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1. Innledning
De siste manedene har jeg fatt fordype meg i et spennende og aktuelt tema om digital

kommunikasjon mellom brukere og veiledere i NAV. Det har resultert i denne
bacheloroppgaven skrevet varen 2022 ved universitetet i Stavanger. Bacheloroppgaven har et

kvalitativt forskningsdesign og er basert pa tre intervjuer med veiledere ansatt i NAV.

Oppgaven er delt inn i seks kapitler. Farste kapittel er innledning pa oppgaven hvor jeg
introduserer valg av tema og begrepsavklaring. | kapittel to gar jeg gjennom
bakgrunnsinformasjon om NAV og digitalisering som gir kontekst for oppgaven, samt noe
tidligere forskning. | kapittel tre presenteres teorien jeg har brukt til analyse av datamaterialet.
Jeg har valgt a lese intervjuene i lys av Lagstrups teori om den etiske fordring og Lipskys teori
om bakkebyrakrater. | kapittel fire gar jeg gjennom metode og presenterer det kvalitative
forskningsdesignet dette prosjektet er basert pa. | kapittel fem presenterer jeg funnene gjort i
datamaterialet og drofter dette opp mot teorien presentert i kapittel tre. Jeg har undersgkt
veilederes opplevelse av digital kommunikasjon med brukere. | analysen ser jeg blant annet pa
hvordan tillit og makt preges av at kommunikasjonen foregar digitalt og hvordan veilederne
vurderer og kommuniserer i en digital hverdag. Til slutt, i kapittel seks, avslutter jeg oppgaven

med oppsummerende tanker.

1.1 Bakgrunn for valg av tema
Interessen for dette temaet kommer fra en opplevelse av at vi pa studiet har laert mye verdifullt

om sosialt arbeid og om a mgte mennesker, samtidig som jeg ikke kan huske at vi har snakket
om at dette kan komme til & skje digitalt. Sosialt arbeid er et fagfelt som skjer pa menneskers
premisser. Sosialarbeideres mandat handler blant annet om & jobbe for myndiggjering av
sarbare grupper og individer, og & jobbe for utjevning av sosiale forskjeller
(Fellesorganisasjonen, 2019, s. 3). Samtidig blir samfunnet i stgrre og sterre grad digitalisert.
Jeg synes dette er et interessant matepunkt, det veldig menneskelige i mate mellom mennesker
i sosialt arbeid, myndiggjering, utjevning og den digitale hverdagen. Jeg ville derfor utforske,
for min egen del som fremtidig sosionom, og for andre, hvordan det digitale pavirker oss i mate
med hverandre. Valget falt pa a intervjue NAV-veiledere med rik erfaring med digital
kommunikasjon. Jeg tenkte det vil vaere spennende & hare hva de har og fortelle, samtidig som

jeg pa den maten ogsa avgrenset undersgkelsen til en spesifikk arbeidsrolle.
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1.2 Presentasjon av problemstilling
Jeg har valgt falgende problemstilling til dette prosjektet:

«Hvordan erfarer NAV-veiledere digital kommunikasjon med brukere?»

1.3 Formal med oppgaven
Formalet med oppgaven er a belyse farstelinjearbeidere i sosialt arbeids erfaringer med a

kommunisere med brukere gjennom digitale hjelpemidler og hvordan dette pavirker arbeidet.

1.4 Sosialfaglig relevans
Fellesorganisasjonens yrkesetiske grunnlagsdokument for sosionomer papeker at sosialt arbeid

hovedsakelig utaves i mgter mellom mennesker, og at det i det menneskelige mgate vil veere et
samspill hvor man bade pavirker og blir pavirket av det som foregar (2019, s. 5). | forlengelsen
av dette utfordrer det yrkesetiske grunnlagsdokumentet profesjonsutgveren til & veere bevisst

egen veeremate, verdier og motiver i mgte med enkeltmennesker, kolleger og grupper.

Samtidig er det gjennom digitale hjelpemidler som farstevalg at kommunen skal na ut til
brukere med kommunikasjon (kommunal og moderniseringsdepartementet 2019). Det lokale
NAV-kontor kan derfor tenkes a bli en sammensmeltning av a bade veere et sted hvor sosialt
arbeid og mater med mennesker star i fokus, samtidig som det er bundet av regjeringens
digitaliseringspolitikk og alt det innebarer.

Sosialt arbeid skjer, og kommer til & fortsette og skje gjennom digitale kanaler. Jeg tenker derfor
det er sosialfaglig relevant & undersgke hvordan den profesjonelle utaver erfarer og mate den

andre gjennom digitale kommunikasjon.

1.5 Forforstaelse
Basert pa studiekollegers beskrivelse av deres studiepraksis i NAV fikk jeg en forstaelse av at

arbeidet i stor grad skjedde uten at den profesjonelle utaveren mette brukeren eller at de snakket
sammen pa telefon. Jeg fikk et inntrykk av at det sosiale arbeidet skjedde pa en mate hvor
brukeren i stor grad var usynlig for veilederen, foruten navn og inntektsopplysninger pa en
digital sgknad. Dette opplevde jeg som utfordrende, hvordan kan vi utgve det vi har leert pa
universitetet om & mgte mennesker, om brukerperspektiv og skjenn hvis vi aldri treffer dem det
gjelder? Fordi jeg hadde en heller negativ forforstaelse til temaet valgte jeg a holde bade tema
og intervjueguide ganske apent for a ikke lase meg til en forutinntatt konklusjon om digital

kommunikasjon som noe gdeleggende for sosialt arbeid.
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1.6 Begrepsavklaringer

1.6.1 Veileder
Som veileder i NAV kan man vare ansatt kommunalt eller statlig. Hvordan man jobber kommer

an pa organiseringen til det individuelle kontoret, hvor man pa sma kontor kanskje ma ta pa seg
oppgaver pa tvers av statlig eller kommunal styringslinjing, mens det pa store kontor er vanlig
at man jobber spesialisert innenfor en retning (Glemmestad, 2021, s. 35). Glemmestad viser til
at veiledere i NAV er tredelt i sin arbeidsrolle. De skal veere forvaltere, veiledere og
samarbeidspartnere (2021, s. 35-37). Selve veiledningen handler om & «bista og hjelpe den
enkelte til & ta valg med hensyn til veien videre med mal om arbeid og deltakelse»
(Glemmestad, 2021, s. 36).

1.6.2 Bruker
En bruker kan defineres som en som benytter seg av et offentlig tjenestetilbud (Chudasama,

2017, s. 37). | denne bacheloroppgaven refereres det i all hovedsak til brukere som har kontakt
med NAV-veiledere gjennom digital kommunikasjon i forbindelse med sgknad pa tjenester

eller oppfelging av veiledere.

1.6.3 Digital kommunikasjon
Med digital kommunikasjon tenker jeg pa kommunikasjonen som skjer gjennom digitale

verktgy som telefon og datamaskin. Det blir referert til SMS og meldinger i fagsystemet Modia.
Modia er en digital plattform der veileder og bruker blant annet kan skrive meldinger direkte

til hverandre.
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2. Kontekst og tidligere forskning

2.1 Kontekst
NAYV ble etablert i 2006 i etterkant av at reformen ny arbeids- og velferdsforvaltning ble vedtatt

av stortinget som et forsgk pa a skape mer brukervennlige tjenester rettet mot arbeid og aktivitet
(Chudasama, 2017, s. 18-19). Den tidligere arbeidsmarkedsetaten, trygdeetaten og den
kommunale sosialtjenesten ble integrert til et forvaltningsorgan, som i tillegg til & veere
brukervennlig og effektivt, har et overordnet mal om «flere i arbeid og aktiv virksomhet, faerre
pa trygd og sosialhjelp» (Chudasama, 2017, s. 18). Dette kommer for eksempel frem i
formalsparagrafen til Lov om arbeids- og velferdsforvaltningen (arbeids- og
velferdsforvaltningsloven) [NAV-loven] som sier falgende:
Formalet med loven er & legge til rette for en effektiv arbeids- og velferdsforvaltning, tilpasset den enkeltes

og arbeidslivets behov og basert pd en helhetlig og samordnet anvendelse

av arbeidsmarkedsloven, folketrygdloven, lov 18. desember 2009 nr. 131 om sosiale tjenester i arbeids-

og velferdsforvaltningen og andre lover som forvaltes av arbeids- og velferdsforvaltningen. Arbeids- og
velferdsforvaltningen skal mgte det enkelte mennesket med respekt, bidra til sosial og skonomisk trygghet

og fremme overgang til arbeid og aktiv virksomhet.

NAV forvalter kommunale og statlige tjenester for hele menneskets livslgp og er i den
forbindelse tilegnet en tredjedel av statsbudsjettet (Chudasama, 2017, s. 20).

Selv om det for mange oppleves som at Covid-19-pandemien har skutt fatt pa den digitale
hverdagen, har et gkende fokus pa digitale lgsninger vert pa agendaen i flere ar allerede. Dette
ser vi for eksempel i stortingsmeldingen «NAV i en ny tid — for arbeid og aktivitet» (Meld. St.
33, 2015-2016), hvor det reflekteres over at ressurser ma frigjeres til a jobbe med brukere som
trenger arbeidsrettet bistand. Et av bidragene til a frigjgre ressurser er NAV’s kanalstrategi.
Kanalstrategien handler om utvikling av tjenester brukere kommer i kontakt med NAV pa -

gjennom telefon, internett eller ved oppmate pa kontoret.

Den digitale strategien kommer ogsa til uttrykk i stortingsmelding 27 «Digital agenda for
Norge» (2015-2016). Her kommer det frem at digital kommunikasjon skal veere farstevalget
som medium for kommunikasjon mellom kommunen og beboere. Det varsles ogsa gkt fokus
pa digital selvbetjening og automatisert saksbehandling (s. 29). Denne politikken viderefares
og forsterkes i digitaliseringsstrategien fra kommunal- og moderniseringsdepartementet fra
2019.


https://lovdata.no/lov/2004-12-10-76
https://lovdata.no/lov/1997-02-28-19
https://lovdata.no/lov/2009-12-18-131
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2.2 Tidligere forskning
SINTEFs forskningsrapport om digitale velferdstjenester papeker at det finnes lite forskning pa

overgangen fra & mgates ansikt-til-ansikt til & samtale gjennom digitale hjelpemidler (2020, Sand
et al.). Likevel finnes det noe ny og aktuell forskning. Jeg viser her til noe av forskningen som

er relevant for denne oppgaven.

| forskning utfert av Rehnebek kommer det frem at digitalisering opplevedes & minimere
profesjonsutaverens autonomi og at veilederne har fglt seg styrt av «systemet» (Rghnebek,
2014, 2016). Som et resultat av denne utfordringen har det i senere ar veert fokus pa a «gkt
myndighet, mindre standardisering og ekt grad av skjennsutgvelse» for de lokale NAV-
kontorene (Meld. St. 33, 2015-2016). Denne endringen kan virke til & ha gitt effekt. Rehnebek
& Bring Labergs forskning fra 2021 viser at digitalisering kan utfordre de ansattes autonomi,

men at de ogsa finner strategier for a opprettholde den.

