlag for & svare pa spgrsmalet om
oppfelgingen fra NAV var bedre i tiden fgr pandemien. Av disse, svarte atte av ti at de ikke
opplever negative endringer i NAVs oppfalging fra far pandemien. Det er ikke utenkelig at noen
av disse til og med opplever en bedring av tjenestene. | det neste ser vi naermere pa data fra
fritekstomradene i surveyen hvor de unge uttrykker positive endringer fra fer pandemien. Dataene
viser at mens en og samme endring kan oppfattes som negativt av noen, er det andre som
opplever den samme endringen som positivt. De positive momentene som vektlegges som fglge
av endringene er a) overordnet bedre tjenestekvalitet, b) mer effektiv kommunikasjon og c)
mindre press om oppmgte og aktivitetsplikt.

Bedre samhandling
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Flere av de unge spurte i spgrreundersgkelsen understreker at endringene fra fgr pandemien har
fart til bedre tjenestekvalitet. Mens en respondent skriver:

«Jeg blir faktisk sett og hgrt og blir tatt serigst».
Skriver en annen:

«Aksept for at det meste er mulig over nett. samt en generell endring att ting ikke er sa
enkelt alltid s& blir mgtt med mer kreativitet i lasninger».

Flere andre unge uttrykker hgyere tilfredshet med tjenestekvaliteten og vektlegger tilsvarende
faktorer, sa som respekt og individuelle vurderinger. Eksempelvis skriver en av de unge:

«Mer individuell vurdering. Mer respekt og hensyn og at de vil hjelpe pa den maten det
trengs.».

Andre opplever oppfalgingen som mer stabil fra tiden fgr pandemien:
«Jeg opplever den som bedre fordi den er mer stabil».

Disse sitatene illustrerer at noen av de unge opplever tjenestene fra NAV som bedre fra tiden far
pandemien og vektlegger faktorer som kreative lgsninger og individuelle vurderinger, det & bli
sett, hgrt og tatt serigst, bli respektert og stabilitet i oppfalgingen.

Mer effektiv kommunikasjon

Pandemien har medfgrt endringer i kommunikasjonsstrategien NAV har hatt med sine brukere. Vi
ser i vart datamateriale at noen av de unge er godt forngyd med disse endringene og opplever en
bedre og mer effektiv kommunikasjon med NAV. En respondent skriver:

«Jeg har hatt telefonsamtaler med veileder ved behov og benyttet meg av chat
tjenester. Det har for min den vaert mye mer beroligende & ha kontakt over nett i
forhold til & matte mate pa nav kontor og snakke med veileder ansikt til ansikt. Jeg
faler kommunikasjonen er bedre og mer effektiv. Det & ogsa mate opp pa er nav
kontor er ikke bare bare sa det & slippe & métte dra dit setter jeg stor pris pa.»

| tillegg til opplevelsen av bedre og mer effektiv kommunikasjon, illustrerer dette sitatet at for noen
unge er det utfordrende & mate opp pa NAV-kontoret og veere i ansikt-til-ansikt-mgater med
veileder. En annen respondent ser klare fordeler med videomgter ved sykdom:

«Videomgter. Dette gjar at selv om jeg er syk, som er arsaken til at jeg trenger nav,
kan jeg ha mgter med nav hjemmefra, noe jeg alltid klarer. S& videomgter er ekstremt
viktig for oss fysisk og psykisk syke.»

En tredje respondent ser fordeler med endringene ikke bare for brukere, men ogsa for veiledere:

«Nettbasert dialog og kommunikasjon over tlf, gjgr hverdagen enklere for ansatte og
mottakere av stgtte».
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Mindre press om oppmagte- og aktivitetsplikt

Et fatall av de unge som har svart pa spgrreskjemaet uttrykker at de er godt forngyde med at
endringene fra fgr pandemien har brakt med seg mindre press om oppmgte- og aktivitetsplikt. En
av respondentene skriver:;

«Det ble mer akseptabelt & ta mgter, spgrsmal og henvendelser over video/sms. Mye
mindre press pa & matte mate fysisk opp, og ikke miste stgtte av den grunn.

Tilsvarende skriver en annen av de unge falgende:

«Jeg faler det er mindre press pa a sette opp mgter for & svare pa enkle spgrsmal na.
Na kan jeg enkelt logge meg inn og sende veileder et spgrsmal, og jeg far svar
digitalt, som jeg foretrekker».

En tredje er tilfreds med at det uten aktivitetsplikt er bedre tid til & fokusere pa helsen:

«Uten konstant mas om arbeidstrening, sgknader og lignende, har jeg fatt tid til &
jobbe med det som er viktig for min fysiske og mentale helse.»

5.3 Oppsummering
Problemstillingene som I& til grunn for analysene i dette kapitlet var:

1. 1 hvilken grad opplever de unge at oppfglgingen fra NAV har blitt endret (til det bedre eller
verre) fra tiden fgr pandemien?
I.  Hva kan forklare opplevelsen av at oppfglgingen var bedre far pandemien?
2. Huvilke faktorer vektlegger de unge i opplevelsen av endring av oppfalging fra tiden far
pandemien?

