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Sammendrag

Etter innfgringen av ny kanalstrategi i 2017 har NAV-kontorene redusert dpningstidene, og
brukerne henvises i stor grad til det digitale tjenestetilbudet pa nav.no. En av begrunnelsene
bak kanalstrategien var at gkt digitalisering ville gjgre mange tjenester selvbetjente, slik at
NAV fikk frigjort ressurser for a gi tettere oppfalging til de brukerne som sto lengst unna
arbeidslivet. Reduserte apningstider og henvisning til a bruke den digitale plattformen gjelder
likevel ogsa den brukergruppen som trenger mest oppfalging. Hensikten med denne oppgaven
er & sette lys pa hvordan den stadig gkende digitaliseringen av tjenestene pavirker
tjenestetilbudet for disse brukerne. Jeg fokuserer her pa brukere med innvandringsbakgrunn
som har lave norskkunnskaper og liten forstaelse av det norske velferdssystemet. Dette er en
brukergruppe som kan ha behov for utvidet oppfelging og mye bistand. Gjennom oppgaven
undersgker jeg hvilke forutsetninger denne brukergruppen har for a nyttiggjere seg av de
digitale tjenestene. Jeg viser til faktorer som er utslagsgivende for at det oppstar en digital
ulikhet mellom innvandrere og samfunnet generelt. Videre tar jeg for meg hvordan retten og
plikten til brukermedvirkning blir pavirket nar oppfelgingsarbeidet foregar digitalt. Her viser
jeg at veilederens mulighet til & utfare sosialt arbeid kan begrenses fordi det blir utfordrende a
bygge en relasjon ndr kommunikasjonen foregar digitalt. Jeg viser videre at brukerens
mulighet til medvirkning blir nedsatt som felge av lave norskkunnskaper og lav digital
kompetanse. Avslutningsvis drgfter jeg hvorvidt digitaliseringen faktisk farer til at brukerne
med starre hjelpebehov far mer hjelp. Draftingen er gjort i lys av digitaliseringen i NAV og
dens bakgrunn og hensikt, og sosialt arbeids teori om anerkjennelse, myndiggjering og

brukermedvirkning.



Abstract

Following the introduction of a new channel strategy in 2017, the Norwegian Labour and
Welfare Service (NAV) offices have reduced their opening hours, and the clients are largely
referred to the digital services online. One of the arguments for the channel strategy was that
increased digitalisation would lead to a greater degree of self-service. This way NAV would
free resources to provide more help to the clients who are the furthest away from the labor
market. However, reduced opening hours and refferal to digital platforms also apply to the
group of clients that is in most need of aid. The purpose of this paper is to shed light on how
this ever-increasing digitalisation of services affects the services offered to these clients. |
focus on immigrant clients, who also have a low understanding og the Norwegian language
and welfare system. This is a group of clients that often need extra assistance. Through this
thesis, | will explore what prerequisites this group of clients has to utilize the digital services.
| refere to factors that are decisive for the emergence of digital inequality between immigrants
and society in general. Furthermore, | consider how the right and the duty of user participation
are affected when the follow-up work is being done digitally. I show that the supervisor's
ability to perform social work can be limited because digitalisation challenges the building of
relationships. | also show that the client's ability to participate is reduced as a result of low
Norwegian skills and low digital competence. Finally, I discuss whether the digitalisation
leads to clients with greater need of assistance actually getting more help. The discussion part
of the paper is done in light of the digitalisation in NAV, it’s background and purpose, and of

social work’s theories about recognition, empowerment and user participation.
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1 Innledning

Arbeids- og sosialdepartementet presenterte kanalstrategien for farste gang i St. Meld. 33
(2015-2016). Denne strategien gar ut pa at NAVs brukere skal fa riktig hjelp raskest mulig
ved a ledes til de riktige kanalene. | praksis betyr dette at brukere skal ledes bort fra den
tradisjonelle skranken ved kontorene, og over til NAVs digitale lgsninger pa nett. Fysiske
mgter med brukerne skal begrenses, og skal i starre grad enn far vaere planlagt. Hensikten
med gkt digitalisering av tjenestene i NAV er a frigjgre ressurser for & kunne a gi mer hjelp til
de som har starre behov for oppfelging. | kjglvannet av implementeringen av kanalstrategien
fulgte likevel flere oppslag i media, som handlet om brukere som fglte seg avvist, og NAV-
ansatte som mente de ikke fikk bistatt brukerne godt nok (Johannesen og Bugge, 2017;
Viggen, 2017). | denne oppgaven retter jeg sekelyset mot dette motsetningsfylte forholdet

mellom hensikten bak digitaliseringen og falgene den kan fa for svakerestilte brukere.

1.1 Bakgrunn for valg av tema

Mitt valg av tema er i stor grad pavirket av erfaringer fra min praksis og jobb i NAV.
Digitaliseringen av NAV er ogsa et svert dagsaktuelt tema. | min jobb mgter jeg stadig
brukere som har problemer med a nyttiggjere seg velferdstjenestene i NAV pa grunn av
sprakbarrierer og liten forstaelse for velferdssystemet. Mange av de dette gjelder for er
mennesker med innvandringsbakgrunn. Flere av disse mestrer ikke a levere sgknad digitalt,
finne svar pa sine spgrsmal eller annen informasjon pa NAV sine nettsider. Noen av brukerne
har verken bankbrikke eller smarttelefon, og har derfor ikke tilgang til nettbaserte
velferdstjenester. Pa bakgrunn av dette gnsker jeg a se naermere pa hvordan digitaliseringen

pavirker tjenestene som gis av NAV.

1.2 Relevans for sosialt arbeid

Sosialt arbeid handler om & hjelpe personer med sosiale problemer. Det handler ogsa om a
tydeliggjere forhold i samfunnet som bidrar til ekskludering og marginalisering, og a
motvirke disse (Berg, Ellingsen, Levin og Kleppe, 2015). Vi lever i en tid som preges av rask
teknologisk utvikling og digitalisering. Dette inneberer at ogsa velferdstjenestene vare i stor
grad er digitalisert. For & veere inkludert i dagens samfunn, og vare bevisst sine rettigheter og
plikter som borger, kreves det en viss forstaelse av og kompetanse til a bruke digitale



redskaper og systemer. Personer som ikke klarer a falge med pa denne utviklingen star i fare
for a bli sosialt ekskludert. | denne oppgaven forsgker jeg derfor a belyse hvilke falger
digitaliseringen kan fa for brukere med utvidet bistandsbehov, og hvordan den utfordrer det

sosiale arbeidet i NAV nar arbeidet foregar digitalt.

1.3 Problemstilling og avgrensing

Prinsippet om likeverd er grunnleggende i det norske velferdssamfunnet. NAV skal sikre et
tjenestetilbud som er like godt for alle brukere, og sarge for at alle har like god tilgang til
tjenestene (Berg og Ask, 2011). Pa bakgrunn av min erfaring fra NAV ser jeg at innvandrere
utpeker seg som en gruppe med utvidet bistandsbehov, og at digitaliseringen kan utfordre
ambisjonene om a tilby innvandrerne likeverdige tjenester. Problemstillingen jeg ensker a
finne svar pa er derfor fglgende:

Hvordan pavirker digitaliseringen i NAV tjenestetilbudet for brukere med

innvandringsbakgrunn?
For & finne svar pa problemstillingen har jeg formulert tre forskningssparsmal:

1. Hvilke forutsetninger har innvandrere for a bruke offentlige digitale tjenester?
2. Hvordan pavirkes innvandreres mulighet til medvirkning nar oppfelgingsarbeidet
foregar digitalt?