Breit, Egeland & Bring Lgberg peker pa i sin forskning fra 2020 at NAV-veiledere, som et
resultat av at de blir mer tilgjengelige for brukere gjennom digitalisering, samt at
kommunikasjonen blir mer transparent, skaper nye mestringsstrategier. De identifiserer
mestringsstrategiene som 1. «digital oppdragelse» av brukere. 2. redusering av digital stgy ved

a prioritere hvor viktig oppgavene foran dem er og 3. forsiktighet ved produksjon av tekst.

Noe av den nyere forskningen kommer fra et Ph.d.-studie med lignende interessefelt som meg.
Ida Bring Laberg (2021) har forsket pa digitalisering i NAV. Funn fra hennes studie viser at
effektive og tilgjengelige tjenester kan veere vanskelig & utforme i praksis. Nar veilederne i
starre grad oppleves tilgjengelige for brukerne gjennom digitale verktey, oker ogsa
etterspgrselen av tjenesten som igjen skaper mer arbeid for veilederne (Bring Lgberg, 2021).
Sammen med Cathrine Egeland ved AFI har hun ogsa forsket pd hvordan veiledere i NAV
forstar og opplever falelser i det digitale arbeidet. Her fant de at veilederne opplever at de far
«en annen falelse». Bring Laberg og Egeland forstar denne fglelsen som at veilederne opplever
en form for fremmedgjering i mgte med brukere gjennom digitale verktgy. Det skjer en
fragmentering av informasjonen man mottar nar man ikke mgater hele brukeren. I tillegg til dette
viser de til at veilederne opplever det utfordrende a vite hvordan man skal vise empati nar de
skriver i chat (Bring Legberg & Egeland, 2021).
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3. Teoretisk rammeverk
Jeg vil na presentere det teoretiske rammeverket som er utgangspunkt for drgftingen av funn i

datamaterialet.

3. 1 Den etiske fordring
Knud E. Lagstrup (1905-1981) var en dansk teolog og filosof. Hans arbeid har sitt utspring i

fenomenologien, og han er mest kjent for sin bok «Den etiske fordring» utgitt i 1956.
Thomassen sier om fenomenologiens utgangspunkt: «a undersgke fenomener i verden slik de
fremtrer i var mest umiddelbare erfaring av dem» (2020, s. 3-4). Fenomener oppfattes fra et
farstepersonsperspektiv og kroppen er derfor bade utgangspunkt og orienteringssentrum for

erfaringen (Thomassen, 2020, s. 4).

| boken «Den etiske fordring» utvikler Lagstrup teorien om at det ligger et etisk ansvar i mgte
mellom mennesker. Mennesker star alltid i relasjon til hverandre og er gjensidig avhengig av
hverandre. Lagstrup kaller dette senere for interdependens (1961). | alle relasjoner er det en

dimensjon av makt fordi vi i mgte med hverandre utleverer oss selv. Lagstrup sier:

Den enkelte har aldri med et annet menneske & gjare uten & holde noe av dette menneskets liv i sine hender.
Det kan vere svert lite, en forbigdende stemning, en oppstemthet en vekker eller fér til & visne, en tristhet
en forsterker eller letter. Men det kan ogsa veere skremmende mye, slik at det simpelthen er opp til den
enkelte om den andre lykkes med livet sitt eller ikke (1999, s. 37).

Christoffersen oppsummerer Lagstrups tanker pa denne maten: «Tillit er utlevering, utlevering
er makt, og i makten melder det seg en fordring om a ta vare det av var nestes liv som vi har i
var makt» (2008, s. 140).

Utleveringen bunner i en grunnleggende tillit mellom mennesker i tro om at den andre vil ta
imot deg med aksept og forstaelse (Eide & Eide, 2017, s. 86- 87, om Lggstrup). «Tillit i
elementaer forstand herer enhver samtale til. | den rene samtale utleverer man seg, noe som
viser seg i at det i og med selve tiltalen stilles en bestemt fordring til den andre», sier Lagstrup
(1999, s. 35-36).

Fordringen ligger i mgte med den sarbare, utleverte andre og mennesket har et etisk ansvar om
a ikke misbruke makten man har i relasjon med den andre. Lagstrup hevder at fordringen er
radikal, ensidig og taus. Radikal da den krever at man handler uselvisk i forhold til hva som er
det beste for den andre, ensidig fordi det ikke kreves gjengjeld og taus da den ikke sier noe om
hvordan vi skal handle til var nestes beste, bare at vi skal det (Christoffersen, 2008, s. 140, om

Lagstrup).
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| vurderingen av hvordan vi skal handle til var nestes beste er det ifalge Lagstrup to grofter a
unnga. Den ene graften er at man gir etter for den andres gnsker der man tenker det ikke er til
deres beste, man skal altsa ikke bare unnlate & misbruke makten, men ogsa aktivt handle til dens
nestes beste. Her kan man trekke en parallell til hvordan man oppdrar et barn, man gir ikke etter
for hvert et gnske et barn skulle ha, men handler i forhold til hva man mener er til det beste for
barnet (Christoffersen, 2008, s. 140). Den andre graften man skal unnga er a overkjare individet
og misbruke makten man har ved a krenke den andres selvstendighet. Lagstrup peker pa at
fordringen aldri vil vaere ensbetydende med & ta en annen persons selvstendighet fra dem (1999,
s. 50)

3. 2 Bakkebyrakrater
Michael Lipsky (1940- ) utga boken «Street-level bureaucracy: Dilemmas of the Individual in

Public services» i 1980. Andre utgave av boken ble utgitt i 2010, jeg jobber ut ifra denne
utgaven. Lipsky introduserte her termene som pa norsk har blitt oversatt til «bakkebyrakrati»

og «bakkebyrakrater». Et bakkebyrakrati beskrives av Djupvik og Eikas pa falgende mate:

Metaforen «bakke» viser til det I1agste nivaet i ein byrakratisk struktur og signaliserer kva slags type oppgaver
ein arbeidar med. Byrakrati referer til at organisasjonen har klare strukturelle kjennetekn, kanskje i farste
rekkje at den har ein vertikal organisasjonsstruktur der makt og mynde er fordelt pa ulike instanser eller niva

i organisasjonen (2010, s. 72).

Tittelen bakkebyrakrater referer til for eksempel sosialarbeidere, leerere og helsefagarbeidere.
Felles for disse profesjonene er at de star i en arbeidssituasjon hvor de har direkte kontakt med
mennesker og som en vesentlig del av arbeidet ma utgve skjgnn basert menneskers behov,
samtidig som at de skal forholde seg til lovverk, regler og retningslinjer utformet og bestemt pa
hgyere niva (Djupvik & Eikas, 2016, s 67). Bakkebyrakratene utgver politikk i den delen av
arbeidet deres som omhandler fordeling av goder og byrder i samfunnet (Djupvik & Eikas,
2016, s. 67). Eide & Damsgaard oppsummerer om bakkebyrakratene at det er de som har ansvar
for & utforme velferdstjenestene i praksis (2012, s. 2). En annen viktig del av bakkebyrakratene
sin rolle er at de fremstar som ansiktet utad for organisasjonen de jobber for. Lipsky kaller dette
for «aggregeringseffekter» (2010; Djupvik & Eikas, 2016, s. 67-68). Det vil si at bakkebyrakratens
atferd vil vaere det som former publikums bilde av organisasjonen (Djupvik & Eikas, 2016, s.
68).

Lipsky peker pa at forholdene bakkebyrakratene jobber under, med brukers forventninger og

behov, samt byrakratens falelse av lojalitet pa den ene siden og regler, loververk og tids- og
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ressursmangel pa den andre siden farer til konflikter. For a handtere disse konfliktene utvikler
bakkebyrakratene mestringsstrategier (2010).

En av mestringsstrategiene for a takle presset av disse konfliktene kan for eksempel vere at
man har en tendens til & rasjonere tjenestene. Dette kan se ut som at bruker selv ma bidra med
en gkonomisk egen andel for & fa tilgang til tjenesten, at man rasjonerer tiden brukt pa hver
bruker, eller mengde informasjon man gir ut uten at bruker selv ma lete etter den (Lipsky, 2010,
s. 88). En annen mestringsstrategi er & lage en slags avstand mellom seg selv og arbeidet (og
med det brukerne). Dette kan besta av, for eksempel, & skape pauser for seg selv. Avstand kan
skapes ved a trekke ut et brukermgte i tid slik at neste bruker ma vente, eller & gjgre rutinearbeid
pa kontoret og slik vise at man ikke er klar for & ta imot en ny bruker. Et annet middel for a
skape rom mellom bakkebyrakrat og bruker er & plassere en resepsjonist imellom dem.
Resepsjonisten kan sgrge for at de ansatte ikke blir kontaktet i tide og utide (Djupvik & Eikas,
2016, s. 79). Lipsky identifiserer favorisering som en annen form for mestringsstrategi. Sa kalt
«creaming», eller pa norsk «flgteskumming, vil si at man favoriserer brukere som virker til a
ha starst potensial til & lykkes enklest mulig (Djupvik & Eikas, 2016, s. 80). En siste
mestringsstrategi Lipsky beskriver er & ha en tendens til forenkling av arbeidet. Forenklingen
kan man se i kategorisering av brukere, at de ansatte jobber spesialisert for a kun forholde seg
til noen sider av brukeren, eller at man gjer regelverket mer rigid enn det er, og med det unnlater
a uteve skjgnn (Djupvik & Eikas, 2016, s. 81-82).

10
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4. Metode

| folge Thagaard er det gnskelig & beskrive alle steg av datainnsamlingsprosessen og analyse
ved valg av et kvalitativt forskningsdesign (2013, s. 11). En ryddig gjennomgang av
fremgangsmate for datainnsamling, analyse og tolkning av funn styrker studiens troverdighet
og mulighet for etterprgvbarhet. Som farste steg i denne prosessen vil jeg redegjere for valg av
intervjuer som metode for datainnsamling. Deretter beskriver jeg hvordan selve
datainnsamlingen foregikk, og forklarer hvordan jeg har gatt frem for & velge og kontakte
informanter. Jeg sier deretter noe kort om hvordan jeg analyserte datamaterialet og om studiens

troverdighet.