Det var kun om lag halvparten av vare respondenter som kunne ta stilling til spgrsmalene knyttet
til hvordan oppfalgingen fra NAV har blitt endret fra tiden fgr pandemien. Vare resultater har vist
at det er stor variasjon blant de unge i oppfatningen av om oppfalgingen har blitt endret fra tiden
for pandemien. Majoriteten av de unge har likevel en opplevelse av at oppfglgingen er relativt
uendret. Blant de som opplever endringer er det ogsa store forskjeller i oppfatningen om
endringene er til det bedre eller verre. En og samme endring fra tiden fgr pandemien kan
oppleves positivt hos en ung bruker og samtidig negativt hos en annen. Vi har for eksempel sett
at der hvor noen trekker frem positive virkninger av at kommunikasjonen med NAV i stgrre grad
har gatt over i digitale flater ved at de opplever kommunikasjonen som mer effektiv, er det andre
som opplever nettopp dette som negativt ettersom det farer til darligere relasjon med veileder.
Dette kan handle om at disse personene opplever ulike former for barrierer mot a ta i bruk digitale
tienester. For a forhindre digitalt utenforskap er det viktig at disse personene far informasjon og
oppfelging gjennom foretrukne kanaler.

Resultatene vare kan tyde pa at variasjonene i oppfatninger om hvorvidt endringene fra tiden far
pandemien er til det bedre kan forklares med hvilke preferanser den enkelte har nar det gjelder
oppfelgingsform. De som foretrekker fysiske mater opplever at oppfalgingen var bedre i tiden far
pandemien. Noen av disse gir uttrykk for at det er vanskelig & fa en relasjon til veileder nar
kontakten skjer digitalt. De savner den fysiske kontakten for & kunne bli sett og forstatt, som et
ledd i & fa individuelt tilpasset bistand. Personer som i stor grad benytter seg av dialogfunksjonen
i DAP rapporterer at endringene er til det bedre.
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Ogsa tillit til veileder viste seg & veere forbundet med opplevelsen av endringer fra tiden far
pandemien. Personer som tenderer a ha lav tillit til veileder opplever at oppfelgingen var bedre
tidligere. Vi fant derimot ingen stgtte for at faktorer som bosted, fadested, alder og
utdanningsniva spiller inn pa opplevelsen av endringer fra tiden far pandemien.

Alti alt kan funnene fra dette kapitlet tyde pa at NAV har opprettholdt tjenestekvaliteten gjennom
pandemien. Den store variasjonen i oppfatningene blant de unge kan likevel antyde at NAV i for
liten grad har tilpasset informasjons- og oppfalgingstilnaermingen til den enkeltes behov og
preferanser. Unge brukere av NAV er en sammensatt gruppe med ulike behov og preferanser.
Bruk av type informasjons- og oppfalgingskanal bgr derfor i stgrre grad vurderes ut fra den
enkeltes behov og preferanser.
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6 Konklusjoner og anbefalinger

Formalet med denne rapporten har veert & bidra til gkt kunnskapsgrunnlag om hvordan NAV kan
utvikle sine tjenester for & kunne gi best mulig oppfelging av malgruppen unge i alderen 18-25 ar.
Den overordnede problemstillingen vi har tatt utgangspunkt i har veert hvordan unge med
oppfelgingsbehov fra NAV opplever samhandlingen med NAV.

| dette avsluttende kapitlet forsgker vi & trekke sammen tradene fra de ulike kapitlene i rapporten
og sette de i en starre sammenheng. Vi tar med andre ord sikte pa & formulere hvilken kunnskap
de ulike funnene samlet utgjar, hva de tyder pa og hvilke implikasjoner de kan ha for NAVs videre
utviklingsarbeid med malgruppen unge i alderen 18-25 ar. Mer konkret vil vi i dette kapitlet
fremheve fire overordnede funn og implikasjonene av disse for videre utviklingsarbeid rettet mot
unge i NAV.

1) Vifinner at mange unge er tilfredse med NAVs tjenester, herunder ogsa de digitale
tienestene. Samtidig kan vi vise til funn som indikerer at NAV har et forbedringspotensial
pa flere omrader i arbeidet overfor unge.

2) Mange unge oppgir at informasjonen de far er mangelfull, uoversiktlig og preget av et
vanskelig sprak de unge ikke forstar. Vi foreslar derfor egne «UNG i NAV» sider pa
nav.no hvor innhold og innretting av informasjonen er tilpasset de yngste brukerne.

3) Videre ser vi ogsa at mange unge uttrykker misngye med lange responstider og anbefaler
pa bakgrunn av denne misngyen, sett i sammenheng med sentrale kjennetegn ved
generasjonstilhgrigheten til de yngste brukerne av NAV, at det fremover fokuseres pa &
redusere disse responstidene ytterligere.

4) Vare analyser viser at det er en svak sammenheng mellom de unges preferanser for
oppfelgingskanal og den faktiske oppfalgingen de mottar. Vi anbefaler derfor at NAV, i
trad med intensjonene i forsterket ungdomsinnsats, gjgr grundige individuelle vurderinger
nar det gjelder hvilke oppfalgingskanaler de unge skal fa oppfalging gjennom fremover.