3. Farer digitaliseringen til at brukere med utvidet hjelpebehov far mer hjelp?

For & avgrense oppgaven har jeg valgt & fokusere pa tjenester i NAV som tradisjonelt sett er
knyttet til fysiske mgter mellom bruker og veileder, og som krever en form for oppfalging av
brukeren. Dette valget har jeg tatt fordi det er denne typen tjenester som kan oppleves som
mest forandret pa grunn av digitaliseringen. Anerkjennelse, myndiggjering og
brukermedvirkning utgjer oppgavens teoretiske grunnlag. For & se problemstillingen bade pa
individniva og pa et mer overordnet niva, har jeg forsgkt a se kvalitativ forskning opp mot

stortingsmeldinger og lovverk.

1.4 Begrepsavklaring

1.4.1 Innvandrere

Gjennom oppgaven brukes begrepet innvandrer. Mennesker med innvandringsbakgrunn er en
heterogen gruppe; de har ulik bakgrunn, erfaring og sosial tilhgrighet. Noen har hgy
utdanning fra hjemlandet, mens andre er tilnzermet analfabeter. Uansett hva innvandrere har

med seg i ryggsekken nar de kommer til Norge, mangler de som regel norskkunnskaper og



kunnskaper om det norske samfunnet (Barne- likestillings- og inkluderingsdepartementet,
2012). Mange har et lavt utdanningsniva fra hjemlandet, og far ikke nyttiggjort seg
norskoppleringstilbud pa en optimal mate (Einarsen, 2013). Mange kommer ogsa fra land
med autoriteere styresett og utbredt fattigdom, som mangler helt fundamentale
velferdstjenester (Thorsen og Taj, 2017). For disse kan det vaere utfordrende a tilpasse seg den
norske velferdsstaten. | lys av det temaet jeg skriver om, har jeg i denne oppgaven valgt a
konsentrere meg om innvandrere med lave norskkunnskaper og liten forstaelse av det norske

velferdssystemet.

1.4.2 Digitalisering

Digitalisering er en form for innovasjon; man fornyer, forenkler og forbedrer produkter,
tjenester, brukeropplevelser og arbeidsprosesser ved hjelp av teknologi (Osmundsen, Iden og
Bygstad, 2018; Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2014). Digitalisering kan
beskrives som maten digital teknologi endrer rutiner og oppgavelgsningsmetoder, og samtidig
forandrer vare normer, maten vi kommuniserer og hvordan vi relaterer oss til hverandre
(Osmundsen et. al, 2018). | NAV har digitaliseringen bidratt til effektivisering, og samtidig
fart til mindre brukerkontakt.

1.5 Oppgavens oppbygning

Hittil har jeg presentert temaet for oppgaven og temaets relevans for sosialt arbeid. Jeg har
lagt frem oppgavens problemstilling, og hvilke avgrensningsvalg jeg har gjort. Jeg har ogsa
gjort rede for essensielle begrep som brukes videre i teksten. For a gi en oversikt over

oppgavens videre oppbygging og struktur, vil jeg na presentere de resterende kapitlene.

Kapittel 2 er en presentasjon av metoden jeg har brukt i dette studiet. Her beskrives
fremgangsmaten for a finne og velge ut litteratur. Kapittel 3 fungerer som et bakteppe for
oppgavens drgfting. Her presenterer jeg NAV, kanalstrategien og digitaliseringen. Kapittel 4
er oppgavens teoridel, hvor jeg kort gjer rede for noen grunnleggende begrep innen sosialt
arbeid. Kapittel 5 er oppgavens hoveddel. Her draftes mine tre forskningsspgrsmal. Kapittel 6
er oppgavens avslutning, der jeg oppsummerer oppgavens hovedpoeng og reflekterer rundt

disse.

2 Metode

En metode er en fremgangsmate, et middel for a lgse problemer og komme frem til ny

kunnskap (Aubert, 1985, s. 196). | denne oppgaven har jeg brukt litteraturstudie som metode.



Litteraturstudie handler om a sgke vitenskapelige originalartikler i relevante databaser, og
vurdere disse kritisk. Litteraturen samles, systematiseres, vurderes og sammenfattes (Steren,
2013).

| mitt litteratursgk har jeg brukt databasene Oria, Google Scholar og Idunn. Jeg har ogsa sett
gjennom litteraturlistene i relevante artikler eller masteroppgaver, for sa a finne annen
relevant litteratur. | tillegg har jeg sekt etter informasjon i relevante bgker, lovverk,
stortingsmeldinger, samt pa nav.no. Under skriveprosessen har alle biblioteker vert stengt, og
jeg har hatt begrenset tilgang til litteratur. Jeg har derfor brukt flere sekundeerkilder enn jeg

normalt ville gjort.

I innhentingsprosessen har jeg brukt sgkeord som digitalisering, innvandring, utenforskap,
NAV, kanalstrategi, brukermedvirkning, anerkjennelse, empowerment, digitalization, digital
divide og welfare. Jeg har sgkt etter norsk og engelsk litteratur. Jeg har veert kritisk ved
utvelgelse av litteraturen for a sikre at oppgaven er basert pa mest mulig oppdatert vitenskap.
Da det finnes relativt lite litteratur om hvilken betydning digitaliseringen av NAV har for
innvandrere, har jeg ogsa brukt litteratur om digitalisering i annen kontekst, for sa a se dette i

sammenheng med sosialt arbeid med innvandrere.

3 NAV, kanalstrategien og digitaliseringen

| dette kapittelet vil jeg kort presentere NAV, kanalstrategien, og digitaliseringen i NAV.
Kapittelet vil fungere som et bakteppe for de funnene jeg drefter i kapittel 5.

3.1 NAVs samfunnsoppdrag og politiske mandat

NAV har et omfattende samfunnsoppdrag og politisk mandat. NAVs hovedmalsetting er a fa
flere i arbeid og aktivitet. NAV skal ogsa utforme tjenester som er enkle a bruke og tilpasset
de ulike brukergruppenes problemer og behov. De skal bista mennesker til & overvinne en
vanskelig livssituasjon, motvirke fattigdom og hjelpe mennesker til aktivitet og deltakelse
(Andreassen og Fossestal, 2011). Tjenester som ytes etter sosialtjenesteloven skal veere
forsvarlige (Sosialtjenesteloven, 2009, 84). Det stilles krav til tilgjengelighet til tjenestene,
NAV-kontorenes organisering, saksbehandlingen, tjenestenes innhold og tjenestenes omfang.
Hva som er forsvarlige tjenester skal vurderes i forhold til faglig utvikling, verdioppfatning og
god praksis pa omradet (Arbeids- og velferdsetaten, 2019c).

NAV styres i stor grad etter New Public Managements styringsprinsipper: Det fokuseres pa

kostnadseffektivitet, maloppnaelse og resultatstyring, og det farer med seg et brukerstyrt



fokus, der brukeren pa mange mater blir gjort til en kunde. Dette gjenspeiles ogsa i NAVs
malsettinger (Djupvik og Eikas, 2016). Samtidig har fagfolk som jobber i NAV etiske
retningslinjer som handler om & forebygge sosiale problemer bade pa individ-, gruppe- og
samfunnsniva (Fellesorganisasjonen, 2019; Forskrift om nasjonal retningslinje for
sosionomutdanning, 2019). Pa de lokale NAV-kontorene mater veilederne i hovedsak
enkeltpersoner og familier som sliter med noe i livene sine. Dette betyr at de ansatte i NAV
ma forsta de utfordringene den enkelte brukeren har i sammenheng med hva andre brukere

opplever, forholdene rundt, og tilrettelegge tjenestene deretter.

3.2 Kanalstrategien

For 4 nd NAVs mal om flere i arbeid og feerre pa trygd, kreves det en utvikling av effektive,
malrettede tjenester som bidrar til gode opplevelser for brukerne av NAV-kontoret. For a
mgte kravene om utvikling uten a gke behovet for ressurser, mente regjeringen at NAV-
kontorene i stagrre grad skulle konsentrere sin innsats mot de brukerne som har stgrst behov
for hjelp til & skaffe eller beholde et inntektsgivende arbeid. For a fa frigjort mest mulig
ressurser, sa regjeringen det som ngdvendig at brukerne raskt og effektivt ble henvist til

relevant bistand (Arbeids- og sosialdepartementet, 2016).

