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Forord

Jeg begynte & jobbe pa kontor X varen 2007, og trodde jeg skulle begynne & jobbe i Nav.
Denne masteren starta jeg med i 2009 i ren frustrasjon over fglelsen av a ikke fa vaere med i
“det gode selskap”, men ogsa fordi det ble utydelig for meg hva fagomradet sosialt arbeid
egentlig var. Jeg satsa hardt pa at to ar borte fra jobb ville fare til bredere jobbing nar jeg kom
tilbake, og bedre oversikt over eget fagomrade for egen del. Heldigvis har det skjedd en end-
ring jeg oppfatter som positiv pa begge omradene, invertfall i forhold til det jeg haper pa. Om
endringene gar i riktig retning nar det gjelder arbeidet med de som er mer eller mindre prisgitt
0ss, gjenstar a se.

For meg har disse to ara veert ren luksus der jeg har kunnet fokusere pa litteratur og sarinter-

esser uten stress. Det er artig a diskutere, skrive og tenke.

Takk til familien, lesesalgjengen, kolleger og respondenter ved kontor X og Y, venner som
har holdt ut med Nav-diskusjoner (spesielt Trude, Anne, Nora og Elisabeth), brukere og andre

talmodige sjeler.

Takk ogsa til Husk for stipend, slik at jeg fikk meg en datamaskin som takler programvare
laget etter 2003.

Og takk til min veileder, Riina Kiik, for interesse og engasjement for oppgaven og god statte i
a gjere arbeidet mitt akademisk godtagbart.

Na ser jeg fram til & begynne a jobbe sammen med de som kommer innom igjen.

Trondheim, mai 2011

Kristin Nygard
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SAMMENDRAG
Nav-reformen har fart til endringer for landets sosialtjenester. | Trondheim er det valgt en

minimumsmodell, bare en liten del av den tidligere sosialtjenesten ble med inn i Nav, og so-

sialfaglig personell som gikk inn havnet i mottaket.

Oppgaven handler om Nav-mottaket og det som foregar der, sett fra et sosialfaglig stasted.
Nav som organisasjon, sosialfaglig teori, og mottaksarbeidernes erfaringer ses pa i sammen-
heng for a si noe om sosialt arbeid og dets eventuelle plass i mottaket. Formalet er a finne ut

av om fagomradet sosialt arbeid er aktuelt i Nav-mottaket.

Gjennom observasjonsstudie og dybdeintervju av ni mottaksansatte er det hentet inn empiri
omkring temaet, og dette er analysert og sammenfart med teoristoff fra sosialt arbeid. Videre

er grunnlagsdokumenter for Nav-etableringa og lovverk trukket inn for & komplettere bildet.

Sosialarbeiderne synes i praksis a trekke sterke veksler pa sosialt arbeids teori, men denne
koblingen er mindre tydelig nar de selv skal si noe om hvorvidt sosialt arbeid er relevant for
dem. Problematikk omkring hvordan Nav-systemet fungerer i et mottaksperspektiv tas opp,

og bekymring omkring rommet for godt sosialt arbeid likesa.

Oppgaven gar inn pa rammer for mottaksarbeidet, og viser at det gis utydelige signaler til de
som sitter i forste linje og skal utgve arbeidet. Denne tvetydigheten pavirker mottaksarbeide-
rens yrkesutgvelse og, ikke minst, yrkesfalelse. Samtidig synes det klart at det foregar sosial-
faglig arbeid bade i et avgrenset prosessorientert faseperspektiv, og mer overordnet pa bak-

grunn av kunnskap, ferdigheter og holdninger hentet fra sosialt arbeids teoritilfang.



ENGLISH SUMMARY
The Nav-reform has changed social services in Norway. In the city of Trondheim, they have

chosen to integrate only a small part of the social services in Nav (a so called minimum solu-
tion). The social workers who were transferred to Nav, ended up in the front line service of
the office.

This thesis is about this front line service and its tasks, seen in a social work perspective. Nav
as an organization, social work theory and the experiences of the front line employees (FLE)
are seen in connection to explore social work and its potential position in the front line service
of the Nav-office. The intention is to explore whether the field of social work is relevant in

this front line service.

The empirical data is collected through qualitative methods; an observation study, and inter-
views with 9 FLE’s. The results are analyzed and discussed in light of social work theory.
Founding documents, laws and regulations regarding Nav are drawn in to supplement the pic-

ture.

The social worker seems to be leaning heavily on social work theory regarding how they per-
form their work, but this connection seems less obvious when they present their views upon
whether social work is relevant for them. Problems regarding how the Nav-system functions
in a front-line-focus are addressed, as well as worries about the space available for doing a

good job.

The thesis discusses the constraints of front line service in Nav, and shows how the signals
given the FLE’s are obscured by the many stakeholders involved. This ambiguity influences
the FLE’s practice and their vocational esteem. At the same time, it seems obvious that social
work is being performed, with a clear phase-perspective, but also more generally on grounds

of knowledge, skills and attitudes familiar to the theoretical field of social work.






1.INNLEDNING

1.1 HYORFOR DENNE OPPGAVEN?
Som ansatt i sosialtjenesten sa jeg fram til at Nav skulle komme, og gi brukerne vare et mer

samordna tilbud. N&r det da ble vart kontor sin tur®, ble sammenslaing av arbeid og trygd
prioritert farst. Sosialtjenesten ble hengende etter, og fremdeles gjenstar en del arbeid for det
kan sies at ssmmenslainga fungerer slik jeg hadde hapet. | denne prosessen har vi diskutert en
del pa vart kontor. Flere av oss har vert bekymret for det sosiale arbeidet, spesielt etter hvert
som prosessen har skredet fram. Vi har stilt oss spgrsmal om det er rom for det sosiale arbei-
det, og da serlig i mottaket, som er mitt arbeidssted. Men da dukker ogsa spgrsmalet om sosi-
alt arbeid i mottak er ngdvendig opp. Trengs egentlig det sosialfaglige fokuset? Nar mottaket
farst og fremst skal kartlegge og sende folk videre, er det ngdvendig med folk som er sosial-
faglig utdanna? For oppfelgingsarbeidet skal gjares av egne oppfalgere, og brukerne skal ha
faste kontaktpersoner. | hvert fall de som har mer sammensatte saker. Slik framsto det for oss.
Sa jeg ble betenkt. Jeg har hatt et sterkt gnske om a jobbe i mottak, men ble usikker pa om
min kompetanse egentlig er aktuell der. Denne oppgaven er et forsgk pa a finne ut mer om
dette.

| og med Nav-reformen eksisterer ikke den gamle sosialtjenesten mer. Lov om sosiale
tjenester er endret og delt opp, ansvaret for & utfore oppgaver i forhold til de mest "utsatte”,
marginaliserte, er na spredd. Trondheim har kommunens Helse -og Velferdstjeneste (HV) som
er bestillere for oppgaver innen blant annet hjemmesykepleie og oppfelging i forhold til
omrader som tidligere tilhgrte sosialtjenesten som for eksempel hjelp til dem som ikke kan
dra omsorg for seg selv samt rusoppfalging (sosialtjenestelovens kapittel 4 og 6). Disse
tjenestene kan bestilles fra for eksempel oppfalgingsenheten, Kart® eller Part®. Boligkontoret
skal blant annet sgrge for boliger til vanskeligstilte og jobbe boligsosialt, og Nav sitter igjen

med gkonomi og akuttbolig. Mer omkring hvordan det som tidligere var sosialtjenesten na er

! D-dag var i vintersesongen 2008-2009, men ett &r far dette var vi flyttet over p& bord sammen fra de forskijelli-
ge etatene, og samlokalisering skjedde lenge for dette igjen.

¢ Kommunalt Ambulant Rus/psykiatri-Team

® psykiatrisk Ambulant RehabiliteringsTeam



organisert i Trondheim, og utfordringer omkring denne organiseringen, finnes i

masteroppgaven “Sosialt arbeid i en fragmentert organisasjon” (Nielsen, 2010).

Nav-kontorene er organisert veldig forskjellig rundt om i Norge med hensyn pa hva som er
tatt med inn av det som tidligere var sosialtjenestens oppgaver*. | Trondheim har man valgt en
tilneermet minimumslgsning, noe som innebarer at kun gkonomisk sosialhjelp, akutt bolig,
gkonomisk radgivning samt gjeldsradgivning er tatt med inn i Nav. Dette betyr at de
kommunalt ansatte er klart i mindretall. Ved det ene kontoret jeg har veert pa har ca. 1 av 6 et
kommunalt ansettelsesforhold (ifglge stillingsannonse i mars 2011). Men slik er det ikke over
alt; det er om lag 9 800 arsverk i Nav-kontorene, hvorav 4 600 er kommunale arsverk og

5 200 er statlige arsverk (s. 67, Ekspertgruppe, 2010). Jeg har i denne oppgaven valgt a ta
utgangspunkt i situasjonen slik den er i Trondheim. Vedlegg 5 er en skjematisk oversikt over
den lokale organiseringa.

Flere forfattere har nevnt sosialt arbeid som en viktig innfallsvinkel i forhold til arbeid i Nav
(se f.eks. Hernes, Heum, & Haavorsen, 2010; Stolanowski, 2009). | oppfalgingsarbeidet
betones dette seerskilt. Grunnlaget for veiledningsarbeidet i oppfelgingsarbeidet i Nav er (i
hvert fall teoretisk sett) tuftet mye pa sosialt arbeid. Arbeidsevnevurderinga minner mye om
KIS°, og kvalifiseringsprogrammet tar opp i seg mange av de elementene som er sentrale i
sosialt arbeid, som relasjonsarbeid, se personen i situasjonen, og individuell tilpasning av

tjenestetilbudet.

Mitt inntrykk er at tradisjonelt har norske sosialarbeidere, og da serlig sosionomer, hatt et
spesielt sterkt forhold til mottaksarbeid. Men dette var i den gamle sosialtjenesten, far
omorganiseringen. Da la ansvaret for alt av sosialt arbeid fra offentlig side inn under en og
samme tjeneste. Det var mer vanlig med en generalistmodell for tjenestene, alle skulle kunne
alt, selv om det ogsa kunne bli skilt ut enkeltgrupper av brukere og sosialarbeidere med et
spesielt ansvar i forhold til disse (se f.eks. Nielsen, 2010). | dag foregar mottaksarbeidet i et
Nav-mottak ved det lokale Nav-kontoret. Disse kontorene har (bortsett fra lederne) to

stillingsbenevnelser; veileder i henholdsvis publikumsmottak og oppfelging. | og med valget

* Se evt. rapporten “Styring og kontroll av partnerskap: De lokale Nav-avtalene” for mer om dette (Aars &
Christensen, 2011)
> Kartlegging | Sosialtjenesten, et kartleggingsverktay brukt av sosialtjenestene i starre eller mindre grad.
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av minimumslgsning i Trondheim er som nevnt bare en liten del av tjenestene fra det gamle

sosialkontoret tatt med inn i Nav-kontoret. Dette har fart til at mottaksarbeidet har endret seg.

Nar det gjelder mottaksarbeidet i Nav finner jeg lite materiale som konkret knytter det opp
mot sosialt arbeid. Delvis skyldes nok dette at Nav er sapass nytt enda, men det kan ogsa
skyldes andre ting. Som at det sosiale arbeidet ikke er tiltenkt noe rom der? Eller at det har
blitt oversett? Eller kanskje fagomradet ikke har prioritert et slikt fokus, da man vanskelig kan
se for seg at det sosiale arbeidet i denne sammenheng har noen sarlig funksjon, tyngde eller
framtid?

Nav-reformens intensjon uttrykkes i st.prp. nr. 46 slik:

«Regjeringen mener at en ny og samordnet arbeids- og velferdsforvaltning vil veere et avgje-

rende bidrag for a:
- Faflere i arbeid og aktivitet, og feerre pa stenad
- forenkle for brukerne og tilpasse til brukernes behov
- fa en helhetlig og effektiv arbeids- og velferdsforvaltning»
(Arbeids- og sosialdepartementet, 2005)
19.10.2010 er det dette som star som Nav sine mal pa hjemmesiden, www.nav.no:
«Hovedmalene til NAV er

- flere i arbeid og aktivitet, faerre pa stgnad

* et velfungerende arbeidsmarked

* rett tjeneste og stgnad til rett tid

 god service tilpasset brukernes forutsetninger og behov

* en helhetlig og effektiv arbeids- og velferdsforvaltning»

Spissinga i forhold til arbeidsretting er blitt mere tydelig. Arbeidslinja er i fokus, og
retorikken tilpasses deretter. | en slik virkelighet er det viktig at sosialarbeideren har fokus pa
det som tradisjonelt har vaert sosialt arbeid sin malgruppe; de som havner mellom stoler eller

helt utenfor.
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Stortingsproposisjon 46, stortingsmelding nr. 9 om arbeid, velferd og inkludering (Arbeids-
og inkluderingsdepartementet, 2006), og NOU 2004: 13, “En ny arbeids- og
velferdsforvaltning” (Rattstg-utvalget, 2004), gir mye av retninga for Nav-reformen i Norge. |
farstnevnte er uttrykket sosialt arbeid kun nevnt i en sammenfatning av dansk utvikling, der
det nevnes spesifikt at tradisjonelt sosialt arbeid ikke skal forega i jobbsentrene. |
stortingsmelding nr. 9 og NOU’en er uttrykket sosialt arbeid ikke med i det hele tatt (selv om
sosialfaglig arbeid riktignok er omtalt, mest i NOU’en). Det er interessant a se om dette sier
noe om anseelsen til et helt fagomrade som tidligere har veert viktig innen
velferdsforvaltningen for de med mest sammensatte behov, og om, som begrepet sosialfaglig
kan tyde pa, fagomradet i seg selv er med, uten at det kalles sosialt arbeid. Bjarne @vrelid har
problematisert omtalen av fagomradet i NOU’en, og konkludert med at sammenslaingen av
etatene har veert et virkemiddel for a disiplinere sosionomene. Han sier at utredningen antyder
at sosionomenes frihet som skjgnnsutgvere har vart medvirkende arsak til at brukere blir

vaerende passive stgnadsmottakere (@vrelid, 2007).

1.2 AVGRENSNING.
Formalet med oppgaven er a finne ut av om fagomradet sosialt arbeid er aktuelt i Nav-

mottaket. Jeg har valgt & avgrense meg helt konkret til publikumsmottaket i Nav, og mere
spesifikt til arbeidet som foregar i de sakalte «basene»; arbeid utover resepsjonsfunksjonen.
Jeg vil, ut fra det som er skrevet om roller i Nav og ut fra hva ansatte i et publikumsmottak

sier, preve & se pa om sosialt arbeid har noen plass i mottaket.
Problemstillinga er fglgende:
Sosialt arbeid i mottak i Nav — @nskelig? Ngdvendig? Overflgdig?

Empirien i oppgaven er hentet fra Trondheim. Dette har betydning for analyse, diskusjon og
konklusjon, da Trondheim som nevnt har valgt en tilnsermet minimumsmodell hva angar
kommunale oppgaver lagt inn i Nav. Kun 30 av 469 kommuner har lagt seg pa en ren
minimumsmodell, mens ytterligere 27 kommuner har valgt & legge kun en kommunal tjeneste
inn i kontoret (Aars & Christensen, 2011). Erfaringene med minimumslgsning er likevel

interessante i en stgrre sammenheng, da konklusjonen fra en ekspertgruppe satt ned spesielt
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for & vurdere oppgave- og ansvarsfordelinga i Nav konkluderer med at flere av de kommunale

tjenestene bar ligge pa utsiden av Nav-kontoret (Ekspertgruppe, 2010).

For & se neermere pa mottaksarbeidet vil det veere hensiktsmessig a finne ut hva som ligger til
grunn for det. Hvilke oppgaver er det tenkt at mottaket skal ha? Er det noe innen sosialt arbeid
som er relevant for disse oppgavene? Videre er det naturlig a se pa hva som reelt sett foregar i
mottaket per i dag, siden Nav na har eksistert en stund. Hva sper folk om? Hvordan forholder
de ansatte seg til det? Opplever de ansatte at deres prioriteringer anerkjennes? Fra
organisasjonsteori kjenner vi til uttrykkene aksjonarer (stockholders) og interessenter
(stakeholders) (se feks. Christensen, Leegreid, Roness, & Ravik, 2007; Scott & Davis, 2007). |
Nav-sammenheng er lovgivere/politikere, brukere, ansatte i Nav (ledere og medarbeidere) og
teoretikere og praktikere innen fagomradet sosialt arbeid aktuelle aksjonzrer og interessenter.
| denne oppgaven har jeg valgt a hovedsakelig fokusere pa perspektivet fra
lovgivere/politikere, medarbeidere i Nav og da spesielt mottaksarbeideren, og teoretikerne

innen fagomrédet sosialt arbeid®.

1.3 SENTRALE BEGREPER OG AVKLARINGER.
| starten ble Nav skrevet med store bokstaver, da det var en forkortelse for Ny Arbeids- og

Velferdsordning. Det er det ikke lenger, men det ble bestemt at man skulle fortsette & skrive
det med store bokstaver fordi det ble regnet som et merkenavn, mer en logo enn et navn. | dag
er begrepet gatt inn i spraket som et egennavn. Av den grunn velger jeg a skrive det som man

skriver andre egennavn, med kun fgrste bokstav som stor bokstav.

De ansatte har jeg valgt a stort sett benevne som veiledere. Det vil da i all hovedsak vere
veiledere i publikumsmottak. Noen steder vil benevnelsen mottaksarbeider brukes, eventuelt

ogsa sosialfaglig eller sosialarbeider i en mer generell sammenheng.

Sosialt arbeid: Jeg har forholdt meg til denne definisjonen av hva sosialt arbeid er:

® Se evt. her http://www.youtube.com/watch?v=wxDouYDDsSA for en mate & beskrive Nav fra brukerens sta-
sted.
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“Sosialarbeiderprofesjonen arbeider for sosial endring, problemlgsning i forhold mellom

mennesker samt myndiggjering og frigjering av mennesker for & forbedre deres velferd. Sosi-
alt arbeid benytter seg av teorier om menneskelig atferd og sosiale systemer for & intervenere
pa de punkter hvor mennesker samhandler med sine miljger. Menneskerettighetsprinsipper og

prinsipper om sosial rettferdighet er fundamentale i sosialt arbeid.” (IFSW, 2005)

Det er imidlertid vanskelig a finne en enkel definisjon som dekker hele bredden av det sosialt
arbeid inneholder. Definisjonen jobbes det videre med, og kanskje er det slik at siden
samfunnet stadig er i endring, vil ogsa definisjonen av hva sosialt arbeid er stadig veere i

endring. Sosialt arbeid er avhengig av den konteksten det fremstar i.

Sosialfaglig arbeid: Arbeid som trekker veksler pa sosialt arbeids teori og praksis, som har et
forklaringsgrunnlag og en forankring der. Behgver i denne sammenheng ikke ngdvendigvis a

utgves av en sosialarbeider.

Publikumsmottak: | utgangspunktet regnes telefon, servicegy '/skranke og mailbesvarelser

som publikumsmottak, i tillegg til ansatte som sitter i sakalt «bas»; de du far kalapp til.

FIGUR 1: SKJEMATISK FRAMSTILLING AV ET NAV-MOTTAK.

OOESE

L g I
Venteomrade
M mMmrm
Arbeidsstasjoner for brukere I/\I
(Egen figur) ib

Basene i aktuelle mottak er pa undersgkelsestidspunktet oppdelt i fagomrader: trygd, arbeid og kommunale tje-
nester.

<

v

" Ord markert med en ~ ved farste gangs bruk, vil vare forklart i ordlisten, vedlegg 1. Enkelte andre mye brukte
ord vil ogsa tas med.
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Nav-faget: Faglig samordning av tjenestene som skal tilbys brukerne for & na malsettingen
med reformen (KS og Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2006). Det dreier seg om en helhetlig
tilnaerming til aktuelle brukere, ikke en oppdeling i trygdefaglig, sosialfaglig og
arbeidsmarkedsfaglig tilneerming. Nav-faget er tenkt bygd opp na under utvikling av Nav-

kontorene. Jeg kommer tilbake til dette i diskusjonsdelen av oppgaven.

Oppfelging: Begrepet er i Nav omdiskutert, og betyr forskjellige ting. Mest markant er
forskjellen mellom hva den tidligere sosialtjenesten la i begrepet, og hva som menes med
oppfelging av ordinzre arbeidssgkere. | sistnevnte tilfelle kan en telefon hver 3. maned for a
hgre om vedkommende har kommet i jobb bli definert som oppfalging, mens dette
sannsynligvis ville blitt regnet mer som en kontrolloppgave i sosialtjenesten. | denne
oppgaven brukes begrepet litt forskjellig, og aktuell betydning kommer forhapentligvis fram

av sammenhengen.

1.4 OPPBYGGING.
Oppgaven starter med en kunnskapsoversikt, for a se litt pa hva som finnes av aktuell littera-

tur nar det gjelder oppgavens tema (kap. 2).

| kapittel 3 tar jeg opp oppgavens teoribakgrunn. For a sette oppgaven i en organisasjonsmes-
sig sammenheng introduserer jeg forst dagens Nav, og hva som ligger bak (3.1). Jeg gar deret-

ter neermere inn pa mottaket (3.1.1) og veilederrollen (3.1.2).

Derfra gar jeg videre pa sosialt arbeids teori (3.2), og ser pa den spesielt i lys av hva det er
tenkt veilederrollen i Nav skal veere.

Metodekapitlet (kap. 4) dreier seg om vitenskapsfilosofisk stasted (4.1) og hvordan empirien

er hentet inn og analysert. Beskrivelse av utvalg er med her (4.4).

| kapitlet om empiri og analyse (kap. 5) har jeg sett pa det observasjonen og intervjuene ga
meg. Funnene fra intervjuene presenteres med et rikt utvalg av sitater, for  gi leseren et tyde-

lig inntrykk av mottaksarbeiderens hverdag og betraktninger.
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Diskusjonen i kapittel 6 retter blikket tilbake mot sosialt arbeids teori, og funnene ses naerme-

re pa i lys av teorigjennomgangen og noe ytterligere aktuell litteratur.

| konklusjonen relateres funn og teori direkte til oppgavens problemstilling, og jeg sier litt om

mulige fremtidssenarier i Nav-mottaket.
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2. KUNNSKAPSOVERSIKT

Nav er en sentral og stor organisasjon i landet vart. Samfunnsinteressen er stor, og det er der-
for skrevet en god del om organisasjonen. Her falger en oversikt over noe av litteraturen som

kan vere relevant.

Det er gjort en god del forskning i forkant av Nav-etableringa, i tillegg begynner lista over
evalueringer a bli lang, og det er ogsa en mengde masteroppgaver om Nav. En aktuell rapport
a lese i sa mate er “Spersmalet om virksomme elementer i tett individuell og helhetlig
oppfalging i NAV”, som tar for seg aktuell oppdatert litteratur om arbeid med folk som er det

som i dag kalles arbeidssgkere med redusert arbeidsevne (Aasen, Marthinsen, & Vist, 2010).

Litteratur direkte om publikumsmottaket er det lite av. Det sakalte Nav-faget omtales, men
diskusjonen gar i all hovedsak omkring oppfalgingsarbeidet og det som skjer/burde skije
utover mottakssituasjonen. Jeg har riktignok funnet en masteroppgave som gar konkret pa
mottaket. Denne dreier seg om den fysiske utforminga og hvordan den pavirker
mottaksopplevelsen (Tangen, 2010), men sier ikke noe om hva som skjer i mgtet mellom

bruker og mottaksveileder.

Det finnes en tidlig oppgave om Nav-mottaket, men denne dreier seg i all hovedsak om
mottaksarbeiderenes opplevelse av a jobbe i en omorganiseringsprosess (Pedersen, 2007).
Den er ogsé skrevet far de kommunalt ansatte formelt sett ble en del av Nav, far D-dagen’ til

aktuelle kontor.

En interessant artikkel omhandler sakalte one-stop-shops (Askim, Fimreite, Moseley, &
Pedersen, 2010). Artikkelen er for sa vidt om mottaksoppgaver, om enn i et noe mer
overordnet organisatorisk og internasjonalt perspektiv. | en one-stop-shop-sammenheng
framstar brukeren som en kunde/servicemottager, som pa ett sted semlgst kan fa oppfylt sine
servicebehov i velferdsstaten. Veilederen i den mest ekstreme varianten av en one-stop-shop
sammenlignes med en “personal shopper”. Artikkelen tar for seg forskjellige mater &

organisere slike one-stop-shops pa.

En annen artikkel av noen av de samme forfatterne konkluderer med at forelgpige funn etter

Nav-reformen indikerer at reformen har veert bedre pa a fa folk i arbeid og pa gkt service-
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orientering, enn pa a gke effektiviteten i velferdsapparatet (Askim, Christensen, Fimreite, &
Laegreid, 2010). Artikkelen sier videre at forelgpige funn tyder pa at Nav-reformen har gkt
sentralstyringa over velferdsapparatet, pa bekostning av det lokale selvstyret.

Disse to artiklene inngar i publikasjonslista til Nav-evalueringa (se eventuelt denne nettsiden:

http://rokkan.uni.no/nav/ for mer om den).

Anita Rgysum har i flere artikler tatt opp Nav-reformen og sosialt arbeid. I en artikkel i
Tidsskrift for velferdsforskning tar hun opp spersmalet om det er ulike forstaelser av helhetlig
oppfelging i Nav (Reysum, 2009). Sosialarbeiderne uttrykker frustrasjon over at byrakratiske
prosesser gar pa bekostning av det 4 jobbe med helhetlig oppfalging av brukerne. Videre
oppleves det at helhetssyn betyr noe annet fra et profesjonsfaglig stasted enn fra et

byrakratisk-administrativt stasted, og dette er en utfordring for Nav.

Raysum deltok med et paper til FORSA-konferansen 2010 i Trondheim. | dette paperet tar
hun for seg sosialarbeiderens opplevde rolle i Nav, og avslutter med denne setningen: “Det
ser ut til at sosialarbeiderne i NAV-systemet ma tilpasse seg en breddekompetanse, men som

er langt smalere enn deres tradisjonelle generalisttilncerming ™.

| en fagartikkel i Fontene forskning tar hun for seg utfordringer sosialarbeiderne star ovenfor i

Nav, blant annet gar hun videre med temaet begrepsbruk (Rgysum, 2010).

Rambgll laget pa oppdrag fra Nav en rapport om kompetansebehov i arbeids- og
velferdsetaten (Rambgll, 2010). Denne rapporten konkluderer med at spesielt kompetansen til
velferdsvitere og sosionomer er etterspurt i de lokale Nav-kontorene. Rapporten gar ogsa mer
konkret inn i hva slags kompetanse som gnskes, og da nevnes blant annet
oppfelgingskompetanse, veiledningskompetanse, kompetanse pa utgvelse av skjgnn,
helhetsforstaelse, arbeidslivskompetanse, og evne til & se kompleksiteten i Nav og a sette seg
inn i komplekse systemer. Rapporten nyanserer ytterligere, og gar ogsa mer inn pa forskjellen

mellom velferdsviterutdanninga og sosionomutdanninga.

Stolanowski tar i en artikkel i jubileumsskriftet “Sosialt arbeid — tilbakeblikk-utfordringer-

visjoner” opp sparsmalet om sosialt arbeid er ngdvendig i Nav, men ogsa han har fokus pa
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oppfalgingsarbeidet (Stolanowski, 2009). Han har i denne artikkelen laget en firefelts tabell

som han diskuterer:
TABELL 1: ER DET PLASS TIL SOSIALFAGLIG ARBEID | NAV?

Er det tid og rom for a arbeide sosialfaglig i Nav?

Ja Nei
Anerkjennes sosialfaglig kompe- Ja ! 2
tanse i Nav?
Nei 3 4

Ut fra modellen i tabell 1 diskuterer han tre aspekter omkring sosialfaglig arbeids plass i Nav:
Ulik forstéelse av begrepet “sosialfaglig arbeid”, en organisasjon under etablering, og frykt
for & komme til kort (her konkluderer jeg noe annerledes enn Stolanowski, se kap. 7). Han
viser i artikkelen videre til at det ikke er tvil om at sosialfaglig kompetanse ut fra intensjonen

med Nav ble ansett som klart viktig i organisasjonen.

Nav kjarer arlige brukerundersgkelser, med like spgrsmal fra ar til ar. Sparsmalene utvides av
og til, og omradene likesa. Det ble gjennomfart en slik brukerundersgkelse samtidig som jeg
startet opp med intervjuene jeg har foretatt, i perioden 22.11.10-10.12.10. | denne
undersgkelsen® kommer Trondheimskontorene stort sett ut med resultater litt under eller rundt
gjennomsnittet i Sgr-Trendelag. Det er likevel til dels gjennomgaende forskjeller mellom
bykontorene, men resultatene alt i alt har lite & bidra med i forhold til min problemstilling sa
lenge jeg ikke har gjennomfert intervjuer pa alle kontorene. Spgrsmalene dreier seg blant
annet om hvorvidt brukerne opplever at de blir mgtt med respekt, om veileder har kunnskap
om aktuelle lover og regler, om veileder var interessert i a finne gode lgsninger sammen med
bruker, etc. En gjennomgaende tendens er darligere skar nar det gjelder de som har vert

innom kontorene angaende gkonomisk sosialhjelp.

® Noen hovedfunn fra undersgkelsen er publisert her http://www.nav.no/Lokalt/S%C3%B8r-
Tr%C3%B8ndelag/265141.cms .
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3. TEORI

Den teoretiske bakgrunnen for denne oppgaven er todelt. Den ene delen dreier seg om Nav;
hvordan organisasjonen er bygd opp og hvordan den er tenkt a skulle fungere. Den andre de-

len handler om sosialt arbeids teori.

Jeg har valgt a se pa Nav farst, for deretter a se pa sosialt arbeid i forhold til hva Navs intens-
joner er. Jeg starter med hvordan Nav som organisasjon ser ut, hva den er tenkt a skulle utrette,
og hvordan dette er tenkt a skulle gjennomfares. Fokuset rettes etter hvert spesifikt inn mot

mottaket i Nav.

Deretter gar jeg over til sosialt arbeids teori, for a se om det finnes noe der som kan knyttes
opp mot oppgavene Nav har, og hvordan de er tenkt lgst. | denne delen velger jeg ut teori som
er aktuell spesielt inn mot mottaket. Jeg har ogsa sett pa teori omkring nettopp mottaksarbeid
fra andre teoritradisjoner. Dette har jeg gjort p& grunn av NPM (New Public Management);
innen velferdssystemet er NPM kommet inn med full tyngde, og inspirasjon hentes fra det

private naringsliv. Dette pavirker utfgringa av de offentlige velferdsoppgavene.