6.1 Unges oppfalgingsbehov er godt ivaretatt av NAV

| var undersgkelse finner vi hovedsakelig at en stor majoritet av vare respondenter erfarer
samhandlingen med NAV som positiv. Vi finner blant annet at mange far tett oppfalging, blir raskt
kontaktet ved farste registrering og far relativt rask respons pa sine henvendelser. | tillegg er det
mange som er godt forngyde med NAV generelt og de nettbaserte tjenestene spesielt. Vi
observerer ogsa stor grad av tillit til veileder i vart datamateriale. Disse funnene tyder pa at de
unge hovedsakelig opplever samhandlingen med NAV som god. Var tolkning av dette er at NAV i
all hovedsak har ivaretatt unges oppfalgingsbehov pa en tilfredsstillende mate.

Mange av vare respondenter som har erfaring med NAV fra tiden fgr pandemien (om lag
halvparten) oppgir at oppfglgingen fra NAV ikke er endret etter pandemien. Blant de som
opplever endringer er det ogsa flere som vurderer disse endringene som positive. Det er blant
annet flere som oppgir at de opplever kommunikasjonen som mer effektiv, at samhandlingen er
blitt bedre og at det er mindre press om oppmgte.
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Vi ser videre i vart datamateriale at dialogfunksjonen i den digitale aktivitetsplanen er den
hyppigst brukte oppfelgingskanalen for unge brukere. Det er samtidig grunn til & anta at dette er
en oppfglgingskanal de unge er godt forngyd med. Vare analyser indikerer nemlig at gkt bruk av
digital aktivitetsplan kan fremme tilfredsheten blant brukerne. Det kan her dreie seg om at denne
formen for digitalisering av samhandlingen kan gi stgrre handlingsrom og gjennomsiktighet, gke
brukernes medvirkning, samt tjienestenes individuelle tilpasning, slik tidligere forskning har papekt
(Jorna & Wagenaar, 2007; Rghnebaek, 2016; Breit et al., 2021). NAV bgar derfor fortsette, og
kanskje til og med gke bruken av digital aktivitetsplan overfor de unge brukerne.

Samlet viser disse resultatene at NAV gjgr mye riktig med hgy tjenestekvalitet, og bar falgelig
fortsette det gode arbeidet. Det er samtidig flere forbedringsomrader som vi skal skissere i det
neste.

6.2 Informasjonens innhold og innretning bar forbedres

Flere av analysene vi har vist til i denne rapporten peker pa at mange unge opplever vansker
med & forsta informasjonen de far fra NAV. Dette gjelder samtlige informasjonskanaler, herunder
nav.no, chat med NAV, dialogfunksjonen i DAP, Mitt NAV, brev og i mgte med veileder. Flertallet
av de unge rapporterer at nav.no er den kanalen de hyppigst sgker informasjon fra. Nav.no er
dermed en sveert viktig informasjonskilde for de unge. Samtidige er det flere som uttrykker
frustrasjon over at det er vanskelig a navigere pa disse hjemmesidene. Informasjonen oppleves
som uoversiktlig, utydelig, mangelfull og med et lite tilgjengelig sprak. Opplevelsen av at
informasjonen er vanskelig & forsta kan gke risikoen for digitalt utenforskap hvor brukeren ikke far
nyttiggjort seg de digitale tjenestene (Midtgard et al., 2022). Det er derfor viktig at NAV forenkler
informasjonen som formidles pa nav.no pa en slik mate at de unge forstar innholdet. Dette er en
ambisjon NAV allerede har formulert i den nye kanalstrategien (se kapittel 1).

Vi har ogsa sett at hvor tilgjengelig de unge opplever at det er a fa informasjon er en av de
viktigste forklaringsfaktorene til bade tilfredshet og tillit. Sagt med andre ord, jo enklere den
enkelte opplever at det er & fa informasjon, desto mer tilfreds og tillitsfull er man overfor NAV.
Tillit og tilfredshet er sveert viktige faktorer for & oppna malene i forsterket ungdomsinnsats og det
endringsarbeidet innsatsen legger opp til, herunder & fa de unge raskt over i arbeid, utdanning
eller annen aktivitet. Det er gode grunner til & anta at hgy grad av tillit og tilfredshet setter partene
i stand til et harmonisk samarbeid preget av velvillighet og gjensidig respekt, og falgelig gir mer
gnskverdige utfall (Hooghe et al., 2011; Van de Walle, 2017).

Selv om vare resultater indikerer at de som i stor grad benytter dialogfunksjonen i DAP er godt
forngyde, er det samtidig flere som gir uttrykk for misngye med kanalen. Respondentene
fremhever i denne sammenheng opplevelsen av & f& sene og mangelfulle svar pa spgrsmal, samt
at informasjonen som formidles gjennom chat kan veere vanskelig & forsta. Dette indikerer at det
ikke bare er den standardiserte informasjonen formidlet for eksempel gjennom nav.no som er
vanskelig a forsta for de unge. Ogséa den individuelt rettede informasjonen og kommunikasjonen
kan veere vanskelig & forsta.

Selv om de unges tillit til veileder er relativt hagy, er den generelle tilfredsheten med NAV relativt
lav, sammenlignet med eldre brukergrupper. Denne rapporten har vist at dette kan henge
sammen med opplevelsen av utilgjengelig informasjon. Det kan tenkes at informasjon som er
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rimelig lett tilgjengelig for eldre ikke ngdvendigvis oppleves slik for de yngste brukergruppene.
Informasjon bgr tilpasses mottakerne, deres behov og forutsetninger for a forsta informasjonen.