4.1 Om metode
Metode er fremgangsmaten som brukes ndr man gar til verks for & fremskaffe ny kunnskap.

Bruk av metode stiller krav til hvordan man gar frem i forskningen og sikrer at man kan
etterprgve at kunnskapen som har kommet frem er gyldig (Dalland, 2020, s. 53). |
samfunnsvitenskapeligforskning skiller man vanligvis mellom kvantitativ og kvalitativ metode.
Begge metodesettene er nyttige og tjener ulike formal i fremskaffelsen av ny kunnskap.
Kvantitativ metode kjennetegnes ved at datamaterialet som hentes inn er malbare enheter i form
av tall. Kvalitativ metode tar sikte pa a fange opp informasjon som ikke kan tallfestes, som for
eksempel meninger og opplevelser (Dalland, 2020, s. 54). Mens kvantitativ metode ser pa
fenomenet utenfra og formidler forklaringer, ser kvalitativt orienterte metoder pa fenomenet fra

innsiden og tar sikte pa a formidle forstaelse (Dalland, 2020, s. 55).

4.2 Kvalitativ intervju som metode
Dalland peker pa at valg av metode henger tett sammen med problemstillingen man gnsker a

belyse. Man ma velge den metoden som vil belyse problemstillingen pa best mulig mate (2020,
s. 53). | dette forskningsprosjektet gnsker jeg a leere mer om hvordan veiledere i NAV opplever
digital kommunikasjon i sitt arbeid, og jeg har derfor valgt a bruke kvalitativ metode og intervju
som middel for innsamling av datamateriale som kan belyse problemstillingen. Thagaard viser
til at denne metoden kan veere spesielt hensiktsmessig der en grad av tillit er ngdvendig for &
kunne belyse forskningsspgrsmalet og at den gir grunnlag for a kunne fordype seg i sosiale
fenomen (2018, s.12). For a kunne belyse problemstillingen min er jeg avhengig av at
respondentene har en grad av tillit til meg i forhold til om de gnsker & dele sine opplevelser i et
intervju. | et kvalitativt forskningsintervju forsgker man a forsta verden fra intervjupersonenes

perspektiv og malet er a skape kunnskap basert pa mening og forstaelse (Dalland, 2020, s. 68).
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Kvale og Brinkmann legger vekt pa at man ma veere spesielt obs pad det asymmetriske
maktforholdet som oppstar i et forskningsintervju (2015, s. 51). Rent strukturelt sett, fordi det
er intervjueren som har bestemt tema, spersmal og ferer samtalen, sitter han eller hun med
makten i situasjonen. Intervjuet er en enveisrettet samtale, hvor den gode samtale ikke er et mal
i seg selv, men heller et instrument for & fa frem god informasjon som senere kan fortolkes.
Denne makten ma anerkjennes og det ma reflekteres over hvordan det asymmetriske
maktforholdet kan pavirke intervjupersonens svar i lgpet av intervjuet (2015, s. 52). | forsgk pa
a utjevne denne makten gjorde jeg ulike ting. Nar jeg skulle ta kontakt med dem for a sperre
om de kunne tenke seg a stille til intervju, fikk de sparsmalet farst gjennom noen andre. Pa
denne maten slapp de a matte svare meg direkte, og eventuelt fgle at de skuffet meg om de ikke
gnsket & delta i studien. Dalland (2020) peker pa at dette kan vare en god mate a ga frem pa
nar man skal ta kontakt med intervjupersoner. Da de hadde sagt ja til & delta, tok jeg kontakt
med dem og avtalte mgte. Intervjupersonene valgte selv hvor og nar intervjuet skulle forega, de
fikk mulighet til & sparre sparsmal og fikk beskjed om at de kunne trekke seg om de gnsket det.
Jeg forsgkte & veere var pd den andres kroppssprak i selve intervjusituasjonen. Jeg var
oppmerksom pa om intervjupersonene viste tegn til ubehag eller nglte i forbindelse med
sparsmalene, men ogsa hvilke tema de virket a fortelle om med iver og entusiasme. Jeg tror at
det kan ha veert en utjevnende faktor i maktforholdet at de jeg intervjuet har jobbet i NAV i
flere ar og har mange ars arbeidserfaring, mens jeg er student, yngre enn dem, og har ingen
erfaring fra NAV.

Det er ulike mater & strukturere et forskningsintervju pa. Ytterpunktene er at man kan enten
mgte pa intervju uten noen fastsatte spgrsmal eller at man fglger en intervjuguide til punkt og
prikke. Jeg valgte en delvis strukturert tilnaerming til intervjuene som er en mellomting av de
ovennevnte ytterpunktene. Med en delvis strukturert tilneerming vil det si at jeg fastsatte tema
og lagde en intervjuguide som sikrer meg at jeg far svar pa det jeg lurer pa, men var apen for at
intervjupersonene kan ta opp andre tema og snakke om det de synes er viktig (Thagaard, 2018,
s. 90-91). Ved a velge en semistrukturert guide apnet jeg dermed ogsa for muligheten til a stille

oppfelgingssparsmal til interessante temaer som ikke dekkes av de opprinnelige spgrsmalene.

4.3 Valg av intervjupersoner
Jeg har valgt a bruke termen «intervjupersoner» i beskrivelsen av deltagerne i dette prosjektet.

Jeg viser til Dalland (2020, s. 67) som beskriver dette som et dekkende begrep. I denne studien

gnsket jeg a lere mer om hvordan veiledere i NAV opplever digital kommunikasjon. Derfor
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tenkte jeg at det er ogsa de som sitter med god og relevant informasjon som kan belyse
problemstillingen min. Jeg gjorde derfor et strategisk utvalg (Dalland, 2020, s. 79) og tok
kontakt med NAV-kontor for & hgre om det var noen som ville la seg intervjue til dette
prosjektet. Jeg hadde ingen suksess med & ta kontakt med kontorer i Rogaland. Gjennom ulikt
bekjentskap fikk jeg etter hvert kontakt med to NAV kontor i fylket Vestfold og Telemark. Med
tanke pa anonymitet velger jeg a omtale disse kontorene som NAV by og NAV tettsted. Jeg
intervjuet to personer ved NAV by og en person ved NAYV tettsted. De som trengte leders
godkjenning far de kunne si ja til a delta pa intervju fikk det.

Thagaard viser til at dersom man trenger tillatelse av ledelsen for a fa adgang til, for eksempel,
en etablert organisasjon, kan det vaere en fare for at forskeren blir sett pd som utsendt av
ledelsen. Dette kan videre pavirke forholdet til forskeren, spesielt hvis det er utfordringer
mellom ledelsen og de underordnede (2018, s. 65). Ved NAV by fikk jeg kontakt gjennom en
veileder som selv spurte leder om godkjenning for a stille til intervju, sa i dette tilfellet tror jeg
ikke dette er en utfordring. Ved NAV-tettsted ble intervjupersonen spurt av min kontakt, men
henviste meg til leder for at forespgrselen skulle komme gjennom dem. | dette tilfellet kom
dermed foresparselen gjennom leder, men jeg opplevde ikke at intervjupersonen sa meg som
utsendt fra leder ettersom de farst hgrte om prosjektet fra min kontaktperson.

Jeg intervjuet to kvinner og en mann, alle med ulike utdanninger og med ulike stillinger i NAV.
To av dem var ansatt kommunalt og en av dem ansatt statlig i NAV. Veilederne blir videre
referert til som Ingrid, Mads og Hege. Ingrid og Hege har begge over ti ars erfaring fra NAV

og annet sosialt arbeid. Mads har fire-fem ars erfaring som veileder i NAV.

4.4 Innsamling av datamaterialet
Prosjektet ble meldt inn til norsk senter for datainnsamling (NSD) i midten av februar 2022. |

forbindelse med denne sgknaden utarbeidet jeg en intervjuguide. Prosjektet ble godkjent tre
uker senere i begynnelsen av mars. Intervjupersonene ble kontaktet og sendt informasjonsskriv
og samtykkeerklaering. Fer intervjuet snakket vi om innholdet i informasjonsskrivet, og dem

jeg intervjuet fikk anledning til & stille spgrsmal.

Jeg fikk tilbake signert samtykkeerklaering for gjennomfgring av intervjuene. Intervjuene ble
gjort i lgpet av en uke i slutten av mars og varte mellom 30-45 minutter. To av intervjuene ble
gjort i to ulike NAV lokaler og det tredje ble gjort hjemme hos en felles bekjent. Jeg la merke
til at jeg ble mer og mer komfortabel med det a intervjue for hver person jeg snakket med. | det

siste intervjuet, som foregikk hjemme hos en felles bekjent, var jeg bade mer komfortabel med
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situasjonen, men settingen intervjuet foregikk i var ogsa mer avslappet. Jeg opplevde at dette
gjorde det mer naturlig a stille oppfalgingsspersmal og undre oss sammen over temaene Vi
snakket om. Intervjuene ble tatt opp med diktafon-appen til nettskjema. Intervjuene ble sa
transkribert. A transkribere intervjuene var en tidkrevende prosess, men ogsé nyttig. Allerede
underveis i transkriberingen begynte jeg & forme meg tanker om temaer som gikk igjen i
intervjuene. Jeg ble ogsa bedre kjent med min egen intervjustil gjennom transkriberingen, og la
blant annet merke til at jeg hoppet over muligheter til a stille oppfalgingsspersmal til utsagn
som ville vaert aktuelle for oppgaven. Jeg tror dette i noe grad kan skyldes nervgsitet og mangel
pa trening i intervjusituasjon. | retroperspektiv tror jeg det hadde veert nyttig & gve pa rollen

som intervjuer.

4.5 Analyse
Etter at jeg transkriberte intervjuene og hadde fatt tilbakemelding fra veilederne om de gnsket

a se over, begynte jeg & analysere teksten. Jeg valgte a gjgre en tematisk analyse basert pa
temaer som er representert i prosjektet (Thagaard, 2018, s. 171), samtidig som jeg ogsa sa pa
hva som gikk igjen av tema i intervjuene. Kritikken mot denne form for analyse dreier seg rundt
at tekst i de ulike intervjuene kan tas ut av kontekst nar man sammenligner dem opp mot
hverandre. For & unnga at noe tolkes i en kontekst det ikke ble sagt i, ma man knytte data opp
mot den sammenhengen utsagnet er en del av (Thagaard, 2018, s. 171). Etter & ha lest gjennom
intervjuene, begynte jeg, med det ovennevnte i minne,  kategorisere utsagn. Jeg kodet deler av
teksten med farge basert pa hvilken kategori utsagnet falt i. Jeg bestemte meg for kategoriene
«effektivt», «sarbart», «brukervennlig» og «vurderinger rundt uttrykksform». Thagaard viser
til at tematisk analyse kan veere fremmedgjgrende for intervjudeltagerende da det er forskeren
som bestemmer temaene for analyse og hvordan teksten kommer til uttrykk gjennom dette. Ved
a velge tema som er felles for deltagerne i prosjektet vil grunnlaget for at deltageren kjenner
seg igjen i det veere stagrre (2018, s. 179-180). Som hovedfunn har jeg derfor bare valgt tema
som jeg fant pa tvers av intervjuene. Et funn som kun nevnes av en veileder, og derfor ikke tas
med i hovedfunnene, er veileders anonymitet gjennom digital kommunikasjon. Jeg synes dette
var et interessant poeng a reflektere over. Jeg har derfor tatt det med som et eget punkt som
falger etter de fire hovedfunnene.