3.1 DAGENS NAv.
Jeg begrenser meg i denne oppgaven til de lokale Nav-kontorene, og etter hvert mer spesifikt

til publikumsmottaket der. Det kan likevel veare greit & ha Navs organisatoriske kart i

bakhodet, da hele organisasjonen pavirker det som skijer lokal.
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FIGUR 2: ORGANISASIONSKART, NAV.
Mottaket befinner seg i det som i figuren heter Nav-kontoret (se pil).

Spesialenhetslinjen

- m —
forvaltningsenhet
NAV Kontaktsenter

og servicefjenester

MAV Forvaltning og _
andre spesialiserte NAV Klageinstans
fylkesenheter

I partnerskap
med kommunene

NAV Arbeidslivssenter

MNAV Spesialforvalining

NAV Arbeidsradgivning
NAV Kontroll og
innkreving

NAV Hjelpemidier
oqg filrettelegging

I sentrale enheter NAV Pensjon

HAV, 22.06.2010 Sade 1

(NAV, 2010)

Som vi ser av figur 2 er organisasjonskartet forholdsvis komplisert. Fra organisasjonsteori
kjenner vi til at de forskjellige elementene i en organisasjon pavirker det som skijer i hver
enkelt del av organisasjonen, og i tillegg vil samhandlingen i seg selv pavirke produksjonen
(Scott & Davis, 2007). Organisasjonen pavirkes ogsa av omgivelsene, i dette tilfellet spesielt
brukerne, politikerne og den offentlige debatten i form av blant annet presseoppslag og
debattprogrammer. Siden Nav er en velferdsorganisasjon, vil andre hensyn spille inn i starre
grad enn for mer tradisjonelle organisasjoner (kommersiell produksjon): Mal og verdier,
ledelses- og styringsprosesser, reformer og endringer, effekter og implikasjoner vil aktivt

pavirke organisasjonens virke (Christensen, et al., 2007).
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Nav kan kort sies & ha 3 hovedmal: Arbeidsretting, brukerretting og effektivisering (Hernes, et
al., 2010). Og disse malene skal nas ved at de tre tidligere etatene sammen danner nye former

for velferdsforvaltning, av noen kalt “Nav-faget”.

Arbeids- og Velferdsdirektoretet har utarbeidet en veileder for Nav-kontoret som oppdateres
hvert halvar. Farste utgave kom i juni 2009. Siste utgave, som kom i januar 2011, har med en

beskrivelse av Nav—kontorets oppgaver og hvor de skal lgses.

Publikumsmottaket har ansvar for informasjon og veiledning, blant annet for
selvbetjeningslgsningene. I tillegg har de ansvaret for oppfalging og behovsvurdering av
arbeidssgkere som har behov for standardinnsats’, og situasjonsbestemt innsats. De som
jobber her benevnes veileder (publikums)mottak. Oppfelgingsavdelinga har ansvaret for
oppfelging av arbeidsevnevurdering, og brukere som har behov for spesielt tilpasset og varig

tilpasset innsats. De som jobber her benevnes veileder oppfelging.

Markedsarbeid, det vil si arbeid rettet mot arbeidsgivere, ligger til bade publikumsmottak og
oppfalgingsavdeling. Det kan for eksempel dreie seg om kontakt med arbeidsgiver i forhold
til oppfelging av sykmeldte, som i all hovedsak vil tilhgre oppfalgingsavdelinga, eller
arbeidsgivere som gnsker vikarer, der kontakten med arbeidsgiver ofte farst vil ligge hos

publikumsmottaket.

Her avgrenses diskusjonen noe ved & ga naermere inn pa hva publikumsmottaket rent faktisk

er, og hva slags funksjon det er tenkt & skulle ha i Nav.

3.1.1 MOTTAKET.
Et Nav-mottak i starre byer kan ha temmelig mange henvendelser pr. dag; pa aktuelle mottak

i denne oppgaven vanligvis mellom 50 og 100. Henvendelsene dekker et vidt spekter;
spgrsmal omkring pensjon, om arbeidsplasstilpasning, dekning av barnepass, lan til bolig,
soningssparsmal etc. Det vil ogsa veere en del henvendelser om behov for akutt hjelp eller
statte (gkonomisk, fysisk, og/eller falelsesmessig). Til mottaket vil det komme en del som
aldri tidligere har satt sine ben pa et Nav-kontor, men mange vil veere folk som har veert

innom far.
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Ved de kontorene jeg har sett naeermere pa i Trondheim (kontor X og Y), er organiseringen pa
undersgkelsestidspunktet noenlunde lik. Det opereres fremdeles med flere kger, og i all
hovedsak er det kommunale eller tidligere kommunale sosionomer som handterer den
gkonomiske sosialhjelpa og gkonomisk radgivning. Mottaket skal avklare og eventuelt
innstille til vedtak angaende gkonomisk sosialhjelp. Dette kan synes som en feilkobling, da
det sannsynligvis er en starre andel av de som mottar gkonomisk sosialhjelp som har behov
for en mere helthetlig oppfelging og med dette en fast kontaktperson — en veileder oppfalging

i Nav.

Fokuset pa aktivitet er etter omorganiseringen blitt mye stgrre. Dette kommer til syne
gjennom mer direkte brukerveiledning fra mottaket og inn mot arbeidsliv, og sterre grad av
gruppetiltak, ogsa for de som kontakter det som tidligere var sosialtjenesten. Det ser ut til at
disse brukerne na har lettere tilgang til det som tidligere var A-etat sine tjenester, ifglge

erfaringer fra egen praksis og samtaler jeg har hatt med mine kolleger.

3.1.2 VEILEDERROLLEN.
Ved oppstart av Nav var det som nevnt definert 2 roller i de lokale Nav-kontorene; veileder

oppfalging og veileder i publikumsmottak. Selv om de enkelte kontorene skulle ha stor frihet i
egen utforming, 1a det en del faringer pa hva disse rollene skulle inneholde. Dette ble i starten
sammenfattet i et dokument fra NAV? interim (NAV interim, 2006). Spesielt interessant er

deler av innledninga som omhandler veileder i publikumsmottak:

«Vi gnsker at brukeren skal oppleve respekt og det a bli sett og tatt pa alvor, og oppleve tillit

til at her kan de fa effektiv bistand til & lgse bade enkle og kompliserte problemstillinger.»
Og videre:

«Veilederrollen i publikumsmottaket vil veere knyttet til ngdvendig dialog med brukeren for &

forstd og avklare brukerens situasjon.»

(s. 7, NAV interim, 2006).

° Da NAV interim eksisterte var NAV fortsatt en forkortelse. Jeg bruker derfor store bokstaver i det navnet.
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Dette er intensjonen i forhold til publikumsmottaket, og kan sammenliknes med formals-

paragrafene i lovtekst: De gir retninga for det man gnsker a oppna.

Videre er det skrevet en del om gnsket kompetanse: Relevant fagkompetanse
(oversiktskompetanse), systemkompetanse, engasjement og interesse for mennesker,
serviceinnstilling, profesjonalitet, beredskap til & mgte personer i sorg og krise, ferdigheter i a
forutse og takle konflikter, kulturforstaelse, kunnskap i bruk av tolk. Det er ikke gatt mer

konkret inn i forstaelsen av begrepene, noe som apner for mange muligheter for tolkning.

NAV interim var i utgangspunktet opprettet for a forberede og gjennomfare sammenslaing av
Aetat og Trygdeetaten'®. Sosialtjenestene var pa dette tidspunktet ikke s& mye med. Dette kan
forklare noe av arsaken til at beskrivelsene ikke er mer konkrete. Brukergruppene var for sa
vidt heller ikke med. Utelatelsen av disse gruppene er problematisert i boka “NAVet som
knakk” (Lislerud, 2010). Boka er riktignok noe tendensigs noen steder, men akkurat i denne

sammenhengen synes forfatteren a ha et poeng.

Senere utarbeidet KS i fellesskap med Nav og Sosial- og helsedirektoratet et skriv om
kompetanse i Nav-kontoret. Dette ble ogsa draftet med Arbeids- og velferdsforvaltningens

hovedorganisasjoner. Her gar de mer konkret inn pa rollen som veileder i publikumsmottak:

«Veileder publikumsmottak
- skal sikre rask og god avklaring av brukers situasjon
- skal bidra til at de fleste saker blir avklart og lgst pa et tidligst mulig tidspunkt

- skal gi informasjon, rad og veiledning og kunne avklare videre oppfelgingslap og an-
svar

- skal kunne hjelpe publikum til & ta i bruk selvbetjeningslgsninger

- ma kunne svare pa vanlige faglige spgrsmal innen NAV sine fagomrader og/eller av-
klare problemstillinger med kollegaer med relevant kompetanse i eget kontor samt
spesialenheter og samarbeidspartnere.»

(NAV, KS, & Sosial-ogHelsedirektoratet, 2007)

Skrivet tar ogsa for seg bade kunnskap, ferdigheter og holdninger som anses ngdvendig.

10 5e f.eks. http://www.nsd.uib.no/polsys/data/forvaltning/enhet/38610/endringshistorie.
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Dette ble riktignok skrevet for en stund siden, i forbindelse med etablering av Nav-kontorene.
Men vi finner ogsa i dag tegn pa ensket kompetanse i mottaket. Fglgende sitat er hentet fra
Navs intranett, Navet, 23.03.11:

"Det kan veere et godt grep a ha personer med hgy sosialfaglig kompetanse i front, da dette
kan bidra til & identifisere sosiale problemer pa et tidlig tidspunkt. Ved a ta utgangspunkt i
hvilke personer og utfordringer man treffer i mottakssituasjonen, kan man ut fra dette vurdere
hvilken kompetanse som trengs for a lgse disse oppgavene.

Man kan na benytte anledningen til a tenke nytt med hensyn til forebygging og tidlig
intervensjon for spesielt utsatte grupper; eksempelvis ungdom i risikosonen eller enslige
forsgrgere med behov for oppfalging. Med riktig kompetanse i mottak, kan man i stgrre grad
identifisere personer med sa&rlige behov - uansett om de sgker statlige eller kommunale

ytelser."

Sa intensjonene om godt arbeid er omfattende. | neste kapittel vil jeg se litt pa hvordan dette

star seg i forhold til sosialt arbeid.

3.2 SOSIALT ARBEID - UL@SELIG KNYTTET TIL MOTTAK?
Jeg har valgt a ta tak i intensjonene fra NAV interim i forhold til publikumsmottaket, og se pa

disse i forhold til sosialt arbeids teori. | og med at disse farst var tenkt i forhold til en mer av-
grenset sammenslaing, finner jeg det interessant & se om de kan gi dekning for & si at sosialt
arbeid er aktuelt ogsa i en slik sasmmenheng. Dessuten er de intensjonsretta, og sier noe om de
mer overordna tankene bak hva mottaket skal gjgre. Underliggende er ogsa skrivet om kom-
petanse i Nav-kontoret (NAV, et al., 2007). Selv om jeg her har foretatt en oppdeling i temaer,
er det slik at de forskjellige temaene samspiller. Temaene er avhengig av hverandre for & kun-
ne fungere som det som kalles “sosialt arbeid”, og overgangene er flytende. I tillegg har jeg
valgt & ta med en bolk om relasjoner. Dette fordi det star sa sentralt i sosialt arbeid, samtidig
som nettopp mottaksarbeidet i utgangspunktet ikke skal veere preget av det langvarige rela-
sjonsarbeidet. Det blir derfor et viktig spgrsmal i forhold til om sosialt arbeid har noen plass i

et mottak.
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3.2.1 M@TET/ANSIKT UTAD

- «Oppleve respekt og det a bli sett og tatt pa alvor»

Juliet Koprowska viser, i likhet med flere andre, til at kommunikasjonsferdigheter er helt
sentralt, ja, kanskje selve hjertet, i sosialt arbeid (Koprowska, 2007). Disse ferdighetene
inkluderer varme, interesse, det a ta seg god tid, ta bekymringer pa alvor, vise aksept for den
enkeltes stasted, gi informasjon og tilby valg. Videre & anse den enkelte som eksperten i sitt
liv. Men Koprowska papeker ogsa at slike kommunikasjonsferdigheter er under hardt skyts.
Reduksjonisme, byrakratisering og tidspress legger band pa den maten sosialarbeidere er lzrt
opp til & mate folk.

«As case workers have morphed into case managers, the need for direct work of therapeutic

value is met by people arguably less well-trained to provide it.»
(s. 125, Koprowska, 2007)

Denne utviklinga gjer at Koprowska uttrykker bekymring for om sosialarbeideren out-sorcer

nettopp hjertet i sosialt arbeid.

Men sa er det na slik at som servicearbeider innen velferd er det umulig a ikke bli pavirket av
relasjonen til de som mottar service, samtidig som det er dette engasjementet de som mottar
service (hvis vi godtar denne typen ordbruk) setter mest pris pa. Eksempler pa dette finnes for

eksempel hos Anne Brith Hem, som har skrevet nettopp om det gode mgatet (Hem, 1998).

Sosialarbeideren tilpasser seg brukers reaksjoner, gjennom a veere oppmerksom pa hva og
hvordan hun signaliserer ting. Kommunikasjonen kan vare preget av interesse og aksept
(4pne spersmal*t), men ogsa av tjenestens behov for informasjon (lukkede sparsmal*?). Ved
interessepreget kommunikasjon vil man som regel fa et bedre bilde av den enkeltes situasjon,
da bildet blir mer helhetlig (ibid).

Videre understrekes betydningen av & bli mgtt pa en ordentlig mate, med respekt og interesse
(Aldridge & Charles, 2008; Hem, 1998). Dette for & oppleve a vere et subjekt, og ikke et

1 Spgrsmal der man ikke forventer ja/nei-svar, og ellers ikke har noen formeninger om hva slags svar man vil ha.
12 Spgrsmal med mer faste svar-alternativer.
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objekt. I forhold til brukermedvirkning star dette helt sentralt: Er man et subjekt kan man selv

pavirke sin situasjon, men som objekt star man makteslgs.

Et annet og grunnleggende element er en forstaelse for hvordan kommunikasjonen pavirkes
av at bruker ber om hjelp. En rekke teori innen sosialt arbeid tar for seg dette aspektet, og at

det & be om hjelp farer til en fglelse av ambivalens (se f.eks. Shulman, 2003).

| Nav er malet at ikke alle brukere ngdvendigvis trenger & mgte noen, da det satses pa
selvbetjeningslgsninger. Framover i tid vil det bli tydeligere hvem som da eventuelt fortsatt

kommer innom kontorene.

Noen ganger vil det & ga i dybden i mgtet kunne vere & overdrive. Dette vil variere etter
personen som er der og dennes behov. Noen trenger egentlig bare en jobb, eller pengene. Og
innen Nav er tanken at mer sammensatte behov skal fglges opp andre steder enn i mottaket;
enten av veileder oppfelging i Nav, eller av instanser utenfor. | Trondheim kan andre
instanser veere Helse/Velferd, oppfalgingstjeneste samt andre helsetjenester,
arbeidsmarkedsbedrifter, etc. Som en faglge av at oppfalginga i all hovedsak skal gjares av
andre vil det kunne veere en diskusjon hvorvidt det er ngdvendig med den sosialfaglige
kompetansen i forhold til det & mgte andre, eller om det holder med a utvise vanlig hgflighet
og respekt. Det sosialfaglige matet legger vekt pa & mgte hele mennesket, noe som dreier seg
om mer enn det eventuelle servicebehovet personen presenterer. Et slikt mate fordrer bade
kunnskap, ferdigheter og holdninger i forhold til det @ mate noen. En vesentlig del av
grunnlaget for et godt mgate dreier seg om & utfordre egne fordommer til mennesker generelt,

og mennesker med ulike hjelpebehov spesielt.

Det er et spgrsmal om Nav gnsker at de som kommer innom skal bli mgtt som et helt
menneske, eller kun i forhold til det servicebehovet den enkelte presenterer. Sakalte one-stop-
shops kan i sin ytterste konsekvens sta som representant for det siste. Men intensjonen er at de
som kommer innom skal “... oppleve respekt og det a bli sett og tatt pa alvor”. Innen sosialt

arbeid innebarer det mye mer enn vanlig hgflighet.
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3.2.2 HELHETSSYN
- «Ngdvendig dialog med brukeren for a forsta og avklare brukerens situasjon»

Diskusjonen gar na mere inn pa hva matet mellom bruker og veileder i mottak skal inneholde.
Fra de yrkesetiske retningslinjene:

«Helse- og sosialfaglig arbeid legger til grunn et helhetlig syn pa mennesket og pa hvordan
individ og samfunn pavirker hverandre. Yrkesutgveren skal bidra til at ulike deler av hjelpe-
apparatet samarbeider om & gi brukeren/klienten et helhetlig hjelpetilbud.»

(FO, 2002)

Ut fra dette gar det tydelig fram at sosialarbeideren ikke bare kan se brukerens situasjon
isolert, uten & ta inn samfunnet rundt. Videre ma sosialarbeideren ogsa ofte vurdere
situasjonen ut over det som i utgangspunktet blir presentert av bruker ved oppmate i

publikumsmottaket. Sparsmalet blir om dette er aktuell arbeidsmetodikk i selve mottaket.

Kokkinn snakker om & ha et helhetssyn pa sosiale problemer; sosialarbeideren ma forholde
seg til det samfunnsstrukturelle niva, det samspillsorienterende niva og det individuelle niva,
og disse nivaene pavirker hverandre gjensidig (Kokkinn, 2005). Et slikt helhetssyn kan brukes
som et analyseredskap, og dermed en mate a finne ut av hva som er hensiktsmessig a gjare
videre. I tillegg kan helhetssynet vare et virkemiddel for & ivareta en etisk, handlende
komponent (ibid, s. 198).

En oppdeling i Mikro/meso/ekso/ og makro-nivaer er vanlig, der mikronivaet er den enkelte
og dennes samspill med sine nermeste, og makronivaet (litt avhengig av om man har med
ekso-nivaet eller ikke) enten den politiske/samfunnsmessige virkeligheten eller overordnede
tros- og verdisystemer (Kokkinn, 2005; Oltedal & Skytte, 2005). Denne maten & tenke pa
bygger pa teorigrunnlag fra Bronfenbrenner, og hans utvikling av en gkologisk modell for

menneskelig utvikling (Bronfenbrenner, 1977).
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FIGUR 3: EKSEMPEL PA HVORDAN ET SOSIALT PROBLEM KAN BETRAKTES | ET HELHETSPERSPEKTIV.

Mesoniva:

Mikroniva: Familiegkonomi,

Isolasjon, skyld, skam jobbmuligheter

Sosialt
problem:

Fengsling

Makroniva:

Soningspolitikk, stigma

(Egen figur, inspirert av Bronfenbrenner)

Vi ser av eksempelet i figur 3 at alle nivaene virker inn i forhold til presentert sosialt problem
(forslagene i sirklene er ikke utfyllende). For & forsta brukeren og hennes situasjon ma

samspillet mellom nivaene kartlegges.

| en publikumsmottakssammenheng er det individuelle nivaet det som presser seg pa som
mest aktuelt; det er en enkeltperson veilederen mgter, og denne som henvender seg til Nav i
forhold til et eller annet behov. A jobbe helhetlig her vil likevel si & ha oversikt over hva som
kan spille inn fra de andre nivaene, og ta hensyn til det. Sentralt i sosialt arbeid er & se
“Personen i situasjonen” (Levin, 2004). Videre kan det da bety a ta aktuelle problemstillinger

opp til andre nivaer, og a jobbe pa alle nivaene.

Sosialarbeideren er forpliktet til ikke kun & se problemer som noe den enkelte er ansvarlig for,
men som noe som oppstar i en sammenheng, jfr. de tidligere nevnte yrkesetiske
retningslinjene. Sosialarbeideren ma ha kunnskap om sosiale systemer, og hun ma vite mest
mulig om endringsprosesser. | boka «Kritisk sosialt arbeid» er det nettopp disse temaene som

tas opp og problematiseres (Oltedal & Skytte, 2005). Uten & se de starre sammenhengene vil
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ansvaret for eget liv bli mer og mer privatisert. Denne utviklinga kommer tydelig fram i form
av NPM-tenkning, og ved innfgring av for eksempel bestiller-utfgrermodell. Et slikt system
forutsetter at den enkelte selv tar valg og avgjarelser for sa & kunne motta de tjenestene de har
behov for. Jo bedre kunnskap, oversikt og ressurser, jo starre sannsynlighet for at brukeren
mottar det hun trenger'®. Ved & kjenne til denne typen mer overordnete sammenhenger, vil det

veere lettere & se en persons muligheter og begrensninger i en videre kontekst.

Men et helhetssyn innebaerer som figur 3 viser ogsa a se ting mer knyttet opp mot den enkelte.
Til dette harer & se personen i forhold til sine omgivelser. Store familizre utfordringer vil
kunne pavirke innsatsen i forhold til jobbsgking. En pagaende rettssak likesa. Slike forhold
spiller inn i forhold til mottaksarbeidet, og vil kunne veere av avgjgrende betydning for

hvordan det er best & handtere situasjonen.

Og selv om det er enkeltindividet sosialarbeideren har foran seg, kan det veere lett & overse
ogsa de personlige forholdene som spiller inn. Hvordan er helsesituasjonen? Er dette en
person som har en lidenskap for noe? |1 mange aktuelle mottakssituasjoner er dette hgyst

relevante spgrsmal, men uten en bred helhetlig tankegang vil informasjonen kunne glippe.

For & kunne si at en har et helhetssyn kan man ikke bare konsentrere seg om personen eller
samfunnet, det er nettopp i det & ha flere perspektiver samtidig sosialt arbeid har sitt
spesialomrade. | & se personen i situasjonen. Min pastand er at uten et slikt perspektiv kan

man ikke “....forstd og avklare brukerens situasjon”.

3.2.3 ENDRINGSARBEID OG SAMFUNNSKUNNSKAP

— “Effektiv bistand til & lgse enkle og kompliserte problemstillinger”

| sosialt arbeid finnes en rekke teorier om problemlgsning. Disse er ofte omfattende og tenkt i
forhold til et relasjonsarbeid over kortere eller lengre tid (OOT (Eriksen & Nordstrand, 1995),
L@FT (se f.eks. De Shazer, Dolan, & Korman, 2007; Langslet, 1999). Sparsmalet er om dette
trengs i et mottak. | forhold til de som faller mellom flere stoler, som ikke far tilrettelagt
oppfalging, vil det kunne veere nyttig. Det jobbes med at systemet skal bli stadig mer

3 problemstillinger rundt dette diskuteres inngéende i boka “Modernising social work™ (White & Harris, 2009).
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finmasket, slik at de som faktisk trenger en fast kontaktperson eller oppfalger far tiloud om

det. Dermed begrenses sannsynligvis behovet for & jobbe pa en slik mate i mottaket.

Dette ma ses i sammenheng med at det er et publikumsmottak det dreier seg om. | avsnittet
om veilederrollen star det en del om hva som er tenkt som relevant kompetanse i denne
sammenheng. Mer konkret vil det bety & svare pa spgrsmal angaende velferdsordninger, finne
fram opplysninger i systemene, veilede pé aktuelle SBL", informere om muligheter, juridisk
forstaelse etc. Men det vil ogsa kunne bety, som NAV interim (2006) nevner med kompliserte
problemstillinger; & megle i familiekonflikt, tale overgrepsfortellinger og selvmordstanker

(stettesamtaler av forskjellig art), kjenne det offentlige helse- og hjelpeapparatet, etc.

Ved diverse litteratursgk fant jeg en del interessante artikler omkring temaet problemlgsning.
Temaet er aktuelt i mange sammenhenger, og jeg gar her naermere inn pa noen relevante

artikler.

Hvis fokuset kun er direkte pa oppgaven som skal lgses, vil ferdighetene som gar pa a linke
oppgaven opp mot ngdvendige prosesser lett kunne overses (Hampson & Junor, 2010).
Samtidig kan en litt satt pa spissen si at fokus hos sosialarbeidere har veert pa prosess framfor

pa aktuell oppgave som skal lgses.

Innen organisasjonsteorien er ogsa et mer tradisjonelt sosialarbeideromrade pa banen; i en
artikkel tar to organisasjonsteoretikere opp det a bringe menneskelighet inn i analysen av
kundebehandling/service, og a gjentolke kundebehandling som en menneskelig relasjon
(Bolton & Houlihan, 2005). De bruker en undersgkelse fra et call-senter til a pavise at den
enkelte kunde er 1) en liksom-suveren person, ute etter 2) funksjonelt handlende og 3)
moralske agenter. Forfatterne oppfatter dette som relevant generelt innen kundeservice, og det
vil dermed ogsa kunne anses som relevant i et publikumsmottak i Nav. Som sosialarbeider er
hovedansvaret i forhold til det mennesket en har foran seg, og det er dennes tilstedeveerelse i
situasjonen artikkelen prgver a sette fokus pa.

Artikkelen nevner fem dimensjoner ved service-kvalitet: Palitelighet, reaksjonsevne,

forsikring, empati og materielle omgivelser*, og at disse er motsigende ved a representere

“For mer om publikumsmottakets materielle omgivelser, se evt. (Tangen, 2010).
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sakalte «harde» og «myke» verdier. Som ansatt skal man da bade veere effektiv og ivareta den
enkelte «kundes» integritet. Man skal forholde seg bade til kvantitet og kvalitet. Det
understrekes i artikkelen at mange kunder kun er interessert i den funksjonelle transaksjonen,
og forngyd med det. «For them, efficiency and routinization is a demand met and the notion
of «service» is an irritant rather than a re-enchantment» (s. 692, Bolton & Houlihan, 2005).
Men likevel; nar kundens irritasjon gar ut over den enkelte servicearbeider, kan det veere vel
sa mye pa grunn av at han/hun ikke behandles som en moralsk agent, som en suveren kunde.
Dette gar pa uttrykket om at kunden alltid har rett. Dette kan ikke tolkes bokstavelig, men ma
ses pa i en stgrre sammenheng. Intensjonen er ikke at kundebehandleren skal fgye kunden i alt,
men at svaret ligger hos kunden. Hvis kunden behandles som en moralsk agent, trenger
han/hun ikke ngdvendigvis alltid & ha rett.

Ogsa Coleman og Harris skriver om oppgavefokus i en artikkel om bruk av call-sentre i
forhold til sosiale tjenester, men med en litt annen vinkling (Coleman & Harris, 2008). Ogsa
de er opptatt av at dette er en rendyrket form av bistand konkret til det brukeren spagr om. Men
i en slik sammenheng vil hensyn som for eksempel lokale nettverk og ressurser bli
vanskeligere tilgjengelig for sosialarbeideren. Kroppssprak og annen indirekte
kommunikasjon likesa. Den presenterte problemstillingen vil kunne vaere like konkret, men

mye av de virkemidlene og ferdighetene sosialarbeideren vanligvis benytter seg av vil mangle.

Slike call-sentre er sapass nye at det ikke finnes s& mye forskning omkring dem enda, men
problemstillingene rundt dem er interessante. Disse problemstillingene setter ogsa sekelyset
pa hva som er sosialt arbeids spesialitet: A operere i veikrysset mellom mange fagomréder.
Slik sett kan man ved a se pa hva man gar glipp av nar det gjelder sosialt arbeid i call-sentre

fa mer oversikt over deler av hva sosialt arbeid er.

Nar man skal jobbe lgsningsorientert trengs en god porsjon samfunnskunnskap, men ogsa
kunnskap om hvordan & finne fram til forskjellige handlingsalternativer. Donald Schons (1991)
tanker om refleksivt arbeid er nyttige her: Den erfarne sosialarbeider har en verktgykasse som
stadig utvider seg, og hun benytter seg av denne i sitt arbeid. | nye situasjoner benyttes

kunnskap ervervet tidligere, for eventuelt & modereres ved behov. Refleksjon over situasjonen
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brukes aktivt for a utvikle nye handlingsalternativer. Slik far sosialarbeideren stadig flere

verktay.

John Harris skriver i en artikkel fra 1998 om et skifte av sosialarbeiderrollen fra en byra-
profesjonalisme, der den enkelte sosialarbeideren hadde stor autonomi, til en slags «ny
management»-rolle, der sosialarbeideren hovedsakelig forholder seg til en skjerm for a finne
og taste inn riktige tiltak og kostnader (Harris, 1998). Det blir da datasystemene som forteller

deg om jobben er godt nok gjort, ikke diskusjonen med brukere og kollegaer.

Spersmalet er hvilken arbeidsmate som best vil oppfylle intensjonene et Nav-kontor har, og
samfunnsansvaret Nav er palagt. Vil det vaere mest effektivt & ha en leerende organisasjon med
arbeidere som utvikler sin kompetanse ogsa pa det sosialfaglige omradet, eller vil det vaere
mere effektivt & lage systemer som ivaretar alle mulige problemstillinger som kan tenkes &

komme opp i en mottakssammenheng?

Vil sosialfaglig arbeid vere nedvendig for & gi “... effektiv bistand til 4 lase enkle og

kompliserte problemstillinger”?

3.2.4 RELASJONER
“Relasjonskompetanse — evne til god dialog og til & skape likeverdighet, trygghet og tillit i

mote med brukere, vil veere en kritisk kompetanse for at vi skal lykkes med reformen.”
(NAYV interim, 2006)

Sentralt i sosialt arbeid star relasjonen mellom hjelper og bruker. Relasjonen er hovedredska-
pet sosialarbeideren bruker for & fa til endring. Irene Levin nevner relasjoner som sosialt ar-
beids handlingsredskap (Levin, 2004). Hun sier at sosialarbeideren bruker sin relasjon til bru-
keren for a fa til endring. Men det er ikke i mottaket det starre endringsarbeidet skal forega.

Vil da relasjonsbegrepet ha noen betydning i en mottakssammenheng?

Rita Di Mascio har skrevet en artikkel om skrankepersonale i bedrifter (FLE, «FrontLine
Employees») (Di Mascio, 2010). Hun har funnet at FLE's opererer med tre forstaelser av hva

kundeservice er, tre servicemodeller;

1: Det a gi kundene det de spar etter, effektivt og med hgflighet (effektivitet)
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2: Som et middel for & oppna umiddelbare mal som for eksempel maltall (mal)
3: Forming av gjensidig gunstige relasjoner med kundene gjennom problemlgsning (vinn-vinn)

Artikkelen ble publisert i et markedsferingsmagasin, og forfatteren er foreleser innen
markedsfaringsfaget. Den bygger pa flere undersgkelser gjort i diverse bransjer (kles- telefon-
og jernvarebutikker, kafeer, bilselgere, hotellresepsjonister bl.a.).

