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Digitalt eller analogt? Nav-
vellederes vurderinger rundt
kommunikasjonskanaler i
oppfalgingsarbeidet

Digitaliseringen av Nav har fort til henvendelser fra brukere bade digitalt, pa telefon og
ved fysisk oppmgate. For Nav-veilederne skaper mangfoldet av kommunikasjonskanaler
behov for vurderinger rundt hva som er en hensiktsmessig kommunikasjonskanal i
hvert enkelt tilfelle. Artikkelen ser pa hvordan veiledere i Nav vurderer bruk av ulike
kommunikasjonskanaler for & understgtte oppfelgingsarbeidet. Datainnsamlingen
bestar av feltarbeid og ni kvalitative intervjuer med Nav-veiledere. Funnene viser at
veilederne i hver enkelt interaksjon vurderer valg av kommunikasjonskanal basert pa
forhold ved brukerens situasjon, sin egen arbeidssituasjon og kommunikasjonskanalenes
egenskaper. At interaksjon med brukere skjer i flere kommunikasjonskanaler parallelt,
gir nye rammer for oppfelgingsarbeidet. Utnyttelse av de nye mulighetene de digitale
kommunikasjonskanalene gir, krever kunnskap om bruk av de ulike kanalene integrert
med sosialfaglige temaer som medvirkning og relasjon.
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av har de siste arene, i likhet med

resten av offentlig sektor, tatt del i en

storstilt satsing pa digitalisering av

tjenester. Med digitaliseringen av tje-

nesteomrader og muligheter for & fa
digital bistand pa stadig flere omrader ble det rettet
mye oppmerksomhet mot & fa brukerne over pa de
digitale kanalene. Da Nav i 2017 innfarte den sakalte
«kanalstrategien», var den myntet pa metoder for a
pavirke brukernesvalg av kanaler. Samme ar ble ogsa
digital aktivitetsplan lansert. Det er en digital platt-
form hvor brukere og Nav-veiledere kan holde over-
sikt over arbeidsrettede aktiviteter og sende meldin-
ger til hverandre. Som del av kanalstrategien har Nav
henvist brukere til digitale plattformer og redusert
apningstider og tilgjengelighet for «drop-in»-samta-
ler pa Nav-kontorene.

Brukerne oppfordres til & ta kontakt via digitale
kanaler, og samtidig har veilederne fatt digitale kana-
ler hvor de kan kommunisere med brukere som et
supplement til tradisjonelle kanaler, telefonsamta-
ler og fysiske mater. Navs omverdensanalyse 2021 (Nav,
2021) formidler fortsatt sekelys pa digitalisering i sgk-
nader og interne prosesser og pa arbeidsrettet opp-
falging.

Bruk av digital teknologi i kommunikasjon med
brukere av sosiale tjenester utvikles lgspende pa man-
ge felt. Kunnskap om bruk av de digitale kanalene
er viktig ikke bare innenfor Nav, men ogsa innenfor
andre deler av helse- og velferdsomrddet. Det skjer
en hurtig utvikling pa mange omrader som er aktu-
elle for sosialt arbeid som fagfelt. For eksempel har
Kompetanse Norge (2018) startet et landsdekkende
digitalt karriereveiledningstilbud. De skal tilby veiled-
ning pa chat og telefon og mulighet til & benytte selv-
hjelpsverktgy for karriereveiledning. Tjenesten skal
supplere tilbudene som finnes fra fer, og har som mal
a gi flere tilgang til karriereveiledning uavhengig av
bosted. DigiBarnevern-prosjektet (KS, 2018) star for
utvikling av et nytt IT-system for barnevernet. Pro-
sjektet omfatter en komponent for innbyggertjenes-
ter der kommunikasjon med unge og foreldre i bar-
nevernet inngdr. Helsesektoren planlegger store pro-
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sjekter, som Helseplattformen, hvorimplementering
av digital pasientkontakt inngar (Helseplattformen,
2019). Det blir derfor behov for kunnskap om hvil-
ke vurderinger som bar gjgres i valg av kommunika-
sjonskanal i samhandling med brukere. Denne kunn-
skapen er ogsa betydningsfull for dem som jobber
med a utvikle digitale plattformer for feltet. Hensik-
ten med denne artikkelen er a se pa hvordan veiledere
vurderer ulike kommunikasjonskanalerioppfalgings-
arbeidet. Problemstillingen er: Hvordan vurderer veile-
dereiNav bruk av ulike kommunikasjonskanaler for d under-
stotte oppfolgingsarbeidet?