4.6 Studiens troverdighet

4.6.1 Reliabilitet og validitet
Reliabilitet handler om studiets palitelighet. Studiet er palitelig om en annen forsker som

anvender samme metode kommer frem til de samme resultatene (Thagaard, 2018, s. 187).

14



Kandidatnummer: 7166

Dalland peker pa utfordringen ved at et kvalitativt intervju sjeldent kan gjennomfares flere
ganger med likt resultat (2020, s. 61). Dette fordi datamaterialet som skapes avhenger av
interaksjonen som oppstar mellom forsker og intervjupersonen. Utviklingen nar det kommer til
reliabilitet i forhold til kvalitativ forskning har veert at «forskeren ma argumentere for reliabilitet
ved a redegjgre for utviklingen av data i lgpet av forskningsprosessen» (Thagaard, 2018, s.
188).

Datamaterialet som ble samlet inn i dette prosjektet ble utviklet sammen med fagpersoner med
relevante erfaringer innen omradet det forskes pa. Intervjupersonene ble gitt samme
informasjon pa forhand og ble stilt de samme spgrsmalene. Oppfalgingssparsmalene er basert
pa hva intervjupersonene svarte og er derfor naturligvis ulike. Datamaterialet kan kontrolleres

ved & lese gjennom de anonymiserte transkriberingene.

Validitet knyttes opp til studiets resultater og hvordan datamaterialet tolkes. Det sees pa
gyldigheten til grunnlaget for tolkningene (Thagaard, 2018, s. 189) Jeg har forsgkt a veere
transparent pa dette omradet ved a vise til hvordan jeg analyserte datamaterialet og hvilke

kategorier jeg kom frem til.

4.6.2 Kritiske bemerkninger og etisk refleksjon
En svakhet ved studien er at det kun ble intervjuet tre veiledere. Dette handler hovedsakelig om

oppgavens rammer og tidsrom. Tre veilederes opplevelser er ikke ensbetydende med alle
veilederes opplevelser med digital kommunikasjon i NAV, likevel tenker jeg at studiens funn

er av betydning innenfor rammene av en bacheloroppgave.

En annen bemerkning er at selv om jeg informerte pa forhand at det var veilederens egen
opplevelse av digital kommunikasjon jeg gjerne ville hgre om, dreide samtalen seg fort over pa
brukerne og hvilke konsekvenser, bade positive og negative, digital kommunikasjon har for
dem. Muligens burde jeg utarbeidet intervjuguiden pa en mate hvor det kom bedre frem i
spgrsmalene at det var farst og fremst veilederens egen opplevelse jeg gnsket & hgre om slik at
dette ble en paminnelse. Samtidig tenker jeg det er naturlig at brukerens opplevelse er en del av
veileders egen opplevelse i en jobb hvor man er i daglig samhandling med brukere og deres

jobb i bunn og grunn handler om brukerne.

Som jeg nevnte i punktet under forforstaelse var jeg i utgangspunktet litt skeptisk til hvordan
digital kommunikasjon pavirker sosialarbeidere i sitt arbeid. Dette var jeg obs pa i forhold til at

jeg ikke gnsket at respondentene skulle fale seg kritisert ved maten jeg stilte spgrsmal pa. Jeg
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prgvde derfor & ha sa apne spgrsmal som mulig. Dette kan ha pavirket svarene i forhold til at
de i noen grad ble mer generelle enn om jeg hadde spurt mer direkte om noen aspekter ved den
digitale kommunikasjonen som kunne oppfattes negativt. Men i forhold til dette var jeg ogsa

var pa at spgrsmalene ikke skulle oppfattes som ledende
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5. Funn og drgfting

| dette kapittelet vil jeg presentere funnene fra studien samt drgfte det opp mot teorien presentert
i teorikapittelet. Lagstrups teori om den etiske fordring og Lipskys teori om bakkebyrakrater.
Som presentert i innledningen er problemstillingen min: «Hvordan erfarer NAV-veiledere
digital kommunikasjon med brukere?» Funnene som belyser problemstillingen har jeg
kategorisert i fire punkter: Effektivt, brukervennlig, sarbart og vurderinger rundt uttrykksform.
Jeg vil presentere dem hver for seg med pafglgende drgfting under hvert punkt. Jeg har valgt a
presentere funn og drafting sammen for a skape flyt i teksten. Etter de fire hovedfunnene,
presenterer jeg og drafter et poeng kun en veileder tok opp, men som jeg synes var viktig a ta

med.

5.1 Effektivt
At digital kommunikasjon og digitale verktay oppleves a effektivisere arbeidet kan virke som

en selvfalge. Samtlige veiledere jeg intervjuet i dette studiet er raske med a ta opp hvor effektivt
de kan gjare jobben sin ndr mye av kommunikasjonen kan forega digitalt. A sende en melding
i fagsystemet Modia er apenbart raskere enn a sende et brev i posten. Veiledere kan bruke en
fem minutters tidslomme mellom magter til & sende en SMS til en bruker for & minne dem pa
noe de skulle ha gjort. Digital samhandling oppleves effektivt der alternativet er et fysisk mate
hvor man bade ma bruke tid til & forberede seg, hvor bruker kanskje kommer sent eller ikke
dukker opp i det hele tatt. Det ekstra arbeidet som tilknyttes et fysisk mate med bruker
minimeres i stor grad. Mads, som er den av veilederne jeg intervjuet med starst portefglje med
brukere som han fulgte opp, oppsummerte alternativet til digital kommunikasjon i hans arbeid

pa denne maten:

Nar du skal mgte en person krever det mer jobb enn & bare sende melding, du ma kanskje sette deg inn i
bruker, personen du mgter, s& du ikke er helt noldus. Ogsa setter du av en halvtime, sa tar det alltid 45
minutter. Ogsé kanskje brukeren kommer for sent, kanskje ikke i det hele tatt. S& er det bortkastet. Det blir

mye ekstraarbeid pa en mate. Sa fordelen er jo at det [digital kommunikasjon] er effektivt.

Mads opplever digital kommunikasjon som helt ngdvendig for at han skal kunne ha kontakt
med alle brukerne i portefgljen. Han forteller: «man kan ... kalle inn alle til mgter, sa ender du
opp med a prate med ti prosent, sa fornekter du, ja, de resterende far ikke den hjelpen de trenger

da».

Som jeg viser til i avsnittet om tidligere forskning utforsker Bring Lgberg i en studie fra 2021

om digitale verktay og kommunikasjon i et bakkebyrakrati skaper en tilgjengelighet som igjen
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skaper starre etterspgrsel av tjenesten, og med det kansellerer noe av effekten digital
kommunikasjon har pa effektiviteten pa arbeidet over tid. Min studie har ikke nok datamateriale
til & si noe om dette, men poenget med & nevne Bring Lgbergs forskning er at det ikke virket
som veilederne som ble intervjuet til denne studien opplevde dette som noe negativt
ngdvendigvis. Selv om digital kommunikasjon kanskje skaper mer arbeid pa andre omrader,
som at bruker stiller flere spgrsmal fordi veileder oppleves mer tilgjengelig, opplevde

veilederen dette som en riktigere bruk av ressurser. Mads sier for eksempel om dette:

Det er jo helt klart en lav terskel der, men jeg synes der er fint sdnn generelt at terskelen er lav for & ta
kontakt. For man far en relasjon da. Jeg tenker vi er der for & svare pa spgrsmal, s& heller det enn at de tror

noe som er feil.

Veilederne som er intervjuet i denne studien, bakkebyrakrater som er satt til & utgve en oppgave,
opplever at denne oppgaven i all hovedsak kan uteves mer effektivt ved & benytte digital
kommunikasjon. Ifglge dem kan de hjelpe flere pa kortere tid og gi hjelp som oppleves riktig,
noe de opplever som positivt. Gjennom Mads sine sitater kan vi se en veileder som kjenner pa
konflikten med tidspress pa den ene siden og en stor brukergruppe pa den andre siden med sine
forventinger og behov. Ved a bruke digital kommunikasjon far han til 2 na ut til hele portefaljen.
Dette samsvarer med Lipskys teori om at bakkebyrakrater utvikler mestringsstrategier for a
gjennomfare sitt arbeid. Veilederne oppgir at digital kommunikasjon, stort sett, er en effektiv

strategi for & hjelpe flere pa den tiden de har tildelt.

Et annet aspekt ved dette, med utgangspunkt i Lagstrup, er at veilederne etterstreber & mgate
tilliten som brukerne har til dem ved & kunne imgtekomme flest mulig, raskest mulig. Deres
erfaring er at dette jevnt over gir godt resultat. Vi ser ogsa fra det farste sitatet fra Mads at
gjennom digital kommunikasjon utfordres ikke veileders tillit til bruker i like stor grad som den
gjer gjennom et mgte ansikt til ansikt. I hans eksempel kan han risikere & legge ned mye arbeid
i et mgte som muligens ikke blir noe av. Han har tilsynelatende en svekket tillit til den andres
oppmagte, noe som igjen gar utover andre brukere han kunne viet mer tid til dersom han ikke
hadde brukt tid til & forberede seg til et mgte som ikke gjennomfares, blir forsinket eller strekker
ut i tid. For brukerne sin del er den effektiviteten en fordel i forhold til at en veileder kan na ut
til veldig mange flere, som igjen vil bety kortere ventetid og mulighet for a raskere fa den
hjelpen de trenger. Kanskje er da digital kommunikasjon et verktgy som kan brukes til & bevare
tilliten i relasjonen bade fra veileders og brukers side.
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| det andre sitatet handler det ogsa om effektivitet, men pa en noe annen mate. Mads ser pa
digital kommunikasjon ikke bare som en mate a na flere fortere, eller som en mate & unnga
potensielle <bom-mgter» pa, men ogsa som en mate a holde vedvarende kontakt med bruker.
Gjennom digital kommunikasjon kan han da raskere og mer konkret og riktig, gi viktig
informasjon brukeren trenger der og da. Denne formen for digital kommunikasjon kan kanskje
sies & samsvare med Lggstrups tanke om & ikke ga i grafta — i NAV finnes det «et hav av
informasjon» hvor man kanskje har gatt i grafta i snske om & mgte brukerens behov for
informasjon. Resultatet er overveldende og ugjennomtrengelig. Brukerne kan fgle seg overkjart
av masse informasjon som kanskje eller kanskje ikke gjelder dem. Samtlige veiledere ser digital
kommunikasjon som en mate de kan na den andre med aktuell informasjon i gyeblikket, her
vist til gjennom et sitat fra Mads. Kanskje kan man si det slik at de holder den andres liv i sine
hender «litt nd og da, ved behov», og dekker kanskje slik behovet til bruker like godt eller bedre
enn de kunne gjort ved et halv times mgte ansikt til ansikt. Digital kommunikasjon oppleves
derfor effektivt, ikke bare fordi det sa klart er et raskt alternativ, men det legger ogsa til rette

for at ressurser kan brukes riktig.