Dette er interessant for oss fordi hun konkluderer med at det er den tredje servicemodellen
som faktisk fungerer best ogsa i slike bedrifter. Det er interessant for sosialarbeideren (i disse
«one-stop-shop»-tider) at ogsa de som driver med ren «business» anser relasjonen til sine
kunder, og hvorfor man inngar i en relasjon, som viktig. Kan det tenkes at det mest
«effektive» i en salgsposisjon, som hun viser er a innga i en relasjon med kunden, ogsa er
mest hensiktsmessig i en mottakssituasjon i Nav? Det a finne ut hva bruker egentlig vil og
trenger, og handle ut fra det? Sett rent fra et markedsgkonomisk stasted? Kan det tenkes at
sosialt arbeid egentlig her viser veien for markedsgkonomien? | sa fall er det litt trist hvis
sosialt arbeid sine rammevilkar skal pavirkes av gammelt markedsgkonomisk tankegods, som

er mere sentrert rundt maltall.

Innen Nav er kundetilfredshet ikke sa ngdvendig med tanke pa & beholde kundene;
Organisasjonen er/bgr vaere mest opptatt av at brukerne skal klare a sta pa egne ben. Men for
a fa til en god «endringsarbeidsrelasjon» vil kundetilfredsheten vaere viktig. Rita Di Mascio

sin artikkel gir statte til at relasjonen er viktig ogsa i en mottakssammenheng.

3.3 AVSLUTTENDE OM TEORI
Ut fra et teoretisk perspektiv kommer det fram at sosialt arbeid kan ha en posisjon i Nav-

mottaket. Intensjonene med mottaket nevnt i forarbeider gir oss god grunn til & anta at sosial-
faglig tankegang bade er gnsket og ngdvendig. Tyngden i det vil variere, og det vil ikke veere
ngdvendig a ga inn av all kraft i alle samtaler i et mottak. Men behovet er der.

En av gruppene som spesielt bar veere i fokus, nevnes her:
«Det som fortsatt blir sosialarbeiderens ansvar, er de som ikke kvalifiseres til arbeid, men
som trenger et verdig liv ogsa utenom arbeidsmarkedet»
(s. 67, Kokkinn, 2005)
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| og med at Nav sin hovedretning dreier seg om arbeid og aktivitet, star vi i fare for a miste
denne gruppa av syne. Men de kommer i mottaket de og. Sosialarbeideren i mottaket vil veere
i posisjon til a fange dem opp. Spgrsmalet er om hun klarer & holde fokuset.

| en del av teorien har jeg gatt inn i materiale fra mer kommersielle organisasjoner. Et viktig
poeng er at Nav egentlig ikke selger en vare/et produkt. “Kunden” kan ikke velge bort Nav,
spesielt ikke de med mest omfattende behov. Makt-perspektivet, som er omfattende behandlet
i andre arbeider (se f.eks. Rothstein, 2002; Terum, 2003) er framtredende. Etisk sett vil det
derfor veere riktig a stille vel sa hgye krav til behandlinga av de som kommer innom Nav som
til kundebehandlinga i en kommersiell bedrift. Ambivalensen til de som kommer innom vil
veaere av en helt annen dimensjon. Dette er det ekstra viktig at en Nav-ansatt, og i seerdeleshet

en i mottaket, er seg bevisst.

Et poeng her er at sosialarbeideren har fokus pa de med mest sammensatte behov. Dette er
ikke en gruppe som er vant til a opptre som “kvalitetsbevisste kunder”, noe som diskuteres i
boka “Modernising Social Work” (White & Harris, 2009). Med en organisering basert pa
NPM er den kvalitetsbevisste kunde en forutsetning, det som i denne boka benevnes som
Ikea-isering. Med brukere som til dels kjemper om knappe goder vil NPM-tankegangen gi
ytterligere problemer for sosialarbeiderens malgruppe. Videre nevner boka at moderne sosialt
arbeid ser ut til & ga i retning av a besta av innsamlingsprosesser som ma gjennomfares for a
imetega informasjonsteknologiske systemer istedenfor refleksjoner omkring “personen i
situasjonen” (s. 83, White & Harris, 2009). Et dilemma er ogsa at moderniseringa av sosialt
arbeid som prosjekt er pavirket av liberalistiske holdninger der, som nevnt tidligere, individet
og dets livsopplevelse star i sentrum. De menneskene som sosialarbeiderne jobber med er i
starre eller mindre grad avhengig av fellesskapet og solidariteten der. Dette kan vare en
innebygd motsetning som vanskeliggjer moderniseringa av sosialt arbeid sa lenge NPM er
rdende retning, og gjer det vanskelig for sosialarbeideren & forstd “prosjektet”. Nar individet
og dets rettigheter settes i fokus, vil fellesskapet og dets styrker sta i fare for a havne i

bakgrunnen.

Det er ogsa slik at Nav har en omvendt malsetting i forhold til kommersielle aktarer: Nav

gnsker ikke at folk skal komme tilbake, men at de skal bli selvhjulpne og uten behov for stette
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fra Nav. Dette star likevel ikke i et motsetningsforhold til det & fa forngyde kunder, da “varen”

Nav selger er stgrst mulig grad av selvstendighet og (forhapentligvis) best mulig livskvalitet.

| denne teorigjennomgangen har jeg vist at intensjonene NAV interim hadde i forhold til
mottaket har mye a hente i sosialt arbeids teori. Neste skritt blir da & se pa hva som faktisk
skjer i mottaket, og hva mottaksarbeideren tenker om sin arbeidsplass og sine

arbeidsoppgaver der.
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4. METODE

Det var ikke opplagt om jeg skulle bruke kvalitativ eller kvantitativ metode i min oppgave.
Begge tilnerminger kan veere nyttige, og spesielt i kombinasjon. Pa grunn av oppgavens om-
fang var det ngdvendig med en avgrensning. Det var for meg tidlig tydelig at jeg gnsket & fa
fram hva som egentlig skjer i feltet, og hva som kan veere aktuelt framover. Jeg fant det mest
hensiktsmessig a fortsette den allerede pagaende diskusjonen pa eget arbeidssted, og prove a
ga den naermere etter i ssmmene. | og med overgangen til Nav var det klart at det skulle ten-
kes annerledes enn tidligere i forhold til oppgavelgsning. “Nav-faget” ble stadig nevnt, og
dette skulle na formes. Sa spgrsmalet ble da mer om den sosialfaglige tradisjonen hadde noe a
bidra med i denne sammenhengen, med tanke pa mottaksarbeidet. I en slik setting er det inter-
essant a fa fram et “innenfra”-perspektiv, hva akterene tenker om det som skjer. | tillegg
dreier det seg om a preve a forsta sosiale fenomener. Dermed ble kvalitativ metodikk mest
aktuell (Thagaard, 2009; Tjora, 2010).

Gangen i studiet ble litteraturstudie, observasjon, og intervjuer. Med sapass omfattende data-
innsamling er etiske refleksjoner sentrale. Disse er nart knyttet opp til de enkelte delene av

studiet, og er derfor beskrevet i forhold til disse istedenfor & vaere samlet i et eget kapittel.

4.1 VITENSKAPSFILOSOFISK STASTED.
Min problemstilling kan ikke belyses ved hjelp av maling av konkrete hendelser og opplevel-

ser som er allmenngyldige og direkte sammenlignbare. Jeg ma forholde meg til mennesker og
deres oppfatninger, og det at vi forstar samfunnet rundt oss ut fra vare egne livserfaringer og

opplevelser. Mitt vitenskapsfilosofiske stasted er derfor forankret i hermeneutikken.

Hermeneutikken dreier seg om forsgk pa a forsta, hvordan vi tolker verden rundt oss (Gilje &
Grimen, 1993). | denne oppgaven er jeg en fortolker av en del av denne verden, og leseren
leser min fortolkning. | denne sammenheng er det viktig at leseren kjenner mitt stasted, og
slik kan forholde seg til min for-forstaelse. I og med at jeg skriver om eget arbeidsfelt og i
tillegg gjer undersgkelsen hovedsakelig pa eget arbeidssted, star betraktninger omkring egen

forforstaelse sentralt. Jeg har behandlet dette i et eget kapittel (4.3).

Det meste av mitt datamateriale er fra intervjuer med medarbeidere og til dels deres syns-

punkter. Deler av materialet vil dermed veere preget av det Giddens omtaler som dobbel her-
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meneutikk; respondentene snakker om sin tolkning av det de gjar, som jeg deretter tolker og
skriver om (i Gilje & Grimen, 1993). For a prave a gjare leserens tilgang til materialet sa god
som mulig har jeg valgt a ta med mange sitater. Utvalget av disse er likevel preget av min
forforstaelse, som igjen er preget av min bakgrunnskunnskap om emnene som tas opp (se kap.
4.3). Videre er det viktig & huske at sitatene kommer fra mine samtaler med medarbeidere jeg
jobber med til daglig. Mye er innforstatt, og selv om jeg prever a forklare og trekke sammen
en del mellom sitatene, vil jeg be leseren huske den sammenhengen sitatene kommer fra.
“(...) meningsfulle fenomener er forstdelige bare i den sSammenheng eller kontekst de fore-
kommer i” (5. 152, Gilje & Grimen, 1993). Sjekk derfor intervjuguiden (vedlegg 2) for ekstra

informasjon om konteksten.

| intervjuene er jeg interessert i respondentenes oppfatning av en verden jeg stiller spgrsmal
om. Jeg er opptatt av det Heidegger kaller “dasein” (Gulddal & Mgller, 1999); den avgrensete
persons forstaelse/opplevelse av/tilvaerelse i verden. Jeg forholder meg til formalsforklaringer
(Gilje & Grimen, 1993); hva mine respondenter sier er grunner til at de handler som de gjar.
Dette er en subjektiv stgrrelse, noe som i hermeneutisk sammenheng betyr at vi forholder oss
til fortolkninger, det finnes ingen mate & komme bak det pa. Det vil, som Gadamer sier, ikke
finnes noen objektiv hermeneutikk (Gulddal & Magller, 1999).

Forstaelse er preget av en vekselvirkning mellom det vi leser og egen tankevirksomhet. “Den
hermeneutiske sirkel peker pa forbindelsen mellom det vi skal fortolke, forforstaelsen og den
sammenhengen eller konteksten det md fortolkes i~ (S. 153, Gilje & Grimen, 1993). Fortolk-
ningen gar i sirkler mellom helhet og del, mellom deler og kontekst, mellom det som skal
fortolkes og forforstaelsen. Eller ifglge Schleiermacher: Delene forstas ut fra helheten, og
helheten forstas ut fra delene (Gulddal & Mgller, 1999). Som i denne oppgaven; intervjuene
med respondentene dreide seg om sosialt arbeid, mens delene de snakket om er bestanddeler i
samme. Ogsa teoridelen gar pa a forsgke a forsta en helhet, samtidig som jeg for a forsta hvil-
ke deler som skal vaere med ma ha en formening om helheten sosialt arbeid framtrer i. Dette
perspektivet framstar som ekstra interessant og relevant i og med sosialt arbeids vektlegging
av helhetssyn. Den hermeneutiske sirkel framstar med flere elementer, som en slags dobbelt-

spiral der den ene “forfelger” den andre. Forstaelsen far dermed en dobbel klang.
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Jeg har forsgkt a si noe om hvorfor jeg har valgt ut de konseptene/kategoriene jeg har valgt.
Dette er ogsa viktig i en hermeneutisk sammenheng, for & peke pa at det finnes andre tolk-
ningsmuligheter, og gi en hint om hva disse kan vere. Mine valg har gatt pa hvilke utsagn

som har syntes viktige i forhold til min valgte problemstilling.

4.2 METODISK FRAMGANGSMATE.
Jeg gnsket a benytte meg av en induktiv tankegang, ga fra empiri til teori (Johannessen, Tufte,

& Kristoffersen, 2006) litt inspirert av grounded theory (GT); A hente inn informasjon og
systematisere den, i hap om a fange opp noen eventuelt nye, interessante tendenser som
kanskje kan danne bakteppe for ny teori innen fagfeltet (Creswell, 2007). Dette er en ambisigs
angrepsvinkel med tanke pa at det dreier seg om en masteroppgave, men i og med at
samfunnet star midt oppe i utviklinga av Nav, mener jeg det er serdeles viktig at alle bergrte
parters stemme hgres i prosessen. Jeg gnsker med denne oppgaven a bidra til & synliggjere
sosialarbeiderens stemme. Videre syntes GT a kunne bidra med en tilnerming til materialet
som gjorde at utvelgelse og analyse kunne bli mindre preget av at jeg kjenner feltet.

Jeg hadde ingen tanke om a skape nye teorier, men kanskje noe av grunnlaget for ny
teoridanning i forhold til metodisk arbeid. Dette fordi jeg hadde en antakelse om at det
allerede finnes relevant teori for mottaksarbeidet, i form av sosialt arbeid. Jeg falger ikke alle
trinnene som er beskrevet i GT, men er s&rlig inspirert av a se pa hva respondentene sier og
prgve a kode det meste, og senere lage konsepter og kategorier ut fra dette. Det viktige var a
fa fram mottaksarbeidernes stemme, og jeg hadde derfor en rund intervjuguide. Jeg forsgkte a
ga naermere inn pa temaene der respondentene selv virket ekstra ivrige, noe som gjorde at

intervjuene ble ganske forskjellige.

Noe som spesielt tiltaler meg, er det Glaser kaller de fem s’er: Samordnet, sekvensielt,
samtidig, serendipity (apent for uventede oppdagelser) og skjematisk (s. 34, Glaser, 2010).
Dette apnet rom i tolkninga av resultatene, og ga meg ideer og input til videre arbeid. Til &
begynne med betraktet jeg materialet i forhold til problemstillinga jeg har valgt, men fikk
problemer med & relatere det direkte. Nar jeg i stedet startet med & organisere materialet
inspirert av GT, framsto mange aspekter tydelig. Disse kunne jeg da videreutvikle, og a
relatere datamaterialet til problemstillinga kom forelgpig i bakgrunnen.
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En sapass organisert tilnsermingsmate som likevel gir rom for det som matte dukke opp passet
spesielt bra i starten, for organisering av materialet. Underveis var serlig begrepet
“serendipity” nyttig, da det lofter tankespinnet og hjalp meg til & se materialet mere fritt™.

Jeg startet arbeidet med oppgaven med a se pa sosialt arbeids teori i forhold til antatte viktige
elementer i mottak. Ut fra hermeneutisk tradisjon er det som nevnt viktig & vaere oppmerksom
pa eget stasted; | og med at dette er noe jeg kan en del om fra fer, dreide det seg stort sett om
a sette aktuell teori inn i forhold til de begreper som er aktuelle nar det gjelder hva en veileder
i mottak skal gjere. Sann sett brukte jeg grunnarbeidene forut for Nav-etableringa som en del
av min empiri, slik Glaser apner for med sitt utsagn om at alt er data. En kan si at det & ga
videre med observasjon var en konsekvens av dette arbeidet; jeg manglet uavhengig
informasjon om praktisk utferelse av arbeidet, og innhentet derfor noe om det. Men det er
ikke til & komme fra at min bakgrunnskunnskap har pavirket intervjusituasjonen og dermed
ogsa det empiriske materialet jeg har fatt. Nettopp dette er et av de omradene der jeg ikke er
helt i trdd med GT; jeg er som tidligere forklart ikke ute etter 4 danne ny teori ngdvendigvis,
men mere se pa om allerede eksisterende teori er nyttig i det aktuelle arbeidet. Med andre ord
bedriver jeg det Glaser kaller tvinging av materialet (Glaser, 2010), og beveger meg her bort
fra metoden. | forhold til problemstillinga blir dette likevel det riktige a gjere. Men for a finne

ut av om sosialfaget trengs, matte jeg se pa hva det aktuelle arbeidet bestar i.

Underveis ble notatene mine viktige. Jeg skrev logg under observasjonen, og fortsatte med
dette pa forskjellig vis underveis i arbeidet. Nar jeg begynte pa selve arbeidsfilen for
masteroppgaven, laget jeg farst en disposisjon. Ideer, tanker om aktuell teori, visualiseringer
og funderinger ble nedtegnet under aktuelle kapitler. Disse har jeg sa bearbeidet videre mens
jeg har arbeidet med datamaterialet. Det betyr at jeg har hoppet en del fram og tilbake,
ettersom det har falt seg naturlig. Her tydeliggjeres den hermeneutiske sirkelen, men ogsa
GTs poeng om metning (saturation). Slik ble forskjellige former for notatskriving et effektivt
redskap for a fa driv i arbeidet.

15 Dette kan skyldes at jeg har veert borti begrepet tidligere, i forbindelse med psykodrama. | training med erfarne
terapeuter (Ken Sprague og Marcia Karp) ble vi leert opp til & bruke de pussigste ting som dukket opp for &
komme videre i arbeidet.
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4.3 FORSKNING PA EGET ARBEIDSSTED
Siden jeg har bakgrunnskunnskap og erfaring, har jeg etter hermeneutisk tradisjon 2 valg; jeg

kan velge a forsgke a falge Husserls konsept epoche (eller bracketing), der forskeren praver a
sette sine erfaringer til side s& mye som mulig for a se pa undersgkelsesfenomenet med friske
gyne (Creswell, 2007). Eller jeg kan velge en mer Gadamersk tilngerming, som dreier seg om

at forforstaelsen er ngdvendig for at forstaelse i det hele tatt skal vaere mulig (Gilje & Grimen,
1993).

Hele grunnlaget for oppgaven er nettopp diskusjoner med mine kolleger om sosialt arbeid og
rammene for utgvelsen av faget i Nav, og spesielt i mottaket. Jeg antok at jeg kunne fortsette
denne diskusjonen ved a intervjue folk fra eget arbeidssted. Slik sett hapet jeg a kunne ga
lenger inn i materialet enn dersom jeg hadde forsket pa noe annet, eller intervjuet folk et annet
sted. Jeg antok at forkunnskapen i forhold til temaet ville vare nyttig for & kunne ga dypere
inn i aktuelle problemstillinger, og at det at jeg kjenner respondentene og ikke minst, at de
kjenner meg, ville fare til en mer inngdende diskusjon. Jeg kunne bruke mine fordommer, i
Gadamersk and (Gulddal & Mgller, 1999), til & komme dypere inn i materialet. Det viste seg
bare til dels & stemme. Flere av respondentene sa underveis i eller etter intervjuet at de
opplevde det litt som et jobbintervju, eller litt som & vere i en skolesituasjon. Dette tror jeg
delvis skyldes at jeg brukte en intervjuguide, og delvis at settingen var mere formell enn den
ellers er nar vi diskuterer disse tingene. Vi satte av tid, og gikk pa et avskjermet mgterom.
Samtidig hadde dette sine fordeler, da det ble mere ro rundt situasjonen. Det ble lettere &
holde fokus. Jeg forsgkte & konsentrere meg om hva respondentene sa, mens jeg til daglig er
mer deltagende i diskusjonene. For meg personlig farte det til en betydelig gevinst, da jeg fikk
en langt bedre forstaelse av mine kollegers stasted. I forhold til masteroppgaven tror jeg ogsa

formen fungerte, da jeg synes jeg fikk veldig mye nyttig ut av intervjuene.

Jeg har funnet lite teori om det & forske pa eget praksisfelt, stort sett gar det pa litt mere
generelle advarsler (se feks. Repstad, 2007). Noen har skrevet litt om & forske pa noe man har
kunnskap om (Thagaard, 2009; Tjora, 2010). En som mer konkret har reflektert rundt det a
forske pa egen praksis, er Kirsti Gjeitnes (2007). Hun sier blant annet: “Et viktig sporsmdl for
meg var, hvordan en skal bruke blikket for & se nye ting i det kjente, nar refleksjoner og

tolkninger over det fortalte foretas av personer som til daglig relaterer seg til hverandre i den
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konteksten det fortelles fra.” (s. 16, Gjeitnes, 2007). Dette var et vesentlig poeng ogsa for meg,
men mere som en undring over hva jeg ville fa fram ved a prave a sette det alle sa inn i en

mere analytisk sasmmenheng. Kunne dette bli noe som kunne veere nyttig for feltet?

Alle respondentene visste hvem jeg var, at jeg er sosionom, og at jeg er opptatt av mottaket.
De visste ogsa hva tema for oppgaven min var. Dette tror jeg har pavirket fokus i oppgaven,
og hva respondentene har vektlagt nar jeg har snakket med dem. Sannsynligvis har dette fart
til en hellning mot vektlegging av sosialt arbeid. Det vil vere vanskelig a si at en ikke tror
sosialt arbeid har noen betydning i mottaket nar de kjenner til meg, i og med at jeg er en
engasjert sosionom. Samtidig gar det veldig tydelig fram av det de sier de gjer at sosialt

arbeid utfares i stor grad. Jeg har derfor ikke bekymret meg sa mye over denne hellningen.

Nar det gjaldt observasjonen valgte jeg av hensyn til brukerne a foreta denne pa et annet
kontor enn mitt eget, ved det jeg har valgt a kalle kontor Y. Jeg ansa det som ungdvendig at
brukere som har hatt og kanskje igjen vil komme til & fa et bruker/veilederforhold til meg,
skulle matte forholde seg til meg i rollen som observatgr. Som en bieffekt kommer at
medarbeiderne jeg intervjuet da ikke hadde hatt meg i sin bas som observater, noe som kan ha
pavirket intervjuene. Sannsynligvis sto de da mere fritt til & si hvordan de opplever
situasjonen, men det kan ogsa hende at noen ville fglt at de kunne snakket friere hvis jeg
hadde sett dem i aksjon.

Jeg har konsekvent valgt a benevne de jeg har intervjuet for respondenter. Dette skyldes at jeg
tilharer feltet. Med min bakgrunnskunnskap er det derfor ikke mulig a bare be folk fortelle om
hva de gjer, jeg har stilt mer konkrete sparsmal. Selv om disse har gatt litt i forskjellige
retninger hos dem jeg snakket med, og jeg har prevd a felge deres trader, har det veert
konkrete spgrsmal i bunnen. De har svart pa sparsmal, og ikke informert meg pa et bredt

grunnlag. Derfor “respondenter” og ikke “informanter”.

For & anonymisere respondentene, valgte jeg blant annet a presentere alle som av hunkjgnn.
Dette ga meg noen interessante betraktninger rundt om det pavirket hvordan jeg oppfattet det
som ble sagt. Siden jeg kjenner flere av respondentene godt, vil det de sier ngdvendigvis bli
farget av mitt inntrykk av dem. Metodevalg i analysen er gjort bevisst for & forsgke a unnga

noen feller i den forbindelse. Det var likevel interessant a se at jeg slet med a bytte kjgnn pa
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noen av respondentene. Jeg prevde ogsa a bytte andre veien, og fikk problemer da og. Det
gikk mest pa at noen av mennenes uttrykk hgrtes mildere ut enn jeg hadde oppfattet dem nar
de ble kvinner, mens noen av kvinnenes uttrykk hartes hardere ut nar de ble menn. Jeg vil
derfor be leseren tenke litt over om det ville gjort et annet inntrykk dersom alle respondentene

var benevnt som hankjgnn, og i sa fall hva det gjer med oppfattelsen av utsagnene.

4.4 UTVALG
Som allerede nevnt, er mine respondenter mine kolleger ved det jeg har valgt a kalle kontor X.

Jeg informerte pa et mottaksmgte, og alle som jobbet i mottak og som enten hadde interesse
for de kommunale oppgavene eller jobbet med disse ble invitert til & veere med. Jeg la igjen
informasjonsskriv, og interesserte skrev seg pa en liste. | tillegg snakket jeg med de jeg
tilfeldig kom over som jeg visste kunne vare aktuelle. Dette betyr at utvalget er noe skjevt
ogsa 1 denne “lille” gruppa, da de som var sykmeldte ikke er med. Jeg gjorde en liten
foresparsel til noen av disse ogsa, men purret ikke. Dette betyr at nesten alle de som jobbet
med kommunale oppgaver samt de som var aktuelle for dette arbeidet, er blitt intervjuet.
Intervjuene ble gjennomfert i desember 2010 og januar 2011. Jeg har gjennomfart 9
intervjuer, 6 av respondentene har sosialfaglig utdanning (sosionom), 3 har annen type
utdanning. 6 er kvinner, 3 er menn. Aldersmessig spenner de fra ca. 25 til ca. 45 ar. Nar det
gjelder erfaring, har de fra 1 til bortimot 20 ars erfaring fra offentlig velferdsforvaltning.

| oppgaven er det brukt sitater fra alle respondentene, men av hensyn til dem personifiseres
ikke sitatene. Det ville gjort det lettere a identifisere dem. I forhold til de temaene som belyses
har jeg heller ikke ansett det som ngdvendig, da det er mere de forskjellige oppfatninger og
meninger som er interessante for analysen, enn hvem de enkelte uttalelsene kommer fra. | en

mer narrativ framstilling® ville dette stilt seg annerledes.

4.5 OBSERVASJON.
For & finne ut mer om eventuelt sosialt arbeid i mottak, er det essensielt hva som egentlig fo-

regar i et mottak. Jeg har egne forestillinger ut fra egen bakgrunn, men gnsket a fa tydeliggjort
bade for meg selv og andre mer konkret hva som skjer. Det kan synes naturlig a snakke med

de ansatte, men for a fa et direkte inntrykk ansa jeg det ogsa fruktbart & se neermere pa hva de

1° Som f.eks. Kari Brandbos doktoravhandling om forskjellige opplevelser av alderdom (Bragndbo, 2007).
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som kommer innom egentlig spgr om ferst, hvilke temaer de tar opp i starten av samtalen.
Dette ville jeg sa bruke som grunnlagsmateriale for utarbeidelse av en intervjuguide. Jeg be-
stemte meg for & gjennomfare observasjon i et mottak i ca. to uker, siden jeg antok at jeg da
ville ha sapass mange observasjoner at jeg ville kunne danne meg et mer konkret inntrykk av

hva som foregar i mottaket.

Ved kontor X er det tidligere, i forbindelse med overgangen til Nav, forsgkt a registrere hva
slags henvendelser som kom pa det kommunale omradet. Dette for & kunne forberede
opplearing av de statlig ansatte pa de kommunale omradene, men ogsa for & synliggjere hva

som egentlig ble gjort. | Lov om sosiale tjenester i arbeids- og velferdsforvaltningen star:
| formalsparagrafen, § 1:

“Formadlet med loven er d bedre levekdrene for vanskeligstilte, bidra til sosial og okonomisk
trygghet, herunder at den enkelte far mulighet til & leve og bo selvstendig, og fremme over-

gang til arbeid, sosial inkludering og aktiv deltakelse i samfunnet.

Loven skal bidra til at utsatte barn og unge og deres familier far et helhetlig og samord-

net tjenestetilbud.

Loven skal bidra til likeverd og likestilling og forebygge sosiale problemer.
Ogi 8§13, 3. ledd:

"Blir det pavist mangler ved de tjenester som andre deler av forvaltningen skal yte til perso-
ner med et seerlig hjelpebehov, skal kommunen i arbeids- og velferdsforvaltningen om ngd-
vendig ta opp saken med rette vedkommende. Er det uklarhet eller uenighet om hvor ansvaret

ligger, skal kommunen i arbeids- og velferdsforvaltningen soke d klargjore forholdet.”
(Stortinget, 2009)

Spesifikt nevnes et helhetlig og samordnet tilbud i forhold til barn og unge og deres familier. |
sosialt arbeid er dette tolket slik at sosialarbeideren ikke bare kan sende folk rundt, men ta et

ansvar for at det faktisk skjer noe videre. En slik tolkning styrkes av 8 13 i samme lov, der
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Nav palegges et helt klart ansvar der det pavises mangler i tjenester til personer med et serlig
hjelpebehov. Nav vil i denne sammenheng framsta som en padriver for a fa noe til a skje,
dersom det skal fungere etter lovens hensikt.

Med andre ord vil en viktig del av arbeidet besta i a initiere handling, ikke bare fra den
enkelte som kommer innom, men ogsa fra andre deler av hjelpeapparatet. Dette pavirker
oppgavene i kontoret, slik at disse rent faktisk strekker seg ut over det & forholde seg til det
som kan sies & veare Nav sitt tjenesteregister. Denne siden av arbeidet er spesielt tydelig for de
kommunalt ansatte, som hadde et lignende lovverk a forholde seg til tidligere. Slik kunnskap

er viktig & bringe videre til alle som skal arbeide med sosiale tjenester i Nav.

Med dette i bakhodet forsgkte mottaksarbeiderne pa kommunal side ved kontor X (deriblant
undertegnede) a registrere hva folk spurte om, hvor lang tid det tok, og om de var i aktivitet

og i sa fall hva slags aktivitet.

Det viste seg a oppsta en del problemer med registreringen. Spgrsmalene folk stilte var over et
meget bredt felt, og vanskelige a klassifisere i noen fa grupper. Registreringene ble ofte
mangelfulle pa grunn av tidspress. En del henvendelser ble rett og slett ikke registrert, spesielt
de mer kompliserte sakene som tok lang tid. Dette fordi mottaksarbeiderne da hadde det s&
travelt med & komme “back-on-track” igjen, eller fordi de rett og slett glemte det. Videre
registrerte alle pa veldig forskjellige mater, og dette selv om det var kun 8-10 stk. som
registrerte, registreringsform var diskutert i forkant, og det var utarbeidet skjemaer man mer
eller mindre kunne krysse av i. Siden registreringen ble sapass vanskelig & fa til, bestemte jeg
meg for denne gang selv a utfare all observasjon. P& denne maten antok jeg det ville veere
enklere a fa til sammenliknbare resultater, og lettere a bruke observasjonsresultatene i det
videre arbeidet.

Planen var ogsa a notere tall pa hvor mange som henvendte seg i mottaket hver dag, og hvilke
omrader henvendelsene gjaldt. Intensjonen med det var a danne meg et inntrykk av de
forholdsmessige tallene pa de forskjellige omradene. Er det overveiende trygdespgrsmal folk
kommer med i mottaket, eller er andre omrader mere aktuelle? Sann sett var det heldig at
mottak Y ikke har begynt a jobbe bredt enda. Observasjonen var apen (Repstad, 2007), de

ansatte fikk full informasjon om hvorfor jeg var der og mulighet til a reservere seg mot at jeg
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var med, brukerne ble spurt om det var greit at en student var tilstede for & observere, og fikk
all informasjon om hva jeg gjorde der ved forespgrsel. Dette valget ble gjort av rent etiske
hensyn. Jeg henvendte meg ogsa muntlig til NSD (Norsk Samfunnsvitenskapelig Datatjeneste)
for & hgre om det trengtes melding eller godkjenning av prosjektet, men i og med at jeg ikke
skulle registrere persondata eller spille inn noe, ble det ansett som ungdvendig. Det holdt at
leder ved mottaket kjente til og godkjente opplegget. | tillegg sendte jeg over skriftlig
materiale til kontor Y, og informerte om prosjektet pa et mottaksmete i forkant av

observasjonen.

| og med at jeg kjenner arbeidsoppgavene som utfgres, var det forholdsvis greit 4 observere
situasjonene i mottak uten a se dataskjerm eller ha tilgang til mapper. Observasjonen var som
nevnt apen, naermest deltagende; noen ganger ble jeg invitert inn i samtalen av veilederen,
med spgrsmal om jeg kanskije kjente til noen handlingsalternativer. Jeg valgte da a tenke litt
hgyt sammen med veileder og bruker, og deretter lene meg litt tilbake igjen. Andre ganger
henvendte bruker seg direkte til meg. Jeg svarte da pa konkrete sparsmal, eller henviste til
veileder. Dette med en intensjon om a begrense falelsen av unaturlighet for bruker og veileder.
Aksel Tjora bruker begrepet interaktiv observasjon om denne maten a observere pa (Tjora,
2010).