TIDLIGERE FORSKNING

Utgangspunktet for denne studien er hvordan ansat-
te bruker og vurderer bruk av ulike kommunikasjons-
kanaler i oppfelgingsarbeidet i Nav. Tidligere fors-
kning som er relevant for studien, er derfor bade knyt-
tet til digitale intervensjoner i sosialt arbeid og fors-
kning pa kanalstrategier innen offentlig forvaltning.

Digital interaksjon i sosialt arbeid

Forskning pa digitalisering og sosialt arbeid er et felt i
vekst, ettersom digitale verktay etter hvert spiller en
sentral rolle i mange sosialarbeideres yrkesutavelse.
Forskningen er mangfoldig og omhandler bruk av uli-
ke former for digital teknologi benyttet i ulike typer
sosialfaglige intervensjoner.

Digitaliseringen utfordrer form og innhold i sosi-
alt arbeid og andre profesjonsfag, noe som gjor at
kunnskapsbehovet er stort (Taylor, 2017). Innfgring
av digitale kommunikasjonslgsninger kan bidra til at
formen pa fagutgvelsen endres. Det finnes mange
eksempler pd innfgring av nye digitale og interaktive
verktey med mal om a bedre kommunikasjonen med
brukerne de senere arene (Chan, 2018; Ekeman, 2016;
Mackrill & @rnbgll, 2019; Mattison, 2012; Recmanova
G Vavrova, 2018).

Forskningslitteraturen inneholder til dels spriken-
de funn om digitale intervensjoner i sosialt arbeid.
Forskningen har hovedsakelig konsentrert seg om
hva som er fordeler og nye utfordringer ved bruk av
digital kommunikasjon. Chan (2018) fant at en rek-
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ke studier konkluderte med positive effekter av nett-
basert kontakt, i sin litteraturgjennomgang av sosi-
alfaglig digital oppfelging av unge. Best et al. (2014)
konkluderte med at det & snakke om fglelser pa nett
ga en positiv effekt for unge menns psykiske helse.
Hammersley et al. (2019) kritiserer derimot skiftet til
virtuelle mgter pa bekostning av fysiske mgter fordi
det gir mindre rikholdig kommunikasjon.

Hvordan det relasjonelle aspektet i sosialt arbeid
pavirkes av teknologien, er sentralt nar tjenestene
flyttes til digitale kanaler. Byrne og Kirwan (2019) fant
i sin studie at relasjonen mellom tjenesteytere og tje-
nestemottakere kan styrkes dersom teknologien
benyttes av sosialarbeidere med forstaelse av hvor-
dan digital kommunikasjon kan bidra til & utvikle og
vedlikeholde enrelasjon. De skriver at det er behov for
mer oppmerksomhet om hvordan den digitale kom-
munikasjonen endrer de relasjonelle aspektene ved
motene.

Zhu og Andersen (2020) hevder at digital interak-
sjon kan gi bedre mulighet for deltakelse og medvirk-
ning fra brukere, men at det forutsetter at brukerne
har ressurser, kompetanse og motivasjon til & delta
i digital samhandling med Nav. Deltakerne i Zhu og
Andersens studie vurderte at kommunikasjon ansikt
til ansikt var mest hensiktsmessig i mgte med sar-
bare klienter, mens de digitale kanalene utgjorde et
viktig supplement.

Flere forfattere papeker behov for mer forskning
pa hvordan den digitale transformasjonen pavirker
sosialtarbeid (Goldkind et al., 2018; Lagsten ¢ Anders-
son, 2018; Pelaez & Marcuello-Servés, 2018). Den digi-
tale transformasjonen setter nye rammevilkar for
fagutevelse og skaper behov for nye kunnskaper og
ferdigheterisosialt arbeid. | denne studien gnsker jeg
a bidra til 4 tette dette kunnskapsgapet ved & under-
sgke hvordan digitalisering av tjenester skaper fagli-
ge vurderinger om bruk av digitale kommunikasjons-
kanaler.