Vare resultater gir grunn til & revurdere informasjonens innhold og innretting overfor unge. Dette
gjelder spesielt nav.no som vi har sett er den viktigste informasjonskilden til de unge. Nav.no blir
ogsa desto viktigere nar hyppigheten av fysiske matepunkter reduseres. Var anbefaling er derfor
at NAV oppretter egne nettsider pa nav.no spesielt tilpasset de unge, som eksempelvis kan ga
under navnet «UNG i NAV». Pa disse sidene bar informasjonen i stor grad forenkles med et
lettfattelig og tilgjengelig sprak slik at de unge kan nyttiggjere seg denne informasjonen.

For a forsikre seg om at informasjonen faktisk er forstaelig for de unge bagr man inkludere unge
brukere, for eksempel fra brukerorganisasjonene i dette forenklingsarbeidet. Samtidig bgr det tas
sikte pa a utfylle informasjonen som allerede finnes pa nav.no slik at de ikke fremstar
mangelfulle. Dette fordrer et kontinuerlig forbedringsarbeid tuftet pa god informasjonsflyt mellom
aktarene i NAV. Det bgr raskt meldes ifra om mangler pa sidene fra ansatte p4 NAV-kontorene
som far innsikt i brukernes opplevelse av mangelfull informasjon. Disse meldingene bar i sin tur
legge grunnlaget for utbedringer og tilfayelser pa hjemmesidene.

Det er ogsa grunn til & anta at bedre tilgjengelig informasjon pa nettsidene kan senke trykket pa
henvendelser til bade kontaktsentrene og NAV-kontorene og falgelig frigjgre ressurser til
arbeidsrettet oppfalging. Vare data tyder pa at nar de unge ikke forstar informasjonen pa
nettsidene, tar de kontakt for & fa informasjonen oversatt og forklart. Dette kan skape merarbeid
for de ansatte. | tillegg vil bedre informasjon kunne fremme tilfredsheten og tilliten fra de unge
som med stor grad av sannsynlighet reduserer transaksjonskostnadene i samhandling mellom
NAV og de unge. Dette vil i sin tur lette endringsarbeidet rettet mot de unge.

6.3 Rask respons er viktig for de unges tilfredshet og tillit

| denne rapporten har vi vist at tiden det tar fra de unge henvender seg til NAV til de far respons
(responstid) er en viktig faktor som forklarer bade tilfredsheten og tilliten til de unge. Det er derfor
viktig & ha fokus pa a redusere denne tiden sa langt det lar seg gjare. Vare undersgkelser viser at
til tross for at mange far rask respons pa sine henvendelser (umiddelbart eller innen tre dager), er
det samtidig sterk misngye blant flere unge nar det gjelder telefonkaer og svar pa henvendelser
gjennom andre kanaler, som for eksempel dialogfunksjonen i den digitale aktivitetsplanen. Det er
grunn til & tro at gkt digitalisering farer med seg gkte forventninger til effektivitet (La@berg, 2021).
Dette kan forklare hvorfor flere unge i var undersgkelse uttrykker frustrasjon over lange
responstider.

I tillegg til utilgjengelig informasjon bidrar ogsa misngyen med lange responstider til relativ lav
tilfredshet blant de unge, sammenlignet med eldre brukergrupper. Bakkebyrakratene som
behandler henvendelser fra de unge har som andre bakkebyrakrater arbeidsbetingelser preget av
kronisk ressursmangel (Lipsky, 2010). Dette kan gjere arbeidet med & redusere responstidene
utfordrende. Det er likevel grunn til & tro at & prioritere & redusere responstiden er en god
investering for fremtiden. Igjen viser vi til viktigheten av tilfredshet og tillit som grunnleggende
forutsetninger for vellykket endringsarbeid. Det er ogsa sannsynlig at responstider henger ngye
sammen med funnet om at mange synes det er vanskelig & fa informasjon fra NAV. Dersom
informasjonen gjares mer tilgjengelig og forstaelig for de unge, vil det etter all sannsynlighet
redusere antallet henvendelser som i sin tur kan lette arbeidet med & redusere responstidene.
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Hva som oppfattes som lav responstid er subjektivt. Selv om unge brukere av NAV er en
heterogen gruppe med ulike behov, oppfatninger og holdninger er det likevel grunn til & anta at
det er noen felles kjennetegn ved denne gruppen som fglge av den generasjonen de er en del av.
De unge i var undersgkelse tilhgrer det som i litteraturen betegnes som generasjon z, en
betegnelse brukt om personer fadt etter 1995 (Dolot, 2018). Denne generasjonen er karakterisert
ved blant annet utdlmodighet, lavt konsentrasjonsspenn og et relativt stort fokus pa umiddelbar
behovstilfredsstillelse (Singh & Dangmei, 2016). Av disse grunnene er det rimelig & anta at lave
responstider er viktigere for de yngste brukerne av NAV, sammenlignet med eldre brukergrupper.
NAV bgr derfor i starre grad etterstrebe & etterleve de yngste brukernes forventinger om lav
responstid. Som vi har sett i introduksjonskapitlet er en av faringene i forsterket ungdomsinnsats
at de unge skal prioriteres foran andre brukere. A redusere responstidene overfor de unge er
derfor et forbedringsomrade i det videre utviklingsarbeidet NAV har foran seg.