Jeg var observatgr i mottaket i tilsammen 5 hele arbeidsdager hgsten 2010 (ca. 30 timers
effektiv observasjon), registrerte 72 henvendelser (av tils. 121 som kom, dette da det er to
kommunebdser” der). Av disse var det &n som ikke gnsket & ha meg med i samtalen, og en

samtale der jeg gikk ut fordi jeg kjente oppfalger.

Det generelle inntrykket var at folk sjelden spurte om noe. De kom inn og la fram noen
papirer, ”Skulle levere dette...”, eller lignende. Disse sa veileder pa, og ut fra papirene og

dialogen med bruker ble arsakene til hvorfor de var der og videre handling definert.

Jeg har kategorisert ”inngangsspersmalene”, eller mer korrekt “inngangstemaene”, til de som

kom, og satt opp hvor mange av hver:

e 47 henvendte seg for a levere dokumenter, levere sgknader, sparre om det gikk an a

sgke, og lignende sgknadsrelaterte spgrsmal.

48



5 henvendte seg for a fa en eller annen form for gkonomisk veiledning.

7 henvendte seg med spgrsmal omkring bolig, blant annet akutt bolig.

5 henvendte seg angaende utgiftsdekning til tannlege.

6 henvendte seg for a sgke om tilleggsytelser, 3 av disse med sparsmal om akutt hjelp.

| 2 samtaler var jeg som nevnt ikke med.

Disse tallene viste seg a stemme overraskende godt med undersgkelsen nevnt innledningsvis,
den jeg var med pa i mottak X, der n=933. Jeg valgte derfor 4 avslutte observasjonen etter en

uke.

Det er et spgrsmal om en slik inndeling av temaene er nyttig, eller om annen inndeling kunne
fungert bedre. Mere finmasket fordeling ville kunne gitt en bedre oversikt over aktuelle
temaer i forbindelse med for eksempel en oppleringssituasjon. Underveis noterte jeg i en logg
mer omkring det folk spurte om. Av de 72 henvendelsene jeg registrerte, vil jeg karakterisere
32 som sammensatte/kompliserte. Det vil si at de som henvendte seg slet pa flere omrader, og
kunne profittere pa statte pa flere livsomrader. Det kunne dreie seg om rus, psykisk og fysisk
helse, bolig, skonomisk styring, manglende nettverk, mishandling, flyktningerelaterte
sparsmal, fattigdom, brutte forhold, gjeld, og en kombinasjon av flere av disse forholdene.
Dette var bare i de sakene der jeg fikk med meg at det var mer omfattende problematikk, der
folk ikke bare la fra seg papirene og gikk. Sannsynligvis var flere av sakene kompliserte, da
kun en av de som kom innom viste seg a veere helt ny for sosialtjenesten. Jeg hadde heller
ikke innsyn i saksdokumentene, og sa ikke de opplysningene veileder fikk fram pa sine

skjermer. Jeg vil derfor si at mitt tall pa sammensatte saker er et minimumstall.

| mottak Y er det 4 typer kasystem: Arbeid, trygd, Nav kommune (gkonomisk sosialhjelp og
akutt bolig), og Helse/velferd (hovedsakelig bolig og boligfinansiering, noe sammensatt).
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TABELL 2: FORDELING AV HENVENDELSER I MOTTAK | KONTOR Y

Nav kommune | Nav arbeid Nav trygd Helse/Velferd
Onsdag 20 16 22 7
Torsdag 29 19 12 7
Fredag 15 17 21 7
Mandag 30 21 22 5
Tirsdag 27 21 26 10
Til sammen 121 94 103 36
Gj.snitt 24,2 18,8 20,6 7,2

Tabell 2 viser at det var flest henvendelser til Nav kommune den uka jeg observerte, noe som
betyr at det var flest henvendelser angaende gkonomi og akuttbolig. Tallene vil variere en del.
Nar utdanningsinstitusjonene setter i gang pa hgsten er det ofte flere studenter innom, ved
nyttarsskiftet vil det vaere flere innom for & sgke dagpenger fordi de far rettigheter i forhold til
dette, ved utbetalingsdato for de forskjellige ytelsene vil det vaere flere innom med spgrsmal,
etc. Jeg valgte bevisst & observere pa tidspunkter jeg ut fra egen erfaring antok ville veere

“gjennomsnittlige”, for & prove & fa en mest mulig realistisk fordeling.

4.6 INTERVJUER.
Jeg har som nevnt tidligere diskutert mye med de fleste som har jobbet med kommunens

oppgaver pa kontor X, i hvert fall de som har veart ansatt en stund. Dermed er ogsa
intervjuguiden laget noe med det som bakteppe; respondentene visste hva jeg skulle skrive om,
og de fleste har jeg diskutert dette og liknende temaer med tidligere. De vet stort sett hvor jeg
star, noe jeg hapet bade kunne bidra til at vi slapp en del grunnleggende hgflig tilneerming,
men ogsa til at de som hadde sterke meninger kunne komme tydelig fram med dem.
Intervjuene var semistrukturerte (Kvale & Brinkmann, 2009), og intervjuguiden (se vedlegg 2)
startet med konkrete og beskrivende spgrsmal, sa litt konkrete tanker om disse, videre ble det
mere reflekterende omkring rolle i mottak. Dette er inspirert av det Kvale og Brinkmann
omtaler som traktintervju, men i og med at respondentene hele tiden var klar over hva jeg
skulle skrive om blir det bare en delvis passende referanse. Min intensjon var at

respondentene utover i intervjusituasjonen skulle bli mer reflekterende i forhold til temaene vi
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snakket om. Intervjuguiden var ogsa laget ut fra informasjon som kom fram gjennom
observasjonen, sosialt arbeids teori, kunnskap om Nav, og min forkunnskap om temaet. Dette
satt opp mot min problemstilling og hjelpesparsmalene ga sparsmalene og strukturen til

guiden.

Jeg satte opp intervjuer delvis underveis, og ventet i spenning pa a komme til en form for
metningspunkt nar fortsatt materialinnsamling ikke syntes & gi noe nytt da dette nevnes som
det vanlige tidspunktet & avslutte intervjuinga pa (Holter & Kalleberg, 1996; Tjora, 2010).
Tross alt var dette folk fra samme arbeidssted, som stort sett jobbet med de samme oppgavene.
Det var derfor for meg naturlig a tenke at det utover i intervjurunden ville dukke opp mye likt.
Til min overraskelse skjedde ikke dette. Kanskje pa avgrensete omrader, men generelt sett ga
hvert intervju ny interessant informasjon. Kanskje skyldes det at temaet var sapass stort, at de
ansatte ikke er seerlig samkjarte, eller at det er rom for individualitet i deres oppgavelgsing?
Men jeg valgte likevel & avslutte etter 9 intervjuer, da jeg opplevde & i hvert fall ha

tilstrekkelig med materiale til & belyse min problemstilling.

Som nevnt tidligere sa flere av respondentene at intervjuene fgltes litt som et jobbintervju, og
at noen av spgrsmalene liknet eksamen. Av intervjuguiden ser jeg at jeg hadde en del mulige
“hvorfor”-spagrsmal, som Kvale og Brinkmann refererer til kan gi respondentene nettopp en
slik opplevelse. Jeg ansa det likevel som forsvarlig a stille slike spgrsmal, nettopp fordi jeg
kjenner de fleste respondentene godt i forhold til de temaene som ble diskutert. Intervjuene

fikk en lengde pa mellom 45 og 60 min.

Jeg valgte a teipe (lydopptak) intervjuene, selv om Glaser advarer mot dette delvis fordi det
tar mye tid med transkribering, og delvis fordi det er ungdvendig rett og slett (Glaser, 2010). |
mitt tilfelle tror jeg det var lurt & teipe, i og med at jeg slik fikk en mulighet til & se mere
konkret pa hva folk faktisk sa. Jeg tror det at jeg kjente de fleste pavirket bade hva jeg harte,
og hvordan jeg tolket det folk sa. Nar jeg teipet intervjuene, fikk jeg en mulighet til & se min
oppfatning opp mot de konkrete ordene de brukte. Dette sikrer i starre grad at det er
respondentenes reelle opplevelser jeg far tak i. Det sikrer ogsa at sitatene er mer korrekte, selv

om jeg har valgt a endre litt pa dem her av hensyn til lesbarhet og anonymitet. Samtidig kan
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det ha veert medvirkende til at respondentene opplevde intervjuene som forholdsvis formelle.

Alle ble spurt om, og godkjente, teiping.

Valget om a teipe intervjuene farte til at jeg matte sende melding til NSD om prosjektet. De
har godkjent min plan for behandling av personopplysninger (vedlegg 4). Informasjonsskriv

som vedrgrer blant annet dette ble gitt alle respondentene (vedlegg 3).

Jeg har veert opptatt av at mine respondenter i utgangspunktet ikke skal kunne gjenkjennes.
Gjennomgaende sa de at de sto for det de hadde sagt, og de virket ikke serlig bekymret for
dette aspektet. Som representanter for en offentlig etat og handhevere av vart velferdssystem
er dette viktig. De bar kunne sta inne for sine handlinger, og deres grunner for a handle som

de gjer bar kunne synliggjares for mottakerne av tjenestene.
At jeg likevel har insistert pa anonymisering skyldes hovedsakelig 3 forhold:

- De er arbeidstakere, og anonymisering tilsier at det er lettere a snakke fritt om
konkrete forhold ved arbeidsstedet uten a risikere gjenkjennelse. Slik kan de selv velge

om de vil ta opp eventuelle problematiske forhold i de rette fora.

- Brukergruppa er like mangeartet som samfunnet ellers, og det er ikke alltid like lett &

handtere eventuelle reaksjoner.

- len intervjusituasjon kan man komme til & si ting man ikke tenker pa at blir offentlig,
eller ting man har sagt kan komme til & settes i en sammenheng man ikke har tenkt pa,
noe som er forsgkt ivaretatt ved at respondentene har fatt lese gjennom sitatene far
trykking. Det som blir sagt vil likevel kunne veere av stor betydning for prosjektet.
Ved en anonymisering vil det kunne vere lettere a fa med slike uttalelser, og lettere

for forskere & fa tilgang til informasjon fra praksisfeltet ved en senere anledning.

4.7 RELIABILITET OG VALIDITET.
Jeg har valgt & forholde meg til boken “Systematikk og innlevelse” (Thagaard, 2009) ved

vurdering av min undersgkelses reliabilitet og validitet.

Reliabiliteten (paliteligheten) i denne undersgkelsen kan leser selv vurdere. Jeg har forsgkt a
skille mellom egne vurderinger, og hva som har kommet fram direkte av observasjon og
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intervjuer. Videre viser jeg hvilke forhold som gjelder ved de kontorene som er aktuelle i
undersgkelsen. Dette er gjort bevisst nettopp for a gi leseren en mulighet til & se konkret hva
som ligger bak datamaterialet og funn som er gjort. Nar dette er sagt, stiller Thagaard (ibid.)
sparsmal ved hvorvidt reliabilitet er relevant i forhold til kvalitativ forskning. Jeg har prevd a

si noe om grunnlaget.

Validiteten (gyldigheten) er forsgkt sikret ved, som nevnt tidligere, at respondentene har fatt
lese igjennom empiri- og analysekapitlet far trykking. Det kom fa kommentarer, generelt
kjente de igjen situasjonene som er beskrevet, noen tok opp sparsmalet om hvorvidt det vil
veere mulig for utenforstaende & forsta en del av begrepene og annen diskusjon som er
innforstatt for mottaksarbeideren. Jeg har imgtegatt dette ved a ha med en del
begrepsavklaringer, men ogsa ved 4 la folk som ikke kjenner systemet “fra innsida” lese
igjennom oppgaven og si fra der noe er uklart. Dette har jeg sa forklart tydeligere. Videre er
temaet for oppgaven forsgkt belyst fra flere vinkler, og disse er sa sammenholdt. Oppgaven er
ogsa lest igjennom av folk med forskjellig stasted (forskererfaring, formidlererfaring), og
deres kommentarer er diskutert og vurdert. De har hatt innflytelse pa oppgavens utforming i
forhold til sprak , tydeliggjering og enkelte sparsmalsstillinger de opplevde som uavklarte.
Videre har kapittel 4.3 en del avklaringer om mitt stasted i forhold til forskningsfeltet, noe

som er relevant for leserens vurdering av validitet.

Overfarbarhet kan veere aktuell i forhold til enkelte kontorer med de samme forutsetninger,
men det vil likevel veere forskjeller i forhold til ansatte. Sosialt arbeid i forhold til
intensjonene med Nav-reformen, og hva som gjeres av arbeid i praksis, er definitivt mer
generelt aktuelt. Dette stattes av den nyutgitte boken “NAV ved et veiskille” (Andreassen &
Fossestal, 2011).

4.8 DATABEHANDLING
| forhold til analysedelen har jeg brukt NVivo9'’ som statteredskap for koding og det & f& en

bedre oversikt over materialet. Dette er, i likhet med teiping, noe Glaser (2010) advarer mot. |

GT er det ikke ngyaktige sitat som er viktig, men kodinger og meningsinnhold. Her er jeg

" NVivo9 er et dataprogram som brukes til & registrere, sortere og eventuelt analysere kvalitative data. Jeg har
gjort analysen manuelt.
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altsa pa kollisjonskurs. Jeg opplevde et slikt stgtteredskap som serlig viktig siden jeg har en
del spesifikk bakgrunnskunnskap om temaet. NVivo9 hjalp meg a lgfte blikket og se hva
respondentene sa uten at mine egne erfaringer og oppfatninger farget utvalget i like stor grad.
Videre har jeg veert opptatt av at det ikke bare er min tolkning som skal tilflyte leseren, men

ogsa respondentenes stemme.

Det viste seg at minst 2/3 av det respondentene sa ble kodet. Resten dreide seg en del om
“oppvarmingsspersmal” for & komme i gang, og noen ufruktbare uttvaeringer og gjentakelser.
Av det som ble kodet er det meste brukt i analysesammenheng. Det som ikke ble brukt dreide
seg i stor grad om kompetanse, bakgrunn og utdanning, da jeg fort s at dette hadde mindre
betydning for respondentenes svar enn jeg i utgangspunktet trodde. Av stgrre betydning var
hvilke arbeidsoppgaver de hadde hatt erfaring med i Nav, og hvor lenge de hadde arbeidet.
Samtidig er dette litt usikkert, i og med at alle sosionomene har erfaring fra kommunedelen
mens det kun er folk uten sosionomutdanning som ikke har det. Det vil derfor kunne veere av
interesse & se n&rmere pa dette aspektet enten ved kontorer som har jobbet bredt en stund
allerede, eller pa et senere tidspunkt, nar flere med annen type bakgrunn har jobbet en stund

med kommunale oppgaver.

| kodearbeidet startet jeg farst med fargekoding med tusj, men kom fort fram til at det var like
greit & ga i gang med NVivo-koding. De farste kodene var ogsa litt ubearbeidete, slik at den
farste runden ga meg input til bedre koding i NVivo. | starten begynte jeg med noen fa koder
som omfattet mye, men fant fort ut at jeg matte inn med flere. Ut fra de innledende rundene
med koding av materialet, endte jeg opp med falgende konsept (Glaser, 2010), satt opp i den
rekkefglgen de materialiserte seg. Uthevede (lysebld) konsepter gikk jeg videre med i analy-

sedelen:

Mottaksoppgaver

Lgse sammensatte problemer
Kompetanse

Personlig kompetanse

Prioriteringer

o o~ w -

Hvordan er det a jobbe i mottak
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7. Sosialt arbeid

8. Systemproblemer

9. Kommunal eller statlig
10. Intervjuers rolle

11. Jobbe bredt

12. Framtiden

13. Mottaksautonomi

Konseptet mottaksoppgaver (1) ble omfattende, men viste seg a dele seg i to hovedkategorier.

En ting er hva oppgavene konkret bestar i, en annen hvorfor de gjeres. Disse delte jeg derfor i:
1 a: Praktisk: Hvilke oppgaver mottaksarbeideren rent praktisk utfarer.

1 b: Resultatretta: Hva de gnsker a oppna med arbeidsoppgavene. Dette materialet delte seg i
tre mer eller mindre avgrensete deler, ut fra arbeidsoppgavene som ble utfgrt: kartlegging,

veiledning og tiltak.

Noe liknende utkrystalliserte seg i forhold til konseptet sosialt arbeid (7). Det viste seg at det
var en viss forskjell i det som ble sagt, delvis fordi intervjuguiden la opp til det, men ogsa pa
tvers av spgrsmalene. Konseptet ble derfor bearbeidet videre, og delt opp i 3 kategorier:

7 a: Sosialt arbeid i praksis, hva respondentene sa de gjorde
7 b: Sosialt arbeid uttalt, hva de sa sosialt arbeid var for dem
7 c: Sosialt arbeid uttalt ngdvendig? Hvorfor de syntes sosialt arbeid var ngdvendig i mottak

Nar det gjelder konseptet systemproblemer (8), var den noe som oppsto naermest i strid med
intervjuguiden. Jeg var ikke opptatt av dette i forhold til intervjuene, men det kom tydelig
fram at det var en del utfordringer i forhold til arbeidet. Noen uttrykte frustrasjon i forhold til
dette, noen ga mere uttrykk for en innstilling som gikk pa at dessverre rekker man ikke alt.
Denne typen uttrykk er med og sier noe om forholda mottaksarbeiderne jobber under. Jeg har
provd a kategorisere uttrykkene noe, og da ogsa i forhold til Navs terminologi, i og med bru-
ken av “grensesnitt”-begrepet. Det dreier seg om hva som skjer i overganger internt i organi-

sasjonen. Nav skal etterstrebe “semleshet”, at brukeren opplever en enhetlig tjeneste. Samti-
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dig er det ikke slik at mottaksarbeideren er den som fortsetter a vaere brukerens kontaktperson.
Det er ogsa ofte ngdvendig med tjenester utenfor Nav, og med ulike tjenester i Nav. Alle disse
overgangene skal i trad med gnsket om sgmlgshet skje mest mulig smidig, og Nav har derfor
en mengde grensesnittrutiner. Forelgpig er disse mest brukt mellom lokale Nav-kontor og
forvaltningsenhetene, men terminologien brukes ogsa ellers. Dette er sarlig interessant i et
sosialfaglig perspektiv fordi sosialt arbeid skal fange opp de som faller imellom. Sosialtjenes-
ten er sikkerhetsnettet i vart velferdssystem. Og ved overgangene er det en srlig fare for &

ramle imellom.

Jeg har delt inn systemproblemene i kategorier, ut fra problemenes natur. Disse kategoriene er:

8 a: Grensesnitt

8 b: Tid- og ressursmangel

8c: Trusler mot faglighet

8d: Tilretteleggingsproblematikk

| tillegg til de hittil nevnte tre konseptene valgte jeg tidlig ut tre konsepter til i analysedelen:
2. Hvordan lgse sammensatte problemer

5. Prioriteringer de ansatte i mottak gjer

6. Hvordan det er & jobbe i mottak

Det farste ble spesielt aktuelt i intervjuene pa grunn av funn i observasjonen, de to andre
dreier seg om de ansattes opplevelse av hvordan det er & jobbe i mottak

Konsept 13, mottaksautonomi, kom til sent i databearbeidinga. Jeg sa tidlig at dette med a
jobbe selvstendig innenfor gitte rammer kunne veere interessant a se naermere pa, men fikk
ikke helt satt det i en sammenheng. Men i trad med Glaser har jeg lest en del litteratur ogsa
etter datainnsamling og en del av databehandlinga, og kom over boka “Modernising Social
Work” (White & Harris, 2009). Denne tydeliggjorde temaet bedre for meg, og jeg fikk et
bedre grep om konseptet jeg valgte a kalle mottaksautonomi.
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Konseptet statlig eller kommunal (9) gikk jeg ikke videre pa, men dette er relevant. Det viste
seg at de i mitt materiale som var kommunalt ansatt opplevde problemstillinger rundt dette,
mens de andre som var inne pa det sa det ikke var noe man var opptatt av. Jeg har likevel
valgt & ikke ga videre inn pa dette her, delvis fordi det ikke ble sagt s mye om det, og delvis
fordi det gar utenfor oppgavens omrade. I utgangspunktet er det likevel interessant, fordi jeg
vet det ved andre kontorer har veert et stgrre tema i forhold til det sosialfaglige arbeidet. Kon-
tor X har en forholdsvis stor andel tidligere kommunalt ansatte sosialfaglige som har gatt over

til statlig side. Det er mulig dette gjar at problemstillinga er mindre uttalt her.

Konseptet intervjuers rolle (10) gar mer pa metode, og det var ikke s& mange som sa noe i
forhold til dette. Jeg har sa vidt veert innom det som kom fram tidligere, i intervjudelen av

metodekapitlet, da det mer bergrer metode enn egentlig tema for oppgaven.

Det med & jobbe bredt (11) var heller ikke noe stort tema, men kom narmest bare opp i en
bisetning i et par av intervjuene. Det er absolutt relevant og en viktig diskusjon, men dekkes i
mitt materiale vel sa godt av det jeg har med om sosialfaglig arbeid. Dette skyldes tidligere
nevnte regelverk; sosialtjenestelovgivning har lenge hatt et lovverk som via sin formalspara-
graf palegger sosialarbeideren a jobbe bade forebyggende og helhetlig. Dermed har kjennskap
bade til trygdelovgivning og arbeidsmarked veaert en del av det 4 jobbe med de kommunale

oppgavene®®,

Konseptet framtiden (12) ble bare sa vidt bergrt av to respondenter, men det de var inne pa er

dekket under andre omrader angaende sosialt arbeid.

Jeg har underveis i arbeidet med intervjuene satt ned ideer og tanker om konklusjoner, som
jeg senere har sett pa i forhold til intervjuene igjen. Dette har fgrt fram til falgende sammen-

fatning av funn i datamaterialet.

'8 Selv om det kanskje ikke alltid har veert like mye vektlagt, som i og for seg understrekes av RambalIrappor-
tens papekning av behov for mere markedskompetanse i etaten (Rambgll, 2010).
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5. EMPIRI OG ANALYSE

Respondentene ga mye interessant informasjon, og jeg har her forsgkt & vare tro mot det de sa.
En del eksempler og uttalelser er endret noe, for a ivareta anonymitet og bedre lesbarheten.

For eksempel er uttrykk og vendinger som er vanlige i muntlig sprak men mindre vanlige a
bruke skriftlig tonet noe ned, og dialektuttrykk og andre sveert personlige uttrykk er endret
eller fjernet. Hovedfokuset i utvelgelse av materialet har veert sosialt arbeid.

Som skissert i forrige kapittel, falger jeg her i all hovedsak konseptene i datamaterialet. Rek-
kefalgen falger stort sett tidligere oppsett, med unntak av at konsept 6, hvordan det er & jobbe
i mottak, kommer etter konsept 7, sosialt arbeid. Jeg valgte a gjere om litt for & fa en bedre

flyt, slik at det som omhandlet arbeidet og maten a jobbe pa kom fer opplevelsen av hvordan

det er & jobbe i mottaket.

5.1 OPPGAVER | MOTTAK
| intervjuguiden er det spgrsmal som kretser omkring hva de ansatte i mottak faktisk gjer.

Dette har folk besvart noe forskjellig. Jeg tar her farst for meg de praktiske oppgavene som

utfares.

5.1.1 PRAKTISK
Alle mottaksansatte har vakter bade i bas og servicegy. | tillegg har de oppfalgingsansvar for

arbeidsledige som trenger kun standard innstas, og arbeidsledige som trenger situasjonsbe-
stemt innsats. Temaene de dekker dreier seg om inntektssikring, andre trygderettigheter, ar-

beid og aktivitet, og akutt bolig.

Men det holder ikke med a kunne dette for a gjare mottaksjobben. Ansvaret gar lenger. Spesi-
elt gar det fram av formalsparagrafen (81) og § 13 i Lov om sosialtjenesten i NAV, som nevnt
tidligere: Eventuelle mangler ved tilbudet vil ofte oppdages i mottak. Likesa har mottak som
frontinstans et ansvar for at det jobbes bade med forebygging av sosiale problemer og inklu-
dering. Dette kan gjgres ved a henvise riktig videre, dersom andre enn mottaket besitter de

rette virkemidlene.

Sa hva sier respondentene om deres arbeidssted og arbeidsoppgaver?
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“Det er jo forste matet med Nav-kontoret, det ma vi huske pa, at det skal jo veere en spesielt
god service der nede (...). Det skal det jo selvfolgelig veere i alle ledd, men jeg tenker at ndar
man kommer inn den dgra der sa skal man mgte veldig serviceinnstilte folk, og man skal fa
raskt hjelp, om man ikke far hjelp der og da, s& ma man i hvert fall fa vite hva som skjer vide-
re og hvor man kan henvende seg. Og da tenker jeg pa den servicegya. Og nar man blir hen-
vist videre inn til bas, sa blir jo det a fa levert fra seg de seknadene man gnsker sa lenge de er
klare, og er de ikke klare s& ma man fa bistand til & fa klargjort seknadene eller hva det er
som skal til. Det er jo det de som kommer inn dgra tenker, de har et &rend, men sa vet jo vi
som har jobba i feltet her lenge at de har gjerne noe som ligger bak 0g mange ganger, ikke
alltid, men jeg tenker at vi i mottaket ma ta oss tid til & snakke med folkene som kommer inn
og vise dem at det er mulig, at vi har et bredt tjenesteapparat her, sa hvis det er andre ting, vi
skal ikke presse dem til & fortelle ting selvfglgelig ikke, men vi ma i hvert fall lage et klima
sann at de ter & komme tilbake igjen hvis det er ting som er vanskelig. Er det andre ting de
kunne tenkt seg & snakke om eller fatt hjelp til. Sa jeg mener at det der med samtale og kart-
legging er mottaket sine oppgaver sdnn helt i starten, sann at er det ting som... altsa mer enn
bare den ene sgknaden, ting som ligger bak, at allerede da skal de fa muligheten fra farste
mgate med oss, til & kjenne at her gar det an & komme med det, det som de egentlig trenger
hjelp til. Det handler litt om det med 4 sette i gang tiltak og da, sann at ikke feil tiltak blir satt

i gang. Det er fort gjort, hvis man ikke vet hva som egentlig er utfordringene til personene.”

Dette oppsummerer flere av poengene mange av respondentene nevner: Mgtet med mottaket
skal veere bra, hvis folk har mere a stri med enn det de konkret kommer for skal de fa en mu-
lighet til & si noe om det, og hvis kartlegging trengs skal denne vaere kvalitetsmessig god. Men

rammene for & fa til dette utfordres.

Arbeidsoppgavene i mottak er mange. | servicegy (de farste du mgter nar du kommer inn dgra
pa de kontorene jeg har vert i forbindelse med oppgaven) skal du kunne fa kjapp informasjon,
veiledning pa brukermaskiner, og ved behov kglapp inn til bas. Som nevnt tidligere sa har jeg
ikke fokus pa servicegy i oppgaven, men alle mottaksarbeidere pa kontor X har pa undersg-

kelsestidspunktet vakter der. Mitt fokus er etter du har fatt kelapp, og kommet inn i bas. De
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aktuelle mottakene opererer med 3 Nav-baser: arbeid, trygd og kommunal bas™®. Det ene
kontoret er pa vei med & jobbe bredere i mottak, med medarbeidere som laerer seg flere omra-
der. Tanken forelgpig er a etter hvert ha to typer baser: arbeids- og aktivitetsbas, og bas for

ytelser uten aktivitetskrav.

Forskjellige temaer er aktuelle i mottaksbasene:

“Jeg sitter jo i trygdebasen, sa det er jo mye trygdespgrsmal, det er pensjon og enslige for-
sgrgere og sykepenger og sanne ting det er snakk om, men na kan jeg ogsa ganske mye pa
arbeidssia sa det kommer jo inn folk som sgker dagpenger og jeg falger opp arbeidsledige. Vi

har egen portefglje pa arbeidsledige..”

Dette er generelt for respondentene, alle kan mer enn kun et av de tre omradene basene pa
undersgkelsestidspunktet er delt opp i. Som helhet blir det da mange konkrete ting de mot-
taksansatte skal kunne veilede om:

Depositum, AFP, barnetrygd, foreldrepenger, sykmeldte, enslige forsgrgere, pensjoner, dag-
penger, gkonomisk sosialhjelp, arbeidsavklaringspenger, akutt bolig, bil, helserelaterte ting®,
kontantstette, arbeid og aktivitet, innvandringsrelaterte spgrsmal, sikre gkonomi, matpenger,
krisehjelp er de tingene respondentene nevner. Da er ikke lista uttammende, spesielt er mange
av de passive ytelsene pa trygdesiden (ytelser uten aktivitetskrav, f.eks. grunnstgnad) ikke

med.

En respondent svarer mere systemrettet pa spgrsmalet om hva som er mottaket sine oppgaver:
“Det er nd d mete folk som har behov for informasjon, opplysninger, sporsmdl, relatert til det

offentlige velferdssystemet vart, da. Og hdndtere de henvendelsene som best vi kan.”

Men i trad med det jeg har skrevet innledningsvis, gar ogsa respondentene lenger nar de sier
hva de konkret gjor:

“Men folk henvender seg ofte hit for & fa mer informasjon i utgangspunktet.

91 og med at kontorene er sikalte OSK’er*, brukes serviceoya ogsi av kommunen. Den er kontaktpunkt for
Barne- og Familietjenesten og Helse-Velferd i tillegg til Nav. Helse-Velferd bemanner en bolig-bas, og i tillegg
har de i likhet med BFT* en vakttelefon.

2 En del av disse er i hovedsak overfart til helseforetakene (HELFO), men i og med at de ikke har en oppmate-
basert mottaksfunksjon kommer det fortsatt en del henvendelser til Nav
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1%*: Hva gjer du da?
Informerer, og hjelper dem sa godt vi kan i forhold til det vi er satt til, og det vi ikke er satt til
sa praver vi sa godt vi kan & henvise til der de kan hente informasjon eller der de bgr henven-

de seg til, selvfalgelig. ”

Som eksempler kan nevnes at rad og veiledning omkring gkonomi og bolig regnes som selv-
sagte mottaksoppgaver. Men sitatet viser ogsa at mottaksarbeideren strekker seg ut over Nav
sine rammer.