KOMMUNIKASJONSKANALER

- VALG OG STRATEGIER

Malet med kanalstrategien i Nav er & fa brukerne
over padigitale kanaler og telefon fremfor fysisk opp-
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mgte pa Nav-kontoret nar de har praktiske spgrsmal
om ytelser eller sgknader. Tanken er a frigjare tid slik
at de lokale Nav-kontorene kan bruke sine ressur-
ser pd a hjelpe brukere som star langt unna arbeidsli-
vet og har behov for koordinert bistand (Meld. St. 33
(2015—2016)). Spesialiserte kontaktsentre skal besva-
re henvendelser om stenader og utbetalinger raskt
via telefon eller digitale kanaler, mens de lokale Nav-
kontorene skal vaere spesialiserte og innrettet mot
arbeidsrettet oppfelging av de brukergruppene som
har stgrst behov for stgtte for d kommeinniarbeids-
livet. Bade tillitsvalgte og brukerorganisasjoner har
kritisert at kanalstrategien gjgr Nav utilgjengelig for
brukere (Fjeldstad, 2020; Windstad, 2019).

Malsetningen med multikanal-strategier, som
Navs kanalstrategi, er & gke effektiviteten og bruker-
tilfredsheten ved & geleide borgere fra tradisjonel-
le kanaler til mer selvbetjente nettlgsninger. Et sen-
tralt funn ved tidligere studier av kanalvalg er imid-
lertid at en forespgrsel ofte kommer i flere kanaler
parallelt (Madsen & Kraammergaard, 2016). Intro-
duksjonen av nye kanaler blir pa denne maten et sup-
plement heller enn en erstatning av de tradisjonelle
kanalene (Madsen ¢ Hofmann, 2019). Hvordan kana-
lene virker sammen, blir derfor et sentralt moment.
Granholm (2016) bruker begrepet flerdimensjonalt sosi-
alt arbeid for & omtale tilstedevaerelse parallelt i digi-
tale og tradisjonelle kanaler. Hun har sett pa hvordan
digitale og tradisjonelle kanaler kan understatte de
sosialfaglige intervensjonene. For at dette skal lyk-
kes, argumenterer hun for at det kreves fleksibilitet
i bruken av ulike kanaler.

Det er ikke et saernorsk fenomen at offentlige
myndigheter utvikler strategier for hvilke kanaler
man skal samhandle med borgere pad innenfor ulike
omrader. Channel choice (kanalvalg) er et internasjo-
nalt forskningsfelt som omhandler kunders og bor-
geres valg av kommunikasjonskanaler i korrespon-
danse med offentlige og private akterer (Madsen &
Hofmann, 2019). To ulike teoretiske bidrag, Media
Richness-teori og Channel Expansion-teori, har veert
betydningsfulle for & undersgke kanalvalg (Pieter-
son & Ebbers, 2020). Media Richness-teori vektleg-
ger kanalenes egenskaper, som grad av synkronitet



i kommunikasjonen, muligheter for & personalisere,
spraklig variasjon eller inklusjon av lyd og bilde (Daft
G Lengel,1986). Channel Expansion-teori er en teore-
tisk videreutvikling som vektlegger brukernes erfa-
ringer og hvordan erfaring gjer at en kanal uavhen-
gig av egenskaper kan brukes til rikere kommunika-
sjon og mer komplekse oppgaver (Carlson ¢ Zmud,
1999).

Nav-veiledere i Lgbergs (2020) studie viste uli-
ke erfaringer knyttet til om digital kommunikasjon
bedret effektiviteten. Informantene i denne studien
mente digital kommunikasjon var effektivt fordi de
sparte tid og fordi en del oppgaver kunne flyttes til
kontaktsentre som skal handtere en del foresparsler
fra brukerne. De var likevel usikre pa om digitalise-
ring av tjenestene var mer effektivt, fordi den digitale
kommunikasjonen i noen tilfeller var mer tidkreven-
de. Lipsky (2010) beskriver de arbeidsmetodene eller
strategiene frontlinjearbeidere bruker for & handte-
re misforholdet mellom ressurser og forespearsler,
som mestringsmekanismer. Breit et al. (2020) beskri-
ver med utgangspunkt i Lipskys tilneerming hvor-
dan de digitale kontaktpunktene ferer til gkt tilgjen-
gelighet, og hvordan veilederne handterer den gkte
arbeidsbelastningen ved a «outsource» foresparsler
til Navs kontaktsenter og sortere ut det de betrakter
som forstyrrelser.