6.4 NAV bgr i stgrre grad ta hensyn til individuelle behov
og preferanser nar det gjelder oppfalgingskanal

Vare resultater viser at det er store variasjoner blant de unge nar det gjelder hvilke
oppfelgingskanaler de foretrekker a fa oppfelging via. Samtidig finner vi relativt svake
sammenhenger mellom preferert oppfalgingskanal og faktisk oppfglging. Sagt med andre ord, det
er i liten grad slik at de som gnsker fysisk oppfalging tenderer a fa det, og visa versa, de som
gnsker digital oppfelging.

Vi ser ogsa fra vart kvalitative datamateriale at gkt bruk av oppfglging pa digitale flater fra tiden
for pandemien blir vurdert svaert forskjellig av de yngste brukerne. Mens noen oppfatter disse
endringene som uheldige for relasjonen mellom bruker og veileder, gir andre uttrykk for at de gir
rom for bedre samhandling og mer effektiv kommunikasjon. Mange brukere funderer disse
vurderingene i sine reelle behov for eksempel med henblikk pa symptombilde og
sykdomssituasjon. Disse funnene tyder pa at NAV i for liten grad tar hensyn til individuelle behov
og preferanser nar det gjgres vurderinger av hvilken oppfglgingskanal den enkelte skal fa
oppfelging gjennom.

Det er ogsa usikkert i hvilken grad det faktisk gjgres konkrete vurderinger nar det gjelder
beslutningen om oppfalgingskanal i den enkeltes sak i en gitt situasjon. Det kan selvsagt tenkes
at disse beslutningene er resultat av grundige vurderinger hvor ogsa brukernes stemme blir hart
som et ledd i brukermedvirkningen. Men vi har ikke data som kan belyse dette sparsmalet. Vare
resultater kan likevel indikere at det er behov for & sette kanalvalg pa dagsorden i NAV, blant
annet for & redusere digitalt utenforskap.

Brukermedvirkning skal i henhold til sentralt lov- og regelverk, spille en viktig rolle i NAVs
oppfelgingsarbeid. Videre er en av faringene i forsterket ungdomsinnsats & individuelt tilpasse
tienestene til den enkelte (Strand et al., 2020). Sett i sammenheng med disse faringene er det
rimelig & tilrdde NAV & i stagrre utstrekning etterstrebe & mgte de unge pa deres preferanser nar
det gjelder oppfalgingskanal. Et av malene i NAVs nye kanalstrategi er at brukerne skal fa lett
tilgang til den kanalen som mgter deres behov, og fa snakke med et menneske nar de har behov
for det. Denne anbefalingen er ogsa i trad med tidligere forskning som blant annet har identifisert
mulighet for ansikt-til-ansikt-mgter som en av flere tiltak for & redusere digitalt utenforskap blant
digitalt sarbare grupper (Midtgard et al., 2022).
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Vedlegg 1 6 Sjekk universell utforming i skjemaet

Digitale tjenester for unge

Side 1
Velkommen til spgrreundersgkelsen om unges erfaringer med hjelpen
fra NAV.

Arbeidsforskningsinstituttet (AFI) ved OsloMet gjennomfarer undersakelsen. NAV vil ikke fa tilgang til

dine svar. Alle data anonymiserers for resultatene videreformidles til NAV. For optimal fungering av
mobilversjonen, anbefaler vi at du holder telefonen liggende/horisontalt mens du svarer.

Informasjon om deg
Er du?

O Kuvinne

O Mann

O Annet/gnsker ikke & svare

Hva er din alder?

Velg ...

Hva er din hgyeste fullfgrte utdanning?

Velg ...

Hva er ditt mobilnummer?

Vi spar om ditt telefonnummer for a koble andre opplysninger om deg til dine svar. Dette gjgr vi for a
undersgke om ulike grupper unge kan trenge forskjellige tjenester. Dette gjgres anonymt og ingen vil
kunne gjenkjenne dine svar. Opplysningene vi henter om deg er:

- Hvilken kommune du bor i

- Om du far pengestatte fra NAV og eventuelt hvilken type
- Om du far hjelp til a fullfgre skole og/eller komme i jobb
- Hvilke aktiviteter du eventuelt deltar i

Dersom du oppgir ditt mobilnummer her samtykker du til at vi kan innhente ovennevnte opplysninger
om deg. Men du kan velge a ga videre i sparreskjemaet uten & oppgi mobilnummer. Dette betyr at du
ikke gir oss samtykke til & innhente opplysninger om deg.
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Hvor er du fedt?

O Norge

(O Norden og Vest-Europa

(O @st-Europa

O Asia

O Afrika

O Ser-Amerika, Mellom-Amerika eller Karibia

(O Nord-Amerika, Australia eller andre land i Oseania
(O @nsker ikke & svare

Hvor er din mor fgdt?