Oppgavene som skal utfgres pavirkes videre av eventuell aktuell problematikk hos brukerne,
som for eksempel sprakproblemer, rus, psykiatri.

Utover dette forteller flere av respondentene om tilleggsoppgaver. De fleste har som nevnt
oppfalging av arbeidssgkere som en av sine oppgaver. | tillegg er oppgaver som turnusansvar,
deltagelse i OSK-team, og diverse arbeid i forhold til spesielle grupper (fattige familier, ung-

dom) nevnt av respondentene.

5.1.2 RESULTATRETTA
Ved en viderefgring av konseptene viste det seg at oppgavene dannet mer konkrete tidsmessi-

ge kategorier i mottaksarbeidet. Det dannet seg en form for faser i materialet, med forskjellige

oppgaver og kunnskapsbehov knyttet til dem.
Kartlegging er noe alle respondentene snakker om. Men sprakbruken er noe forskjellig:

“Vi skal jo avklare personer selvfolgelig, finne ut hva slags behov de har, og hva vi kan hjelpe

dem med.”’

“Jeg tenker da md det veere bedre for brukeren og f mgte, fa en ordentlig kartlegging i mot-

tak, og sa bli henvist videre hvis det er behov for det.”

De omtaler det samme, men pa litt forskjellig mate. Den farste er uten sosialfaglig utdanning,

den andre med. Dette er konsekvent for mine respondenter; sosialfaglige bruker kartlegge, de

21 | er intervjuer. Dersom det ikke star noe, er det respondent som sier noe.
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andre avklare. Men i og med at dette ikke er en kvantitativ oppgave, blir det mer vagt. Even-

tuelt kan det veere interessant & falge opp i en videre studie®.

Fokuset synes ogsa noe forskjellig. | det farste utsagnet er fokuset pa hva Nav kan gjere,
mens i det andre er fokuset mer pa hva folk trenger. Flere utsagn omhandler det samme:

“Jeg sitter der, og jeg representerer systemet. Det kunne likesagodt stdtt Nav i panna mi (...)"
“(...) jeg md vite hva som er tankene videre her (...)”

Noe kritikk mot sosialfaglige har gatt pa at man gar for vidt ut, kartlegger og setter i gang
tiltak der det ikke egentlig trengs. Men det synes & vere en hgy bevissthet omkring det. Som

en respondent sier:

“(...) men det er jo noe med at vi skal ikke kartlegge over enhver sko, det er ikke sann jeg
mener det, men du far jo en liten magefalelse etter hvert, hvor langt du skal dra spgrsmalene

og ikke.”

Samtidig framhever en annen respondent at selve kartlegginga kan ha flere formal enn bare &

finne ut hva folk trenger:

“Altsa, i og med at jeg praver a fa til en relasjon med brukerne, sa far jeg og en del informa-
sjon som jeg ikke ngdvendigvis trenger for saken fra farste stund av, ikke sant, sa jeg prgver
jo & huske pa littegrann, lese litt journal og hva er det som skijer i livet til ham her? Har han
veert til fastlege nd? Har han fatt den jobben han sgkte pa? Prgver & dra opp traden litt ifra
sist.”

Med andre ord tas relasjonstanken med inn i forhold til kartlegging.
De fleste respondentene trekker helhetstankegangen inn i denne fasen.

“For jeg tror den helhetstenkninga er veldig viktig i kartleggingsfasen. Den er kjempeviktig i

’

kartleggingsfasen.’

22| denne sammenheng kan det nevnes at Husk — Agder har en interessant rapport om begrepsbruk i Nav (Dyhr-
Nielsen & Sagatun, 2010), og som nevnt tidligere har ogsa Anita Rgysum skrevet om temaet.
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Denne respondenten er opptatt av helhetstenkninga som gar ut over det Nav kan hjelpe til med,
og mer pa hvordan livet til folk er. Dette fordi det da vil pavirke det Nav kan bidra med, og
hva Nav eventuelt kan hjelpe til med a koordinere av andre ting, men ogsa hvordan brukerens

liv vil kunne spille inn pa naveerende situasjon og eventuelle tiltak.

En annen respondent er inne pa noe av det samme, men med fokuset rettet mer mot hva Nav

eller andre instanser konkret kan bidra med:

“Det er et veldig vidt begrep tenker jeg, det er jo a tenke helhetlig rundt en person, hvilke
behov personen har, og preve a avklare det, prave & hjelpe med det s godt man kan, uten at
det ngdvendigvis gar pa gkonomi, det trenger det ikke a vaere bestandig, og det a tenke litt
utenfor den boksen man er i, det har med sosialt arbeid & gjore. A kunne veilede dem til rette

instanser.”

Denne respondenten knytter avklaring/kartlegging videre, mot det at mottaket ogsa skal drive

med veiledning.

Mottakets veiledningsfunksjon defineres gjerne veldig konkret. Det kan veere veiledning i
forhold til utfylling av sgknader, veiledning i forhold til hva som finnes av hjelpeinstanser, etc.
Men noen nevner 0gsa oppgaver der annen type kompetanse er ngdvendig. Et narliggende
eksempel pa dette er gkonomi. Rad og veiledning i forhold til gkonomi er en oppgave som
mottaket ofte kommer opp i. Ved aktuelt kontor har de ogsa sett behovet for & knytte gjelds-
radgiverne tett opp mot mottaket i forhold til dette, og har organisert seg med drop-in-timer®

til gjeldsradgivere for & supplere den veiledninga de i mottaket kan gi.

“(...) og for d komme pd den drop-in-timen ma det vere et reelt gjeldsproblem, ikke bare
sann gkonomisk styring som er problemet, eller dagliggkonomien, men det ma vere saker som

har gdtt til inkasso eller stdr i fare for d gd til inkasso.”

Implisitt ligger at gkonomisk styring og problemer med dagliggkonomien er det mottakets
ansvar a se pa, safremt brukerne ikke har en eller annen form for oppfglging. Da kan de even-

tuelt fa hjelp av oppfalger.

% Timer med kortere ventetid enn vanlig, mer for & avklare om gjeldsrédgivning er aktuelt og evt. komme i gang
med det bruker selv kan gjare.
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En annen veiledningsoppgave er i forhold til bolig, gjerne i sammenheng med gkonomi.

“(...) problemstillinger rundt bolig er det jo ganske ofte, hvis man bor hjemme og det ikke er
noe sarlig sa blir det kanskje en del rad og veiledning rundt det, om at foreldre kan fa noen
kroner for a ha ham hjemmeboende hvis foreldrene synes det (...) sliter pd okonomien, og rdd
og veiledning i forhold til det & eventuelt skaffe seg bolig, men ogsa rad og veiledning om at
gkonomisk sosialhjelp er midlertidig og at kanskije det er lurt & skaffe seg noe inntekt fgr man

skaffer seg en egen bolig.”

Men det er ikke alltid at rad og veiledning er nok. Dette vil i sa fall forhapentligvis bli avklart
i mottaket, og tiltak kan igangsettes. En del tiltak kan mottaket selv tra til med. Henvisning til
forskjellige grupper og arbeidsmarkedstiltak for de arbeidssgkerne som star naermest arbeids-

livet gjeres av mottaket.

“Det jeg synes er mottaket sine oppgaver; vi skal lose brukerne vare videre dit de skal. Sann
som det er na sa er det ofte at vi sitter med tunge saker og har darlig tid og ma prioritere
mottak, og da far de ngdvendigvis ikke det de skal. Men jeg mener at var jobb er a fa dem dit

de herer til, sa de far riktig oppfelging ”

Nav-mottakets oppgaver kan i utgangspunktet synes en del annerledes enn det gamle sosial-
kontorets oppgaver, men mye er likt. I bunn og grunn kan det ut fra intervjuene oppsummeres

at mottakets oppgaver er:

o Kartlegging: Hvorfor kommer folk hit? Eventuelt hva er deres utfordringer, og

hvorfor har de oppstatt?
o Veilede pa ytelser, mer generell rad og veiledning
o Ved behov: Igangsetting av tiltak, ved sammensatte behov: videreformidling.

Dette kan som nevnt innledningsvis danne rammene for en mer faserettet tenkning ogsa i
mottaksarbeidet. Men & kalle det sosialt arbeid “light”, altsa at kun noen deler av sosialt
arbeid er aktuelt, og da de som ikke er sa tid- eller ressurskrevende, vil bli for userigst. Dels
fordi mottaket ogsa ma fange opp de som ramler igjennom andre steder, men ogsa fordi det a

jobbe grundig i mottaksarbeidet gir positive virkninger i det videre oppfelgingsarbeidet. Det
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dreier seg dog i stgrre grad om a ha et oppgavefokus, slik at man ikke mister brukerens
intensjon med a henvende seg av syne. | den sammenheng er det ogsa viktig a huske at
mottaket har en akuttfunksjon, i og med at noen av de som kommer vil veere i en sveert
vanskelig livssituasjon der og da. Neste kapittel synliggjer behovet for omfattende

sosialfaglig kompetanse ogsa i mottaket.

5.2 L@SE SAMMENSATTE PROBLEMER
| observasjonen kom det tydelig fram at en stor andel av brukerne som kom i kommunebas

hadde mer sammensatt problematikk. Det var derfor interessant & se pa hvordan

respondentene forholdt seg til dette.

En av respondentene svarte slik da jeg spurte hva hun gjorde hvis det dukket opp mer

kompliserte saker med for eksempel rus eller selvskading:

%3

(...) det har skjedd flere ganger jeg sier til brukere at vet du, jeg har ikke lyst til at du skal
ga herfra fer vi har ordnet opp i en del ting, eller na er jeg sa bekymret for deg nar du sier at
du ikke vil leve lengre eller at du.. sann at jeg vil ikke at du skal ga fer jeg er sikker pa at du
er ivaretatt. Og sa henter jeg jo HV for eksempel, har det vart i de tilfellene, hvor HV
kontakter legevakt og sanne ting, det er der hvor det apenbart er sa akutt at jeg ikke vil, jeg
tar ikke sjansen pa at de gar, rett og slett. Men hvis det ikke er sa prekert, sa er jo det mer
rad og veiledning hvor jeg skriver en henvisning, og gir brukeren beskjed om at na skriver jeg
en henvisning til HV, sa tar de kontakt med deg for en timeavtale der de kan gi deg

’

informasjon om tjenestene i kommunene.’

Ogsa andre mulige videre tiltak nevnes. Denne respondenten snakker om saker der hun

opplever at folk blir gjengangere i mottaket:

“Nei, jeg strever na hardt da, og sd har jeg liksom ikke tid til d arbeide godt nok med dem.
Jeg har et par som jeg vet har gatt lenge pa sosialhjelp, far dem ikke inn pa noe tiltak eller
noe sant, eller, det blir s&nn ikke aktuelt, ikke mott, og...Sd er de stadig IS", 0g jeg truer med
a stanse ytelsen, og sa blir de arbeidssgkere igjen, og den runddansen der, jeg har aldri tia til

d fd jobba med dem.”
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En respondent svarer slik pa spgrsmal om hva hun gjgr med sammensatte saker:

“Ja, nei altsa det spors jo hva slags behov de har, jeg antar de fleste da har en oppfolger el-

ler noe sant, at det finnes noe kompetanse rundt dem.
I Sjekker du ut det da, eller?

Nei, ikke alltid nei. Det gjer jeg nok kanskje ikke. Men hvis jeg ser at det er behov for det sa
gjer jeg nok kanskje det, men... nei, det er ikke bestandig vi gjar det. Hvis vi ser at de kommer

for en soknad for eksempel sa praver vi a avklare det.”

Denne respondenten har riktignok ikke kommunebas som oppgave enda, og det skal ogsa sies
at respondenten ved andre spgrsmal viser seg a bade henvise til andre instanser og ga inn pa
forskjellig problematikk. Det kan dreie seg til dels om hvordan man omtaler ting, samt sprak-
bruken i forhold til fagbakgrunn. Samtidig vil dette kanskje si noe om hva man er mest opp-

merksom i forhold til, hva man har lengst framme i pannebrasken.

Utfordringene lgses forskjellig. Som her, hvor en respondent forteller om arbeidet med de
brukerne hun har datoansvar for (brukerne fordeles etter fadselsdato):

“l utgangspunktet, slik jeg kartlegger sakene mine, (...) hvis det er noen som har henvist eller
som har mgtt en bruker i mottaket som har mer behov for bistand, sa vil jeg gjerne ha den
informasjonen som de har fatt der og da, og sa vil jeg gjerne kalle inn til et mate, gjerne alene
farste gangen, for & finne ut litt mer hva dette handler om, for a gjare en vurdering av hvem

flere jeg eventuelt skal ha med meg litt videre. ”
Samtidig sier hun klart at det ikke er alle hun kan jobbe slik med, hun ma prioritere.

Oppdelinga i mottak og oppfelging kan ogsa gi noen ekstra utfordringer i forhold til de sam-

mensatte sakene:

“Hvordan jeg forholder meg til den oppdelinga? Nei, jeg praver jo sa godt jeg kan & avklare
folk, nd har vi jo avklaringstiltak og sann som, hvis jeg tenker at de sannsynligvis hgrer til pa
oppfalgingssia sa bruker jeg ofte avklaring for & fa avklart nsermere hva ligger av utfordring-

er, og sa har jeg noe & komme med i forhold til & fa en overfart pa oppfelgingssia. For da
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synliggjer jeg eventuelt bistandsbehov mye bedre fordi de ma skrive en rapport, ikke sant, fra

avklaring.”

Farst gjares en miniavklaring i mottaket av mottaksfolk, deretter kjgres brukeren eventuelt i et
avklaringstiltak som Nav enten har selv eller kjgper inn fra ekstern leverander, sa kommer
bruker til oppfalging som skal skrive en arbeidsevnevurdering, og kanskje trengs ytterligere
avklaringstiltak for at denne skal bli bra nok. Og sa er bruker kanskje klar for & legge en hand-
lingsplan, som ogsa kan inneholde videre avklaringstiltak. | de sammensatte sakene skjer noe

liknende ved henvisning til kommunens tjenester®*.

Sosialfaglig tankegang er spesielt viktig i arbeid med sammensatte saker. Her blir det & se
personen i situasjonen primert for & finne veien videre. Da er det et tankekors at det er sa
store forskijeller i hvordan sammensatte saker handteres i forhold til i hvilken grad man tar tak
i dem, og det er na en klar avgrensning av dette arbeidet i forhold til tidligere. Dette vil kunne

gi gkende risiko for at folk havner mellom stoler.

| mitt materiale ser det ut til at hvordan de sammensatte sakene handteres vel sa mye er
avhengig av erfaring som av utdanningsbakgrunn. En viss forskjell er det med at de med
sosialfaglig bakgrunn har tydeligere uttalelser omkring hva de far gjort og ikke gjort i denne
sammenheng. Men i og med at det kun er sosionomer som jobbet i kommunebas pa
intervjutidspunktet er ikke det overraskende, da de gjennom sin utdanning har fokus pa
nettopp denne typen arbeid. Samtidig er dette knapt noe mer enn en tendens, i og med at dette

ikke er en kvantitativ undersgkelse.

Det er ogsa en bekymring i hvor mye folk skal avklares. Nar avklaringa blir sa fragmentert,
vil det kunne stilles spgrsmal ved om mye av arbeidet gjeres dobbelt. Bade av bruker og av
system. Jeg uttrykker bekymring for at bruker kan oppleve en tiltakstretthet, istedenfor &

oppleve at hun gar i retning av noe.

Med slike utfordringer i forhold til de sammensatte sakene, hvordan prioriterer de ansatte hva
de skal jobbe med?

% Dette er godt beskrevet i masteroppgaven om sosialt arbeid i en fragmentert organisasjon nevnt innledningsvis
(Nielsen, 2010).
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5.3 PRIORITERINGER
“Nei, man md jo se pa hvem som trenger hjelp, hvem trenger virkelig hjelp, og det er et van-

vittig spenn her.”

Slike uttalelser er gjengangere hos respondentene. Farst skal de prioritere hvem de bruker tid
pd i selve mottakssamtalen, sa skal de prioritere i forhold til den oppfglginga mottaket gjar, og
sa er det tilleggsoppgavene som ogsa skal gjeres. Det virker som rettesnoren for prioritering
er “de som virkelig trenger det”. Utover det har ogsd kontoret méltall som skal nas (f.eks pa
antall oppfalgingssamtaler), og enkeltgrupper det satses pa i perioder. Dette gir et tydelig

krysspress.
En respondent som har en del oppfalgingsoppgaver, svarer slik pa hva hun prioriterer:

“Det er forskjellig, det kommer an pd hvor det brenner hen. Hvis det er matpenger eller en
heftig sak pa gkonomisk sosialhjelp, sa er jeg jo ngdt til & prioritere det. Hvis det er noen som
blir huslgs eller mister strammen eller sanne ting, sa er man jo bare pent ngdt til 4 .. priorite-

re det.”

Sann sett er det mye som skal til for a prioriteres; Denne respondenten jobber med gkonomisk
sosialhjelp og det betyr at sd godt som alle aktuelle saker fra mottak dreier seg om folk som

ikke har penger til ngdvendig livsopphold.

Det kommer tydelig fram at mottaksansatte har bade mottaksvakter og oppfalgingsarbeid.
Men det er ikke tvil om hva som gar farst. En respondent sier det slik, pa spgrsmal om det

hender hun ma prioritere mellom oppgaver:

“Ja, det blir jo ofte knapt med tid, s vi md prioritere. A dekke inn mottaket er jo alltid forste-

pri, sd det blir jo det som blir prioritert.”

Men ogsa i forhold til oppfelgingsoppgavene trengs det prioritering. En respondent sier dette

om hvordan hun prioriterer sine oppfelgingssaker:

“Jeg tar det ikke etter som sakene kommer inn nei, det blir som, det som brenner og dem som

skriker hgyest omtrent, det blir sann. For det som er litt problematisk er at man har en litt
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kaotisk arbeidshverdag, man holder pa med sa mange forskjellige fagfelt at man far ikke til &

sette opp arbeidsdagen sin sann som man gjerne vil. Sa da blir det litt sann.. ryddesjauer.”
Og pa spgrsmal om hvordan hun vurderer hva som brenner mest:

“Ja, da er det mye i forhold til hvis de er motivert her og nd. Hvis man vet at det har vert en
problematisk historie og at det finnes noen muligheter her og na, og at man ma smi mens jer-
net er varmt. Det er vel prioriteringssaker, og hvis at man vet at her er det noe begynnende

’

rusproblematikk,.. ja. Saker man har jobbet lenge og mye med, der det er noe nytt som skjer.’

Dette gjelder der enkeltsaker trenger seg fram. Generelt uttaler respondentene at arbeid med a
na maltallene nedprioriteres. Men nar jeg spar om reaksjoner fra ledere eller andre pa det, er

svarene overraskende. Jeg spurte en om hun fikk noe pes pa at hun prioriterte ned maltallene:

“Jeg gjor ikke det, fordi at jeg klarer jo d levere de listene mine og har gatt igiennom alle

sammen, sann at jeg far ikke noe pes pa det i det hele tarz.”

De fleste far unna listene sine. Sa kan man spgrre seg hva betyr det at de nedprioriterer

maltallene:

“.. for min del sa blir det her med oppfolging av arbeidssokere bortprioritert. Det er sdann i

hurten og styrten far fristen gar ut egentlig. Som regel. ”

Arbeidet med oppfelging av standard og situasjonsbestemte arbeidssgkere blir gjort,
maltallene nas, men spesielt i perioder opplever respondentene at dette arbeidet er

“venstrehdndsarbeid”; at de ikke fér tid til 4 gjore det ordentlig.

Likevel opplever respondentene at de stettes pa a prioritere de sakene det haster med. En av

respondentene svarer slik nar jeg spar om hun far noe pes hvis statistikken blir darligere:

“Njaa, men det er litt greit da, for de er jo s& opptatt av at vi skal ha gode tall pa oppfelging
at hvis jeg sier at na er det sa mye mottaksvakter og s mye a gjgre pa sosialsia at jeg far ikke
fulgt opp og Arenabenken min” henger jeg langt etter med, s& slipper de litt opp med vakter
kanskje og prever a finne andre lgsninger for at vi skal fa ta unna litt, sa det er egentlig bare

a veere flink nok til & si fra.”
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Andre sier at dersom de jobber med tyngre saker ses det ikke sa ngye pa eventuelle lister etc.
Med andre ord er det et spgrsmal hva de ansatte legger fram av problematikk, og det ser ut til
at deres prioriteringer respekteres. Men likevel:

“I: Men du sa jo ista at du egentlig la bort maltalla hvis det ...

Jo, jeg legger dem bort, men de ligger jo der, og jeg praver innimellom & fa tid til dem og, det
er jo sa mye jeg skal ha tid til, alt kommer jo i press her, og sa prioriterer du litt innimellom
da. Og da kommer sosialhjelpssakene som regel fgrst, og sa... men nar du jobber med sosial-
hjelpssaker sa er du jo sapass pressa pa tid og ikke alltid... ihvertfall sitter du med en sann

folelse av at du ikke far gjort godt nok arbeid i de sakene og fordi du hele tia ma skynde deg.”

Flere av respondentene uttrykker bekymring i forhold til innholdet i det andre
oppfalgingsarbeidet de gjer.

“Altsa oppgavene, det som jeg tar imot i mottak er naturlig nok hgyest prioritert, for der sitter
jeg fysisk med noe i handa som jeg ma bli kvitt. Det er en sgknad, det er et spgrsmal, det er en
henvisning, det er ett eller annet, som jeg ma legge fra meg en plass. Sa det er selvfalgelig
hgyest prioritert etter vaktene mine, a f unna det. Sa er det veldig tette frister, tidsfrister, pa
Arena, pa oppfalging av arbeidstakerne mine, arbeidssgkerne mine, sa de har ganske hgy
prioritet. Det som jeg ofte velger bort, det er alle gullappene jeg har med meg etter ei endt

mottaksvakt.”

Og gul-lappene, det refererer hun senere til som oppfelgingsarbeidet, det mer helhetlige

arbeidet. Kanskje det mer tunge sosialfaglige arbeidet.

Nar det er snakk om prioriteringer er det aksept for at tunge saker tar tid, men muligens mind-
re forstaelse av denne typen arbeid i deler av systemet. Manglende avsatt tid til etterarbeid er
et tegn som tyder pa det.

Etter & ha sett konkret pa oppgaver, gar jeg na over til & se mer pa disse i sammenheng med
sosialt arbeid.
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5.4 SOSIALT ARBEID
Intervjuguiden var utformet slik at vi begynte med a snakke om hva som ble gjort i mottak.

Senere snakket vi om hva sosialt arbeid er, og til slutt om respondentene oppfatter sosialt ar-
beid som ngdvendig i mottak. Jeg har her forsgkt & beholde denne tredelingen, for & se hvor-
dan uttalelsene forholder seg til hverandre.

5.4.1 | PRAKSIS
Alle respondentene nevner ting som dreier seg om sosialt arbeid nar de blir spurt om hva de

konkret gjor i mottaket. | stikkordsform nevner jeg her kjente begreper som gjelder kunnskap,
ferdigheter og holdninger fra sosialt arbeids teori (se f.eks. Compton & Galaway, 1989;
Shulman, 2003), etterfulgt av sitater som viser bruken av noen av disse.

Mottaksarbeidet dreier seg om & tenke helhetlig, forsgke a se hele personen i kontekst,

kartlegge/avklare i forhold til behov og tiltak,

“Hvis en er helt ny, sa md jeg jo ta og prate med vedkommende, finne ut hva situasjonen er,
er det familie, er det noe, har de noe gkonomi & spille pa, har de... ja, hva er bistandsbehovet,
hva sliter de med, har de noe utfordringer, eller er det snakk om en mellomfase i forhold til

1

for dagpengene er oppe og std, det .. Ma kartlegge, da.’
Tuning in, relasjonsarbeid, ta den enkelte pa alvor,

“Vi synes jo det, vi snakker litt om det, vi tror vi kjenner til de fleste problemene folk har, vi
har veert borti eller vi kjenner til det fra far, men likevel sa er det sa komplekst, det er sa

individuelt hvordan de opplever problemene sine.”
Tydeliggjering, grensesetting,

“Til slurt s& satte jeg litt i til dem, eller til henne da, sa sa jeg at NA er det nok, jeg gidder
ikke & sitte og hgre pa kjefta fra dere noe mer na. Na ma vi begynne & snakke ordentlig, jeg
kjenner dere ikke, jeg har aldri truffet dere for, og jeg vil bli mgtt med respekt jeg og. Det er
ikke bare jeg som skal mgte dere med respekt. Sa na er dere.. Na begynner vi & prate. Og sa
begynte hun egentlig bare a skrike. Og s sier jeg men vi ma prave a finne ut av det her, finne

ut av hva som har skjedd, og jeg far ikke til & konsentrere meg hverken om dere eller om det
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som star pa skjermen min for a prgve a finne ut av hva som ligger til grunn for denne kijeften,

hvis det skal veere sa ekkelt klima her.”
Samarbeide med andre instanser, koordinere, veilede,

“Sd fdr jeg da ordnet pa plass, eller, jeg begynte jo & informere litt om HV, og informerte litt
om kvp. Og sa sier jeg at da trenger jeg samtykkeerklaering. Og da fikk jeg det. Og da gjaldt
den for BFT og, for jeg ville jo gjerne vite litt om hva er dette for noe, sant. For de sa jo det
om BFT at det er jo bare tull og tays, det er jo ikke noe. Sa gikk jeg til BFT som sier at vi
holder pa og skal sette inn tiltak i hjemmet. Supert. Sa gar jeg til HV. Der viser det seg at den
ene har oppfelger der, den andre ikke. Og s& gar jeg til AAP”, og snakker litt med
kontaktperson, som sier hun har ikke noen ytelser, hun star pa venteliste for & komme i tiltak.
Og sa gar jeg til kvp-kontakt. ”

Jobbe med utsatte grupper, gruppe- og systemarbeid,

“Det er tunge rusmisbrukere som kommer og som ikke klarer & administrere gkonomien sin,
det er psykisk utviklingshemmede som og har noe problematikk, det er innvandrere med
sprakproblematikk, sa det er sa vidt, sa jeg tenker at en veldig stor del av jobben igjen ma bli
a veilede og hjelpe folk til g fi det bedre.”

Krisehjelp, finne lgsninger, veere stattespiller, hjelpe folk,

“Jeg ser jo og, det er folk som, de klarer seg jo i utgangspunktet, sant, men sd skjer det noe

’

som gjor at vi md hjelpe dem i en kort periode, da.’
Fa folk videre, motivere, jobbe med endring, myndiggjere,

“Sa det er pa en madte litt sann spark i reevva (latter), eller spark i motivasjonen. Reeva over-

satt til motivasjonen.... Der merker jeg at jeg kan ha en rolle, ja.”

Mgte folk pa en ordentlig mate, representere etaten slik at den oppleves som det den skal veere,

en stotte.

“... at allerede da (altsd i mottaket) skal de fd muligheten fra forste mate med oss, til d kjenne
at her gar det an @ komme med det, det som de egentlig trenger hjelp til.”
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Respondentene omtaler ogsa maten de jobber pa pa en slik mate at viktige elementer fra
sosialt arbeids teori trer fram. Som nar denne respondenten snakker om hva som skjer i et

mgte med en bruker som er pressa, irritabel eller frustrert:

“Det er stort sett veldig greie situasjoner. Det er jo av og til der jeg har spekulert pa hvorfor
det skar seg, det har jo skjaert seg av og til ... da ma jeg jo ga litt i meg selv og finne ut hva
kunne jeg gjort annerledes. Men jeg synes jo det er litt det som er spennende med denne job-
ben. For det er jo da du kan utvikle deg, nar du merker at oj, na gjorde jeg noe galt, hva gjor-
de jeg galt? Hva kan jeg gjare neste gang? Det er jo litt av det som er mest spennende. ”

Dette gar rett inn i forhold til refleksiv praksis, viktigheten av utvikling underveis.

5.4.2 UTTALT
Nar jeg sper mer konkret om hva sosialt arbeid er for dem, er svarene noe sprikende. De deler

seg i noen hovedretninger. Mange er opptatt av helhetsbildet og helhetstenkning, og da serlig
de som ikke har en sosialfaglig utdannelse. 3 av de neste sitatene er fra mottaksarbeidere med

annen bakgrunn:

“Det er et veldig vidt begrep tenker jeg, det er jo a tenke helhetlig rundt en person, hvilke
behov personen har, og prgve a avklare det, prgve a hjelpe med det sa godt man kan, uten at
det ngdvendigvis gar pa skonomi , det trenger det ikke a veere bestandig, og det a tenke litt
utenfor den boksen man er i, ja, det er, det har med sosialt arbeid & gjare. A kunne veilede

dem til rette instanser.”

“Sosialt arbeid er ganske omfattende. Selv om henvendelsene til oss i mottak kanskje fgrst og
fremst er rettet mot gkonomi, sa er det litt det jeg var inne pa tidligere, det er noe med a se
helhetsbildet. Man kommer hit for en konkret henvendelse, men det er sa mange andre fakto-
rer som er ngdvendig a se pa. Mennesket er et sosialt vesen som kan ha behov for ogsa sosia-
le pafyll av ymse grunner, og det a jobbe sosialt betyr egentlig & se pa litt mer helhetsbildet,

og ikke bare pa den konkrete henvendelsen som kanskje dukker opp.”

“Da vil jeg si det er & jobbe med helheten med brukerne vare. Det er noe jeg savner litt her.
Det er pa en mate det jeg sa for meg nar jeg begynte, men det ser jeg ikke s mye av. Men det
er det a jobbe med hele personen, og ikke ha fokus bare pa penger til mat og husleie, eller

74



bare pa at man skal komme seg i arbeid, eller komme seg pa en ufgrepensjon, men det a jobbe
bade med arbeid, ytelser, hjemmesituasjon, sosialt, alt samtidig, som en sdnn sammensatt...

Alt henger jo sammen. Det er mer det jeg tenker nar jeg tenker sosialt arbeid.”

“Vet du hva, jeg tror faktisk jeg vil si helhetstenking rett og slett. Sosialt arbeid for meg det er
d jobbe med hele mennesket. Ehm... Mm. Pa alle omrader i mennesket sitt liv. Ja, jeg tror jeg

vil si det sa enkelt som det.”

Noen er opptatt av rollen sosialarbeideren har som en representant for velferdssyste-

met/sikkerhetsnettet:

“Det er... rett og slett d prove d bista folk sa godt som mulig innenfor de rammene vi har. Nar

1

de kommer hit og formidler noen behov.’