METODE

For & studere problemstillingen om hvordan veile-
dere i Nav vurderer bruk av ulike kommunikasjons-
kanaler i oppfelgingsarbeidet har jeg valgt et kvali-
tativt metodisk design med feltarbeid og kvalitative
intervjuer med Nav-veiledere. Funnene som presen-
teresiartikkelen, er del av et ph.d.-prosjekt om sosi-
alt arbeid i den digitale transformasjonen.

Jeg innledet datainnsamlingen med to ukers felt-
studier med observasjon pa et Nav-kontorijanuarog
februar2020. | denne perioden satt jeg sammen med
veiledere med ulike ansvarsomrader. Jeg tok del i det
daglige arbeidet med kommunikasjon med brukere
digitalt, og stilte spgrsmal om det arbeidet som ble
utfert, og om hvilke vurderinger som Ia bak avgje-
relsene. Jeg deltok ogsd i flere avdelingsmgter, hvor
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noen av spgrsmalene fra studien ble diskutert. Fun-
nene ble dokumentertien feltdagbok.

| siste del av datainnsamlingen gjennomfarte jeg
individuelle intervjuer fra april til juni 2020. Inter-
vjuguiden ble utformet med utgangspunkt i artikke-
lens problemstilling. Utvalget til deindividuelle inter-
vjuene besto av ni veiledere fra tre ulike Nav-konto-
rer: to relativt store kontorer i en bykommune og et
mindre kontor i en utkantkommune. Informantene
under feltarbeidet og i de individuelle intervjuene til-
harte ulike avdelinger som delvis hadde innrettet seg
mot ulike malgrupper. De ansatte jobbet med ulike
grader av oppfelging — noen fulgte opp i underkant
av 30 brukere, mens andre hadde over 100 brukere —
avhengigav brukernes bistandsbehov og veilederens
rolle i oppfelgingsarbeidet. Utvalget av informanter
ble sammensatt for a fange opp bredden i ansvars-
oppgaver og i veilederrollen ved et Nav-kontor. Inter-
vjuene ble tatt opp pa lydband og transkribert. Studi-
en og datainnsamlingen er godkjent av NSD og Nav.
Alt av datamateriale ble anonymisert fgr nedtegnel-
se og transkribering.

Analyse

Etter feltarbeidet analyserte jeg materialet etter
stegvis-deduktiv induktiv metode (SDI) (Tjora,
2019). SDI bestdr av sju steg: generering av empiriske
data, bearbeiding av radata, koding med empirinae-
re koder, gruppering av koder, utvikling av konsep-
ter og til sist teoriutvikling. Materialet fra feltdag-
boken ble analysert ved hjelp av dataverktayet Nvi-
vo. Dataverktgyet gjorde det mulig & holde oversikt
over mange ulike koder og var viktig for & gjennom-
fore den empirinzere formen for koding i SDI. | den-
ne innledende analysen ble det angitt over 300 uli-
ke koder, som blant annet omhandlet hva som I3 til
grunn for valgavkommunikasjonskanal. Empirinaere
koder legger seg tett opp til empirien. Et eksempel pa
en slik kode kunne vaere «SMS foretrekkes som kom-
munikasjonsform med ungen.

Transkripsjonene fra intervjuene ble analysert
etter SDI, pa samme mate som feltnotatene. | ana-
lysen av datamaterialet fra feltnotat og individuel-
le intervju kom det frem tre kategorier som pavir-
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ker veiledernes bruk av de ulike kanalene: (1) egen-
skaper ved kanalene, (2) innholdet i oppfelgingen og
veilederens arbeidssituasjon og (3) brukerens situa-
sjon. De empirinzere kodene ble fordelt mellom dis-
se kategoriene. Funnene diskuteres i tre kategorier
somianalysen fremsto som grunnleggende for veile-
dernes vurderinger: utnyttelse av de ulike kanalene,
relasjon, samt kompetanse og laering.

FUNN

Veilederne i Nav har siden hgsten 2017 hatt mulig-
het til digital skriftlig kommunikasjon direkte med
sine brukere gjennom digital aktivitetsplan. Koro-
narestriksjonene gjorde at mange tok i bruk video-
samtale med brukere og samarbeidspartnere. Dette
er digitale kanaler som kommer i tillegg til de tradi-
sjonelle: fysisk oppmagate og telefonsamtaler. Selvom
brukernes henvendelser kommer via én tilgjenge-
lig kanal, blir de ikke ngdvendigvis besvart i samme
kanal. Funnene viser at informantene vurderer kom-
munikasjonskanal i hvert enkelt tilfelle pa grunnlag
av egenskaperved de ulike kanalene, innholdetiopp-
folgingen, egen arbeidssituasjon og brukerens situa-
sjon. Disse forholdene blir presentertvidereifunnde-
len.