5.2 Brukervennlig
Nar veilederne blir spurt om de kan si noe om fordelene ved digital kommunikasjon tar alle tre

opp at det oppleves svaert brukervennlig. Blant annet tenkte de pa at det digitale apner opp for

at samhandlingen i sterre grad kan skje pa brukers premisser. Ingrid forklarer:

Fordelen er at jeg kan gi oppfalging mye mer ut fra brukerens forutsetninger og tid. Alle jeg falger opp har
barn. De har skole pa dagtid. Kanskje er de selv i praksis, jobb, kurs eller skole og det gar i 110 nar jeg har
arbeidstid. Sa at de kan sende en SMS i et friminutt eller kan sende nar de er ferdig med lekser og middag nér
de kommer hjem. S& ser jeg det nar jeg har mulighet igjen. Men da har de hvert fall fatt spurt nér de kommer

pé noe. Det tenker jeg er kjempeviktig og gjar ogsa at stressfaktoren gar ned.

Under koronapandemien startet veilederne a holde videomgter med brukerne. Ogsa dette
opplevde de at kunne gjere kommunikasjonen enklere og mer tilgjengelig for brukere. Ingrid
forteller hun erfarer at hun far faerre avlysninger av planlagte mgter na som videomgte er et
alternativ. Det apner for at man fortsatt har mulighet til a treffes til oppfelging om brukeren for
eksempel er hjemme med sykt barn. Hun opplever ogsa at hun med noen brukere kan komme
tettere pa nar de mates digitalt, det at hun ikke er en ekspert pa det digitale gjer at de mates pa
et jevnere grunnlag. «Altsa vi er likestilte. .... Man mgtes mer bare som mennesker» forteller
hun. Ved at relasjonen oppleves mer likestilt blir ogsa maktbalansen som, ifglge Lagstrup,

finnes i alle relasjoner i starre grad utjevnet.
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I tillegg til dette tillater digital kommunikasjon, i hvert fall den som foregar skriftlig, bedre tid
til refleksjon i dialogen. Dette pa en mate som kan gagne bruker, bade ved at de selv far bedre
tid til & formulere sine svar og at veileder kan sjekke opp i det som det blir spurt om fgr han
eller hun svarer, i stedet for & matte si «jeg vet ikke» eller «muligens...», hvis de er usikre pa

svaret. Pa denne maten opplever veilederne at de kan gi mer presis informasjon til brukerne.

Mads legger til at brukers rettsikkerhet er styrket nar kommunikasjonen foregar over melding.
Har bruker av en eller annen grunn ikke fatt det de har rett pa, er alt av kommunikasjon
dokumentert og bruker har det lett tilgjengelig for a vise til. Forskning utfgrt av Breit et al. fra
2020 papeker noe lignende. Kommunikasjonen mellom veiledere og brukere blir mer
transparent nar den foregar digitalt, og det blir lettere & ga tilbake for & gjennomga tidligere

informasjon ved behov.

Hege opplever at det kan veere lettere a fa folk til & sende digital sgknad om tjenester for da
slipper brukeren & snakke med NAV-ansatte eller mgte opp pa kontoret, noe hun tror kan

oppleves som flaut pa et lite tettsted. Hun sier:

Det er mange som ikke vil prate med oss, det er flaut & snakke med oss, de er syke, de vil ikke treffe folk.
Det er masse utfordringer egentlig. S de kan det veere lettere & fa noen av de til & sende en digital sgknad

for da slipper de & komme hit.

| tillegg til at sgknaden kan sendes pa en mer anonym mate, er en digital seknad ogsa lettvint
for brukeren & fa levert med tanke pa ikke koster noe gkonomisk som i form av transport eller
tidsbruk. Det fordrer derimot at bruker har tilgang til et digitalt kommunikasjonsmiddel og er

digitalt kyndige. Dette kommer jeg tilbake til.

Som nevnt er det, ifalge Lagstrup, alltid tillit og makt til stede i menneskers relasjoner med
hverandre. | en bruker-veileder-relasjon er makten i forholdet ujevnt fordelt. Det er brukeren
som stiller seg selv sarbar og veileder som sitter med makten. Det er interessant at veilederne
som ble intervjuet i forbindelse med dette prosjektet bruker mye tid pa a fortelle om hvordan
digital kommunikasjon oppleves a i stgrre grad skje pa brukerens premisser enn om alt skulle
skje fysisk. Nar arbeidet skal skje ansikt-til-ansikt er det rammer a forholde seg til, som kontor
og apningstider. Ved digital kommunikasjon trenger ikke brukeren & forholde seg til disse
tingene, men kan kommuniserer med NAV hvor og nar som helst, s lenge man har en
mobiltelefon med nett i lomma eller en datamaskin i naerheten. De kan bruke tid pa & formulere
svaret sitt, samtidig som at rettssikkerheten er styrket med tanke pa at alt foregar skriftlig og er

lett tilgjengelig for bruker. Jeg undrer meg over om digital kommunikasjon, ikke ngdvendigvis
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tar noe av makten eller pavirkningskraften ut av veileders hender, men om den kan gi veilederne
bedre vilkar for & bruke den makten de har mest mulig riktig. | sin rolle som forvaltere og
veiledere sitter de profesjonelle med en vurderingsmakt. Som Lggstrup poengterer ma man, i
forsgk pa a ta vare pa det av dens nestes liv vi holder i var hand, til syvende og sist gjgre det
man selv tror er det beste for den andre og utgve skjgnn (Christoffersen, 2008, s. 140, om
Lagstrup). Om bruker i starre grad far veere aktiv i egen sak, kan man anta at veileder har starre
sannsynlighet for & gjere gode skjgnnsvurderinger ut ifra brukers synspunkt.
Brukermedvirkning er en lovfestet rettighet, jamfar Sosialtjenesteloven 8§42, NAV-loven 86 og
der det er reelt vil det gjare veilederen mer rustet til & unnga graften, som Laggstrup advarer om,

a overkjgre brukeren nar man handler i deres interesse.

Basert pa funn gjort i dette studie vil jeg derfor stille spgrsmal ved om ikke veileders evne til &
gjare gode skjgnnsvurderinger, og dermed forvalte makten de sitter med pa en god mate, styrkes

ved at digital kommunikasjon er en del av samhandlingen med bruker.

5.3 Sarbart

5.3.1 Utfordrende for brukere
Til det overnevnte poenget er det ogsa en bakside. Pa spgrsmal om hva som kan vere

utfordringene med digital kommunikasjon peker samtlige veiledere pa at det for noen brukere
kan oppleves vanskelig at NAV-systemet i sa stor grad er digitalt. Hege forteller: «det er ikke
alle som er digitale. Og for a veere digital ma du ha bankbrikke. Mange av vare brukere har ikke

pass en gang. S& ma du ha pass for & ha bankbrikke».

Hege opplever at nar det stopper opp, sa stopper det helt opp. Systemet gjegr det tungvint a
hjelpe brukere som for eksempel ikke har den sveert ngdvendige bankbrikka. Selv om
majoriteten opplever det & kunne ha digital kontakt med NAV som noe positivt, finnes det
mange som opplever at digital samhandling fales overveldende. Brukere som av ulike grunner
ikke har bankbrikke til 3 logge seg inn pa NAV.no med er et godt eksempel pa dette. Dette kan
vaere mennesker med store behov og som sart trenger veiledning fra NAV. Selv om brukere
uten bankbrikke i det store og det hele utgjer et mindretall av brukere hos NAV, er det likevel
en viktig del av sosialt arbeid & jobbe for nettopp dem som star vanskeligstilt i samfunnet.
Fellesorganisasjonens yrkesetiske grunnlagsdokument sier for eksempel: «Brukernes
rettigheter skal alltid ivaretas, og profesjonsutgverne har et sarskilt ansvar for & arbeide for gkt

rettssikkerhet og bedre levekar for utsatte grupper i samfunnet» (2019, s. 5).
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Stemmer i organisasjoner som Bla Kors og Kirkens Bymisjon, samt fra Robin Hood-huset i
Bergen er blant dem som uttaler bekymring for at kanalstrategien og gkende digitalisering gjar
at vanskeligstilte mennesker som sart trenger hjelp ender opp med a falle utenfor systemet.
Benedicte Nessa fra Kirkens Bymisjon (2018) er en av dem som problematiserer
kanalstrategien i debattinnlegget «Er Nav bare for selvstendige og velformulerte brukere?» og
viser til at digitaliseringen gjor at noen opplever at terskelen for a segke hjelp blir

uoverkommelig hay.

| transkriberingsprosessen av intervjuene la jeg merke til at to av veilederne, opptil flere ganger,
refererte til de som mestret digital kommunikasjon som «flinke». Dette fikk meg til & undre
meg over om en konsekvens av digitalisering er at man kan risikere & bli kategorisert som
«flink» eller «ikke flink» i en situasjon der man sgker hjelp. De som ikke mestrer digital
kommunikasjon oppleves pa en mate som en byrde, de krever mer av veilederen. Man kan se
fristelsen, som Lipsky belyser, til a falle for a favorisere de «flinke» som en mestringsstrategi.
Det gjer jobben rett og slett lettere, og man opplever suksess som er lett & male, men med det
pafglgende resultatet at de potensielt mest sarbare, ikke far den hjelpen de trenger og ender opp

med & bli enda mer utsatt i samfunnet.