“Det er d fa hjulpet folk sann at de foler at de far hjelp ndr de kommer hit. Og litt mer sann
helhetlig, at det ikke bare er akkurat pengene kanskje, men ....hvis de for eksempel har gjeld,

’

at vi kan se litt mer pd den, hvis at det er ...’

“Jeg tenker pd d sette folk istand til & bli mer selvberga eller selvhjulpen. Men sa kommer det
og mye tilbake, jeg vet ikke helt hvor jeg skal plassere det hen, (...) det der med a hore folk, d
se folk, prave a lese dem littegrann, hva er det egentlig som skjuler seg bak her, hvordan skal

’

Jjeg klare d fa fram det de egentlig sliter med. Om det er ... ja, nei, det er bare sann.’
En nevner en mer tradisjonell sosialfaglig tilnaerming til endringsarbeid:

“Sosialt arbeid er ... pa en mdte litt den myndiggjoringa og empowermenttankegangen tenker
jeg. Det med a fa veere med & motivere til endring, til en positiv endring, det synes jeg er utro-
lig givende, og det tenker jeg at er sosialt arbeid. At man kan hjelpe til, at man innser eller at
man ser selv at her kan man gjare noe med sitt eget liv og gjare en positiv endring for seg selv.

Det vil jeg si er sosialt arbeid.”
Og en oppsummerer et langt intervju slik:

“Det er et sporsmdl som man meoter stadig vekk, men egentlig sd... (humre) det er ikke sa lett

a svare pa. Sosialt arbeid for meg, det er jo egentlig summen av alt det vi har snakka om da.
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Egentlig. Det er jo det. Det som jeg mener skal gjagres i mottak, det som jeg mener skal gjares

av oppfolging, det som jeg mener Nav skal std for.”

Generelt sliter respondentene med a si noe om hva sosialt arbeid er for dem, noe som ikke er
sa rart, da det er et omfattende omrade. Sann sett var det derfor mer nyttig a, som i forrige

avsnitt, se mer konkret pa hva de sier om arbeidet sitt.

Det er ogsa noe uklart hva de legger i helhetsbegrepet; det ser ut til & variere en del, i forhold
til utgangspunktet de har. Som nevnt tidligere er begrepsbruk et tema det kunne veert

interessant a se mer pa ved en senere anledning.

For noen av sosionomene presenterte jeg definisjonen pa sosialt arbeid nevnt innledningsvis.
Noen av respondentene kjente den igjen, men inntrykket var at den ikke er i bruk®.
Reaksjonene var generelt at definisjonen til dels er for vid for det daglige arbeidet, men

interessant som et diskusjonsutgangspunk.
En gikk mer inn pa nivaene:

“Og greit, du far jo truffet de her folkene, du har for lite tid til & hjelpe folk godt nok synes jeg
i mottaksarbeidet vart, vi er sann lett pa ta, innom mye saker, mens oppfalgerne, vi outsorcer
pa en mate der det er behov for mye bistand, s& det er noen andre som gir den. Sa i forhold til
endringsarbeid og sant, der er det jo andre. Og i forhold til systemniva sa har vi ikke tid, vi er
sa pressa pa tid i forhold til & gjere den daglige jobben at vi ... jeg synes det er vanskelig &

preve & sette meg inn i hvordan jeg kan bidra til noe endring pa systemniva her ja.”

Dette synliggjer mangelen pa et av aspektene i forhold til nivaene det jobbes pa. Makronivaet
er bare tilstedevarende, ikke et aspekt det jobbes med. Dette kan vaere en medvirkende arsak
til opplevelsen av manglende arbeidsmarkedskompetanse, som nevnt i Rambgll-rapporten
(Rambgll, 2010).

% Dette gjelder ogsé for meg; etter 15 &r som sosionom er jeg fortsatt usikker ndr noen spgr meg om en defini-
sjon av sosialt arbeid.
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5.4.3 UTTALT N@DVENDIG?
Pa spersmal om sosialt arbeid trengs i mottaket er det likevel full enighet; faget gir et viktig

bidrag til mottaket. Spesielt i forhold til kartlegging/avklaring vektlegger respondentene det
sosialfaglige blikket.

“Jeg tror det er viktig at vi avklarer en del ting i mottak. For da er det vanskeligere at.., ja,

ellers kan det veere at det ikke blir avklart i det hele tatt. Hvis ikke vi i forste mote gjor det.”

Denne respondenten er i likhet med flere opptatt av at man skal komme mest mulig riktig i
gang med sakene, slik at brukerne slipper & ga mange runder i systemet. Her anser de at
sosialfaglig arbeid gir et spesielt viktig bidrag.

Men det gar ut over dette.

“Og det er noe med at du er kontorets ansikt utad, at du er den forste som brukerne moter.
Det er litt ok & ha litt breddekunnskap da, nar du tar imot brukerne. Gi god farstegangsinfor-
masjon ikke sant, nar du gir rad og veiledning. Men for det meste kartlegginga ja, og den
bredden, og det & ha kunnskap om systemet. Og det er noe en sosialfaglig bakgrunn dekker

veldig godt.”

Det er massivt med referanser til sosialt arbeid i det respondentene sier at de gjer. Nar de
konkret spgrres om sosialt arbeid, blir det tynnere. Dette kan tyde pa at fagligheten er sterkt

tilstede, kanskje i starre grad enn bevisstheten om den.
En av respondentene sier dette:
“Jeg tror at det er.... Jeg tror kanskje at sosialt arbeid er mer innvikla enn det egentlig er.

I: Men vil du ikke si at det & prave a finne lgsninger for folk kan vare ganske innvikla da

egentlig?

Joo, men jeg tror at ndr vi tenker sosialt arbeid, sd er det sd... ja, det er sa mye mer, liksom.’

Mitt materiale tyder pa at kompetansen til de sosialfaglige underkommuniseres av dem selv,

og det er et sparsmal om hvor tydelig det er for de som jobber sosialfaglig at de har et eget
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fagomrade. Dette kan skyldes forskijellige ting. Neste kapittel gir en indikasjon pa noen muli-

ge arsaker.

5.5 SYSTEMPROBLEMER
Nav er et veldig stort system, og dette pavirker bade den enkelte bruker av Nav og den enkelte

arbeidstaker. Det oppstar problemer pa systemniva, noe alle respondentene er innom. Dette
ble ved koding av intervjuene mere tydelig enn underveis. Jeg hadde ikke med noen spgrsmal
om systemproblemer i intervjuguiden, fokus var forsgkt holdt pa hva som reelt skjedde i mot-
taket. Jeg trodde ogsa at fokus pa problemer ville vaere mindre na enn i en tidligere periode av
omorganiseringa (se f.eks. Pedersen, 2007). Det er likevel en tydelig forskjell, og det er at jeg
opplever respondentenes vinkling som for det fgrste mere lgsningsorientert, og for det andre

mere undrende i forhold til hva slags faglighet som er gnskelig i et Nav-mottak.

Problemene dukket opp pa forskjellig vis i teksten. Konseptet systemproblemer kunne deles i
flere forskjellige mer eller mindre adskilte omrader, noe som igjen gir oss mer spesifikke mu-

ligheter for tolkning og alternativ handling.

5.5.1 GRENSESNITT
Grensesnittproblematikk er et stadig tilbakevendende tema. Mellom mottak og oppfelging,

mellom mottak og Helse-Velferd, og mer generelt mellom alle de avdelingene Nav bestar av,
og de Nav samarbeider med. Inn under dette kommer de som faller imellom flere stoler, da
spesielt langtidsmottakere av sosialhjelp. Flere av respondentene etterlyser klarere fgringer fra

ledelsen pa dette omradet, mer eller mindre direkte.

“Ndr vi snakker om sosialhjelpsmottakere, som egentlig kanskije ikke skal veere pa sosialhjelp,
kanskje har andre rettigheter, sa sitter oppfalging oppe og tar ikke tak i de sakene. Om de

ikke vil, om det ikke er noen som sier at de skal, jeg vet ikke.”

Samtidig er ogsa noen av respondentene opptatt av hva slags pavirkningskraft de har i forhold

til hvordan kontoret skal utformes.

“Jeg savner det d fd veere med litt og spinne pd hva gjor vi framover egentlig, istedenfor at

det pd en mate bare blir enveiskjoring.”
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Flere av respondentene stiller spgrsmalstegn ved om sosialhjelp i det hele tatt er en mottaks-
oppgave. Dette gar konkret pa at mange av de aktuelle sakene dreier seg om folk med sam-
mensatt problematikk, og som av den grunn trenger en som kan jobbe konkret med oppfal-

ging i forhold til dem.

113

(...) ndr man blir veerende sosialhjelpsmottaker, sa bor man ikke gd og mingle nede i mot-
taket, gang pa gang, maned etter maned og ar etter ar. Egentlig ikke s& mange maneder hel-

ler. Det er jo en ganske klar oppfolgingsoppgave tenker jeg.”

Praksis har veert at ytelsen avgjer om de blir i oppfalgingsavdelinga eller ikke. Har de AAP,
sa er det i utgangspunktet oppfalging som falger opp. Men siden det na ikke er ytelse som
skal avgjere innsats, men derimot bistandsbehov, sa stemmer ikke denne praksisen lenger.
Organisasjonen henger etter. Men akkurat problemet med gkonomisk sosialhjelp kunne veert

lgst. Som en av respondentene sier:

“Men selvfolgelig, jeg ser jo det at hadde jeg jobba i oppfolgingsteamet oppe, nei, ikke bare
jeg, men hadde flere av oss som jobber i mottaket i dag jobba i oppfglgingsteamet oppe, sa er
jeg sikker pa vi hadde fatt til en organisasjonsendring fordi det hadde vert sa unaturlig for
oss a ikke gjare det. Nar vi hadde jobba oppfalging med de som har nedsatt arbeidsevne, vi
hadde sittet og kjert arbeidsevnevurdering, vi hadde sittet med sykmeldte, vi hadde sittet med
AAP-sgknader og sett at den personen her har sosialhjelp eller har gatt pa sosialhjelp, sa
selvfalgelig hadde vi tatt det hele, sa hadde vi organisert oss, eller var det flere av oss i mot-
taket med den bakgrunnen her som jobba i oppfglging sa er jeg sikker pa at organiseringa

hadde sett annerledes ut.”

5.5.2 TID OG RESSURSMANGEL
De fleste er opptatt av manglende tid og manglende ressurser. Blant annet fgrer tidsmangel til

at det er vanskelig a heve blikket ut over arbeidshverdagen

“Og i forhold til systemniva sa har vi ikke tid, vi er sd pressa pa tid i forhold til d gjore den
daglige jobben at vi ... jeg synes det er vanskelig & prave a sette meg inn i hvordan jeg kan

bidra til noe endring pa systemnivd her ja.”
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Men rent organisasjonsmessig finnes det konkrete ting det er lettere a gjgre noe med enn
andre. Blant annet er det ikke avsatt tid til etterarbeid. En av respondentene nevner faktisk at
hun rekker det hele, og er inne pa hvorfor:

“Jeg ser jo at det hoster frukter det med d tenke bredt, og ta det med rota med en gang.”

Med andre ord, hvis arbeidet gjgres grundig i utgangspunktet, vil man kunne slippe gjengang-
erne i stor grad. Og ikke minst, gjengangerne vil kunne slippe mottaket med stadig skiftende
veiledere. Ved a sette av tid til etterarbeid, til det en respondent benevnte som gullappene,

helhetsarbeidet, vil resultatene synes.

“Sd det, mdten min d jobbe pd, det er egentlig d jobbe godt i starten, koble pa de rette folkene
med det samme, har de kontaktpersoner; ta kontakt og dra dem inn med en gang sann at de
ogsa blir orientert om hva vi gjgr, sann at vi jobber parallelt med flere ting, fordi at, far du en

gjeldsordning og sa har du spilleproblemer. Hvordan skal du greie det?”’

Slik jobbing krever rom mellom mottaksvaktene, slik at de riktige kan kobles pa og arbeidet

koordineres.

5.5.3 TRUSLER MOT FAGLIGHET
Noen av respondentene uttrykker stor bekymring for deler av organisasjonsutviklinga som gar

utenpa de rent praktiske sidene.
En sier dette om behandlinga av sgknader om gkonomisk sosialhjelp:

“Jeg synes d huske ndr jeg begynte her at det var storre grad av fleksibilitet, og at man kunne
gjare ting i hver enkelt sak som gavnet den enkelte, kontra nd, hvor man leverer innstillingene
sine til SBK’, og de ikke snakker med brukerne. For da fir vi sakene i retur fordi at "vi kan

ikke gjore det sdann, for det er ingen andre som far sann”.”

Pa de andre omradene (statlige ytelser) er det meste av avgjgrelsesmyndighet allerede flyttet
ut av mottaket og ut av det lokale Nav-kontoret; forvaltningskontorer helt andre steder ferdig-
stiller vedtak pa AAP og arbeidsledighetstrygd for eksempel, og selv om dette er etter opplys-
ninger fra lokalkontorene, overlates den endelige avgjarelsen til folk som ikke treffer bruker-

ne. Blant noen av mine respondenter ser det ut til & vaere en bekymring at den samme ut-
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viklinga skjer med sosialhjelpen. En slik utvikling vil pavirke arbeidet og brukernes mulighe-
ter for pavirkning i vesentlig grad. Som en sier, nar vi snakker om delegasjon og viktigheten

av & beholde denne:

“Huvis ikke blir vi jo sittende der uten & ha noen reell ansvar og myndighet, for hvis du ikke

har myndighet heller er det lett a fraskrive seg ansvaret og tenker jeg da.”

| dette ligger en bekymring for at avgjerelsesmyndigheten flyttes vekk fra bruker i stadig ster-
re grad, at systemet bygges slik at det blir en ngdvendig, om enn uuttalt, fglge. Forvaltnings-
kontorene har liten grad av publikumskontakt, den er det lokalkontorene som skal ha, det er
ogsa lokalkontorene som skal ha den reelle avgjarelsesmyndigheten, men her oppfyller byra-

kratiet seg selv. Dette tas opp i avslutninga av diskusjonsdelen (6.5).
Dette gir noen av respondentene en opplevelse av at deres handlingsrom minker.
En ytrer ogsa bekymring i forhold til velferdssystemet:

“Jeg oppfatter at velferdssystemet vdrt bygges ned bdde i forhold til ressurser og de som skal
sitte og forvalte dette. Og i forhold til de ytelsene som det er mulig a fa og hjelpa man kan fa,

det bygges gradvis ned slik jeg oppfatter det.”

| tillegg til dette, opplever noen av respondentene at opplaering pa kommunesiden ble (og til

dels fortsatt blir) nedprioritert i arbeidet med a jobbe bredt i mottaket.

“Vi vet jo hvorfor det ble organisert sann som det ble, det var jo fordi at det var en viss mot-
stand mot a laere nye omrader, spesielt det sosialfaglige omradet, fordi den brukergruppa vi
jobber med ble sett pa som sd belastende, altsd at det var liksom ikke... enkelte folte seg usik-
ker pa om de hadde kompetanse nok til & jobbe med den gruppa, og var veldig ukomfortabel

med det & jobbe med den gruppa, spesielt i forhold til det & jobbe helhetlig tenker jeg.

Selv om en finner grunner til at oppleering pa kommunesiden ble nedprioritert, vil det kunne
opptre som en trussel mot fagligheten i arbeidet at man gar rundt problemet, rett og slett utset-
ter diskusjonen, istedenfor a se pa hva innholdet er. Kanskije er det sa enkelt som at det & job-
be bredt er en illusjon, fordi det trengs en faglig tyngde for & jobbe godt med gruppa.
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5.5.4 TILRETTELEGGINGSPROBLEMER
| forhold til mottaksarbeidet er det noen veldig konkrete systemproblemer som gjelder gene-

relt i et lokalt Nav-kontor. Et slikt er stadige bytter av saksbehandler pa grunn av endringer i
systemet og omrokkeringer av datoansvar av andre grunner (permisjoner, langtidssykmel-
dinger, folk som slutter, endring av arbeidsoppgaver etc). Et annet er at det eksisterer en rekke
datasystemer og programmer som skal handteres, men ogsa adgangsbegrensninger i forhold
til tilganger til disse?®. Det er ogsa en utfordring at det stadig skjer endringer i velferdssyste-

met, pa alle mulige nivaer.

Sa er det ogsa en stor utfordring som gjelder spesifikt for mottaksansatte; Manglende fleksibi-
litet. Nav-mottaket skal alltid veere apent. Dette gar ut over de ansattes muligheter til a delta
pa opplaring, samarbeidsmgter, timeavtaler, etc. | mitt materiale kommer dette tydelig fram,
og spesielt i forhold til de sakalte OSK-mgtene.

“Men OSK-team er absolutt noe & kunne ta opp sant pa ja.
I: Mm. Eller er det vanskelig?

Hvis jeg skal ta det ut fra personlig synspunkt sa er det vanskelig, ja. Fordi jeg sitter nede
hele tia (latter). Vi er i mottak hele tia omtrent, vi skal ha 50-50, og de gangene det er mulig
sa kan det kanskje ga an med OSK-team. Men jeg md si at jeg er... Jeg jobber sdnn 120%, for
jeg bruker ettermiddagene og kveldene pa & jobbe og, og enda har jeg ikke tid til & ga i OSK-
team sant, sa jeg vet ikke nar jeg skal kunne gjere det. Men jeg har sendt med saker til OSK-

team, uten d kunne gd dit selv. Det har jeg gjort.”

Farst ma veilederen sgrge for at hun ikke har mottak nar OSK-mgtene er siden mgtene er i
apningstiden til kontoret, og dernest ma hun prioritere mgtet foran kanskje den utkastelsessa-
ken hun har liggende.

Et annet tema er fleksitid.

% Det er et stort tankekors at de som jobber sosialfaglig i kommunen ikke lenger har et felles datasystem & for-
holde seg til. Her gar altsa det sosialfaglige motsatt vei av det helsefaglige; omtrent samtidig med innfagringa av
samhandlingsreformen mister de sosialfaglige sitt felles databehandlingsverktay, noe som helt klart farer til
darligere forutsetninger for god samhandling rundt felles brukere.
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“Og man sier jo at man har flexitid, men det er jo ikke i utgangspunktet riktig for de som job-
ber i mottak. Mgtene begynner kvart over atte. Du er jo nesten ngdt til & veere med pa dem.
Du er ngdt til & vaere i mottaket til senest ni. Det er ikke sikkert at du kan ga hjem klokka tre
selv om mottaket stenger da, for folk kan jo vaere igjen til kvart pa fire. Den siste samtalen. |
juleferien sa blir det, du er jo ngdt til & bemanne mottaket, sa alle ferier og sann blir ikke ak-
kurat, man far ikke de feriene man kanskje gnsker. Det er vanskeligere & fa det man gnsker av

ferier nar man jobber i mottak.”

Og ved sykmeldinger blir det et ekstra trykk pa de andre i mottaket, fordi mottaket skal holdes

apent og det er ikke bare & sette inn hvem som helst.

Oppsummert framstar det en del problemer pa systemniva som pavirker arbeidshverdagen.

Disse kan konkretiseres til:

o Grensesnittproblemer. Disse kan eventuelt finmaskes mer og mer, og som
nevnt finnes det ogsa muligheter for & tenke alternative lgsninger som for ek-
sempel a bemanne annerledes.

o Tid og ressursmangel. Dette er stadig tilbakevendende, og noe en til en viss
grad ma regne med. Det spars likevel om det pr. i dag er for lite ressurser til-
gjengelig til & fa gjennomfart det som ligger i intensjonene med Nav-
etableringa. En kommer aldri dit at en far “tatt ondet ved roten”, det blir stadi-
ge lappeforsgk isteden.

o Trusler mot faglighet. Kanskje den starste utfordringa: Hva slags faglighet er
aktuell i mottaket? Vil organisasjonen ha sosialt arbeid der, ma den ta tak i det-
te.

o Tilretteleggingsproblemer. A jobbe i mottak gir mindre fleksibilitet. Dette kan

for eksempel kompenseres, men ogsa organiseres bedre.

Som vi ser ligger det mange utfordringer i dagens situasjon. Det er derfor interessant a se

naermere pa hvordan de ansatte opplever sin arbeidsplass.
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5.6 HVORDAN ER DET A JOBBE | MOTTAK?
Selv med alle utfordringene opplever mine respondenter at de har valgt a jobbe i mottak. Det

kom overraskende pa meg at det var sa gjennomgaende, da mottaket ikke er kjent som et
spesielt populert sted & jobbe. Videre kjenner jeg til at det ogsa her til tider har veert
rekrutteringsproblemer. | en slik sammenheng er det interessant a hare at veilederne trives

veldig godt med mottaksoppgavene.

“Men jeg foler jo at det er det med mottak, & mate folk pa denne maten her, det er jo det som

ligger mitt hjerte ncermest.”

Arbeidsmiljget og det a treffe folk nevnes som szrlig positivt. Som en respondent sier nar jeg

spar hva som er bra med a jobbe i mottak:

“Jeg skulle til og si tilgang pd folk (latter). For jeg vil ikke bare sitte d behandle uten d mote,
jeg vil mate folk. Og der mgter jo du folk hele tia. Jeg synes det er litt spennende at det er litt

’

sdann fart og at det skjer ting, ... jeg elsker det unge miljoet og den gjengen som jobber der.’

Men likevel oppfatter de fleste det ikke slik at mottaksarbeidet er populeert blant andre. Dette
dreier seg stort sett om ressursmangel, det at du aldri vet hvem som kommer, og det & ikke

kunne planlegge egen arbeidshverdag. Den manglende fleksibiliteten.

Et overraskende funn her er likevel at et mindretall nevner at de oppfatter mottaksarbeid som
populert blant andre, nettopp fordi det er utfordrende og av den grunn interessant. En sier

sdgar at det er neermest gammeldags & oppfatte saksbehandling som “finere”.

“(...) for 0ss yngre sa tror jeg det er mindre prestisje a veere en offentlig saksbehandler som

sitter og fatter vedtak og kan endre... enn faktisk a sitte i mottak og gjore mye forskjellig.”

Og det er nettopp noen av de yngste respondentene som er inne pa dette; utfordringene i mot-
taket gjer det til et mere spennende arbeidsomrade enn det a jobbe med oppfal-
ging/saksbehandling. Her er en mulig tendens til en ny utvikling, samtidig som det kan veere
en utfordring i forhold til & beholde erfarne folk i mottaket. Det er mulig at man med mere

erfaring og ansiennitet vil velge & jobbe et sted der det er starre grad av fleksibilitet.
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Oppdelinga i mottak og oppfalging kan gi en tendens til starre spesialisering i forhold til mate
a jobbe pa istedenfor gruppe man jobber med. Mottaksarbeidet dreier seg mer om bredde-
kunnskap/spennvidde, takle nye utfordringer, “tuning-in”, mens oppfelgingsarbeidet har sine

spesielle sider i forhold til langvarig relasjonsarbeid, prosessarbeid etc.

Oppsummert trives mottaksarbeiderne med sine oppgaver, men rammene for arbeidet er ut-

fordrende:

“Sa arbeidsoppgavene mine er jeg forngyd med, men jeg er mindre forngyd med ressurssitua-
sjonen nar det over sa lang tid som det har vart i det siste na ikke blir dekt opp utenifra. Og
det er gjengs oppfatning i hele mottaksgruppa. Sa alt i alt; liker jobben, liker arbeidsoppga-
vene, men tid og ressursmangel som alltid har veert hovedproblemet i etaten, den gnager rett

og slett.”

5.7 MOTTAKSAUTONOMI
| denne hverdagen opererer mottaksarbeideren. | bas opererer hun alene, og skal bista i lgs-

ning av mer eller mindre vanskelige problemstillinger. 1 en slik sammenheng er det av stor
betydning at hun har en viss autonomi, og mulighet til & velge handlingsalternativer i samar-
beid med brukeren. Som vist i avsnittet om prioriteringer, opplever mine respondenter at de
har aksept for sine prioriteringer, samtidig som de sier at mengden oppgaver gjar at de opple-
ver et veldig press. De har med andre ord en viss autonomi i forhold til prioritering av ar-
beidsoppgaver, men rommet er lite. Utgvelse av profesjonelt skjgnn?’ er et omrade der sosial-
arbeideren har hatt stor grad av autonomi. I mitt materiale nevnte to informanter bekymring

for skjgnnet.

Bekymringen gar pa at innstramminga av muligheter for skjgnnsvurdering gar ut over bruker-
ne. Rommet for a finne lgsninger sammen med dem krymper. Samtidig kan det apne for an-
svarsfraskrivelse; uten direkte tilgang til virkemidlene er det lettere & lene seg litt bakover og

vente pa at lgsningene skal komme av seg selv. Dette selv om det finnes handlingsalternativer:

27 profesjonelt skjgnn baserer seg i hovedsak pé den enkelte utgvers faglige kompetanse og kunnskap, mens
forvaltningsskjgnn bygger pa et lovverk som peker pa en Igsning/intensjon, der det ofte gis faringer for skjgnns-
prosessen (Hernes, et al., 2010).
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“... du kan jo radgi folk og du kan jo kjenne systemet godt, hvordan du mangvrerer deg innen
det, ... du kan jo veilede rundt det selvfalgelig fortsatt. Men jeg tenker vi ma ha litt rom for

skjgnn, vi som mgter folk.”

Det var noe overraskende at sapass fa snakket om skjgnn. Jeg spurte derfor om det i et mot-
taksmate like etter jeg hadde avsluttet intervjurundene. Jeg kommer tilbake til resultater derfra

i oppsummeringa (kap. 5.8).

Det som hovedsakelig sitter igjen av muligheter for bruk av autonomi hos mottaksarbeideren
er i en slik setting kjennskap til systemene og hvordan de virker. Sparsmalet er om dette er
hensiktsmessig nok. Flere av respondentene utfordrer likevel dette perspektivet pa mottaksar-
beid, i samhandlinga med brukerne og i enkeltsituasjoner. De innhenter bade det som der og
da kan betraktes som overflgdig informasjon, og det jobbes med a fa en relasjon til brukeren i
situasjoner der de opplever at brukerne blir gjengangere. Kunnskap fra fagomradet sosialt

arbeid brukes bevisst for & komme videre.

Et eksempel er veilederen som i et konkret tilfelle bruker kunnskap om sosialt arbeids forhold
til sted. Hun skulle ut pa hjemmebesgk til en som til vanlig ikke hadde sa mye med Nav &
gjere, og som hadde litt problemer med a komme innom kontoret. Jeg spurte om hun hadde

fatt aksept pa kontoret for & dra pa hjemmebesgk, eller om hun kanskje ikke spurte?

“Det gjer jeg ikke nei. Det er bare a dra det. Vi drar nd bort pa praksisbesgk, sa hvorfor skal

en ikke kunne dra hjem til folk og ...”

Dette kan betraktes som motstand, men det kan ogsa betraktes som & bruke autonomien der

man far det til. Nar det oppstar lommer:

“(...) sann som jeg hadde en pa vakta mi fgr i dag na som kom, det gjaldt akutt bolig, og kom
flyttende til byen, s& hadde jeg heldigvis sapass god tid, da, i mottaket, at det ble en lang sam-
tale om hvorfor kom du til Trondheim, hva hadde du av tilbud der du kom fra, hva tenker du

videre...”

Et slikt “pusterom” gir muligheter for & gé tettere innpa i saker der det er apenbare behov,

men ikke alltid tid nok til a forholde seg faglig til dem.
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5.8 OPPSUMMERING
Mitt empiriske materiale peker mot disse hovedfunna:

1. 1 dag utfgres massivt med sosialt arbeid i mottak, mer enn det mottaksarbeiderne er seg
bevisst kan det se ut til. I hvert fall er det en mindre uttalt bevissthet omkring dette enn de
viser i praksis. En tolkning av funnene kan vere at det oppleves “skummelt” eller truende &
snakke om sosialt arbeid, kanskje fordi det nye Nav-faget skal fremarbeides. A da snakke om
egen faglighet kan synes “illojalt”. Videre er det kjent at det kan stilles spgrsmalstegn ved
sosialt arbeids anerkjennelse, noe som ogsa pavirker sosialarbeideren (se f.eks. J.T. Jessen,
2010; Levin, 2004). | mitt datamateriale kan det likevel synes som om sosionomene generelt
er mere reflekterende rundt rolle og sosialfaglige problemstillinger enn de uten sosialfaglig
utdanning. Materialet er for lite til & trekke noen generelle konklusjoner om dette, men det kan

vare interessant for eventuelle senere studier.

2. Sammensatt problematikk mgates veldig forskjellig. Hvordan mottaksarbeideren gar inn i

slikt arbeid ser ut til & veere vel sd avhengig av erfaring som av utdanningsbakgrunn.

3. Det er organisasjonsmessige hindringer for sosialt arbeid i mottak. Det er ikke helt tydelig
hva disse hindringene skyldes. En bekymring er at det forebyggende aspektet kan forsvinne.
“A ta ondet ved roten” er det kanskje ikke tid til. Sosialarbeiderne bruker kunnskap fra sosialt

arbeids teori for a forsgke a finne plass til dette aspektet.

4. Materialet gir indikasjoner pa at mottaksarbeidet framover kan bli mere populert blant

yngre folk, fordi det ses pa som mer utfordrende.

5. Mottaksarbeidet synes a ha faser med tilhgrende ferdigheter pd samme mate som teoretike-
re i sosialt arbeid skriver om (se f.eks. Compton & Galaway, 1989; Shulman, 2003). | mitt
materiale framstar tre faser tydelig: Kartlegging, veiledning, og iverksetting av tiltak. Dette
kan brukes for et videre arbeid med ngdvendig metodeutvikling i mottaket.