Egenskaper ved de ulike kanalene

Veiledere benytter folgende kanaler: digital skriftlig
kommunikasjon, videomgter, telefonsamtaler, SMS
og fysiske meter. Viktige faktorer i valg av kommu-
nikasjonskanal var falgende: mulighetsrom for kom-
pleks kommunikasjon, sted, tilgjengelighet, samt til-
pasning og utvikling av hvilke arbeidsoppgaver kom-
munikasjonskanalen blir brukt til.

De ansatte fremhevet at manglende muligheter
for & tolke hvordan informasjon og spgrsmal blir mot-
tatt var det storste «ankepunktet» mot de digitale
kommunikasjonskanalene. Koronasituasjonen gjor-
de at informantene opplevde at begrensede mulig-
heter for fysiske mgter farte til at oppfelgingsarbei-
detistorgradbledigitalt. Enavinformantene sa: «Jeg
tror at en av de starste tapene er muligheten for oss
til & legge frem informasjon pd en annen mate ut fra
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hvordan vi ser at personen tar imot budskapet.» En
annen skisserte et hierarki av kommunikasjonska-
naler basert pa hvilke muligheter de ga for a fange
opp brukerens reaksjoner pa det som blir formidlet.
Hun mente digital skriftlig kommunikasjon gir faerre
muligheter til  fange opp respons fra brukeren, tele-
fonsamtaler litt mer og videosamtaler enda mer, men
at fysiske mgter gir de beste forutsetningene.

Majoriteten avinformantene fremholdt det fysiske
mgtet som «gullstandarden» for den gode samtalen.
En vanlig begrunnelse var at fysiske mgter ga mulig-
heter for & danne et bedre inntrykk av brukeren slik
at man kan yte bedre og mer tilpasset hjelp. Fysiske
mgter ble sett pd som avgjgrende for d kartlegge bru-
kerens ressurser og utfordringer. De ansatte vurderte
fysiske mgter som spesielt viktige for & danne seg et
helhetsinntrykk og a avklare felles forventninger nar
veileder og bruker er nye for hverandre. Et annet vik-
tig argument for det fysiske mgtet var & kunne opp-
fatte kroppssprak og signaler pa informasjon som gis
i samtalen. Informantene svarte at fysiske mgter gir
bedre muligheter til & felge opp og tilpasse spgrsmal
og budskap, noe de oppfattet som heltavgjerende for
a gi god veiledning.

Informantene ga likevel mange eksempler pa at
man kan komme naermere brukerne gjennom digi-
tal dialog enn ansikt til ansikt, selv om man mister
mange elementer i kommunikasjonen med skriftlig
dialog. Stedsdimensjonen er en viktig arsak til det-
te. Informantene mente mange brukere opplevde at
det var trygt og ga ro a kunne gjennomfere motet
hjemmefra. Likevel fortalte de fleste av informan-
tene at enkelte brukere ikke gnsker @ mgtes pa den-
ne maten. De funderte pa om dette kan skyldes usik-
kerhet rundt det tekniske, eller om et mgte hjemme
i din egen stue gir en mer personlig dimensjon enn a
mgtes pa Nav-kontoret. En informant sa: «De synes
kanskje det blir litt for personlig & ha mete pa skjerm
—fordet erjo annerledes d magtes pa skjerm hjemme i
stua di enn @ komme pa Nav-kontoret.»