Pa bakgrunn av dette ble kanalstrategien presentert i St. Meld. 33 (2015-2016). Den gar i
praksis ut pa at brukere skal ledes bort fra den tradisjonelle skranken ved kontorene, og over
til NAVs digitale lgsninger pa nett. Dersom de ikke far lgst problemet sitt pa nett, kan de
ringe NAV Kontaktsenter pa telefon. Der kan man snakke med veiledere som er spesialister
pa de ulike velferdsytelsene. Strategien ble satt ut i praksis i 2017. Apningstidene ved NAV-
kontorene har etter dette blitt betydelig innskrenket, og oppmgtesamtaler skal na i starst mulig
grad veere avtalt pa forhand. Slik skal brukerne fa riktig hjelp raskest mulig, og NAV-
veilederne far frigjort tid til & jobbe mer med de som har starst hjelpebehov (Arbeids- og
sosialdepartementet, 2016; Saeed, 2019).

3.3 Malet med digitaliseringen i NAV

I St. Meld. 33(2015-2016) skriver Arbeids- og sosialdepartementet at brukerne av NAV skal
tilbys kvalitativt gode tjenester samt forstaelig og tilstrekkelig informasjon. For & lykkes med
dette skal NAV tilby digitale tjenester som er hensiktsmessige for bade NAV og brukerne.
Dette skal avlaste NAV-kontorene slik at de kan bruke mer tid pa de brukerne som star langt

unna arbeidsmarkedet og har utvidet bistandsbehov.



Som falge av den gkte digitaliseringen ligger na sa godt som alle sgknadsskjemaer pa nav.no
(Arbeids- og velferdsetaten, 2020). Alle som er registrert som arbeidssgker far en digital
aktivitetsplan der man kan kommunisere skriftlig om planer og mal med sin NAV-veileder
(Arbeids- og velferdsetaten, 2019a). Det ligger ogsa informasjon pa nav.no om hvilke ytelser
man kan ha rett pa, og rad og veiledning til hva man kan gjere nar man er i en vanskelig
situasjon (Arbeids- og velferdsetaten, 2020). Det siste tilskuddet til det digitale
tjenestetilbudet er muligheten til & sgke gkonomisk sosialhjelp digitalt, samt en tilhgrende
veileder til sgknaden (Kommunesektorens organisasjon, 2018; Arbeids- og velferdsetaten,
2019b). Digitaliseringen skal fgre til at manuelle rutiner kan utgd, og slik skal NAV kunne

bruke sine ressurser mer effektivt (Arbeids- og sosialdepartementet, 2016).

I Meld. St. 27 (2015-2016) presenteres regjeringens overordnede politikk for hvordan
informasjons- og kommunikasjonsteknologi (IKT) kan utnyttes til samfunnets beste.
Regjeringens hovedmal for IKT-politikken er 1) en brukerrettet og effektiv offentlig

forvaltning, og 2) verdiskaping og deltakelse for alle.

En av stortingsmeldingens hovedprioriteringer er «Brukeren i sentrum». Offentlige tjenester
skal oppleves sammenhengende og helhetlige for brukerne. En annen hovedprioritering som
presenteres er «Styrket digital kompetanse og deltakelse». Denne gar ut pa at digital
kompetanse skal styrkes gjennom alle faser av livet for & sikre deltakelse og tillit til digitale
lgsninger, og at digitale tjenester skal vere lette a forsta og lette & bruke (Kommunal- og
moderniseringsdepartementet, 2016).

4 Teori

Her gjar jeg her rede for tre av sosialt arbeids grunnleggende begrep. Disse begrepene utgjar

oppgavens teoretiske forankring.

4.1 Anerkjennelse, myndiggjering og brukermedvirkning
Sosialt arbeid handler i stor grad om a hjelpe mennesker som er i en vanskelig livssituasjon
(Berg et al., 2015). Faget kjennetegnes blant annet av begreper som anerkjennelse,

myndiggjering og brukermedvirkning (Ellingsen og Skjefstad, 2015).

Anerkjennelse kan brukes synonymt med respekt (Ellingsen og Skjefstad, 2015). | fglge den
tyske sosialfilosofen Axel Honneths anerkjennelsesteori kjemper mennesker for anerkjennelse
i tre faser; den private sfeere, den rettslige sfeere og den solidariske sfeere. | utfarelsen av

sosialt arbeid betyr dette at man skal sgrge for at brukerne opplever a bli sett, hart og tatt



positivt til etterretning, bade i forhold til personlige egenskaper, som rettssubjekt, og i forhold
til hva de kan bidra med til sosiale fellesskap (Honneth, referert i Ellingsen og Skjefstad,
2015). I et NAV-perspektiv vil det vaere de to sistnevnte sfeerene som er mest aktuelle, fordi
tjenestene NAV tilbyr er knyttet til rettigheter etter loven, og fordi NAVs mal er at flest mulig
skal bidra i samfunnet gjennom arbeid og aktivitet. Motpolen til anerkjennelse er krenkelse. |
arbeid med innvandrere i NAV vil blant annet marginalisering og ekskludering vaere former

for krenkelse en bar veere seg bevisst.

Myndiggjering gar ut pa a se iboende ressurser i den andre, for sa 8 mobilisere disse
ressursene slik at den andre opplever gkt makt, innflytelse, og kontroll over sitt eget liv.
Myndiggjering kan bade vere en del av selve prosessen i arbeidet med brukeren, og det kan
veere malet med arbeidet (Ellingsen og Skjefstad, 2015). Myndiggjering forutsetter
brukermedvirkning, fordi en kan ikke mobilisere ressurser i brukeren uten at brukeren aktivt
deltar i prosessen selv (Slettebg, Brodtkorb og Dalen, referert i Ellingsen og Skjefstad, 2015).
Enten man skal veilede brukere til & komme ut i arbeid, gi gkonomisk radgivning eller utfgre
andre veiledningsoppgaver i NAV, kan det tenkes at en myndiggjort bruker vil ha lettere for &

mestre en vanskelig livssituasjon, og ha mindre risiko for tilbakefall.

Brukermedvirkning vil si «at de som bergres av en beslutning eller er brukere av tjenester far
innflytelse pa utforming av tjenestetilbudet» (Arbeids- og sosialdepartementet, 1996).
Brukermedvirkning kan ses bade som et relasjonelt begrep og et juridisk begrep. Relasjonelt
sett er brukermedvirkning er en betegnelse pa hvordan samhandlingen mellom bruker og
veileder skal veaere. | praksis betyr det at man snakker, diskuterer og utveksler meninger med
brukeren om hvilke tjenester som skal gis, og pa hvilken mate de skal utfares (Andreassen,
2009). En kan forvente at denne samhandlingen vil ha en virkning, og fare til konsekvenser
for tjenesten som skal ytes (Regnning og Solheim, 1998, s. 32). Juridisk sett er
brukermedvirkning noe som er hjemlet i lovverk som NAV forvalter (Sosialtjenesteloven,
2009, 842). Dette innebarer at man skal sikre at brukeren har innflytelse pa egne tjenester.
Sosialarbeidere har i makt av sin profesjon myndighet til a uttale seg om hva som er
brukerens problem. De fleste brukere opplever denne profesjonelle kunnskapen som legitim
(Djupvik og Eikas, 2016). Det er likevel brukeren selv som kjenner sin situasjon best. For at
tjenester skal fungere best mulig, ma man derfor ta utgangspunkt i brukerens situasjon, og
skape tjenester i samarbeid med brukeren som han faktisk kan benytte seg av (Rgnning og
Solheim, 1998, s. 153). Gjennom a bli inkludert i avgjarelser som blir tatt, kan brukeren fa gkt



motivasjon og mestringsfalelse som kan gi ringvirkninger ogsa pa andre livsomrader
(Aasback, 2011).