O Norge

(O Norden og Vest-Europa

O @st-Europa

O Asia

O Afrika

(O Ser-Amerika, Mellom-Amerika og Karibia

(O Nord-Amerika, Australia og andre land i Oseania
(O @nsker ikke & svare
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Hvor er din far fodt?
O Norge
Norden og Vest-Europa
@st-Europa
Asia
Afrika
Ser-Amerika, Mellom-Amerika og Karibia

Nord-Amerika, Australia og andre land i Oseania

O O O O O OO0

@nsker ikke a svare

Hvilket ar flyttet du til Norge?

Dette elementet vises kun dersom alternativet «Asia», «@st-Europa», «Norden

(' | og Vest-Europa», «@nsker ikke a svare», «Nord-Amerika, Australia eller andre
land i Oseania», «Sgr-Amerika, Mellom-Amerika eller Karibia» eller «Afrika» er
valgt i spgrsmalet «Hvor er du fadt?»

Velg ...

Hvor mye norsk sprak forstar du nar du...

Ikke aktu-
Forstar in- Forstar elt/gnsker
genting Forstar litt ganske mye Forstar alt ikke a svare
Leser, f.eks. en avisartikkel? O O O O O

Snakker med noen, f.eks. legen el-
ler en ansatt i NAV? O O O O O

=l o .
= Sideskift

Side 2

Hjelp fra NAV
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Hvor lenge har du fatt hjelp fra NAV?

Med hjelp mener vi pengestgatte, rad og veiledning, statte til skole/utdanning og oppfalging.

(O Mindre enn 8 uker
2-6 maneder

6-12 maneder

1-2 ar

Mer enn 3 ar

O O O O O

Uaktuelt/onsker ikke & svare

Omtrent hvor lang tid tok det fra du registrerte deg hos NAV til de tok kontakt med deg?

Her er vi opptatt av & finne ut hvor lang tid det tok da du registrerte deg hos NAV sist gang, til NAV tok
kontakt med deg.

(O Mindre enn 2 uker
2-4 uker
5-8 uker

Over 8 uker

O O O O

Uaktuelt/ansker ikke & svare

Omtrent hvor lang tid pleier NAV a bruke pa a svare deg pa ting du har spurt om?

Her er vi opptatt av den tiden NAV bruker pa a svare deg pa dine spgrsmal underveis i oppfelging og
samarbeid med deg.

(O Meden gang

1 dag

3 dager

1 uke

2 uker

Mer enn 2 uker

Uaktuelt/ansker ikke & svare

O O O O O O
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Hvor ofte har du fatt informasjon fra NAV pa felgende mater de siste seks manedene?

Ikke i det 1-2 ganger 1-2 ganger Flere ganger
hele tatt siste 6 mnd manedlig Ukentlig i uken Ikke aktuelt
| fysiske mater med veileder O O O O O O

SMS fra veileder

O O O O O O
Lest pa nav.no O O O O O O
Chattet med NAV O O O O O O

Ringt NAVs kontaktsenter (pa tele-
fon 55 55 33 33)

O
O
O
O
O
O

Annet O O O O O O

Hvor ofte har du fatt hjelp fra NAV pa fglgende mater...

Ikke i det 1-2 ganger 1-2 ganger Flere ganger
hele tatt siste 6 mnd manedlig Ukentlig i uken Ikke aktuelt

Mgtt veileder pa NAV-kontoret O O O O O O

Mgtt veileder andre steder enn
NAV-kontoret

O
O
O
O
O
O

Telefonsamtale med veileder

Videosamtale med veileder

Dialog i digital aktivitetsplan

o O O O
o O O O
O O O O
o O O O
o O O O
o O O O

Annet

=l . .
= Sideskift

Side 3

Digitale tjenester i NAV
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Hvor vanskelig eller enkelt er det a fa informasjon gjennom fglgende:

Uaktuelt/gn
1 Sveert 5 Sveerten-  sker ikke &
vanskelig 2 3 4 kelt svare
nav.no O O O O O O
Chat med NAV O O O O O O

NAVs kontaktsenter (pa telefon 55
55 33 33) O O O O O O

Alti alt, hvor forngyd er du med hjelpen du har fatt fra NAV pa nettet (chat, digital aktivitets-
plan, videosamtale)

(O 1 Sveert misforngyd
O 2

O 3

O 4

O 5 Sveert forngyd

(O Uaktuelt/ansker ikke & svare

Hvordan gnsker du a fa hjelp fra NAV nar det gjelder

Videosamtal Uaktuelt/gn
Mate veile- e med veile- Telefonmed Ring til kon- SMS med lese pa sker ikke &
der der veileder taktsenteret veileder nav.no svare

Spegrsmal om penger (som du enten O O O O O O O

far eller har sgkt om a fa)

Spersmal om aktiviteter (f.eks. sko-

le eller arbeidstrening som du alle- O O O O O O O

rede er pa eller planlegger a ga pa)

A forsta brev og informasjon fra
NAV O O O O O O O
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Hvordan gnsker du generelt at NAV skal hjelpe deg i fremtiden?

Uaktuelt/on
sker ikke &
1 Helt uenig 2 3 4 5 Helt enig oppgi
Bare gjennom mater pa NAV-
kontoret O O O O O O

Bare gjennom nettbaserte tjienester
(chat, videosamtale osv.) O O O O O O

Kombinasjon av mgter pa NAV-

kontoret og nettbaserte tjenester O O O O O O
=l o, .
= Sideskift

Side 4

Tilfredshet med NAV

Tenk tilbake pa dine erfaringer med NAV de siste seks manedene. Hvor forngyd eller misfor-
ngyd er du med NAV?