Informantene tolket at det personlige preget pa
samtalen ved & mgtes hjemmefra kunne vaere bade
positivt og negativt for brukerne. Pa den ene siden



kunne det fremme det relasjonelle aspektet ved at
veilederne fremsto som mer menneskelige, og at
man fikk sett brukeren hjemme hos seg selv. Pa den
andre siden sa flere veiledere at noen av brukerne
kunne oppleve nerheten som invaderende. Infor-
mantene la i tillegg vekt pa tilgjengelighet i valg av
kommunikasjonskanal, og de mente de digitale kom-
munikasjonsmulighetene ga starre tilgjengelighet.
De argumenterte med at de ville fa tid til flere sam-
taler ved d ha en del samtaler pd video og slippe rei-
se- og ventetid. De mente at muligheten for & sen-
de spgrsmal og meldinger digitalt ga anledning til a
ha kontakt med flere brukere i lgpet av en dag og a
folge dem opp tettere. Flere avinformantene omtal-
te at digital kommunikasjon ga gode muligheter til &
veere tett pa fra sidelinjen som «heiagjeng» for bru-
kernesine.

Samtidig som gkt tilgjengelighet hadde fordeler,
skapte den ogsa noen utfordringer. Informantene
fortalte at digitale kommunikasjonskanaler skapte
okte forventninger om svarhastighet. Informantene
opplevde ogsd at det kom flere spgrsmal om sgkna-
der og vedtak enn tidligere. Under feltarbeidet viste
flere av veilederne ogsa frem eksempler pa brukere
som sender inn forespgrsler i flere kanaler samtidig
dersom de ikke fikk svar raskt. Informantene uttryk-
te pd grunn av dette bekymring for at de som hen-
vendte seg digitalt, ble prioritert over andre uten at
detvargrunn til det.

De informantene som jobbet med fzerre brukere,
trakk frem telefon og SMS som viktige redskap i bru-
keroppfalgingen. De jobbet spesielt opp mot unge
arbeidssgkere og minoritetsspraklige, og de fortal-
te at mange av deres brukere foretrakk telefon som
kommunikasjonskanal og dermed var lettest & nd via
telefon og SMS. Tilbakemeldingene fra de unge var at
de opplevde innloggingenidigital aktivitetsplan som
tungvint, og at nettsidene var lite egnet for mobilte-
lefon.

Informantene omtalte sine erfaringer med ogq til-
pasninger av kanalene som betydningsfulle i vurde-
ringer av kommunikasjonskanaler. A benytte digi-
tal kommunikasjon pa en vellykket mate forutsetter
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ogsa ferdigheter fra veiledernes side — det avhenger
ikke bare av brukernes ferdigheter og hva de er kom-
fortable med. Mange informanter var opptatt av at
selv om tekniske kunnskaper om digital aktivitets-
plan var det farste steget, var det ogsa viktig med
kunnskap om klart og tydelig sprak.

Informantene beskrev videre at «small talk» var
viktig for & skape trygghet og bli bedre kjent ved
videomgter. De mente det hadde vaert en lzerings-
prosess a lykkes med dette, og at koronasituasjonen
hadde veert en katalysator for denne laeringsproses-
sen. De oppfattet det likevel som vanskeligere a ska-
pe en mer uformell atmosfaere i et videomgte enn pa
et samtalerom. En av informantene beskrev at ram-
mene i et videomgte gjor at man holder seg mer til
den konkrete agendaen og stiller de viktigste spars-
malene. Hun sa: «Jeg merker jo ati samtalei et fysisk
mgte med en bruker vil jeg bruke en time pd en kart-
leggingssamtale, mens na holder jeg pa en halvtime
ogsynesdeterlenge.» Strammere rammer for mgtet
kan gjere at «utenom-snakk», som kan ha en viktig
funksjon nar man skal bli kjent og styrke relasjonen,
blir borte. Samtidig nevner deltakerne at dette er en
ny arena med en bratt lzeringskurve, og at defortsatt
vil utvikle seg pa dette omradet.

Innholdet i oppfelgingen
og veileders arbeidssituasjon

Nav-veiledere har en kompleks og mangfoldig rol-
le; de skal kartlegge brukerens behov for hjelp, vur-
dere rettigheter knyttet til bistand bade gkonomisk
og praktisk samt bista personer i karrierevalg og
endringsarbeid pa ulike livsarenaer. Innholdet i opp-
felgingen brukerne far, vil derfor variere fordi bruker-
ne er ulike, og kan ogsa variere innenfor ett enkelt
brukerforlgp. En av informantene forteller at tema-
tikken i samtalen og det relasjonelle aspektet er vik-
tig for d vurdere riktig type kanal:

«Telefon bruker jeg bare hvis det er sanne kor-
te spgrsmal om ytelser eller noe regelverk som jeg
tenker jeg kan ta en telefon om. Jeg synes at telefon
er mer likt det skriftlige ved at man far en ddrligere
«connection» til den man snakker med, enn nar man
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tar det pa videomate.»