5 Drgfting

Dette kapittelet inneholder funn jeg har gjort i mitt litteraturstudium. Funnene drgftes med
bakgrunn i det materialet jeg har presentert i kapittel 3 og 4. Jeg forsgker & vise hvilke
faktorer som kan innvirke pa innvandreres mulighet til & nyttiggjere seg av NAVs
tjenestetilbud, og hvordan tjenester som tradisjonelt sett forbindes med fysiske mater pavirkes
av digitaliseringen. Avslutningsvis diskuterer jeg hvorvidt digitaliseringen kan fare til at
kanalstrategiens mal om frigjort tid nas. De respektive kategoriene er valgt ut for a best mulig
kunne problematisere begrunnelsen for gkt digitalisering, og for a vise hvilke falger den kan

fa for brukere med innvandringsbakgrunn.

5.1 Innvandrernes forutsetning for a bruke offentlige digitale tjenester

| lgpet av de siste arene har NAVs tjenester blitt stadig mer digitalisert (Arnesen, 2019).
Norge ligger i verdenstoppen nar det gjelder bruk av internett, og hele 91% av befolkningen
bruker internett daglig. Vi ligger ogsa hgyt nar det gjelder digital kompetanse (Statistisk
sentralbyra, 2019a). Nar majoriteten i befolkningen i sa stor grad har hgy digital kompetanse,
vil den gruppen mennesker som ikke har det, falle desto lengre utenfor. Flere studier hevder at
innvandrere er sterkt representert i den sistnevnte gruppen (Nguyen, 2019; Alam og Imran,
2015; Guthu og Holm, 2010). Gjennom dette delkapittelet vil jeg konkretisere hvilke faktorer
som skaper denne digitale ulikheten mellom menneskene, og drgfte hvilke falger ulikheten

kan fa for brukere med innvandringsbakgrunn.

Den mest apenbare faktoren som er utslagsgivende for om man er digital eller ikke, er selve
tilgangen til internett og digitalt utstyr som pc eller smarttelefon. Selv om 91% av
befolkningen bruker internett daglig, viser tall fra Statistisk sentralbyra at bare omtrent 85%
av befolkningen har bredbandsabonnement knyttet til husholdningen (Statistisk sentralbyra,
2019b). Det koster penger & kjgpe en pc eller en smarttelefon, og i tillegg har man lgpende
utgifter til internett. Innvandrere lever i betydelig starre grad i husholdninger med vedvarende
lavinntekt enn befolkningen for gvrig, og er betraktelig hgyere representert i den gruppen
mennesker som mottar gkonomisk sosialhjelp (Integrerings- og mangfoldsdirektoratet, 2019).
Det kan dermed tenkes at deres gkonomiske situasjon blir en barriere for a tilegne seg pc,

smarttelefon og internettabonnement. Dette understattes av Arnesens studie av rusmisbrukere



og digitalisering (Arnesen, 2019), som kan vere en sammenlignbar brukergruppe nar det

kommer til gkonomi.

For & bruke NAVs digitale tjenester ma man logge inn med bank-1D. Noen innvandrere har
ikke bank-1D, fordi de ikke har den ngdvendige dokumentasjonen som kreves av banken. For
de det gjelder blir det dermed umulig & bruke bade nav.no og andre offentlige digitale

tjenester som krever innlogging.

De som ikke har tilgang til internett hjemme, kan oppsgke bibliotek eller NAV-kontor for &

lane pc. Noen kan oppleve utfordringer knyttet til transport for & komme seg til disse stedene
(Alam og Imran, 2019). Som felge av sentraliseringspolitikken i Norge bor stadig flere langt
unna bibliotek eller NAV-kontor, og kan i tillegg ha lang vei til bussholdeplass. Bussene gar
ogsa sjeldnere nar man bor i utkant-Norge. Dermed kan avstanden til de offentlige kontorene

bli en ekstra barriere nar det kommer til tilgangen til internett og pc.

Det er viktig & skille tilgang til internett fra bruk av internett. Arsaken til dette er at det & ha
tilgang til internett ikke har noen sammenheng med ens digitale kompetanse, eller viljen til &

bruke det (Ono og Zavodny, referert i Alam og Imran, 2019).

For a tilegne seg digital kompetanse er man avhengig av a kunne spraket som brukes pa de
digitale arenaene. Nar man snakker om innvandrere, er sprak en faktor som ikke kan overses.
Sprakkunnskapene innen denne brukergruppen er varierte. Det sier seg selv at de med sveert
lave eller ingen norskkunnskaper vil ha vanskeligheter med & bruke nettsteder med norsk
sprak. | falge Nguyen (2019) gjelder likevel ikke sprakproblematikken kun for disse
menneskene. Selv innvandrere som behersker norsk i dagligtale kan fa problemer nar de skal
bruke offentlige nettsider. Pa disse nettsidene brukes det ord og begrep som i mindre grad
brukes i hverdagen. Selv om brukeren vet hva han trenger hjelp til, vil det oppsta et problem

nar han ikke vet hva han skal sgke etter. (Nguyen, 2019).

Et eksempel pa dette er «Veiviseren» pa nav.no. Veiviseren har et enkelt og minimalistisk
design, og er delt inn i store bokser som beskriver forskjellige situasjoner. Eksempel pa disse
er «Venter du barn?», «Sykmeldt?» og «Har du behov for AAP?». Veiviseren skal gi
brukeren et bedre fgrste mate med NAV, og samtidig legge til rette for enkel selvbetjening
(Ringdal og Smedsrud, 2017). Veiviseren kan veere en mate for NAV a oppfylle sin plikt til a
veilede brukerne, men dersom en bruker av NAVs tjenester ikke kjenner til begrepene som

brukes innenfor etaten, blir det likevel vanskelig a vite hva han skal se etter pa nav.no. Ord



som «arbeidsavklaringspenger» vil veere vanskelig a forsta selv for brukere med middels god
sprakforstaelse, og vil vanskelig la seg oversette ved hjelp av for eksempel Google Translate.

Sprakproblemene skaper en barriere for innvandrernes tilgang til nettbaserte tjenester. Dette
kan fare til sosial ekskludering (Aspinall; Bigelow; Colic-Peisker, referert i Alam og Imran,
2019). Nar essensiell informasjon om hvordan man kan fa hjelp til grunnleggende tema som
bolig, arbeid, helse og gkonomi er nettbasert, risikerer man at innvandrerne ikke far oppfylt
rettighetene sine pa grunn av misforstaelser eller mangel pa informasjon. Dette kan fare til at
mennesker med lav sprakforstaelse vil fa et ulikeverdig tjenestetilbud, som igjen kan fare til
starre sosiale forskjeller mellom innvandrere og norskfadte. En kan videre tenke seg at den
sosiale ekskluderingen kan fare til at de menneskene med lavest sprakkunnskap blir en slags
pariakaste, som i stor grad holdes utenfor det stadig mer digitaliserte samfunnet. Dette
utenforskapet kan bli en barriere for sprakopplering, og det kan oppsta en ond sirkel som blir
vanskelig a bryte.

Spraket brukes til & uttrykke kunnskap, og kunnskap er en viktig kilde til makt (Foucault,
referert i Norvoll, 2009). Selv om nav.no har et relativt enkelt design som skal vaere
tilrettelagt for brukerne, kan det byrakratiske sparaket ses som en form for maktsprak. Dette

kan skape avstand og bli fremmedgjerende, og skape frustrasjon og avmakt hos brukerne.