6. Som papekt av andre (Dyhr-Nielsen & Sagatun, 2010; Rgysum, 2009): Forskjellig be-

grepsbruk er et aktuelt tema, da det sannsynligvis pavirker praksis og hvilken retning den gar i.
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7. Skjenn ble lite omtalt i intervjuene. Jeg tok som nevnt opp dette i et mottaksmete etter at
intervjuene var gjennomfart. Flere av de sosialfaglige nevnte der at skjgnnet er sapass interna-
lisert at det blir en selvfalge, og ikke noe man ngdvendigvis snakker sa mye om. “Det er sd i
oss”. | dette mottaksmgtet var det folk bade med og uten sosialfaglig bakgrunn som deltok i
diskusjonen. Forskjellen mellom profesjonelt skjgnn og forvaltningsskjenn var ikke like klar
for alle. Dette skaper ogsa forvirring omkring bruken av begrepet. | forhold til det profesjo-
nelle skjgnnet sa likevel flere av sosionomene at de slet med a fa brukt dette, pa grunn av
manglende tid til etterarbeid og til & la sakene “modnes”. Blant annet opplevde de at
store/tyngre saker kunne bli liggende sa lenge at de nesten glemte dem. Det er da veldig ar-
beidskrevende & sette seg inn i dem igjen. Dette truer skjgnnet. Videre ble det nevnt at faerre i
mottak har delegasjon, noe som farer til at stadig mer av det profesjonelle skjgnnet ved vurde-
ringer av gkonomiske ytelser etter sosialtjenesteloven flyttes over til SBK, som ikke mater
brukerne. Et annet interessant perspektiv; en nevnte at det ikke er rammer for skjgnnsutgvelse
pa alle omrader. Pa noen omrader gis det bare ut info og samles inn papirer. Men ogsa hva

man gir av info kan veere skjgnnsbasert, noe det kan veere greit a ha en bevissthet omkring.
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6. DISKUSJON

Dette kapitlet tar utgangspunkt i overskriftene brukt i teorikapitlet (kap. 3), og diskuterer teo-

rien opp mot datamaterialet.

6.1 M@TET/ANSIKT UTAD

- «Oppleve respekt og det a bli sett og tatt pa alvor» - tas pa alvor

Magtet i Nav-mottaket preges av de fysiske forutsetningene, og av arbeidshverdagen de ansatte
opplever. Det kan stilles spgrsmalstegn ved om sosialarbeideren lar seg presse til 4 arbeide pa
en slik mate at hun ikke lenger driver med sosialt arbeid. Eller, som Koprowska (2007) sier:
Har sosialt arbeid outsorca, eller pa norsk tjenesteutsatt, hjertet sitt? Den faglig funderte
kommunikasjonen med bruker? Og er det isafall fordi denne type arbeid er overflgdig i
mottaket? Som nevnt over, er flere av respondentene inne pa dette. Det er ikke mottaket som
skal ta de tyngre sakene, som skal fglge opp og ga i dybden. Men samtidig, nar de sier hva de
faktisk gjar, er det nettopp den type kommunikasjon Koprowska nevner, den faglig funderte,
de driver med. De sier ogsa noe om hvorfor de gjer dette: for a fa startet riktig, for a fange
opp folk som faller mellom stoler, for & gi folk falelsen av at hit kan man komme tilbake hvis

det trengs.

Nettopp det kommunikasjonspregete aspektet er noe sosialarbeider er (skal vare) trent i;
kommunikasjon som er aksepterende (slik at folk far lagt fram det de gnsker), signaliserer
interesse, men samtidig er klar pa hva som trengs av informasjon for a avklare behov og ga
videre i prosessen. Slik kommunikasjon fgrer ogsa brukeren inn som en deltaker i sin egen
prosess, som omtalt av Hem (1998) og Aldridge & Charles (2008); som subjekt. Matet i
mottak har med andre ord ikke bare ett formal, og det gode mgtet kan ogsa fare til at noen av
formalene endrer seg underveis ved at kommunikasjonen farer til endring. Med en stadig
mere sammensatt hjelperverden vil dette mgtet og hvordan det arter seg ha stadig starre
betydning. Nielsen (2010) sier dette i sin masteropppgave om sosialt arbeid i en fragmentert

organisasjon:

“Nav Kommune har en sentral rolle i den fragmenterte sosialtjenesten. Det er ofte her den

farste kontakten mellom bruker og hjelpeapparat etableres. Kontakten som etableres kan ha

stor betydning for det videre brukerforlgpet, bade med hensyn til hvilken hjelp som tilbys, men
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ogsa hvilket inntrykk bruker far av hjelpeapparatet med hensyn til a skape klima og

motivasjon for hjelp og samarbeid.”
(Nielsen, 2010)

Et Nav-mottak er apent for alle. Med gkende grad av SBL (selvbetjeningslasninger) kan det
antas at det vil bli feerre som konkret mater opp i mottaket. Dette vil sannsynligvis bety at de
som mgter opp Vil ha mere sammensatt problematikk, problemer med a forsta
selvbetjeningslagsningene, og/eller av forskjellige arsaker ha behov for & mgte et menneske. |
en slik situasjon vil en person med sosialfaglig bakgrunn ha et godt utgangspunkt for & kunne
handtere det som matte dukke opp, da det er sannsynlig at mange vil tilhgre den gruppa
sosialfaglige har jobba mest med. En sosialarbeider vil veere mere forberedt pa problematikk
som kan oppsta i det interpersonelle forholdet, og vil dermed lettere kunne mgte dette. En av
respondentene var inne pa nettopp dette perspektivet; en sosialfaglig vil ha en kompetanse i
bunn som gjar dem mere sikker i mgtet med mer sammensatt problematikk. Men mitt
materiale viser ogsa en tendens til at lang erfaring og personlig egnethet vil kunne veie noe
opp for manglende sosialfaglig utdannelse. Dette er likevel ikke et argument mot
sosialfaglighet, snarere tvert imot, da sosialt arbeid er et veldig praksisretta fag. Det blir da
logisk at man tilegner seg ferdigheter nar man jobber med de aktuelle folka og de aktuelle
problemstillingene. Det kan likevel synes som at sosialfaglig utdanningsbakgrunn gir en slags
“kick-start”, og kanskje en storre bevissthet omkring prosesser brukerne gar igjennom. Dette

kan vare av interesse for en mer malretta studie direkte pa mottaksarbeid og bakgrunn.

Hvordan brukeren mgtes i mottaket vil pavirke hele den videre prosessen enten det dreier seg
om a fa stilt et enkelt spgrsmal, det skal innledes en lengre prosess, eller om det er
gjengangeren som trenger a mgte et menneske. Nav er noe alle i Norge (og noen til) forholder
seg til. Nettopp derfor vil det & se pa hvordan Nav mgter folk vaere et viktig
samfunnsspgrsmal. Behovene og oppgavene vil forandre seg over tid, men selve mgtet vil
alltid veere aktuelt. Jo bedre det fungerer, jo bedre vil Nav fungere, og jo starre legitimitet vil
velferdssystemet vart fa. Og nettopp i forhold til det som er sosialarbeiderens hovedfokus,

solidariteten med de mest utsatte, er velferdssystemet livsviktig.
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6.2 HELHETSSYN
- «Ngdvendig dialog med brukeren for a forsta og avklare brukerens situasjon» - litt
resignert

Datamaterialet viser at helhetsbilde, det & tenke helhetlig, trekkes fram som viktig i forhold til

a treffe rett fra begynnelsen.

Det kan se ut til at sosialarbeideren sliter med & kommunisere hva fagomradet er. Helhetsbilde

er et kjent begrep, men det ser ut til at det legges innholdsmessig forskjellige ting i det (se
ogsa f.eks. Thorstensen, 2010). Nar man i prosessen med a fa tak i helhetsbildet bruker sa

forskjellige begreper som & avklare og a kartlegge, sier det noe om fokuset.

Her et eksempel for a tydeliggjere forskijellen:

TABELL 3: EKSEMPEL SOM VISER FORSKJELLEN MELLOM AVKLARING OG KARTLEGGING.

Henvendelse fra Ufgretrygdet:
brukeren: Er ensom, gnsker & ha noe a gjere, kan ikke sta i vanlig
arbeid.
Svar fra organisa- | Avklaring: Kartlegging:
sjonen: Hva kan organisasjonen Hva liker du & holde pa
bidra med? med?
Er det noen ledige VTA- Hva har du gjort far?
plasser? Hvem kjenner du?
Hva star i veien for deg i
dag, slik at du ikke har noe
a holde pa med?

| tabell 3 ser vi to mater & mgte samme brukerhenvendelse pa. Avklaring er mer noe som
gjeres for & se om det er noe organisasjonen kan bidra med. Det signaliserer at her forsgker

veilederen a tilpasse brukeren til organisasjonen.

Kartlegging gjeres for a finne tak i brukerens utfordringer og ressurser, personlig og i mate
med omgivelsene. Videre svar fra organisasjonen vil vare avhengig av svarene pa
sparsmalene vi ser i tabellen, og kanskje flere sparsmal. Lgsningene vil ikke bare finnes i
organisasjonen, men i hele samfunnet. Og, ikke minst, lgsningen vil finnes i dialog med

bruker.
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En slik form for helhetstenkning som kartlegging forutsetter, tar ngdvendigvis mere tid. Men
det vil alltid finnes alternative lgsningsforslag, og brukeren vil selv kunne delta med viktig
input og lgsninger. Brukeren star etter prosessen igjen med flere handlingsalternativer.

Denne framstillinga er satt noe pa spissen, og i hverdagen vil ikke forskjellene alltid veere like
tydelige. Materialet er ogsa for lite til & si noe om en slik sprakbruk er generell, men det kan
veere noe  ga videre pa i en mer kvantitativ undersgkelse. Spesielt fordi falgene for hvordan
veilederen arbeider vil kunne veere sa store. | og med at oppgavene som skal utfgres i
mottaket i utgangspunktet er forholdsvis sammenlignbare, kan sprakbruken vaere med pa a si

0ss noe mer om innholdet i oppgavelgsinga.

Et problem er hvorvidt det kartlegges for bredt og ungdvendig mye. Lever brukeren med lav
lgnn og trenger stette for a fa betalt en stramregning, vil en bred kartlegging kunne virke mot
sin hensikt. Det veilederen trenger a vite er kanskje om den lave lgnna er midlertidig. Er den
det, trengs det ikke et mer helhetlig syn i saken. Mitt materiale tyder pa at det ikke er her
problemet ligger, erfarne sosialarbeidere ser an hva som trengs av kartlegging.

Det ser heller ut til at de sosialfaglige har resignert nar det gjelder a tenke helhetlig i forhold
til alle nivaer, og mer prgver a fa den enkelte til 3 klare & forholde seg til systemet slik det na
engang er. De ser at de kunne hatt nytte av en mer helhetlig tilnserming, sier ogsa at det er det
som trengs i arbeidet, men har en hverdag der de i praksis ikke far det til. Dermed praver de a
lgse sakene sa godt det lar seg gjere der og da, ut fra den konkrete henvendelsen. Mennesket
forsgkes tilpasset systemet, og ikke systemet til mennesket. Problemstillingene individualise-

res, og ansvaret for & lase dem plasseres dermed ikke alltid der det burde ligge.

Det ligger lite insentiver i organisasjonen til & jobbe mere helhetlig blant de som er i direkte
kontakt med brukerne. Dette kommer fram i lys av systemproblemene nevnt i empiri- og ana-
lysekapitlet (5.5). Lojaliteten hos mottaksarbeiderne ligger mye hos brukerne og a gjere en
best mulig jobb sammen med dem. Nar det da ikke er nok tid til & gjere sa god jobb som gns-
kelig, vil det ikke prioriteres tid til & jobbe med endringer i strukturen. Dette gar ogsa tydelig
frem nar respondentene snakker om hvilke oppgaver de prioriterer: De prioriterer de folka
som trenger det mest, eventuelt roper hgyest. Systemet i seg selv roper ikke. Spgrsmalet er om

feltet opplever en mangel pa kritisk sosialt arbeid pa den maten Siv Oltedal (2005) og de
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andre skribentene omtaler begrepet i boken “Kritisk sosialt arbeid” nevnt tidligere. En slik
mangel blir ofte tilskrevet praktikeren av teoretikeren, uten at denne gar nermere inn pa prak-
tikerens arbeidshverdag. | boken “Modernising Social Work™ tas dette fenomenet opp; prakti-
keren jobber i det rommet som tross alt finnes i organisasjonen og forsgker der a finne best
mulig handlingsalternativer for brukeren (White & Harris, 2009). White og Harris gar ganske
langt i sin kritikk av utviklinga i den teoretiske delen av fagfeltet. Her et sitat fra side 129 i
deres bok: “Pastanden om den ureflekterte mennneskeprosesserende praktikeren synes a fgre
til et okende antall overflodige forslag til alternative “radikale” tilncerminger til praksis”

(min oversettelse).

Praktikeren kan likevel ikke glemme det videre helhetssynet. Arbeidslinja er sentral i
velferdspolitikken i Norge. Det arbeidsmarkedet vi har virker da inn pa de mulighetene folk
har. Sa lenge vi ikke har et arbeidsmarked som gnsker eller trenger for eksempel rusavhengige,
vil de vanskelig kunne plasseres i arbeid. De kan sies a vaere en ytterlighet av de som ikke
kommer i arbeid. Men ogsa for eksempel gruppen med uavklarte muskel- og skjelettplager

har vansker med a finne arbeid. Mange kan jobbe noe, men arbeidsplassene er vanskelige a
spore opp. | forhold til et mer helhetlig syn reises da to samfunnsmessige spgrsmal: Er det
riktig & sette s stor lit til arbeidslinja?®? Og har vi fatt et arbeidsmarked og en

arbeidsmarkedspolitikk som ikke lenger passer til at folk er forskjellige?

Dette perspektivet er viktig for ikke bare & individualisere problematikken til brukerne.

Samfunnet og hvordan det er, virker ogsa inn og bidrar til utviklinga av sosiale problemer.

Men manglende tid og ressurser er, som vist, en del av hverdagen til mottaksarbeideren. “Per-
sonen i situasjonen” blir, kanskje i resignasjon eller desperasjon, “Personen i Nav-situasjonen
slik den na en gang er”. Mottaksarbeideren ma forholde seg til at hun selv om hun ikke er

padriveren for den, er sentral i denne utviklinga.

Sa hvordan skal veilederen fa hevet blikket? Jeg har noen forslag: Ved a snakke mer med folk.

Ved & kjenne samfunnet, noe som bringer oss videre til neste kapittel.

% Monica Kjgrstad har skrevet en aktuell artikkel i denne sammenheng, om sosialarbeidere, arbeidslinja og
etiske overveielser (Kjarstad, 2005).
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6.3 ENDRINGSARBEID OG SAMFUNNSKUNNSKAP

— “Effektiv bistand til & lese enkle og kompliserte problemstillinger” — muligheter for
sosialarbeideren

Som jeg har veert inne pa over, ma man for a lgse en problemstilling definere problemstilling-
en. Hvordan man definerer den vil vaere avgjgrende for hvordan man gar videre. Ved a define-
re problemstillingen som noe Nav skal lgse, vil effektiv bistand handle om a kjenne til alle
virkemidler og tjenester Nav har, og kunne fa igangsatt disse. Det er et massivt omrade som
skal gapes over. | innledende fase av Nav-etableringa har mye dreid seg om nettopp dette; fa

oversikt over og kjennskap til Nav og de redskaper som er til radighet.

Men intensjonen er at problemstillinger skal Igses i fellesskap mellom den Nav-ansatte som
representant for velferdsstaten, og brukeren. Begge eksisterer i et samfunn, derfor ma ogsa
samfunnsaspektet veere med. | en slik sammenheng er kunnskap ogsa ut over det Nav kan
bidra med ngdvendig. Med slik kunnskap vil Igsningene kunne finnes mange steder, og pa
mange plan. Den ufaretrygdede i eksemplet i tabell 3 er kanskje god pa a spikke seljeflgyter,
og barnehagen i nabolaget har kanskje problemer med & fylle &rshjulet®® sitt. Eller kanskje

dagsenteret i nabolaget kan tilby mer tilpasset aktivitet.

Ingar Heum sier det slik: “.... Den bistanden NAV tilbyr, skal baseres pd den enkelte brukers
behov sett opp mot hans eller hennes mal. ”(s. 154, Heum, 2010). En slik tankegang er spesielt
aktuell omkring problemstillinger i forhold til sammensatte saker, der bruker forhapentligvis
far en fast oppfalger og slipper a forholde seg til tilfeldige mottaksansatte fra gang til gang.
Men ogsa der oppgavene er klart avgrensete kan breddekunnskapen til sosialfaglige komme
godt med. Da spiller det ingen rolle om breddekunnskapen er fra skolen, og/eller fra lang
praksis. Det viktige blir hvordan man tenker om kunnskapen, og om man tenker ut over Navs
grenser. Selv om sitatet dreier seg om bistand Nav tilbyr, betyr ikke det at alle lgsningsmulig-
hetene ma vare innenfor Navs tiltaksrekke. Tvert imot kan det virke mot sin hensikt a bare
holde seq til egne virkemidler, da de beste Igsningene kan finnes andre steder.

For & kunne gi effektiv bistand, er det en god del kunnskap som er gnskelig. Veilederen ma ha

# Arshjul i denne sammenheng er en skjematisk oversikt over (pedagogiske) aktiviteter som er gjentagende i
barnehageéret.
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god oversikt over Nav. Videre ma hun kjenne til resten av velferdssystemet, hva det kan bidra
med og hvordan det er organisert. Hun ma ogsa kjenne til hva som finnes utenfor, for slik a i
fellesskap med bruker kunne finne lgsninger som passer til den enkelte. Dette kommer i til-
legg til kjennskap til hvordan det er & veere i en utsatt posisjon. Og hun ma forholde seg til en
virkelighet som innebaerer at noen ganger er gkt deltagelse det som skal til for & forebygge

sosiale problemer™.

Ordet sosionom betyr, hvis man gar tilbake til opprinnelsen av ordet, “kjenner av samfunnet”.
Og som en kjenner av samfunnet skulle sosionomene her ha et meget godt utgangspunkt for a

gjere et godt arbeid i trdd med intensjonene til Nav.

6.4 RELASJONER
Langvarig relasjonsarbeid er vanskelig a knytte opp mot aktuelle forarbeider om hva Nav-

veilederen i mottak skal kunne og gjagre. Denne typen arbeid er heller ikke noe mine respon-
denter har snakket mye om. Men relasjonsbegrepet er meget sentralt i sosialt arbeid. Det er
derfor mulig & diskutere hvorvidt en kan si at man kan gjgre sosialfaglig arbeid uten a jobbe

relasjonsretta.

Den langvarige relasjonen i sosialt arbeid anses som seers viktig i et slags behandlerperspektiv.
Det er ikke behandling mottaksarbeideren skal drive med, i utgangspunktet. Relasjonen er
o0gsa ansett som viktig i et endringsarbeidsperspektiv. Det er mer aktuelt for en veileder i opp-
falging enn for mottaksarbeideren. Sa hva er igjen av relasjoner i mottaksarbeidet? Det mener
jeg har kommet fram av empirien i oppgaven. | hvert fall en del. Hvis vi kan snakke om dan-
nelse av en relasjon er det mer en arbeidsrelasjon, og med det mer en relasjon til Nav. En tillit
til at Nav kan hjelpe til med & finne lgsninger nar det trengs. En del barn opplever en slik type
relasjon til sin barnehage eller skole, en del opplever den til sin behandlerinstitusjon, for ek-
sempel ruskollektiv. Jeg har ogsa veert inne pa dette i avsnittet om mgtet: Hvordan brukeren
blir mgtt i mottaket vil kunne ha veldig stor innflytelse pa hennes videre forhold til Nav. Rita
Di Mascios artikkel om FLE peker pa nettopp dette, eller resultatene av godt relasjonsarbeid
(Di Mascio, 2010).

%0 Et stort problem her er riktignok etatens tydelig NPM-inspirerte bruk av méltall; du far ikke telling p4 at en

ufgrepensjonist blir mindre ensom, men samfunnsmessig kan nytteverdien vaere stor bade der og da og i et lengre

perspektiv. Her burde sosialt arbeids teoretikere inn og hjelpe praktikeren med & skaffe noen “telle”-redskaper.
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Et annet aspekt er noe en av respondentene var innom, det at sa lenge den ansatte er stabilt til
stede i arbeidssituasjonen vil hun uansett kunne bli den som har sterkest relasjon til noen bru-
kere. Det vil ogsa vere slik at mottaksarbeideren kjenner noen av brukerne bedre enn oppfal-
geren, av forskjellige arsaker. Med andre ord: Mottaksarbeideren ma vare god pa det person-
lige, langvarige relasjonsarbeidet nar det trengs. Nar det ikke er noen andre der. P4 mange
mater er dette mer utfordrende enn & jobbe relasjonsretta i et oppfalgingslgp. En av respon-
dentene er sa vidt innom relasjonstemaet, idet hun snakker om hvordan hun meter folk i mot-
taket. Hun snakker om gjengangere, og det er der vi spesielt ser at bevisst relasjonsarbeid i
mottak kan ha en viktig rolle. | og med at fokus for sosialarbeideren skal veere de gruppene
som har det vanskeligst, kan vi si at de som ikke fanges opp og far faste saksbehandlere men
istedet kommer igjen i mottaket er de som trenger den sosialfaglige kompetansen mest.

Nav prgver a ordne systemer slik at folk skal bli ivaretatt best mulig selv om de ikke treffer
igjen samme person, eller ikke far det til & fungere med sin saksbehandler. Men dette kan ikke
erstatte virkningen den gode relasjonen kan ha i forhold til endringsarbeid. Bemanninga i
mottaket, bade nar det gjelder kompetanse og antall ansatte, vil bli en pekepinn pa hvilken

retning Nav gnsker & ga i forhold til relasjonsarbeidet.

6.5 AVSLUTTENDE DISKUSJON OM DET SOSIALFAGLIGE ARBEIDET | NAV-

MOTTAKET.
P& mange mater kan det oppleves som at det jobbes for & oppna det motsatte av Parkinsons

lov: «Work expands so as to fill the time available for its completion». Sosialarbeideren
opplever at tiden til radighet for sosialfaglig arbeid krymper, effektiviseringa og organiseringa
innebaerer enda mer papir- og skjemavelde, og med det mindre fokus pa personen i
situasjonen. Spgrsmalet for sosialarbeideren blir om tida brukes til a tilfredsstille systemenes
krav, istedenfor til sosialt arbeid. Det er i mgtet med personen sosialarbeideren har sitt virke.
Men personen er ogsa en del av et velferdssystem. Dette er en helhet sosialarbeideren ma ta
innover seg til dels i stgrre grad enn i dag. | Norge er det bygd opp et velferdssystem som
nettopp skal sgrge for at ingen faller helt utenfor. Det er sa&rlig sosialtjenestelovgivninga som
skal ivareta det, i og med at det dreier seg om skjgnnsbaserte tjenester for de som ikke ellers
har noen rettigheter eller handlingsalternativer. Dette gir sosialarbeideren et serlig ansvar.
Sparsmalet blir om sosialarbeideren har arbeidsforhold som gjer det mulig a ivareta dette
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ansvaret i mottakssituasjonen i Nav. Jeg mener dette ikke bare henger sammen med hvordan
mottaksarbeideren jobber og dennes konkrete arbeidssituasjon i mottaket, men ogsa med
hvordan resten av velferdssystemet responderer i forhold til mottaket. Datamaterialet viser at
mottaksveilederne sliter med a fa i gang den oppfelginga de finner ngdvendig. De
mottaksansattes vurderinger etterprgves. Dette skyldes nok bade press pa resten av systemet
og til dels ferske mottaksarbeidere, men gjer samtidig at det blir et sprik i oppgavelgsinga.
Mitt datamateriale viser tydelig dette spriket i forhold til mer sammensatte problemer, og
samtidig at denne maten a forholde seg til arbeidet gir starre ulikhet i tjenesteytelse istedenfor
mindre. Byrakratiseringa®, som skal fare til storre likhet i tjenesteytinga, farer til det motsatte
(se kap. 5.2). Jo flere instanser og personer og stempler som skal innom en sak, jo mere
avhengig blir den enkelte bruker av de som setter i gang og koordinerer arbeidet. Og nar disse
i tillegg skifter, blir det uoversiktlig bade for bruker, hjelper og ledelse som eventuelt kan

gripe inn.

Observasjonen jeg gjennomfarte viser at brukerne sjelden kommer med konkrete spgrsmal nar
de oppsgker mottaket. Det overlates i stor grad til veilederen a tolke hvorfor de er der, og hva
som videre skal gjeres. Dette kan skyldes en avmakt, at brukeren ikke fgler de har noe de
skulle sagt uansett. Men det kan og skyldes at brukeren ikke vet hvilken retning hun skal ta
videre. Dette understreker at Ikea-iseringen nevnt i teoridelen (kap. 3.3) kan vare en trussel
mot sosialarbeiderens malgruppe; hvordan skal brukeren klare & samle og holde tak i sin egen
sak nar hun ikke vet helt hvor hun skal? Det viser ogsa at veilederen i mottak har et stort
ansvar i det a sammen med bruker finne veien videre. Med et Nav som gar i retning av a vere
servicetilbydere istedenfor tjenesteytere, gar man og mer i retning av at brukerne betraktes
som “kunder”. De skal foreta valg i forhold til et (riktignok svert avgrenset) utvalg, og
administrere de tjenestene de mottar. Nettopp for den gamle sosialtjenestens brukere er det
akkurat det som har vist seg vanskelig; a ta gode valg for seg selv og sine, spesielt nar livet

gar en imot.

| denne sammenhengen er det Nav-faget skal utvikles. Det skal handle om en helhetlig til-

naerming til aktuelle brukere for a na malsettinga med Nav-reformen. Malsettinga med refor-

%1 Byrakratisering her i Webers betydning av ordet: oppgavefordelt oppdeling av arbeidet, med regler for utfarel-
se, for & sikre rettferdighet (Scott & Davis, 2007).
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men er & fa flere i arbeid og aktivitet og feerre pa stenad, forenkle velferdssystemet for bru-
kerne og tilpasse det til brukernes behov, og a fa en helhetlig og effektiv arbeids- og velferds-
forvaltning (arbeidsretting, brukerretting, og effektivitet). Som en del av Nav-evalueringa er
det skrevet en artikkel kalt “Mot en ny yrkesrolle i Nav?” (Helgey, Kildal, & Nilssen, 2010). |

denne er det med en tabell som kort viser sentrale kjennetegn ved de tre tidligere etatene.

TABELL 4: HOVEDTREKK VED DE TRE IDEALMODELLENE®,

Trygdeetat Sosialetat Aetat
Mal Sosiale rettigheter Lgse sosiale problemer | Hjelpe folk i arbeid
Koordinering Regler/hierarki Profesjonskunnskap Resultatoppnaelse
Yrkesidentitet Etat Yrkesgruppe Etat
Vurderinger Regelorientert Behovsorientert Resultatorientert
Bruker Rettighetshaver Mottaker Kunde
Yrkesrolle Saksbehandler Hjelper Rettleder

Artikkelforfatterne skriver at fundamentet for den nye yrkesrollen ligger nermest den yrkes-
rollen som var sentral i den gamle Aetat. Jeg utfordrer dette synet, og starter pa toppen i tabell
4; Malet for sosialetaten var & lgse sosiale problemer. Bade a hjelpe folk i arbeid (malet for
Aetat) og a fa utlgst sosiale rettigheter (malet for trygdeetaten) kan veere aktuelle delmal for &
oppna dette. Sosialetatens koordinering sies i tabellen a vaere basert pa profesjonskunnskap.
Men denne inneholder blant annet kjennskap til de andre etatenes omrader, for & oppna resul-
tatet om & lgse sosiale problemer. Det betyr at bade trygdeetatens regler og hierarki og Aetats
maloppnaelseskoordinering er relevant for profesjonskunnskapen. Nar det gjelder yrkesidenti-
teten, er det kun sosialetaten som hadde en konkret yrkesgruppe som var dominerende. Men
bade i Trygdeetaten og Aetat jobbet det ogsa sosionomer, og som kontekstuelt fag ville etats-
tilknytning ogsa pavirke yrkesidentiteten. Vurderingene i sosialetaten skulle ha en tydelig
behovsorientering, men bruk av regelverk og tanker om hva som er resultatet av intervensjo-
nene var ngdvendige for & lgse opp i flokene til den enkelte. Brukerens rolle som mottaker av
hjelp gir bade rettigheter og muligheter, noe som ma ses i sammenheng. Og med en yrkesrolle
som hjelper matte man i den gamle sosialetaten bade veere saksbehandler og rettleder ved be-
hov. Med andre ord inneholdt yrkesrollen i den gamle sosialetaten ideelt sett alle de trekka

artikkelforfatterne nevner. Na er min oppsummering av tabellen sett rent ut fra sosialarbeide-

%2 Tabellen er noe redigert rent fargemessig.
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rens side. Men artikkelen synes a ha et tydelig statlig fokus, og for balansens skyld kan det

derfor veere nyttig, som over, a vise en annen mate a se dette pa.

Sparsmalet blir om den nye yrkesrollen, eller eventuelt Nav-faget, kan sies a representere noe
nytt. Eller er det sosialt arbeid light (her i betydning av a ikke ngdvendigvis tenke hele fase-
fasespekteret eller at alt endringsarbeidet skal forega innen Navs rammer)? Eller sosialt arbeid
med forvaltningsvri? De siste to utsagnene her kan synes arrogante. Tidligere A-etat har for
eksempel hatt et arbeidsmarkedsfokus som de tidligere sosialtjenestene ikke var sa gode pa.
Og den tidligere trygdeetaten hadde en trygdefaglig tilneerming og forvaltningskompetanse
som sosialtjenestene ofte ikke hadde noen inngaende forstaelse av. Men dette gjelder pa
mange omrader der sosialarbeideren har jobba: Miljgterapien har i noen sammenhenger et
sterkere fokus pa kognitive prosesser enn det sosialarbeideren i utgangspunktet har i sin
grunnutdanning, men fagomradet som sadan utelukker ikke denne vinklinga. Sosialt arbeid
streber nettopp etter kunnskap pa mange ulike omrader. Det er det som er det spesielle: Kunn-
skapen som trengs er avhengig av personen i situasjonen, ikke av hva aktuell institusjon for
tiden egentlig driver med. Ferdigheter og holdninger er vel sa viktige som kunnskapen, som
man kan tilegne seg. Som kontekstuelt fag vil sosialt arbeid stadig veere i endring. I boka “Ar-
beidsinkludering” diskuteres blant annet at Nav er en ny institusjon for utgvelse av sosialt
arbeid, og faget ma forholde seg til den nye konteksten for & overleve (Hernes, et al., 2010).
Forfatterne glemmer da at dette ikke er nytt for faget, men tvert imot noe det har levd med i

alle ar. Sosial forandring er viktig for faget og dets utvikling, og da ogsa i et makroperspektiv.