Veilederne er dog ikke blinde i mgte med dette. Alle tre veilederne poengterer at de er raske
med a kalle inn til fysiske mgater der de forstar det er behov eller gnske om det. En annen side
av dette viser seg gjennom at veilederne i forsgk pa a gjere opp for at digital kommunikasjon
ikke er overkommelig for noen brukere, legger deler av ansvaret pa seg selv. Bade i forhold til
a veere raske til a fange opp de som trenger & mgtes fysisk, men ogsa til & leere opp brukere i
bruk av digitale verktgy der det er mulighet for det. Spesielt to av veilederne opplyser om at de
har gjort dette som en del av det sosiale arbeidet. Mads er for eksempel opptatt av at hvis
brukerne skal ha en reell sjanse pa arbeidsmarkedet er det sannsynlig at de ma kunne beherske
digitale verktgy til en viss grad. Derfor er det ogsa viktig for ham & sikre at brukeren har et
minimum av digitale ferdigheter slik at de lettere far innpass i jobbmarkedet. Slik blir digital
opplaering en del av hans jobb som veileder i arbeidet for & fa brukere ut i arbeid. Ved a
kommunisere digitalt med brukere blir det lettere tydelig for ham hvilke brukere som har behov
for statte og oppfelging pa dette omradet. Tidligere forskning utfgrt av Breit et al. 2020 viser
at «digital oppdragelse» av brukere ogsa kan vere en mestringsstrategi for veiledere. Ved laere
opp brukere i hvordan bruke de digitale tjenestene sparer de tid i det lengre lgp ved a

«outsource» arbeidet til brukerne. Veilederne som er intervjuet i denne studien legger mindre
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vekt pa digital oppdragelse og «outsourcing» av oppgaver som en strategi for a jobbe effektivt
og virker heller til & se pa det som en del av det sosiale arbeidet, om det i den forbindelse gjer

jobben deres mer effektiv i ettertid er i sa fall en bonus.

| datamaterialet fra denne studien kommer det frem at det for veilederne er en utfordring man
ikke kommer utenom at digital kommunikasjon er krevende for noen. Hege sier for eksempel:
«Sann [digitalt] er det jo overalt na, det er umulig a gjare alle forngyd». Effektiviteten digitale
verktay legger til rette for oppleves som helt ngdvendig for & kunne na ut til alle brukerne i
portefaljen, samtidig som at det for majoriteten av brukerne oppleves positivt. Ingrid reflekterer
rundt fordelene og ulempene ved digital kommunikasjon og oppsummerer pa denne maten

«Digital kommunikasjon ma brukes der det er riktig, ikke konsekvent, men riktig».

5.3.2 Utfordrende for veilederne
Videre beskriver veilederne pa ulike vis hvordan de opplever digital kommunikasjon som

sarbart pa andre omradet av arbeidet og hvilke utfordringer de star overfor. To av veilederne
skisserer at den digitale kommunikasjonens starste svakhet er at man som veileder i stegrre grad
stiller seg sarbar til a ga glipp av viktig informasjon bade i opprettelsen av et bruker-veileder-
forhold og gjennom oppfalgingen. Denne viktige informasjonen de tenker pa handler i stor grad
om det som kommuniseres ikke-verbalt nar man mgtes som mennesker. Ingrid sier om sin
oppfelging av mennesker som ikke har norsk som sitt dybdesprak og det & samtale over melding

kontra & mates fysisk:

Det er jo avhengig av et tillitsforhold mellom meg og bruker. Og det er nok mer sarbart med digital
kommunikasjon enn oppmete samtaler. For pa oppmete samtaler kan du se blikket ... kroppsspréak. Det er
mange andre ting du kan fange opp i en brukersamtale, enn du kan p& SMS eller telefon, for den saks skyld.

S& det er jo sarbarheten, sé nar jeg sper har du forstatt, s ma jeg vite at du svarer erlig.

Mads forteller at det kan veere en utfordring & fange opp brukers viktigste behov. Et eksempel
han viser til i forhold til dette handler om en bruker som registrerte seg digitalt som
arbeidssgker. Som veileder fikk han inntrykk av CV og digital kommunikasjon dem imellom
at dette er en person med livet pa stell. Han kategoriserte denne brukeren som en standard sgker
som dermed far minimalt med oppfglging og tilnermet ingen oppfalging fysisk. Tiden gar og
denne sgkeren kommer seg ikke tilbake i jobb og Mads kaller inn til mgte. Nar de endelig treffes
ansikt-til-ansikt blir det apenbart for Mads at dette er en person med avhengighetsproblematikk.
Han oppsummerer dette eksempelet med & si: «du far liksom ikke hele bildet av folk».
Konsekvensen av dette mener han at kan vere at man ender opp med a bruke lenger tid pa a
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komme dit man gnsker med bruker, og at det hovedsakelig er brukerne som blir lidende i
forhold til dette. Bade ved at de ikke far den hjelpen de trenger umiddelbart, men ogsa pa grunn

av effekten det kan ha pa bruker & ga arbeidsledig over lang tid.

Eksempelet ovenfor viser til at det kan vere vanskelig & oppfatte kompleksiteten ved en bruker
og deres sak nar man ikke mgtes fysisk. Om brukeren er syk, har somatiske plager eller andre
kroppslige utfordringer som burde adresseres kan vaere krevende & fange opp. Dette er
informasjon som er avgjgrende for brukers livskvalitet og behov der og da, men som kan skjules
gjennom digital kommunikasjon. Informasjon som «tvinger» seg frem ved et fysisk mate,
simpelthen ved a synes, blir man avhengig av at bruker selv setter ord pa og er komfortabel
med & dele digitalt, om man skal kunne hjelpe. Kanskje kan dette sees i lys av med Lagstrups
tanke om at en av greftene man kan ga i er a ikke bruke makten man har i sine hender i gnske
om & etterkomme den andre. Veilederne, ikke ngdvendigvis av egen vilje, kan unnga a bruke
makten sin pa riktigst mulig mate fordi de er prisgitt & gjere sin vurdering basert pa det brukeren
velger & fortelle. Brukeren star fritt til & ikke opplyse om forhold i digital kommunikasjon.
Forhold som vet et mgte ansikt til ansikt ville blitt tydelig, og slik blitt gjenstand for en veileders

vurdering.

Hege og Ingrid opplever denne sarbarheten som man utsetter seg for med tanke pa & miste viktig
informasjon som sa stor at nar det kommer til & etablere et nytt brukerforhold sa foretrekker de
a ha et fysisk mgte farst for & kunne se personen og lese kroppssprak. «Jeg trenger det

kroppsspraket i den settingen der», poengterer Ingrid.

Lagstrup sier at tillit er et grunnleggende element i mgte med hverandre. Det er interessant at
tilliten, fra veileders side, oppleves mer sarbar nar kommunikasjonen skjer over digitale
verktgy. Kanskje kan det tolkes som at tilliten baseres pa tynnere grunnlag, og derfor oppleves
skjer. For at veileder skal kunne forvalte makten i deres hender pa best mulig mate, stilles det
et starre ansvar til bruker om at de skal bade vere dpne og kunne sette ord pa hva deres behov
er. Veilederne operer i starre grad i blinde, de ma stole pa at informasjonen bruker deler er
korrekt.

5.4 Vurderinger rundt uttrykksform

5.4.1 Bruk av bildetegn
Pa sparsmal om hvordan veilederne opplever formidling av empati svarer to av dem med a

fortelle om hvordan de forholder seg til bruken av emojier nar de kommuniserer digitalt med

brukere. «<kEmojier», eller pa norsk «bildetegn», kan for eksempel vare et smilefjes, et «tommel
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opp» symbol, et fjes som grater, hjerter osv. Den tredje veilederen spgar jeg i forbindelse med et
oppfelgingsspersmal om hvordan han forholder seg til bildetegn som en del av

kommunikasjonen.

Man kan tenke seg at bruk av bildetegn er et forsgk pa a, blant annet, legge til et emosjonelt
aspekt til teksten ved a vise at man for eksempel er glad, grater eller undrende ved hjelp av et
uttrykksfullt fjes. Veilederne viser seg & vare svart bevisst hvordan bruken av, eller mangelen
pa bildetegn pavirker teksten de sender til brukere. De praver alle & kompensere for at teksten
i seg selv kan virke falelseslgs, enten ved a bruke bildetegn selv, speile brukerens bruk av
bildetegn med for eksempel positive ord og utropstegn eller ved a skrive mer tekst. Det som
kommer naturlig av menneskelig samspill nar man mgtes ansikt til ansikt bruker veilederne tid
pa a forsgke a formidle gjennom skjerm. De tre veilederne forholder seg ulikt til dette. Hege vil
heller bruke bildetegn, som for eksempel et smilefjes, enn at bruker skal oppleve henne som
sur, noe hun frykter de vil om hun unnlater a legge det til. Hun faler det pa mange mater er
forventet og ogsa en naturlig del av den digitale kommunikasjonen vi har i dag. Ingrid bruker
bildetegn sparsomt og er opptatt av & formidle til bruker at hun for eksempel ikke kommer til &
sende et «hjerte»-bildetegn, selv om bruker skulle sende dette til henne. Ved & komme i
forkjgpet med kommunikasjon, haper hun & unnga en situasjon der bruker opplever seg
fornermet av a ikke fa respons pa for eksempel hjerte-bildetegnet. Hun kan svare med
smilefjes-bildetegn, men skriver heller tekst enn & sende et hjerte eller et fjes med tarer tilbake
til bruker. Mads pa sin side er konsekvent pa at han aldri bruker bildetegn. Han forteller om

hvordan han vurderer nar han kommuniserer over tekst:

Jeg prover & vaere bevisst. A speile folk, nér man mgter dem fysisk, eller pa telefon, at man speiler folk i
stemmeleie, det er jo naturlig, menneskelig, ikke sant, men pa tekst, det blir liksom ikke det samme, det blir
ikke sa lett da. Da forsvinner mange av de nyansene, sa praver jeg i hvert fall & se litt an hvordan stil bruker
har nar de skriver meldinger da. Nar jeg ikke skriver emojis, i stedet for tommel opp eller smilefjes skriver jeg

«bra jobbal!», eller «supert!». Praver & kompensere litt da.