Pa tross av dette kan digitalisering generelt ogsa veere positivt for innvandrere. | Bgnnhoffs
(2019) artikkel om immigrantmgdres erfaringer med norsk digitaliseringspolitikk kommer det
frem at noen innvandrere ser digitalisering som positivt, fordi de blant annet kan skrive bedre
jobbsgknader ved hjelp av tjenester som Google Translate og staveprogram. En av
immigrantmgdrene papeker ogsa at digitaliseringen gjer at blant annet sgknadsprosesser gar
raskere, fordi man slipper a mgte opp pa NAV-kontoret, sta i kg, og fa hjelp med skjemaer
(Bannhoff, 2019). Dette kan tyde pa at de digitale lgsningene til NAV er brukervennlige ogsa
for innvandrere. Pa den andre siden er man da avhengig av a ha en viss digital kompetanse og

forstaelse av systemet for & klare a orientere seg pa nav.no.

Bgnnhoff skriver at «<Mgdre med migrasjonserfaring fra lavdigitaliserte land kan forstas som
«dobbelt innvandrere» — bade geografisk og digitalt» (Palfrey & Gasser, referert i Bannhoff,
2019). Mange ikke-vestlige innvandrere kommer fra lavdigitaliserte land (Jstby, 2015), og
har lav digital kompetanse (Guthu og Holm, 2010). I tillegg har mange ogsa lav utdanning
(Einarsen, 2013), som er en faktor som ogsa er forbundet med lav digital kompetanse (Guthu
og Holm, 2010). En annen faktor av betydning er alder (Guthu og Holm, 2010).
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Flere av Bgnnhoffs informanter oppgir denne kombinasjonen av a leve i et nytt land, ha
spraklige utfordringer og lav digital kompetanse som arsak til at de ikke har skjgnt hva NAV
forventer av dem (Bgnnhoff, 2019). Da er ogsa sannsynligheten hgy for at de heller ikke har
kjennskap til sine rettigheter. | Meld. St. 30 (2015-2016) som handler om integrering papekes
det at det stilles krav til kunnskap om norsk sprak og samfunn, og at dette krever en innsats
fra hver enkelt av de som skal leve her. Det star videre at de som skal inn i det norske
samfunnet ma gis insentiver og muligheter til a delta i arbeidslivet og samfunnet (Justis- og
beredskapsdepartementet, 2015). Nar NAV krever at brukerne er digitale, og brukerne
opplever dette som utfordrende, kan det pavirke i hvor stor grad innvandrerne har mulighet og

motivasjon til & mate de kravene som blir stilt.

Det at 91% av befolkningen i Norge bruker digitale medier daglig (Statistisk sentralbyra,
2019a), kan virke som en indikasjon pa at de aller fleste har god digital kompetanse. Dette
sier imidlertid ikke noe om hva de digitale mediene brukes til. Informantene i Nguyens studie
oppgir at de blant annet ser pa YouTube, kjgper kler, bruker Google Maps og Google
Translate i hverdagen (Nguyen, 2019). Informantene i Alam og Imrans studie forteller at de
bruker internett til & holde kontakt med venner og familie i hjemlandet, men at & bruke
digitale verktgy som e-mail ofte byr pa utfordringer (Alam og Imran, 2019). Det at en del av
informantene behersker enkelte former for databruk kan vaere en indikasjon pa at enkelte i
gruppen enten har noe erfaring med IKT fra hjemlandet, eller har klart & tilegne seg
kompetanse i ettertid. Selv om de har noe erfaring fra far, vil det a tilegne seg nok digital
kompetanse til & bruke offentlige digitale tjenester som nav.no kunne bli utfordrende. |
lavdigitaliserte land er ikke offentlige tjenester digitalisert pA samme mate som i Norge.
Denne gruppen innvandrere er derfor ikke vant til & forholde seg til offentlige etater gjennom

internett.

En avgjarende faktor for a tilegne seg kunnskap og kompetanse er den holdningen man har
(Kortner, 2013). Selv om en har tilgang til internett og pc, kan man tvile pa sin egen evne til a
mestre bruk av pc og internett (Alam og Imran, 2019). | Arnesens studie viser empirien at
NAV-veilederne oppfatter at brukerne syns de digitale lgsningene er tungrodde, og at de ikke
er serlig ivrige etter a bruke digitale tjenester som «Dialogen» og «Skriv til oss». En av
informantene mener at brukerne velger bort digital kommunikasjon fordi de syns det er lettere
a ringe eller mgte opp ved NAV-kontoret (Arnesen, 2019). For at brukere skal kunne utvikle
en tro pa at de kan mestre a veere digital, kan det & bli utsatt for positive oppfordringer fra

andre veere utslagsgivende (Wei, Teo, Chan og Tan, referert i Alam og Imran, 2019).
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Pa bakgrunn av dette kan man si at det er et behov for myndiggjering og opplering for a gke
innvandreres digitale kompetanse. NAV-kontorene er utstyrt med datamaskiner som brukere
kan benytte (Hansen, Lundberg og Syltevik, 2016). NAV-ansatte er tilgjengelig for & hjelpe
brukerne slik at de far gjennomfart gjeremalene sine (Hansen et al., 2016). Flere biblioteker
bistar ogsa mennesker som kommer dit for a be om hjelp (Kringstad og Furunes, 2020). Dette
kan pa en side fungere som en god oppleringsarena for brukere med lav digital kompetanse.
Pa den andre siden kan det fare til at personvernet til brukeren blir satt pa spill. | NAV vil det
ogsa kunne skje brudd pa taushetsplikten, fordi veiledningen foregar i et rom med andre
mennesker tilstede. Dette kan i sin tur fare til at brukere som ellers hadde gnsket veiledning
lar veer & be om hjelp. Det kan derfor tenkes at det trengs et bedre oppleeringstilbud for
gruppen. Noen biblioteker tilbyr slike kurs. Ansatte ved biblioteket er forngyde med
kursopplegget, men mener kursene ikke er tilstrekkelig slik tilbudet er per i dag (Kringstad og
Furunes, 2020). En videreutvikling av denne typen opplaring vil kunne bidra til gkt sosial
inkludering, og dermed ogsa integrering i det norske samfunnet. Den vil ogsa kunne bidra til
holdningsendring og myndiggjering av brukerne. Deltakelse i dagens arbeidsliv krever en viss
digital kompetanse. Digital kompetanseheving vil kunne fare til at brukerne tilegner seg
annen type kompetanse relatert til arbeid og utdanning. Slik kan innvandrere fa lettere innpass
i arbeidsmarkedet, og far mulighet til & bedre levekarene sine.

Tilgang, sprak, kompetanse og holdning synes a vere faktorer som skaper digital ulikhet.
Disse faktorene henger tett sammen. Begrenset tilgang til internett og digitale medier som pc
eller smarttelefon farer til at man blir ekskludert fra et samfunn som stadig blir mer
digitalisert. Det virker som innvandrernes lave norskkunnskaper er et hinder fgrst og fremst
fordi spraket pa NAVs nettside er byrakratisk og vanskelig a forsta. Det vil stadig komme
flere innvandrere til Norge som bruker tid pa a leere seg norsk. For & minske den digitale
ulikheten mellom norskfadte og innvandrere vil det kunne lgnne seg a tilby intensiv
opplering til nyankomne innvandrere, og samtidig fortsette arbeidet med a utvikle nav.no til a
bli enda mer brukervennlig. Dette forutsetter at man sikrer at NAV-ansatte har den
ngdvendige kompetansen og den tiden som trengs for & bista brukerne som har behov for
hjelp. Ved & hgyne nyankomne innvandrernes digitale kompetanse kan de inkluderes raskere i
samfunnet og har starre mulighet til & bygge nettverk. Da har de ogsa sterre sjanse til 4 bidra i
samfunnet gjennom blant annet arbeid eller utdanning, og kan dermed ogsa bedre sine

levekar.
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5.2 Brukermedvirkning i det digitale oppfalgingsarbeidet

Et av malene til NAV er at tjenestene skulle bli enklere & bruke og bedre tilpasset brukernes
behov (Arbeids- og sosialdepartementet, 2005). Etter kanalstrategien ble innfart i 2017 skulle
brukere med stgrre bistandsbehov fa tettere oppfalging. Denne oppfelgingen foregar i gkende
grad via internett. NAV har blant annet tatt i bruk en digital aktivitetsplan, der formalet er &
beskrive hvilke aktiviteter som skal til for at brukeren kan komme i arbeid. Aktivitetsplanen
tydeliggjer de forventningene som stilles til brukeren nar det kommer til medvirkning
(Olesen, 2018), da den skal utarbeides i samarbeid mellom NAV-veilederen og brukeren. |
planen skal brukeren skrive inn sin malsetting nar det gjelder arbeid og/eller aktivitet. Bade
brukeren og NAV-veilederen kan legge inn forslag til aktiviteter som skal bidra til at malet
blir nadd. I aktivitetsplanen fins det en chat-funksjon som kalles «dialogen». Gjennom denne
kan brukeren ha en direktelinje til veileder uten & matte ringe NAV eller oppsgke NAV-
kontoret (Arbeids- og velferdsetaten, 2019a).