Det & ha en god «connection» eller relasjon var
ikke avgjerende i alle spgrsmal. Mange av infor-
mantene synes det er en stor fordel & kunne svare
pa enkle praktiske spgrsmal om sgknader skriftlig i
en digital kanal, fordi de slipper & bruke tid i en fysisk
samtale og heller kan ga i dybden i en samtale pre-
get av gjensidighet. Informantene beskriver de digi-
tale kanalene, bade den asynkrone i form av skriftli-
ge meldingeridigital aktivitetsplan og den synkrone
i form av videosamtaler, som best egnet for direkte
og informativ kommunikasjon. De mente imidlertid
atdetutfrabrukerens henvendelse ikke alltid var lett
a vite nar det var behov for kommunikasjon med et
mer relasjonelt preg.

Bade under feltarbeid og i intervjuene gikk det
frem at fa av informantene var opptatt av endrings-
arbeid og det d samtale pa mater som fremmer mot-
ivasjon og mestringstro, nar de fortalte om den digi-
tale oppfelgingen. De samtalemetodiske grepene
veilederne var bevisste pa i sine vante kanaler, ble
enkelte ganger overskygget av det & mestre det tek-
niske ved en digital kanal. Bade styringsdokumente-
ne og veilederne selv viser til at malet med oppfel-
gingsarbeidet er a skape engasjement og appellere
til motivasjon hos brukerne. En del av informantene
er likevel erlige pd at de har liten tro pa at de vil opp-
na disse malene ved a benytte digitale kanaler.

Innholdet i veiledningen var ofte av en praktisk
art, og en del av informantene tar til orde for forde-
lene ved & motes fysisk. De forteller at det underbyg-
ger relasjonen a jobbe sammen om noe, enten ved a
se pa dokumenter og papirer eller pa en dataskjerm
sammen, og at dette samtidig er en mate a gi mest
effektiv hjelp pa.

Informantene fortalte at en viktig komponent
i det fysiske matet var at det ble lettere & fa forsta-
else for brukerens situasjon, noe de opplevde som
avgjerende for & skape et godt samarbeid. Det fysis-
ke matet skapte rom for & avklare en del spgrsmal
underveis og fa frem det som var relevant for a set-
teseginnisituasjonen. Enavinformantene forteller:

«For oss er mye av jobben det & spagrre om de
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tingene deikke nevnerselv, og vi har ofte behov
for d vite en del andre ting enn det de tenker at
de skal fortelle om. Sa sdnn sett er det lettere d
ha den muntlige kommunikasjonen.»

Informanten forteller at hun gjerne ringer tilbake
uansett hvilken kanal henvendelsen kommerinnvia,
sd hunfaravklart alle spgrsmal med en gang. I tillegg
til & avklare konkrete saksforhold handlet det om a
sette seg inn i brukerens situasjon og gi uttrykk for
empati med brukeren:

«Empatien blir vanskeligere nar man bare sitter
og skriver, sa det er viktig som veileder a se den
man snakker med, for a fa feedback underveis.
Sa det er enda enklere i en samtale, synes jeg.
Da kan man fa tilbakemeldinger underveis og
prove a forstd hvordan den andre personen tol-
ker det du sier.»

I valg av kommunikasjonskanal la mange vekt
pd hvor man var i oppfelgingslgpet. Informante-
ne var spesielt opptatt av at det fgrste mgtet burde
skje ansikt til ansikt. De opplevde at et slikt mgte ga
bedre muligheter for & bli kjent og gjere en gjensidig
avklaring av forventningene. Videre oppfelging kun-
ne etter det skje i en digital kanal, hvor det er en for-
del at man kan vaere lettere tilgjengelig og ha mulig-
heter for hyppigere kommunikasjon.

Nav-veilederne gir og etterspgrinformasjoniopp-
folgingsarbeidet, og noen ganger kan det oppsta feil-
tolkninger. Kanalvalgets betydning for slike misfor-
staelser kunnevariere. For noen skjer dette pd grunn
av utfordringer ved samtaler per telefon, mens det
for andre er skriftlig og digital kommunikasjon som
skaper misforstaelser: «Digitalt er kjekt og sann, nar
vi har en felles forstdelse av hva som foregar. Nar det
begynner a bli litt sann kludder i det, sa tar jeg heller
opp telefonen eller setter opp et mgte.»