Som nevnt i teorikapittelet sier Lagstrup at maten vi holder den andres liv i var hand pa, kan
vaere ved at man vekker eller visner enn oppstemthet, eller at man forsterker eller letter en
tristhet. Veiledere i NAV mgter som regel mennesker som pa en eller annen mate trenger hjelp.
Brukerne kan veere i sarbare livssituasjoner og det er lett a tenke seg at de kan veere preget av
folelser. Relasjonen til veilederen kan, hvis vi tenker som Lggstrup, ha en innvirkning pa disse
folelsene. Det er derfor interessant a se pa hvordan dette oppleves nar kommunikasjonen foregar

digitalt. Nar kommunikasjonen skjer over SMS eller i fagsystemet Modia, har man som veileder
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ikke mulighet til 2 mate brukeren med et smil, et blikk som viser forstaelse eller gi et
oppmuntrende klapp pa skuldra, men det er likevel to fglelsesmessige mennesker som sitter pa
hver sin side av skjermen. Bring Leberg & Egeland viser til i sin artikkel fra 2021 at linjene
mellom det man gjerne har sett pa som elementer med stor kontrast - kalde og falelseslgse
datamaskiner og varme, omsorgsfulle mennesker viskes ut ved digitalisert sosialt arbeid. Det at
man kanskje mgtes bade fysisk og digitalt, samt det at det faktisk er mennesker pa hver sin side
av skjermen gjer at det emosjonelle aspektet ogsa far en plass i arbeidet, selv om det skjer over
en «kald» datamaskin. | beskrivelsen av Hege, Ingrid og Mads sine erfaringer med bruk av
bildetegn eller tekst i speilingen av brukerens falelser ser vi at glimt av deres personlighet
skinner gjennom i hvordan de velger a ga frem. Det er altsa noe ved det digitale mgtet som

baerer preg av at vi er mennesker og som farger hvordan interaksjonen blir til.

Legstrups tanker om det som skjer nar vi mgtes som mennesker og den etiske fordring ble
utviklet lenge far digital kommunikasjon var en dagligdags mate & mgtes pa og kommunisere
med. Likevel forblir grunnprinsippene der og veiledernes bevissthet rundt noe sa «enkelt» som
hvordan tilstedeveerelsen av eller fraveeret av et bildetegnsymbol pavirker relasjonen mellom
dem og bruker viser ogsa til dette. Uansett kommunikasjonsform ligger den etiske fordringen

der.

5.4.2 Veilederes autonomi
Men i dette funnet kan man ogsa trekke ut noe annet, veilederne velger a lgse oppgaven de har

pa ulike mater. De har individuelle refleksjoner rundt hvordan de kan speile bruker over en
digital melding og hva som er viktig i digital kommunikasjon. Hege forteller at hun tenker at a
bruke bildetegn er forventet, og at om hun ikke gjar det er hun redd hun vil virke sur. Derfor
velger hun a speile brukers bruk av bildetegn. Ingrid derimot argumenterer for at bildetegn ofte
kan tolkes ulikt av den som sender og den som mottar og velger derfor a bruke knapt med
bildetegn, samtidig som hun informerer brukeren om hva de kan forvente a fa av bildetegn av
henne for & ikke skape misforstaelser i relasjonen. Mads gnsker ikke & sende bildetegn fra en
jobbtelefon og har derfor valgt a vaere konsekvent nar det kommer til det. Han tenker at det ikke
er ngdvendig & informere brukerne om dette, sa lenge han prever & speile brukernes
uttrykksform med tekst. Disse eksemplene viser at veilederne jobber ut ifra seg selv, og egen
overbevisning. Ved a lese teorien om bakkebyrakrater, kan man fa inntrykk av at

bakkebyrakratene minimerer bruk av skjenn for a forenkle oppgaven de har foran seg (Lipsky,
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2010, s. 27). | dette eksempelet ser vi at veilederne bade resonerer og handler ulikt innenfor

like rammer.

Ingrid, Mads og Hege har ulike vinklinger og bruker det digitale verktgyet pa sin mate. Mads
viser til at han har en strategi om a kontakte brukeren digitalt i farste omgang, for effektivitetens
skyld, og deretter bruke deres svar pa dette til & peile seg inn pa hvilken kanal av
kommunikasjon som vil vare hensiktsmessig i oppfalgingen av den brukeren. Hege viser til at
hun bruker digital kommunikasjon til & vere tilgjengelig utenfor kontorets apningstider til a
svare pa viktige sparsmal, og pa den maten spare arbeid ved & gi et raskt svar i motsetning til &
fa en bruker pa deren dagen etter som er frustrert og stresset. Ingrid legger vekt pa at det &
kunne vere kreativ i arbeidet med & for eksempel mgtes til en kort samtale over video nar
brukeren ellers matte vare hjemme med syke barn, har fart til en kontinuitet i oppfalgingen der

hun far ville opplevd avlyste mgter.

Disse veilederne, som her analyseres som bakkebyrakrater, er satt til & lgse oppgaver i mgte
med brukere innenfor visse rammer. Digital kommunikasjon er en del av denne rammen. Det
er forventet bade ovenfra, jamfor NAV’s kanalstrategi, og utenfra (verden er digital og vi lever
i en digital tid). Alle veilederne som ble intervjuet i forbindelse med dette studiet benytter seg
av digital kommunikasjon. Veilederne virker likevel ikke til & fgle seg fastlast eller bundet av
det digitale i sitt arbeid. De finner strategier eller mater & veere kreative innenfor rammene
systemet setter. Dette samsvarer med funn gjort av Rghnebek og Laberg (2021) i forhold til at
digitaliseringen av velferdsstaten utfordrer de ansattes autonomi, men at de ogsa finner mater a

opprettholde den pa.

En siste ting jeg gnsker a drafte ved dette funnet er veilederens rolle som NAVs ansikt utad
(Lipsky, 2010). De tre veilederne kan her sies & ikke fremsta som ett ansikt utad hvor alle utfarer
oppgaven likt, men som tre ulike ansikter. De ulike strategiene til veilederne for om de
bruker/hvordan de bruker bildetegn kan derfor argumenteres for & skape tre ulike bilder av
NAV. Ved a ga helt tekstneert inn i kommunikasjonen mellom veileder og bruker kan man se
veileders egen resonering og samtalestil. Dette kan igjen bidra synliggjeringen av «det

menneskelige» i kommunikasjonen mellom veileder og NAV.

5.5 En veileders tanker rundt anonymitet
Et avsluttende punkt jeg vil reflektere rundt, men som ikke er en del av hovedfunnene ettersom

det bare ble nevnt av en veileder, er anonymiteten digital kommunikasjon tillater for veileder

sin del. En av veilederne forteller:
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En viktig fordel for min digital kommunikasjon, i alle fall for meg, er en starre grad av anonymitet. Nar
man jobber i en liten by som [stedsnavn] er det fint at ikke alle menneskene man er borti ngdvendigvis er

godt kjent med fjeset mitt.

Bakkebyrakratene som utfarer jobben i NAV, er en utsatt gruppe. Som Lipsky (2010) viser
til med aggregeringseffekter, er det bakkebyrakratens atferd som former omverdens bilde
av NAV som organisasjon. A kommunisere digitalt er (stort sett) effektivt, men ifglge denne
veilederen har det ogsa en annen effekt; digital kommunikasjon ivaretar i stgrre grad
veilederens trygghet. Eller i hvert fall opplevde trygghet. Bakkebyrakratene sitter med
oppgaven det er & utfgre systemet i praksis. De er ansiktet utad og den brukeren forholder
seg til. Denne veilederen uttrykker at den andre, brukeren, i trad med Legstrups tanker om
interdependens, ogsa holder en del av veilederens liv i sine hender. Vi har de siste arene
kunne lese om utagering mot og til og med drap pa NAV-ansatte begatt av brukere. Denne
veilederen sier noe om den helt grunnleggende kompleksiteten i mgtet mellom veileder og
bruker — den ene (veilederen) skal mgte mange individer og holde en liten del av deres liv i
sine hender pa best mulig mate. Den andre (brukeren) skal ideelt sett kun forholde seg til en
eller noen fa NAV-veiledere og likeledes holde en del av deres liv i sine hender. En liten
flik av en NAV-veileder holdes slik av til sammen mange brukere. Utsagnet til denne
veileder kan tyde pa at dette er noe som oppleves utleverende eller utrygt. Selv om det er
veilederen som sitter med mye av makten i relasjonen, er det kanskje antallet av mennesker
som ogsa holder noe av veilederen sitt liv i sine hender som oppleves til en viss grad
overveldende. Eller kanskje det kan veere vissheten om at vurderinger veilederen gjegr kan
ha stor innvirkning i brukerens liv. En annen veileder sier ogsa noe om dette ansvaret: «Jeg
tenker jo pa konsekvensen av vurderingene jeg gjer. Vi holder jo livene deres i hendene
vare. Folk [NAV-ansatte] har jo dedd pa NAV-kontor». At relasjonen og tilliten som oppstar
er gjensidig kommer frem i dette sitatet, ved & vaere NAVSs ansikt utad stiller veilederen seg
sarbar for & vaere mottaker av brukers potensielle reaksjon pa vedtaket de blir gitt.

Ved & kommunisere digitalt kan veilederen til en viss grad beskytte seg selv. Kanskje kan
dette ogsd knyttes opp mot Lipskys teori rundt bakkebyrakraters utvikling av
mestringsstrategier - veilederen foretrekker anonymiteten digital kommunikasjon gir i
utfgrelsen av sine oppgaver, i forhold til det presset det er a vaere NAV sitt ansikt utad til

hundrevis av brukere i en mindre by.
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6. Avslutning

Ved bruk av kvalitativ forskning har jeg i dette forskningsprosjektet undersgkt hvordan
veiledere i NAV erfarer at digital kommunikasjon pavirker deres arbeid. Etter & ha intervjuet
tre veiledere i NAV fant jeg at de opplever at med digital kommunikasjon gar fordeler og
utfordringer hand i hand, og at de ma navigere disse med den individuelle brukers behov i fokus.
Effektivitet, tilgjengelighet og brukervennlighet er store plusser som gjer at digitaliseringen
oppleves naermest ngdvendig for & kunne gjere en god jobb. | lys av Lipskys teori om
bakkebyrakrater kan vi se at veilederne ved hjelp av digital kommunikasjon kan utfare
oppgaven sin pa en mate de opplever som positiv. Samtidig er muligheten for & ga glipp av
viktig informasjon om brukere eller utilgjengeligheten digitalisering kan skape for viktige
brukergrupper apenbare utfordringer det pekes pa. Veilederne er reflekterte rundt at digital
kommunikasjon bar vare et verktgy som brukes der det fungerer og ikke en konsekvent mate
det samhandles med brukere pa. Jeg har funnet og drgftet at veilederes autonomi tydeliggjeres

I uttrykksformen i den digitale kommunikasjonen med brukere.