For at tjenester skal fungere best mulig, ma man ta utgangspunkt i brukerens situasjon, og gi
tjenester som mottakeren faktisk kan benytte seg av (Rgnning og Solheim, 1998, s. 153). Hva
skal sa til for a sikre god brukermedvirkning? Bade Aasback (2011) og Rgnning og Solheim
(1998) viser til at brukere selv gnsker a vere involvert i & lgse sitt problem. Det & ha en god
relasjon til veilederen og fale at man blir sett, hart og respektert, blir ogsa fremhevet som noe

brukerne syns er viktig (Aasback, 2011; Rgnning og Solheim, 1998).

| delkapittel 5.1 viste jeg til at mange innvandrere leser og skriver darlig norsk, er lite
datakyndig, og har liten kjennskap til NAV-systemet. De kan ha vanskelig for & forsta hva
man har krav pa og hva NAV forventer av egeninnsats (Berg og Ask, 2011). | en studie av
hvilke utfordringer det flerkulturelle samfunnet representerer for sosial- og
barnevernsarbeidere, oppgir 90% av informantene at sprakproblemer er en barriere for god
kommunikasjon med brukerne (Bg, 2010). Brukermedvirkning forutsetter kommunikasjon, og
kommunikasjon forutsetter at brukerne har evne til a delta i dialog (Born og Jensen, referert i
Bjarnli, 2019).

Det finnes en klar kobling mellom deltakelse og makt (Arnstein, referert i Ellingsen og
Skjefstad, 2015). Nar oppfalgingsarbeidet i hovedsak skal forega digitalt, blir brukerens evne
til & forhandle og fremstille sin egen sak i aktivitetsplanen avgjgrende for hvilke muligheter
som gjares tilgjengelig for dem. Pa en side kan man si at dialogen i aktivitetsplanen gjer NAV

mer tilgjengelig. Dette vil serlig veere gjeldende for brukere som bor langt unna NAV-
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kontoret, eller har vanskelig for 8 komme seg dit av andre arsaker. For mennesker som har
vanskelig for a skrive og lese norsk og ikke er datakyndig vil det derimot kunne fare til at de
har mindre mulighet til & medvirke i sin egen sak. | Olesens (2018) studie av unge mennesker
med psykiske problemer og deres erfaringer med aktivitetsplanen forteller mange av brukerne
at saksbehandlerne deres mer eller mindre pa egenhand forvalter hvilke aktiviteter de skal
gjennomfare nar de mottar ytelser fra NAV. Jeg mener at dette fenomenet er overfgrbart til
ogsa a gjelde oppfalging av innvandrere, da begge brukergruppene kan besta av sarbare
mennesker med en begrenset forstaelse av NAV-systemet, hvilke rettigheter de har og hva
som forventes av dem. Nar saksbehandleren pa denne maten tar eierskap for aktivitetsplanen
og er den som bestemmer hvilke aktiviteter brukeren skal gjennomfare, kan det fare til at
brukeren faler seg umyndiggjort og makteslgs. Det kan ogsa stilles spgrsmal om hvorvidt
brukermedvirkning faktisk praktiseres. I lys av teori om brukermedvirkning, myndiggjaring
og anerkjennelse kan man si at denne digitale formen for oppfglging utfordrer veilederens
mulighet til & utfere sosialt arbeid. Nar malet med aktivitetsplanen er at brukeren selv skal
medvirke til & finne veien til arbeid, vil det kunne hjelpe & myndiggjere brukeren slik at han
kan ta i bruk de ressursene han har, og komme seg ut av den vanskelige situasjonen han

befinner seg i. Dette vil bli vanskelig dersom oppfalgingen ikke tilpasses brukeren.

Offentlige tjenester er bygd pa prinsippet om lik behandling av like saker (Berg og Ask,
2011). Nar man bruker standardiserte redskaper som aktivitetsplanen til oppfelging av
brukere, kan man se dette som en mate a sikre lik behandling. Prinsippet om
brukermedvirkning forutsetter pa sin side individuell tilpassing av tjenester. Veilederen bar
derfor veere bevisst pa brukernes ulike behov og eventuelle begrensninger, fordi dette kan
bety at den digitale lgsningen ikke er optimal for alle. Standardiserte redskaper farer til at
tjenestene blir mindre individualisert, som kan fgre til mindre grad av brukermedvirkning.
Selv om veilederen opplever at hun praktiserer brukermedvirkning fordi hun tar i bruk
redskaper som aktivitetsplanen, kan det oppsta relasjonelle utfordringer som farer til at
brukeren opplever a ikke bli hart, eller i verste fall faler seg krenket. Nar skriftlig, nettbasert
kommunikasjon brukes som oppfalgingsform bade til norskfadte med god sprak- og
systemforstaelse og til innvandrere med darlig sprak- og systemforstaelse, kan

standardiseringen i verste fall oppfattes som diskriminerende.

Tilgang til informasjon er en grunnleggende forutsetning for kommunikasjon og likeverd i en
samhandlingssituasjon, og dette er igjen en forutsetning for aktiv deltakelse (Berg og Ask,

2011). Aktiv deltakelse er et krav fra NAV sin side, og noe som brukerne selv gnsker & oppna
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(Aasback, 2011; Renning og Solheim, 1998). Deltakelse er ogsa en forutsetning for
innflytelse og medvirkning (Berg og Ask, 2011). For at veiledere skal kunne gi innvandrere
ngdvendig informasjon og legge til rette for aktiv deltakelse, ma veilederen innstille seg pa a
mgte brukeren med kultursensitiv kommunikasjon. Dette innebzrer & vere bevisst bade sin
egen mate a8 kommunisere pa, samt hvordan man tolker brukeren. 1 tillegg til a hgre pa ordene
som blir sagt, ma veilederen ogsa fokusere pa og fange opp meningen bak ordene
(Saderstrgm, referert i Berg, 2011). | samhandling med innvandrere vil store deler av
kommunikasjonen forega gjennom ikke-verbale uttrykk som gester, fakter, lydniva,
stemmeleie og ansiktsuttrykk (Baltzersen, 2008). Disse brukerne er ofte avhengig av denne
typen analog kommunikasjon for a gjere seg forstatt. Nar kommunikasjonen foregar digitalt
er det en fare for at man mister viktig informasjon om for eksempel hvilken mental tilstand
brukeren er i, eller hvordan han reagerer pa det som blir skrevet. Med darlige
norskkunnskaper vil brukerens mulighet til reell medvirkning bli minimal. Dette vil igjen fore
til at det blir sveert utfordrende for sosialarbeideren a ta brukerens synspunkt i betraktning nar

aktivitetsplanen skal utformes.