O 1 Sveert misforngyd

O 2

6 Sveert forngyd

Vet ikke

O O O O O O

Jeg har ikke erfaring med NAV de siste 6 manedene.
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Hvor enig eller uenig er du i fglgende?

Uaktuelt/on
sker ikke &
1 Helt uenig 2 3 4 5 Helt enig svare

Jeg blir matt med respekt fra NAV O O O O O O

NAV ivaretar mine rettigheter O O O O O O

Jeg far informasjonen jeg har behov

Je O O O O O O
Det er enkelt & fa kontakt med NAV

nar jeg har behov for det O O O O O O
Jeg blir urettferdig behandlet av

NAV O O O O O O

NAV behandler folk rettferdig uav-

hengig av hvem de er og hvor de O O O O O O

kommer fra.

NAV er for opptatt av & kontrollere
mine aktiviteter og opplysninger O O O O O O

| hvilken grad er du forngyd med hvordan NAV hjelper deg med penger?

Uaktuelt/gn
sker ikke a
1 Helt uenig 2 3 4 5 Helt enig svare

Jeg far de pengene jeg har rett pa. O O O O O O

NAV bruker altfor lang tid til & be-

handle sgknaden(e) min(e) om pen- O O O O O O

ger.

Pengene jeg skal fa kommer alltid i
fide. O O O O O O

Jeg far god informasjon om penge-
saken min. O O O O O O
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Hvordan opplever du at hjelpen du far fra NAV er blitt endret gjennom pandemien?

Uaktuelt/on
sker ikke &
1 Helt uenig 2 3 4 5 Helt enig svare

Jeg fikk bedre hjelp av NAV fgr pan-

demien O O O O O O
Jeg far like god hjelp av NAV na

som fgr pandemien O O O O O O

Jeg far bedre hjelp na enn fer pan-
demien O O O O O O

Spesifiser hvordan hjelpen du far fra NAV eventuelt er blitt annerledes

=l o .
= Sideskift

Side 5

Tillit
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10av 10

| hvilken grad har du tillit til din veileder i NAV og fgler at veilederen har tillit til deg?vis

Jeg kan stole pa min veileder.

Jeg faler meg sett og hert av min
veileder.

Min veileder tar meg pa alvor.

Min veileder stoler pa meg.

Min veileder vil virkelig hjelpe meg.

Min veileder vet hvordan hen skal
hjelpe meg.

Min veileder har respekt for meg.

Min veileder holder det hun/han lo-
ver.

Jeg holder avtaler jeg gjer med vei-
lederen min.

=l o .
= Sideskift

Dine kommentarer

nedene?

1 Helt uenig

O

O

https://nettskjema.no/user/form/preview.html?id=232616#/

4 5 Helt enig
O O
O O
©) O
O O
O O
O O
O O
O O
O O

Uaktuelt/gn
sker ikke &

oppgi

O

O

e endringer i Nettskje

Side 6

Til slutt, har du kommentarer til dine erfaringer med hjelpen du har fatt fra NAV de siste 6 ma-

28.11.2022, 13:20
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Vedlegg 2

Informasjonsskriv for deltakelse i undersgkelsen

Vil du veere med a gjere NAV bedre?

Klikk her for & svare pa sparreundersgkelsen https:/nettskjema.no/a/ung-i-nav

Universitetet OsloMet skal undersgke hvordan NAV kan bli bedre pa & hjelpe unge i alderen 18-25 ar.
Det tar bare 10 minutter  svare pa spgrreundersgkelsen og det er frivillig & delta. Informasjon om deg
vil bli anonymisert.

Formalet med forskningsprosjektet «Digital oppfalging av unge i NAV»> er & kartlegge hvordan unge
har erfart samhandlingen med NAV ved gkt bruk av digitale tjenester. Prosjektet utfgres pa oppdrag
fra Arbeids- og velferdsdirektoratet (NAV) og det er Arbeidsforskningsinstiuttet (AFI), OsloMet som
er ansvarlig for gjennomfaringen.

Hvorfor far du spgrsmal om a delta?

Du far denne henvendelsen fordi vi gnsker a kartlegge erfaringene til unge i alderen 18 til 25 ar som pa
ulike mater far hjelp fra NAV. Et tilfeldig utvalg er trukket fra denne gruppen unge og du er blant de
utvalgte.

Hva innebarer det for deg a delta?

NAV vil pa vegne av AFI sende deg et sparreskjema. Hvis du velger a delta i prosjektet, innebzrer det
at du fyller ut sparreskjemaet som tar ca. 10 minutter. Sparreskjemaet inneholder sparsmal om deg,
din situasjon og din vurdering av NAVs oppfalging. Dine svar fra sparreskjemaet blir registrert
elektronisk ved AFI, OsloMet. NAV vil ikke ha tilgang til dine svar. Resultatene fra undersgkelsen vil
bli anonymisert far de formidles tilbake til NAV.