Fra denne studien er det er viktig 4 ta med seg at ogsa for en profesjon som opererer basert pa
menneskers premisser er det mye a hente ved & kommunisere digitalt. Nar det er mennesker pa
hver sin side av skjermen, skinner nok av det menneskelige igjennom til at det ofte er
tilfredsstillende nok for bade veileder og bruker med tanke pa den relasjonen de skal ha. Det
digitale er ikke sa «kaldt» som man kanskje vil tro, og kommunikasjonen er fortsatt
menneskelig og kompleks. Min forforstaelse var at det i bunn og grunn er ingenting som er
bedre enn et mgte ansikt-til-ansikt, men jeg ser at det ikke ngdvendigvis er sann at a treffes
fysisk er lik kvalitet for alle, alltid. Som det har kommet frem i denne oppgaven opplever
veilederne at mange brukere drar nytte av det digitale aspektet ved NAV. For dem er et NAV
som kan formidle kommunikasjon gjennom SMS eller melding i Modia en tjeneste av kvalitet
fordi det gir frihet til & kommunisere nar det selv passer dem. De far vere brukere i starre grad
pa egne betingelser. Med tanke pa dette opplever jeg at veilederne gnsker & bruke digital
kommunikasjon til det beste for sin neste, brukeren. Lagstrups teori om den etiske fordringen
er pa denne maten like gjeldene selv om et mate ansikt-til-ansikt uteblir. Veilederne viser seg,
som Fellesorganisasjons yrkesetiske grunnlagsdokumentet utfordrer til, & veere bevisst egen
veeremate i mgte med den enkelte. De er bevisst hvordan det digitalisering pavirker samspillet

med brukeren.
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Det har ogsa kommet frem at det ikke er uten utfordringer & utgve sosialt arbeid gjennom
digitale verktay. Det serskilte ansvaret for utsatte grupper i samfunnet tydeliggjares i et system
som i hovedsak fungerer sveert godt for de ressurssterke. Og det er vel kanskje fokus pa denne
utfordringen og at man sikrer alle brukeres rettigheter som ogsa er helt avgjerende for at NAV

forblir et sted for sosialt arbeid.

Ved videre forskning hadde det blant annet vaert interessant a se neermere pa hvordan prosessene
rundt veileders evaluering av brukers behov nar det kommer til kommunikasjon foregar. Hvilke
faktorer spiller inn pa veileders avgjgrelser om hvilken kanal det bar kommuniseres pa? Det
hadde ogsa vert interessant & se pa om tilrettelegging av digital kommunikasjon i starre grad

gjer en forskjell med tanke pa brukermedvirkning og brukers rettsikkerhet.

Som en avsluttende tanke vil jeg peke pa at det kan vaere hensiktsmessig & vurdere om det bar
veere et starre fokus pa undervisning om digital kommunikasjon med brukere i utdanningen
bachelor i sosialt arbeid. Digital kommunikasjon er en praktisk yrkesegenskap som mange av
0ss vil mgte nzermest umiddelbart i overgangen fra studenter til arbeidstakere. | denne studien
har det ogsa kommet frem at det er knyttet mange vurderinger til digital kommunikasjon. Selv
om denne studien har fokusert pa digital kommunikasjon i arbeidshverdagen til veiledere i
NAV, vet vi at digitalisering skjer pa de fleste omradet i samfunnet. Det ville derfor veert
interessant a utforske dette temaet i lgpet av undervisningsarene da det viser seg a vaere utbredt

og aktuelt i var jobb som sosialarbeidere.
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ved at det er en frivillig, spesifikk, informert og utvetydig bekreftelse som kan dokumenteres,
og som den registrerte kan trekke tilbake. Lovlig grunnlag for behandlingen vil dermed veere
den registrertes samtykke, jf.
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2. formalsbegrensning (art. 5.1 b), ved at personopplysninger samles inn for spesifikke,
uttrykkelig angitte og berettigede formal, og ikke viderebehandles til nye uforenlige
formal

3. dataminimering (art. 5.1 c), ved at det kun behandles opplysninger som er adekvate,
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4. lagringsbegrensning (art. 5.1 e), ved at personopplysningene ikke lagres lengre enn
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DE REGISTRERTES RETTIGHETER
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(art. 15), retting (art. 16), sletting (art. 17), begrensning (art. 18) og dataportabilitet (art. 20).

Vi minner om at hvis en registrert tar kontakt om sine rettigheter, har behandlingsansvarlig
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FOLG DIN INSTITUSJONS RETNINGSLINJER

NSD legger til grunn at behandlingen oppfyller kravene i personvernforordningen om
riktighet (art. 5.1 d), integritet og konfidensialitet (art. 5.1. f) og sikkerhet (art. 32).
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radfgre dere med behandlingsansvarlig institusjon.

MELD VESENTLIGE ENDRINGER
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Vedlegg 2: Informasjonsskriv med samtykkeerklzring

Vil du delta i forskningsprosjektet

’Digital kommunikasjon 1 sosialt arbeid”?

Dette er et sparsmal til deg om a delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er a leere mer om digital
kommunikasjon i sosialt arbeid. | dette skrivet gir vi deg informasjon om malene for prosjektet og hva
deltakelse vil innebzere for deg.

Formal

Formalet med denne bacheloroppgaven i sosialt arbeid er & lzere mer om hvordan digital
kommunikasjon med brukere oppleves av NAV-ansatte. Jeg gnsker a intervjue 3-5 NAV-ansatte om
deres opplevelse av hvordan digital kommunikasjon pavirker deres arbeid og relasjon til bruker.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
Institutt for sosialfag ved universitet i Stavanger og min veileder | ] e ansvarlig for
prosjektet.

Hvorfor far du spgrsmal om a delta?

Du far sparsmal om & delta fordi jeg gnsker & intervjue ansatte ved NAV-kontor som har erfaring med
digital kommunikasjon med brukere. Jeg tror at du sitter inne med kunnskap og har erfaring som er
relevant for temaet jeg ensker & belyse. Intervjuet vil blant annet handle om: digital kommunikasjon,
brukerkontakt, relasjoner m.m. Jeg har noen spgrsmal, men gnsker at intervjuet kan veere en samtale
hvor vi kan reflektere sammen rundt disse temaene.

Hva innebzrer det for deg a delta?

I forskningsprosjektet mitt benytter jeg metoden kvalitativt intervju. Intervjuet vil ta 30-40 minutter
og det er jeg som intervjuer. Det er gnskelig at vi kan treffes fysisk. Er det ikke mulig a treffes fysisk,
kan vi se pa muligheten for at det gjennomfares digitalt. Intervjuet vil bli tatt opp pa lydfil og jeg vil
0gsa ta noen notater underveis. Lydfilen oppbevares sikkert pa lagringssystemet til universitet, som er
godkjent som lagring i forhold til & ta vare pa respondentenes informasjonssikkerhet. Kort tid etter
intervjuet er gjennomfart vil jeg transkribere og bearbeidet det. Det transkriberte intervjuet vil deretter
bli sendt tilbake til respondenten (deg), sa vi er enige om det som kommer frem av opplysninger. Om
gnskelig kan respondenten lese den ferdige oppgaven for & se hvordan opplysningene blir presentert.
Alt datamateriale som er samlet inn i forbindelse med intervjuet vil bli slettet nar oppgaven er levert
inn og godkjent. Respondenten vil bli varslet da dette har blitt gjort.

Det er frivillig 4 delta

Det er frivillig & delta i prosjektet. Hvis du velger a delta, kan du nar som helst trekke samtykket
tilbake uten & oppgi noen grunn. Alle dine personopplysninger vil da bli slettet. Det vil ikke ha noen
negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger a trekke deg.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger
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Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formalene vi har fortalt om i dette skrivet. Vi behandler
opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket. VVed universitetet i Stavanger er
det kun min veileder som har tilgang til informasjonsmaterialet. Intervjuet vil bli anonymisert. Navnet
og kontaktopplysningene dine vil jeg erstatte med en kode som lagres pa egen navneliste adskilt fra
gvrige data. | oppgaven vil respondentene fa fiktive navn. Datamaterialet blir lagret pa UIS sin
lagrinsserver og prosjektets dokumenter blir kategorisert som sensitiv informasjon. Prosjektet er
godkjent av NSD.

Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?

Opplysningene slettes nar prosjektet avsluttes/oppgaven er godkjent, noe som etter planen er
01.07.2022.

Hva gir oss rett til & behandle personopplysninger om deg?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

Pa oppdrag fra institutt for sosialfag ved universitetet i Stavanger har Personverntjenester vurdert at
behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med personvernregelverket.

Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:

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

& faslettet personopplysninger om deg

« asende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger

Hvis du har sparsmal til studien, eller gnsker a vite mer om eller benytte deg av dine rettigheter, ta
kontakt med:

linstitutt for sosialfag ved universitetet i Stavanger ved || EGcNEEEEEEE

- Vart personvernombud: || . email: personvernombud@uis.no

Hvis du har spgrsmal knyttet til Personverntjenester sin vurdering av prosjektet, kan du ta kontakt
med:

+  Personverntjenester pa epost (personverntjenester@sikt.no) eller pa telefon: 53 21 15 00.

Med vennlig hilsen

(Forsker/veileder) (Student)
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Samtykkeerklaring

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet «Digital kommunikasjon i sosialt arbeid» og har
fatt anledning til & stille sparsmal. Jeg samtykker til:

" adeltai intervju som blir tatt opp pa lydfil.

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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Vedlegg 3: Intervjuguide

Intervjuguide

1. Kan du fortelle litt om din jobb og hva den innebzrer?

2. Kan du si noe om prosessen i forhold til hvordan en bruker kommer i
kontakt med deg?

3. P4 hvilken mate skjer kommunikasjonen dere imellom frem til du gjer en
beslutning i deres sak?

4. Fordeler ved digital kommunikasjon?

5. Ulemper ved digital kommunikasjon?

6. Tenker du at noe kunne/burde veert annerledes i kommunikasjonsform
med brukere?

7. Hva skal til/hvilken informasjon trenger du fra bruker for at du far et best
mulig grunnlag for & gjgre en beslutning? (jeg tenker her ogsa pa hvordan
informasjon overleveres — ulikt & motta informasjon skriftlig og muntlig,
ansikt til ansikt eller over telefon. Hvilken form for kommunikasjon
opplever saksbehandleren gir best grunnlag for beslutninger?)

8. Hva er din opplevelse av brukerens opplevelse av digital
kommunikasjon?

9. Hvordan er det med a vise falelser nar det kommer til digital
kommunikasjon?

10. Er det du som gjer oppfelging av bruker? Hvis ja, hvordan utspiller det
seqg?

11.Hvordan opplever du a kommunisere med brukere gjennom digitale
hjelpemidler?

12.0Opplever du at du mestrer den digitale kommunikasjonsformen?

13.Er det noe vi ikke har snakket om enda som du tenker er relevant i

forbindelse med dette temaet?