Flere studier viser til at det er en sammenheng mellom kvaliteten pa relasjonen veilederen og
brukeren har, og graden av brukermedvirkning som oppnas. Hvorvidt brukeren faktisk er
tilstede og mater veilederen har mye a si (Huby, Johnsen, Langsholt og Klubben, 2018;
Jenssen, 2009). Dette understreker ogsa Lawrence Shulman, som sier at klienten kan vende
seg bort fra de tjenestene som tilbys dersom det ikke utvikles en solid arbeidsrelasjon mellom
klienten og sosialarbeideren (Shulman, 2003). For at brukeren skal oppleve relasjonen som
god er det viktig at veilederen viser forstaelse og empati, og utfarer handlinger som kan bygge
opp brukerens tillit til henne (Levin og Ellingsen, 2015). Nar det gjelder brukere med
innvandringsbakgrunn blir dette ekstra viktig, da deres forhold til staten og offentlige etater

ofte er preget av mistillit.

Nar brukeren er fysisk tilstede vil veilederen fa et mer helhetlig bilde av brukeren, og
brukeren vil kunne gjare bedre rede for sine gnsker og mal. Da vil det veere vanskeligere a
sette brukeren i en boks og yte tjenester basert pa hvilken kategori han tilhgrer. Veilederen ma
da ogsa i sterre grad bruke skjenn og individualisere tjenestene (Jenssen, 2009). Det vil ogsa
bli lettere for veilederen & uttrykke empati og anerkjennelse. | et system der brukeren stadig
blir oppfordret til &8 kommunisere digitalt, og veiledere hyppig byttes, vil en bruker som
allerede strever med forstaelse lett kunne fele at han ikke blir anerkjent. En konsekvens av

dette vil kunne vaere at brukeren gir opp, slutter a svare i dialogen, og ikke tar kontakt.
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Veilederne har ofte store portefaljer og star ovenfor et sterkt tidspress. Den som roper hgyest
far ofte hjelp ferst. Brukere med lav forstaelse av sine rettigheter og plikter kan la veere a ta
kontakt, og blir gaende passiv. Da kan det bli sveert vanskelig 8 komme i posisjon til & hjelpe.
Allerede sarbare mennesker «forsvinner» for veilederne, og NAVs mal om alle i arbeid vil

veere enda lenger unna.

5.3 Farer digitaliseringen til at brukere med utvidet hjelpebehov far mer hjelp?
En av begrunnelsene for innfgringen av kanalstrategien var at digitalisering av tjenester og
innskrenkede apningstider ved NAV-kontorene ville frigjare tid til & hjelpe de brukerne som
trenger det mest (Arbeids- og sosialdepartementet, 2016). Kanalstrategien er farst og fremst
rettet mot den statlige delen av nav, og i lys av NAVs mal om at alle skal i arbeid eller
aktivitet vil «de som trenger det mest» veere de som trenger arbeidsrettet oppfalging
(Lundberg, 2017; Arbeids- og sosialdepartementet, 2016).

Siden sosialtjenesten ogsa er en del av NAV, pavirkes ogsa de sosiale tjenestene av
kanalstrategien. Sosialhjelp er samfunnets siste sikkerhetsnett for de som ikke har rett pa
andre velferdstjenester. Det kan derfor sies at disse brukerne ogsa tilhgrer den gruppen som
har starst hjelpebehov. | sosialtjenesten vil det vaere brukere som ikke klarer & dekke sine aller
mest grunnleggende behov som prioriteres. Disse vil for eksempel veere mennesker uten fast
bolig (Arbeids- og velferdsetaten, 2019c), og mennesker som trenger gkonomisk ngdhjelp

fordi de hverken har penger eller mat.

I NAV-lovens formalsparagraf star det at arbeids- og velferdsforvaltningen skal tilpasses den
enkeltes behov (NAV-loven, 2006, §1). Nar veiledere i den statlige delen av NAV skal
vurdere innsatshehovet til brukeren, vurderes det i farste omgang pa bakgrunn av det brukeren
har svart pa nav.no nar han har registrert seg som arbeidssgker. Der trykker brukeren pa
alternativer som er beskrivende for hans situasjon nar det kommer til arbeidserfaring (Kane,
2020). Slik kan man si at digitaliseringen har effektivisert prosessen for vurdering av
innsatsbehov, fordi brukerne ikke trenger & mate opp til en fysisk avtale, og veilederen far
informasjonen om brukeren rett inn pa pc-en. Dersom brukeren ikke har hgy nok spraklig
eller digital kompetanse til a forsta hva det sparres etter, kan skjemaet bli feil utfylt.
Konsekvensen av dette kan bli at en bruker som faktisk har behov for tett oppfelging ikke far
den hjelpen han har rett pa. Dette tyder pa at det er de mest ressurssterke som far den mest
korrekte vurderingen av sitt hjelpebehov, mens de svakeste brukerne mer eller mindre blir

overlatt til tilfeldighetene.
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| sosialtjenesten baseres vurderingen av hvilke brukere som skal prioriteres i stor grad pa
skjgnnsutgvelse. Dette kommer blant annet av at brukerens rettigheter er knyttet til personlige
egenskaper som helse, alder og familiestatus (Molander og Terum, referert i Saeed, 2019).
Brukerne har ofte komplekse livssituasjoner, som gjar at det er vanskelig a lgse sakene basert
ene og alene pa lover og regler. Veilederne ma derfor ta de menneskelige aspektene i
betraktning under vurderingen (Saeed, 2019). Digitaliseringen farer til gkende standardisering

av tjenestene. Dette utfordrer muligheten til skjgnnsutevelse.

Arbeidet i sosialtjenesten kan vare preget av store portefaljer og stor saksmengde. Store deler
av arbeidet gar med pa a behandle dokumenter, mgtevirksomhet og journalfgring. Veilederne
er derfor hardt presset for tid. Digitaliseringen kan bidra til & lette pa dette presset fordi det
reduserer mengden papirarbeid, og det kan derfor tenkes at det blir mer tid til & arbeide med
de brukerne som trenger mest hjelp. Pa en annen side kan digitaliseringen fare til at brukere
med lav spraklig og digital kompetanse sine sgknader blir feil utfylt eller mangler nadvendig
dokumentasjon, fordi brukeren ikke har forstatt hva som kreves. Dette kan fare til at
veilederne ma bruke tid pa & innhente dokumentasjonen, og dermed likevel opplever mangel
pa tid. P& grunn av dette tidspresset kan det hende at veilederen danner seg egne prioriteringer
for hvilke saker som er mest presserende (Saeed, 2019). Slik kan man si at brukeren i noen
tilfeller er prisgitt den enkelte veilederens profesjonelle, men ogsa personlige, vurdering, og at

prinsippet om likeverdige tjenester kan bli utfordret.

Nar en bruker ikke har ngdvendig kompetanse for a fa belyst sin sak tilstrekkelig, blir bade
retten til medvirkning og retten til brukerrettede og individuelt tilpassede tjenester
undergravd. Sett pa denne maten kan man si at bade digital vurdering av innsatsbehov i den
statlige delen av NAV og digital vurdering av bistandsbehov i sosialtjenesten ikke
ngdvendigvis er en sikker metode for & finne ut hvem som har sterst hjelpebehov. Nar det
gjelder brukere med lav digital og spraklig kompetanse er det tydelig at det er behov for et
fysisk mgte mellom veileder og bruker. Selv om kanalstrategien ikke har eliminert slike
mgter, har det blitt betraktelig feerre av dem. Nar brukerne blir henvist til digitale kanaler, og
ikke klarer & gjere rede for saken sin, kan det bli utfordrende & fange opp hvem som faktisk

har prekaere behov. Som en fglge av dette kan ogsa kravet til forsvarlighet bli utfordret.

| Friberg og Elgvins (2016) studie om somaliske innvandreres mgte med NAV kommer det
frem at mange somaliere opplever mgtet med NAV som negativt. Informantenes forhold til de

ansatte i NAV var likevel ikke negativt, og de fleste gnsket seg mer tid med veilederne sine.
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Friberg og Elgvin konkluderer med at dette handler om lav byrakratisk kompetanse,
sprakproblemer og tolkninger av det som blir sagt. Dette gjenspeiles ogsa i NAVs
personbrukerundersgkelse fra 2019, som viser at det er brukerne med sterst bistandsbehov
som er minst forngyd med NAV. Ogsa i denne undersgkelsen kommer det frem at brukerne
foler de blir mett pa en respektfull mate av veilederne (Nyberg, Thorgersen, Holbaek-Hansen,
Otterbekk og Friis-Pettersen, 2019). Samsvaret mellom personbrukerundersgkelsen og

Friberg og Elgvins studie kan tyde pa at det er systemet som feiler, og ikke veilederne.