Menes det alvor i Nav med vektlegginga av ogsa ferdigheter og holdninger i tillegg til kunn-
skapsaspektet, vil sosialt arbeid med forvaltningsvri kunne veere en vel sa riktig benevnelse
som Nav-fag. Hovedproblemet blir at dette kan ses pd som at en yrkesgruppe “tar” hele ar-
beidsfeltet, og mangler ydmykhet for at ogsa andre grupper har noe & bidra med i sammen-
hengen. Sosionomer og andre sosialarbeidere har alltid jobbet i tverrfaglige sammenhenger.
Sosionomen er i utgangspunktet generalist og ikke spesialist, selv om jeg har sett eksempler
pa en omvendt retorikk (se f.eks. tidligere nevnte artikkel, Helgay, et al., 2010). Det spesielle
for det sosialfaglige omradet er a se personen i situasjonen. | en Nav-sammenheng er det ve-
sentlig at dette aspektet ivaretas, men ogsa at det finnes en tverrfaglighet slik at andre aspekter

ivaretas. I tillegg trengs ofte mere dybdekunnskap innen spesielle omrader. Det er derfor ikke
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arroganse som gjar at jeg funderer pa om Nav-faget er noe annet enn sosialt arbeid, men mer

en undring over at Nav-faget ser ut til & gjelde spesielt ferdigheter og holdninger, men til dels

ogsa kunnskap, som jeg anser som sentrale i sosialt arbeid. Hvis derimot begrepet tenkes mer

som et symbol pa at na er etatene samlet og skal jobbe sammen for a realisere malene for vel-

ferdsstaten, altsa mer et symbol-ord enn et innholdsord, kan det tenkes at det for noen kan ha

en misjon. Men en del litteratur kan tyde pa at det legges mer i det enn som sa. Her falger

noen eksempler:

Nav-faget er omtalt som stgnadsfaglig kompetanse i en master i kunnskaps- og inno-
vasjonsmanagement (Johnsen, 2010)

“Sentralt i det nye NAV-faget er overordnet modell for arbeidsprosesser”, Fra referat
fra Brukerutvalgsmate NAV Sgr-Trgndelag 9. mai 2007

Intervju i MEMU 4-2010 med den nye Nav-direktgren Joakim Lystad: “Men han
skjermer helgene, og regner med kortere dager nar NAV-faget sitter.”

Artikkel i MEMU 01-2011 om AAP og Nav Molde : “Vi trodde vi kunne bruke de
samme metodene som vi gjorde nar vi innfarte beste interne praksis for ufgre, men
oppdaget raskt at AAP er veldig tett knyttet til behovsvurderinger og oppfalging av
brukere. Det handler altsa om hvordan vi mgter brukerne, og hvordan vi falger dem
opp. Kort og godt handler det om selve NAV-faget, sier Johnsen.”

Flere lokale sider pa Nav.no

Siden uttrykket brukes sapass konkret, spesielt i praksisfeltet, bgr sosialt arbeids teorifelt ogsa

forholde seg til diskusjonen om det dersom de anser Nav som en relevant arena for sosialt

arbeid.
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/. KONKLUSJON

Jeg konkluderer med at organisasjonen Nav ikke trenger a utvikle helt nye teorier for arbeid i
mottak i Nav, da sosialt arbeids teori dekker godt det som foregar der. Feltet ma bare tenke litt
annerledes enn tradisjonelt, for eksempel i forhold til farnevnte relasjoner. Dette gjelder ogsa i
forhold til prosesser; en mottaksarbeider kan ikke fglge hele prosessen, men ma kunne gjare
det hvis ngdvendig. Mottaksarbeideren er mer en igangsetter. Det grundige, sosialfaglige ar-
beidet trengs for en del brukere ogsa her, spesielt for de som i utgangspunktet er sosialarbei-
derens hovedsyfte: de som faller imellom. I denne sammenheng er et forslag fra meg at mot-
taksarbeideren kan initiere et IP-arbeid, eller se til at dette fungerer som det skal der det alle-
rede finnes en IP (Individuell Plan). For hvis det finnes en IP; Hvorfor er brukeren i mottak?*
Et annet forslag kan veere at mottaksarbeideren kan starte en arbeidsevnevurdering nar det
antas a veere behov for det. Pa den maten slipper brukeren a oppleve gjentatte utredninger,
men det forutsetter at det finnes kunnskap i mottaket til a ta seg av dette. Alternativt ma det

bli lettere & f& oppfalginga til & gjere arbeidsevnevurderinga.®*

Det er et spgrsmal om det sosialfaglige arbeidet anerkjennes. Derfor, som lovet innledningsvis
i oppgaven, returnerer jeg her til Stolanowskis modell og hvordan mine respondenter plasserer
seg i forhold til denne.

TABELL 5: ER DET PLASS TIL SOSIALFAGLIG ARBEID I NAV?

Er det tid og rom for & arbeide sosialfaglig i Nav?

Ja Nei
Anerkjennes sosialfaglig kompe- Ja ! 2
tanse i Nav?
Nei 3 4

% Jeg har da valgt & se helt bort fra det jeg anser som en ren systemfeil; at sosialhjelpssgknader hgrer til i motta-
ket i Trondheim pr. d.d.

%% | etterkant av min undersgkelse har jeg hart ting som kan tyde pé at nettopp dette er i ferd med & skje; det blir
lettere & fa oppfelgerne til & gjennomfare arbeidsevnevurderinger. Det er ogsa en diskusjon pa gang om starten
pa arbeidet med arbeidsevnevurdering eventuelt skal ligge hos mottaket.
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Ut fra intervjuene er det en klar oppfatning blant de ansatte at den sosialfaglige kompetansen
anerkjennes av organisasjonen, men de opplever at det kan stilles spgrsmalstegn ved om det er
tid og rom for a bruke kompetansen. Datamaterialet tyder pa at respondentene i all hovedsak
ville plassert seg i boks 2 i tabell 5. Anerkjennelsen av den sosialfaglige kompetansen gjelder
til dels kun i ord, og ikke sa mye i handling. Organisasjonens oppbygning med hensyn til ut-
gvelse av sosialfaglig arbeid i mottaket kan det som nevnt i avsnittet om systemproblemer
(kap. 5.5) stilles sparsmal ved. Ut fra dette er det da et sparsmal om anerkjennelsen av sosial-
faglig arbeid i Nav-mottaket kun er uttalt, og ikke inkorporert organisasjonsmessig. | oppfal-
gingsarbeidet i Nav er sosialfaglighet vektlagt i utarbeidelse av verktay som for eksempel
arbeidsevnevurderinga og kvalifiseringsprogrammet. Oppfelgingsveilederne er skjermet for a
kunne jobbe mere helhetlig med de enkelte sakene®. Dette er bra. Men det er ikke gjort noe
organisasjonsmessig for a ivareta det sosialfaglige perspektivet i mottaket. | Trondheim er
riktignok sosionomene plassert der, det kan likne en anerkjennelse av sosialfaglig mottaksar-
beid, men det hjelper lite nar rammene ikke er pa plass. Noen klarer likevel a rydde seg litt
plass og utvikle en egen mate a jobbe pa, men helhetlig sett finnes ikke rommet. De organisa-
sjonsmessige signalene er direkte i motstrid, representert for eksempel ved maltallene og det
de teller. Likevel, det maltallene representerer, et forsgk pa a si noe om resultater av arbeidet,
er noe sosialfaget kan lare av. Sosialt arbeid som fagomrade bgr bli bedre pa a gjere faget
“begripelig”, eller i hvert fall pa & tydeliggjore resultater av arbeidet pa en slik mate at ogsa

utenforstende forstar det.

Et spgrsmal er om denne manglende organisasjonsmessige anerkjennelsen av sosialt arbeid i
mottak er et uttrykk for at sosialt arbeid som sadan ikke er relevant i mottaket. I sa fall er dette
direkte i motstrid med hva som rent faktisk skjer der. Men det kan argumenteres med at Nav
fortsatt er i stapeskjeen, det er mye som skal pa plass enna. Datasystemer, samlokalisering og
samordning har tatt mye av oppmerksomheten, og det faglige fokuset har kommet litt i bak-

grunnen.

Som nevnt i oppgaveavgrensninga (kap. 1.2) har jeg hatt fokus pa mottaksarbeideren, sosialt

arbeid som fagfelt, og politikere/lovgivere (som premissleverandgrer gjennom grunnlagsdo-

% Selv om det er for lite ressurser der og; en ansatt p& ca. 150 brukere blir for lite til & f4 til en helhetlig oppfal-
ging.
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kumenter) og disse gruppene sitt forhold til det sosiale arbeidet i mottak i Nav. I lgpet av opp-
gaven og datainnsamlinga i forbindelse med denne har det som vi har sett likevel kommet til

to andre interessenter/aksjonarer: lokale ledere og organisasjonen i seg selv. Jeg har laget en
tabell som oppsummerer mine funn, og for helhetsbildets skyld har jeg her ogsa tatt med bru-

keren:

TABELL 6: SOSIALT ARBEID | MOTTAK | NAV;

@nskelig? Ngdvendig? | Overflgdig?
Brukeren ? ? (Ja) ?
Mottaksarbeideren Ja Ja Nei
Lokale ledere Ja Ja(?) ?
Organisasjon (Nav) Kanskje Nei Ja
Politikere/premisslev. | Ja Ja Nei (?)
Teorien/fagomradet | Ja ? Nei

Spersmalstegn betyr usikkerhet, enten fordi jeg ikke har materiale om det eller fordi materialet er tvetydig.

Ut fra mitt materiale konkluderer jeg med at sosialt arbeid synes gnskelig i Nav. Denne opp-
gaven har riktignok ikke datamateriale fra brukere, men det vil vaere interessant i forhold til
eventuelle senere oppgaver omkring samme tema. De ansatte er tydelige pa at de gnsker &
jobbe sosialfaglig, i tillegg til at de i praksis utgver mye sosialfaglig arbeid. Datamaterialet
tyder videre pa at lokale ledere godtar prioriteringen de ansatte gjar nar de har tyngre saker,
og ser ut til & gnske at det jobbes sosialfaglig ogsa i mottaket. Som vi ser av tabell 6 konklu-
derer jeg med at organisasjonen som sadan er mer uklar. Dette begrunner jeg i datamaterialet,
som har vist at det mangler rom for det sosialfaglige arbeidet, og strukturer som ivaretar det.
Men det ligger ikke organisatoriske hindringer i veien for a benytte seg av sosialfaglig kom-
petanse, noe jeg tolker dit hen at det ogsa fra organisasjonens side kan vare gnskelig med
sosialt arbeid dersom det er tid til det sa lenge de andre (med andre ord: tellbare) oppgavene
blir gjort. Ut fra faringer i grunnlagsdokumenter er det tydelig at den sosialfaglige kompetan-
sen er etterspurt av premissleverandgrene, selv om fagomradet ikke nevnes spesifikt. Sam-
menfgringa av sosialt arbeids teori i forhold til det som star i grunnlagsdokumentene (kap. 3)

viser dette.

Organisasjonsmessig konkluderer jeg, som tabell 6 viser, med at organisasjonen ikke finner

sosialt arbeid ngdvendig. Selv om de ansatte er tydelige pa ngdvendigheten av sosialt arbeid,
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og grunnlagsdokumentene ogsa vektlegger dette selv om fagomradet ikke nevnes med sitt
rette navn, synes ikke organisasjonen som sadan a legge til rette for det. Dette kan tyde pa at
sosialt arbeid mer ses pd som et organisasjonsmessig “overskuddsfenomen”, noe man kan
utfare hvis man har tid. Det kan ogsa skyldes at fagfeltet ikke anerkjennes, kanskje pa grunn
av manglende kunnskap om sosialt arbeid. Uansett gir det som effekt at operasjonaliseringa
av oppgavene ikke fungerer i forhold til sosialt arbeid, og dermed vil det ikke prioriteres.
Spersmalstegnet i tabellen i forhold til hva lokale ledere synes, skyldes til dels motstridende
signaler. Som nevnt er mottaket bemannet mye med sosionomer. Dette kan synes a tyde pa en
klar hensikt om a fa utfert sosialfaglig arbeid i mottak. Samtidig er det ikke satt av tid til et-
terarbeid. Jeg tror dette i hovedsak skyldes hayt arbeidspress og ikke manglende anerkjennel-
se av ngdvendigheten av sosialfaglig arbeid, men i og med at det ikke prioriteres hgyere enn

andre oppgaver oppstar en usikkerhet.

Brukerens stemme er som nevnt ikke med i datamaterialet i oppgaven, jeg har likevel valgt a
sette et forsiktig “ja” angdende ngdvendigheten av sosialfaglig arbeid nar det gjelder dem.
Dette skyldes at sosialt arbeid i utgangspunktet er til for brukeren, og er det ikke ngdvendig
for henne faller hele grunnlaget bort. Men det kunne veert interessant & bryte sosialt arbeid ned
i malbare, allment forstaelige komponenter og se hva brukerne sier. Det kan synes noe spesi-
elt at jeg stiller spgrsmal ved om fagomradet synes sosialt arbeid er ngdvendig i mottak i Nav.
Dette skyldes manglende omtale av mottaksomradet spesielt i nyere litteratur, forskningsar-
beider og evalueringer nar det gjelder norske forhold. Forhapentligvis dreier dette seg om en
avventende holdning, og ikke en bevisst bortprioritering av mottaksarbeid som sosialfaglig
interessant. Det blir interessant & se framover om fagfeltet klarer & gjgre noe med den opplag-
te operasjonaliseringsproblematikken som ligger i spennet mellom sosialt arbeid og de veldig

konkrete mottaksoppgavene.

Til sammen kan dette gi et bilde av at det helhetlige sosiale arbeidet mer regnes som overflg-
dig i Nav-sammenheng av organisasjonen. Sprakbruken i grunnlagsdokumentene er sapass
utydelig i og med at fagomradet sosialt arbeid knapt nevnes at det gir usikkerhet omkring hva
de signaliserer. Nar dokumenter og virkelighet gas naermere etter i ssmmene, er det sosialt
arbeid som foregar i virkeligheten og som etterspgrres i dokumentene. Men bare delene. Hel-

heten synes overfladig, eventuelt mer et overskuddsfenomen. Blir det tid, er det kjekt. Spars-
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malet er om brukerne ogsa synes det, men ogsa om det fyller lovens intensjon om forebygging
av sosiale problemer. De ansatte er tydelige pa at helhetsblikket spesielt er viktig, selv om det
er noe usikkerhet omkring hva som legges i begrepet og ogsa om man settes i stand til & bruke
det. Fagfeltet i seg selv har tydelig nyttige innfallsvinkler til mottaksarbeidet, og jeg har der-

for konkludert med at sosialt arbeid sett fra det stastedet er svart relevant pa denne arenaen.
Dette gir til sammen en interessant dobbelthet, som bringer meg fram til falgende konklusjon:

Inntrykket som fester seg blir at sosialt arbeid i mottak nok kunne vert kjekt, men det er ikke
sikkert det er ngdvendig for & na Nav sine mal. Det star likevel klart for meg at for a oppna
intensjonene med Nav-reformen trengs sosialt arbeid i Nav-mottaket. Sosialarbeideren (om
hun er det av utdanning, yrke, erfaring og/eller personlig egnethet) prever sa godt hun kan a
malbere dette i praksis, men sliter med a fa til helhetlig arbeid. Det dreier seg ifglge mitt ma-
teriale ikke, som Stolanowski konkluderer med, om frykt for & komme til kort, men rett og
slett at det gis veldig forskjellige signaler om hva som skal gjares og vektlegges av grunnleg-
gende arbeid og faglighet. Lovgiver ser dette, og praver a sikre at det er med i lovtekst. Politi-
kerne er uenige, og politiske hestehandler farer til forskjellighet i signalene som gis gjennom
grunnlagsdokumenter, bevilgninger (manglende ressurser) og den offentlige debatten. Den
politiske virkeligheten farer kanskje til usikkerhet, men er samtidig et av de spenna sosialt
arbeid skal veere i. Men dette spennet snakkes det ikke nok om, og gir i stedet sosialarbeideren
en fglelse av aldri a strekke til: hun ser hva som trengs, prgver a gjgre det, men har ikke orga-
nisasjonsmessig stotte. Siden dette er uuttalt, oppleves det a ikke lykkes som et eget problem,
sosialarbeiderens. Eventuelt vil fagomradet kunne kritiseres; det har ikke bevist sin eksistens-
berettigelse, da det ikke kan vise til samfunnsmessige endringer. De samfunnsstrukturelle
utfordringene faget mater blir ikke belyst. NPM og det ideologiske grunnlaget utfordres ikke
nok. Jeg ser spesielt to problemomrader der NPM har stor negativ pavirkningskraft i forhold

til sosialt arbeid i Nav:

1. Individretting av arbeidet i velferdssammenheng blir promotert ved bruk av malet om bru-
kerretting, samtidig som dobbeltheten i det at nettopp de brukerne med starst behov for vel-
ferdsetaten er avhengig av et fellesskapsperspektiv ikke diskuteres (se ogsa kap. 3.3). Dette

behgver ikke ngdvendigvis a innebaere en motsetning; brukerne er individer, og arbeidet ma ta
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utgangspunkt i den enkelte og dennes stasted. Samtidig er finansieringa av velferdsstaten av-
hengig av legitimitet i befolkninga. Og en rekke lgsninger pa sosiale problemer kan finnes i
det offentlige rom, i fellesskapet. Arbeidsmetoder som brukes ma ha en balanse mellom hen-

syn til individ og samfunn, med bakgrunn i at de vil gavne begge.

2. Operasjonalisering av maloppnaelse baserer seg pa maltall. Slik de fungerer i dag fanger de
ikke opp sosialfaglig arbeid i noen sarlig grad. “(...) kvantitative resultatindikatorer er lite
anvendbare for a mdle en del sider ved arbeidet i offentlig sektor, (...)” (Jorunn T. Jessen,
2005). Dagens malstyring gjar arbeidet vanskeligere istedenfor a veere et godt styringsredskap.
Kvantitet telles, og ikke kvalitet. Det kunne vaert interessant & for eksempel se pa om grundig
arbeid med AEV farer til kortere tid og faerre runder i systemet fgr bruker er varig ute av det,
istedenfor 4 telle kun hvor mange AEV som er gjennomfart. Det samme kan gjelde dialogme-
te 2; gir mgter med erfarne veiledere bedre resultat for bruker og arbeidsgiver enn mgter med
ferske veiledere? Ogsa slike undersgkelser vil mangle noen aspekter, men videre om dette er
eventuelt stoff for et annet studie. Innen fagomradet sosialt arbeid foregar det riktignok en
diskusjon omkring maltall, men den synes a vaere preget av generell skepsis. Fagomradet ma
ta til seg at en stor organisasjon som Nav ma bruke en eller annen form for styringsindikatorer

for a forklare (og kanskje forsvare?) sin eksistens.

Hvis disse problemstillingene ikke adresseres, vil NPM-inspirert tilneerming kunne ta knekken
pa fagomradet sosialt arbeid i velferdsforvaltninga. Og da vil det se markt ut for Nav-

etableringa og dens muligheter for maloppnaelse.

| denne virkeligheten kan det veere interessant a rette blikket framover. Hva skal et Nav-
mottak vaere? Pr. i dag er det hovedporten inn til velferdsstaten, men i mindre grad enn far pa
grunn av SBL.

Det finnes flere mulige framtidssenarier, her er noen av dem:

- Jo flere som kan benytte seg av SBL, jo ferre vil komme i mottak. Men det vil da
vaere mer kompliserte saker, folk som vil mate representanter for systemet av forskjel-

lige grunner, og de som av andre arsaker ikke kan benytte SBL.
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- Flere grupper vil identifiseres og “tas ut” av mottaket, og jobbes med av folk som spe-
sialiserer seg pa deres type problematikk/situasjon. Kan det gi en ny kasteballeffekt?
Slik at det igjen blir flere sammensatte saker i mottaket, da ingen andre tar ansvar?

- Det innfares samfunnslgnn. @konomisk sosialhjelp forsvinner da som inntektssikring,
kun i spesielle tilfeller vil det bli ngdvendig med en behovsbasert og skjgnnsvurdert

gkonomisk tilleggsytelse.

Uansett hvilket scenario man ser for seg, vil Nav matte ha et mottak som kan handtere kriser,
sammensatt problematikk, aggresjon og forvirring. Dette ser ut til & veere midt i blinken i for-
hold til sosialfaglig kompetanse. Hvis da ikke det skjer noe helt annet?

Essensielt her blir at fagfeltet klarer & se de endrede rammene, og utvikle metodikk som sam-
svarer med disse. Ikke for a tilpasse seg at faget ikke anerkjennes organisasjonsmessig, men
for & fa til en organisasjonsendring til beste for de brukerne som trenger veilederen med so-
sialfaglig kompetanse og en sprakbruk som passer til formalet med arbeidet. Samtidig ma
fagfeltet delta i den offentlige debatten omkring samfunnsforhold, og hvordan disse pavirker
dagliglivet til enkeltmennesker. Serlig nar det gjelder de som kommer i kontakt med sosialar-

beideren. Pa en slik mate kan fagomradet vise nytten av sosialt arbeid.

Feltet ma utvikles ogsa ut fra brukernes erfaringer. Samspillet mellom bruker og veileder bar
sta i sentrum, og veere omradet for eventuell videre forskning for utvikling av modeller for

arbeid i Nav-mottaket.

Og det er dermed for meg bare & konkludere: Min kompetanse vil uansett veere aktuell i Nav-

mottaket framover, dersom Nav-reformen skal né sine mal.
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Vedlegg 1

ORDLISTE

AAP: Arbeidsavklaringspenger. Stenad du kan fa nar sykdom, skade eller lyte gjar at du ikke
har egen inntekt. Kan gis under sykdom, behandling med utsikt til bedring, under utdannings-
lap eller annen kvalifisering som f.eks. arbeidspraksis, og under tidsbegrenset ufgrhet.

AEV: Arbeidsevnevurdering.

Arenabenk: Oversiktsbilde i programvaren Arena, som viser arbeidsoppgaver som er lagt til
den enkelte ansatte. Oppgavene forsvinner fra benken nar de er utfart.

BFT: Barne- og Familietjenesten, i denne sammenheng forvaltningsdelen av det kommunale
barnevernet.

D-dag: Dagen da de forskjellige kontorene formelt sett ble Nav-kontor. Fra denne dagen skul-
le de tidligere tjenestene veere samlokalisert, og alle ansatte fikk tilgang til felles IKT-tjenester.

Dialogmagate 2: Mgate mellom Nav, arbeidsgiver, sykmeldt arbeidstaker og evt. andre aktuelle
aktgrer innen arbeidstaker har vaert sykmeldt i 26 uker.

FLE: Front Line Employees, uttrykk som brukes om folk som jobber i farstelinjen i forskjel-
lige kommersielle og ikke-kommersielle bedrifter; de som mgter kundene/brukerne/folket.

HV: Helse- og Velferdskontoret. Vurderer behovet for og bestiller av de sosiale tjenestene
som ble igjen utenfor Nav, i tillegg til de helsetjenestene kommunene har ansvaret for.

IP: Individuell Plan. En IP er et verktgy som brukes for & koordinere samarbeidet mellom
bruker og hjelpeapparatet/de forskjellige tjenesteyterne som er aktuelle. Alle som trenger
langvarige og koordinerte tjenester har rett pa en slik plan hvis de gnsker det.

IS: Ikke Servicebehov, betyr i denne sammenheng at de ikke har sendt meldekort.

Kommunebas: Bas i mottaket med hovedansvar for de kommunale tjenestene som er lagt inn
i Nav; gkonomisk sosialhjelp og akutt bolig, ogsa informasjon og radgivning pa et bredere
grunnlag.

KVP: Kvalifiseringsprogram. Et tiloud om opplaring, arbeidstrening ngdvendig oppfelging
for & komme i arbeid eller meningsfull aktivitet for folk som er eller star i fare for & bli av-
hengig av gkonomisk sosialhjelp. Programmet gir ogsa en mulighet for a avklare andre rettig-
heter til inntekt. Deltakerne far kvalifiseringsstgnad.

NPM: New Public Management. En utvikling der de offentlige organisasjonene henter inspi-
rasjon fra privat sektor i forhold til styring og kontroll, eller mer konkret en organisasjonsteo-
retisk modell med grunnlag i markedsmekanismer. En NPM-utvikling vil i stgrre grad gi bru-
kerne roller som mottakere av tjenester, og dermed mer i retning av kunder. Se f.eks. kapitel 2
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i ”Den fragmenterte staten” (2001, Traney og Osterud, Gyldendal akademisk) for mer om
NPM.

OSK: Offentlig ServiceKontor. | Trondheim er Nav samlokalisert med Barne- og Familietje-
nesten og Helse- og Velferdskontoret. Dette er gjort for at flest mulig av offentlige tjenester
som er bydelslokalisert skal befinne seg pa samme sted. Se ogsa vedlegg 5.

OSK-team: Representanter fra de forskjellige tjenestene i OSK magtes ukentlig for saksdrgf-
ting i mer sammensatte saker. Samtykke fra bruker er pakrevd, eventuelt diskuteres problems-
tillinger og ikke konkrete saker.

SBK: Sentralt BehandlingsKontor. Ferdigstiller vedtak om gkonomisk sosialhjelp, betaler ut,
falger opp lan, handterer klagesaker etc.

SBL.: Selvbetjeningslgsninger, som regel databaserte/internettbaserte Igsninger.

Servicegy: Pa de aktuelle kontorene det farste du mgter nar du kommer inn. En slags skranke,
der det star ansatte som kan svare pa og hjelpe til med ting som kan tas i mer apent landskap,
og som ikke tar sa lang tid.

Standard/situasjonsbestemt/spesielt tilpasset innsats evt. ogsa varig tilpasset: Inndeling
av innsats overfor arbeidsledige, i forhold til antatt servicebehov.

VTA: Varig Tilrettelagt Arbeid.
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Vedlegg 2

INTERVJUGUIDE, tema-intervju.

Bakgrunn?

(Utdanning, arbeidserfaring)

Hvilke oppgaver har du i mottaket?

Hva synes du er mottakets oppgaver?

Er det noe av det som er mottaksoppgaver i dag
du ikke synes hgrer hjemme der?

Hva gjer du nar du far inn en som leverer en
sgknad?

Hvordan synes du det er a jobbe i mottak?

Hjelpespgrsmal

Hvor lenge jobba i mottak?

Hva gjar du, konkret? Og
hvorfor?(effektiv/imal/win-win)

Hvorfor?

Hvorfor ikke?

Evt. Hva sjekker du, og hvorfor?

Hva gjer du med det du evt. oppdager?

(Underforstatt: Hvordan forholder du deg til en
sammensatt sak?)

Eks: Gjeld i forskjellige former, rus, selvskading,

overgrep, vold, psykiske problemer, kriminalitet

Er det populeert & jobbe i mottaket?

Hvorfor/hvorfor ikke?
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Har du nytte av din utdanning i mottaksarbeidet? Hva av utdanninga?

Enn arbeidserfaring?

Hva er sosialt arbeid for deg?

Hva tenker du om sosialt arbeid i mottak?

Noe mer?

P& hvilken mate?

Hva av arbeidserfaringa?

P& hvilken mate?

Evt. nevne den internasjonale definisjonen:

”Sosialarbeiderprofesjonen arbeider for sosial
endring, problemlgsning i forhold mellom
mennesker samt myndiggj@ring og frigjegring av
mennesker for & forbedre deres velferd. Sosialt
arbeid benytter seg av teorier om menneskelig
atferd og sosiale systemer for & intervenere pa de
punkter hvor mennesker samhandler med sine
miljger. Menneskerettighetsprinsipper og
prinsipper om sosial rettferdighet er fundamentale
i sosialt arbeid.” (IFSW 2005

Hvorfor er det/er det ikke behov?
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Vedlegg 3

Informasjonsskriv til respondenter

Foresparsel om deltakelse i studie om Nav-mottak.

I mitt masterstudie ved NTNU skal jeg skrive en masteroppgave med arbeidstittel: «Sosialt
arbeid i mottak i Nav; Nagdvendig eller overflgdig?». Jeg har i den forbindelse observert i
ett Nav-mottak, og sett litt p& hva folk som kommer til kommunedelen sier/spar om. Grunnen
til at jeg kun har valgt observasjon i kommunebas er at de i aktuelt mottak jobber ut fra et
system med 4 kger; kommune, arbeid, trygd og Helse/Velferd. Det betyr ikke at jeg ikke me-
ner temaet er aktuelt for de andre delene av mottaket.

Ut fra observasjonen, min problemstilling og egne erfaringer har jeg laget en intervjuguide
med en del spgrsmal jeg anser som interessante a fa belyst. Jeg er interessert i hvordan de
som jobber i mottaket oppfatter sin rolle, og om de ser sosialt arbeid som et aktuelt fagomra-
de for dem i mottaksarbeidet. | den sammenheng trenger jeg noen informanter, derfor denne
henvendelse.

Jeg @nsker & snakke med folk som jobber i mottak, gjerne med noe forskjellig bakgrunn. |
utgangspunktet er det mest interessant med de som jobber i stgrre eller mindre grad med
kommunedelen, men jeg @nsker ogsa & snakke med noen som kanskje ikke gjgr det enna,
men som er interessert i eller aktuelle for dette arbeidet.

Jeg vil ta opp eventuelle intervjuer med en diktafon, intervjuene slettes og opplysningene
anonymiseres etter at sensur er falt pa oppgaven, innen september 2011. | selve oppgaven
vil det ikke benyttes persongjenkjennbar informasjon, og alle som deltar vil fa muligheten til &
lese gjennom og evt. rette ihvertfall metodedelen og eventuelle sitater fra dem far innlevering
av oppgaven. Videre er selvfglgelig deltakelse frivillig, og samtykke kan trekkes nar som
helst under studien. All data behandles konfidensielt, og jeg er underlagt taushetsplikt.

Hvis det er noen spgrsmal, kan jeg nas pa tif. 99 23 76 99. Min veileder ved NTNU kan ogsa
ringes; Riina Kiik, tIf. 73 59 19 30.

Studiet er meldt til Personvernombudet for forskning, Norsk samfunnsvitenskapelig datatje-
neste A/S.

De som gnsker & delta kan kontakte meg pa tif eller mail eller si fra en gang jeg er innom
kontoret, sa vi far avtalt tidspunkt.

Mvh
Kristin Nygard,

mail: kris nygard@hotmail.com.
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Vedlegg 4
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Vedlegg 5

Oversikt over deler av aktuell organisering i oppgaven.

OSK

Forvaltning _
Oppfalging HV BET
S Pensjon, —
E g‘t:r.ygd, Kvp Aev,AAP, ... HEO Forv
Mottak
Tiltaksbedrifter Trygd — b o

Nav bruker

Prima

Norservice

m.m.

(Nav har i tillegg noen
Interne tiltak)

Rosa: Nav

Hvit: Privat/semiprivat

Bl&: Kommunal

Kommunale

utfarere:
Oppfalging

Kart

Part

Kommunale helse-
tienester
Boligrelaterte tje-
nester

BFT tiltak

m.m.

Lysegrgnn: Steder der det er kommunalt ansatte fra den tidligere kommunale sosialtjenesten.

Dette bres ut etter hvert, det kan ogsa finnes noen pa steder jeg ikke har markert.

Figuren er ikke utfyllende, og starrelse pa bokser er tilfeldig. Forkortelser kan slas opp i ord-

lista (vedlegg 1).
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