Samtykke

Du gir samtykke til deltakelse i prosjektet ved a fylle ut sparreskjemaet. | sparreskjemaet vil du i
tillegg fa et spgrsmal om & oppgi ditt telefonnummer. Formalet med dette er & koble annen
informasjon om deg til dine svar fra sparreundersgkelsen, herunder din bostedskommune, hvilke
ytelser og tjenester du eventuelt mottar fra NAV, og hvilke aktiviteter NAV har registrert at du deltar i.
Datainnsamlingen vil skje i perioden fra 01. mars 2022 til 15. mai 2022. Du samtykker til denne
sammenkoblingen av data ved & oppgi ditt telefonnummer. Dersom du kun gnsker & veere med i
sparreundersgkelsen uten at data om deg blir koblet til dine svar, kan du la vare a oppgi ditt
telefonnummer.

Det er frivillig a delta i prosjektet og alle opplysninger om deg vil bli anonymisert. Hvis du velger a
delta, kan du nar som helst trekke samtykket tilbake uten & oppgi noen grunn. Det vil ikke fa noen
konsekvenser hvis du ikke vil delta i undersgkelsen. Valget om a delta, trekke deg underveis eller helt
la veere & svare pa spersmalene vil ikke ha noe a si for oppfelgingen fra NAV, verken na eller
fremover.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formalene som star i dette brevet. Vi behandler
opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket. Datamaterialet anonymiseres og
deltakerne vil ikke kunne gjenkjennes i publikasjoner. Prosjektet skal etter planen avsluttes august
2022. Datamaterialet kan oppbevares til og med desember 2024 for bruk til videre forskning.
Opplysningene om deg vil bli slettet etter dette.


https://nettskjema.no/a/ung-i-nav

Dine rettigheter
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke og du har falgende rettigheter:

innsyn i hvilke opplysninger vi behandler om deg, og & fa utlevert en kopi av opplysningene
a fa rettet opplysninger om deg som er feil eller misvisende

a fa slettet personopplysninger om deg

a sende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger

Hvis du har spgrsmal til studien, eller gnsker & benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med:
o Arbeidsforskningsinstituttet AFI, OsloMet ved prosjektleder Talieh Sadeghi, e-post:
talieh.sadeghi@oslomet.no eller pa telefon: 46276889
e Personvernombud OsloMet: Ingrid S. Jacobsen, e-post: personvernombud@oslomet.no
e NSD - Norsk senter for forskningsdata AS, e-post: personverntjenester@nsd.no eller telefon: 55
58 21 17.

Med vennlig hilsen
Talieh Sadeghi
Forsker

AFI, OsloMet

Klikk her for & svare pa sparreundersgkelsen https://nettskjema.no/a/ung-i-nav

Klikk her for mer informasjon om prosjektet pa nav.no [lenke]


mailto:talieh.sadeghi@oslomet.no
mailto:personvernombud@oslomet.no
mailto:personverntjenester@nsd.no
https://nettskjema.no/a/ung-i-nav

Vedlegg 3

Paminnelse

Paminnelse: vil du veere med a gjgre NAV bedre?

For to uker siden fikk du en foresparsel om a veere med pa en spgrreundersgkelse om unges erfaringer med
NAV. Dersom du har svart pa undersgkelsen kan du se bort fra denne meldingen.

Hvis du ikke har svart pa undersgkelsen vil vi gjerne minne om at vi setter stor pris pa om du tar deg tid til
a svare. Vi er avhengig av at sa mange som mulig svarer slik at vi far best mulig bilde av unges erfaringer
med NAV. Resultatene fra undersgkelsen vil bli brukt til & gjere oppfalgingen fra NAV bedre. Husk at
svarene fra deg vil bli anonymisert. Undersgkelsen stenges 8. april 2022.

Klikk her for & delta i undersgkelsen: https://nettskiema.no/a/ung-i-nav

Med vennlig hilsen
Talieh Sadeghi

Forsker

e-post: talieh@oslomet.no
tlf: 46276889

AFI, OsloMet
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Vedlegg 4

Faktoranalyse av skalaen «tillit til veileder»

Faktorladninger, kommunaliteter og intern konsistens av skalaen «tillit til veileder»

Item Factor loading Communality
1 Jeg kan stole pa min veileder .90 .82
2 Jeg faler meg sett og hgrt av min veileder .92 .85
3 Min veileder tar meg pa alvor .92 .84
4 Min veileder stoler pa meg .90 .81
5 Min veileder vil virkelig hjelpe meg .94 .88
6 Min veileder vet hvordan hen skal hjelpe .87 .76
meg

7 Min veileder har respekt for meg .92 .84
8 Jeg holder avtaler jeg gjgr med veilederen .34 A2
min

9 Min veileder holder det hen lover .85 .73
Eigenvalue (A) 6.84

% forklart varians 76.00

Goodness of fit ¥2 = 282.25, p <.001

KMO .95

Bartletts korrelasjonstest x? = 8864.61, p <.001
Cronbach's a .96

Gjennomsnittlig inter-item korrelasjon 72

N = 1195. En-faktor-struktur generert ved eksplorerende faktoranalyse (maximum likelihood ekstraksjon
og oblikk rotasjon). KMO = Kaiser-Meyer-Olkin measure of sampling adequacy
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