Et system som ikke er tilpasset de brukerne med lavest kompetanse kan vare grobunn for
misforstaelser, avmakt og en opplevelse av a bli krenket. Et slikt system vil ogsa kunne ga pa
bekostning av brukerens mulighet til medvirkning i egen sak dersom misforstaelsene farer til
mistillit, og samarbeidet mellom bruker og veileder stopper opp. I lys av Honneths
anerkjennelsesteori kan man dermed si at gkt digitalisering i NAV kan fare til en opplevelse
av krenkelse for innvandrere med lav spraklig og byrakratisk forstaelse. Dette kan i sin tur
fare til en lavere samfunnsdeltakelse for brukergruppen, og mindre grad av maloppnaelse for
NAV.

I Arnesen (2019) viser empirien at NAV-veilederne erfarer at de digitale lgsningene fungerer
godt for brukere som ikke har sa stort bistandsbehov. Nar oppfelgingen av disse brukerne gar
raskere takket veere digital kommunikasjon, opplever informantene at de far frigjort tid til &
arbeide med tunge og komplekse saker (Arnesen, 2019). Saeeds (2019) informanter nevner i
tillegg innskrenkningen av NAV-kontorenes apningstider som en kilde til frigjort tid. Den
sterke oppfordringen til & bruke nav.no, og kortere apningstid i mottak og matesenter ved
NAV-kontorene vil naturlig nok fare til at feerre brukere kommer til NAV-kontoret for a be
om hjelp. Noen av informantene er positive til dette fordi de mener at man skaper sterre
behov hos brukerne jo mer tilgjengelig man er (Arnesen, 2019). Faren ved a ikke vere
tilgjengelig nok, er at det kan skape et underforbruk av tjenester. Det vil si at brukere ikke
benytter seg av sine rettigheter til ulike velferdsytelser pa grunn av at det for eksempel er for
ressurskrevende a kreve sin rett. Slik blir det et starre misforhold mellom antall brukere som
krever sin rett, og antall brukere som faktisk har rett pa en ytelse (Hernanz, Malherbet og
Pellizzari, 2004).

Hva skal sa til for at kanalstrategien og digitaliseringen skal fungere for brukere med lav
spraklig og byrakratisk kompetanse? Siden det er relativ kort tid siden kanalstrategien ble

innfart, er det lite litteratur pa omradet. | Saeeds (2019) kvalitative studie sammenlignes
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NAV-kontor av ulik stgrrelse. Her viser empirien at de mindre NAV-kontorene har mindre
portefaljer, og har derfor bedre tid til brukerne. Det kommer ogsa frem at en organisering
innad i kontoret der veilederne har spesialiserte oppgaver farer til at de ligger i forkant, og

raskt kan gripe inn dersom en bruker far problemer.

For at tjenestene skal veere forsvarlige, ma veilederne vere tilgjengelige nar brukeren trenger
hjelp. Brukere som ikke har digital kompetanse ringer ofte til NAV Kontaktsenter for a be om
hjelp. Dersom de vil snakke med veilederen sin, og veilederen ikke er til stede, vil brukeren
normalt bli oppringt i lgpet av to virkedager. Dersom behovet er prekeert, kan to dager veere
lenge a vente. Et av NAV-kontorene i Saeeds studie har lgst dette ved at brukerne som er
under oppfelging har direktenummeret til veilederen sin. Da er veilederne mer tilgjengelig for
brukerne ogsa utenfor publikumsmottakets apningstider, og det vil veaere en lavere terskel for &

be om hjelp.

I lys av sosialt arbeids teorier om anerkjennelse og myndiggjering vil det ogsa vere viktig a
opprettholde brukernes mulighet til & ha samtaler med veilederne sine ansikt til ansikt. Nar
man kommuniserer digitalt kan store deler av den analoge kommunikasjonen ga tapt. Ved et
mgte ansikt til ansikt er det lettere & fange opp for eksempel psykososiale eller kulturrelaterte
faktorer som ellers kunne blitt en barriere for samarbeidet med brukeren. Det vil ogsa bli
enklere & skape en positiv relasjon, og mulighet til & vise en mer ektefglt empati og
anerkjennelse. Slik vil man ogsa kunne legge til rette for a myndiggjere brukeren og

mobilisere hans egne ressurser.

6 Avslutning

| denne oppgaven har jeg vist hvordan den gkende digitaliseringen i NAV pavirker
tjenestetilbudet til brukere med innvandringsbakgrunn. Jeg har vist at variasjon i
norskkunnskap, kompetanse og holdning skaper digital ulikhet, og at disse faktorene henger
tett sammen. Den digitale ulikheten kan fere til at de svakerestilte brukerne kan bli sosialt
ekskludert, og dermed far vanskeligheter med & komme seg inn pa arbeidsmarkedet og delta i
samfunnet generelt. Videre har jeg vist at digitaliseringen undergraver disse brukernes
forutsetning for medvirkning i veien mot arbeid. Dette kommer av at sprakproblemer og lav
digital kompetanse farer til avmakt, og manglende deltakelse. Jeg har ogsa papekt at
digitaliseringen kan fare til at NAV kan bruke sterre ressurser pa oppfelging av brukere med
utvidet hjelpebehov, men at den ogsa kan fare til et underforbruk av tjenester fordi de ikke er

tilgjengelig nok for de svakerestilte brukerne. Jeg har tydeliggjort behovet for at fysiske mater
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opprettholdes, fordi det er gjennom disse mgtene relasjonen mellom veileder og bruker
styrkes. Slike mater er bedre egnet til & uttrykke anerkjenne og skape en

myndiggjaringsprosess. Da kommer ogsa veilederen best i posisjon for a hjelpe.

Mine funn tyder pa at det er viktig for denne brukergruppen at NAV er lett tilgjengelig. En
mulig lgsning pa dette kan vaere at de brukerne som har vanskelig for & kommunisere digitalt
og samtidig trenger utvidet oppfalging, far direktenummeret til veilederen sin slik at de lettere
kan ta kontakt i prekaere situasjoner. Videre vil det vaere viktig at muligheten for & komme til
NAV-kontoret utenfor planlagte avtaler opprettholdes. Brukere med sveert darlige
norskkunnskaper ber fa tilbud om tolk, ogsa ved spontane henvendelser til NAV-kontoret.
Dette vil bidra til & sikre at innvandrere far likeverdige, forsvarlige tjenester, og det vil gke
deres mulighet medvirkning. I tillegg til dette er det behov for at innvandrere far oppleering i &
bruke digitale verktgy. Dette kan gjennomfares ved a utvikle de kursene som allerede
eksisterer ved enkelte bibliotek, eller man kan implementere oppleringen i
introduksjonsprogrammet. Med tilstrekkelig digital kompetanse vil brukerne ha bedre
forutsetninger pa arbeidsmarkedet, og vil dermed kunne endre sine levekar til det bedre.
Digital kompetanse vil ogsa fare til at de kan bygge et starre nettverk, og bli mer inkludert i
det stadig mer digitaliserte samfunnet vi lever i.
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