Misforstaelser kan lede til konflikter, oginforman-
tene var bevisste pa & unnga misforstdelser i kom-
munikasjonen. De beskrev at en strategi for & unn-
ga misforstaelservar a raskt bytte til en kommunika-
sjonskanal hvor det er lettere & fange opp feedback
fra brukerne. Skriftlighet kunne imidlertid ogsa vaere
en fordel for & unngd misforstaelser, fordi begge par-



ter kunne ga tilbake og lese hva som var blitt sagt.
Bade under feltarbeidet og intervjuene kom det
frem at veilederne noen ganger opplevde seg som
en «portvakt» for det fysiske mgtet, pa bakgrunn
av krav om effektivitet og stor arbeidsbelastning.
En informant forteller: «Egentlig vil alle vi fglger
opp, ha ansikt-til-ansikt-mgte pa et eller annet vis.»
Hun utdyper videre: «Men vi sitter i en posisjon hvor
vi ma vaere litt kyniske pa hvor mange meter vi skal
ha.» Stor arbeidsbelastning gjorde at informantene
ikke alltid kunne velge kommunikasjonskanal. Infor-
mantene fortalte at det var tidkrevende & legge opp
til fysiske mgter, men at de far mye igjen for denne
typen mgter. Det er derfor viktig at de prioriterer rik-
tig hvem og nar de inviterer til fysiske mgter. En infor-
mant sa det tydelig: «At vi har en bevisst holdning til
nar vi velger a skrive, nar vi velger a ringe, og nar vi
setter opp mater, er avgjgrende.» Valg av kommu-
nikasjonskanal handlet derfor om & utnytte ressur-
ser pa best mulig mate innenfor arbeidssituasjonens
rammer, og det krevde kunnskap bade om kommuni-
kasjonskanalen og den konkrete situasjonen.

Brukerens situasjon

Det kom fremiintervjuene ogifeltarbeidet at det var
mange forhold ved brukernes situasjon som pavirket
hvorvidt digital kommunikasjon fungerte bra eller
darlig. Informantene la vekt pa sentrale aspekter
som brukernes digitale kompetanse og livssituasjon
og hvilken relasjon man hadde til brukeren. De vekt-
la 0gsd brukernes gnsker for kommunikasjonskanal,
men, som tidligere beskrevet, opplevde mange infor-
manter at arbeidssituasjonen begrenset muligheten
til d imetekomme brukernes gnsker.

Digitale ferdigheter hos brukeren er en sentral del
av vurderingsgrunnlaget ved valg av kommunika-
sjonskanal. Evnen til & benytte den digitale plattfor-
men til Nav ble ofte brukt som en madte a kartlegge
brukerens generelle digitale ferdigheter pa. Om bru-
keren ikke mestrer digital aktivitetsplan, vil vedkom-
mende ogsa sannsynligvis ha utfordringer med kom-
munikasjon med andre offentlige instanser og med a
sgke jobb. Under feltstudiet observerte jeg at veile-
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derne regulerte omfanget av digital kommunikasjon
til digitalt svake brukere, og at de var opptattav d set-
te i verk opplaeringstiltak for & styrke brukernes fer-
digheter. Det a «veere digital», som veilederne omta-
lerdet som, blirvurdert som grunnleggende for mest-
ring av dagliglivet.

En informant forteller at det er helt avgjerende a
taindividuelle vurderinger rundt bruk av videomgater.
Hunidentifiserer at brukere som pa grunn av psykiske
helseplager opplever angst eller uro ved a vaere fysisk
til stede pa Nav-kontoret, kan vaere en malgruppe for
videomgter:

«Jeg vet ikke hvor mange ganger jeg har hgrten
bruker si: 'Nar jeg gar ut fra samtalen, er alt bor-
te fra hodet mitt, sd jeg husker ingenting!’ Og
det kan man kanskje gjere noe med ved a ha
videomgter — at man far den roen, og at man
slipperdsitteiet mate ogfeleat maner'pdaler-
ten'hele tiden.»

Under feltarbeidet var en del informanter inne pa
at brukere som opplevde selve mgtet som stressen-
de, syntesdetvardet lettere d fa med seg detaljer hvis
de fikk skriftlig informasjon via dialog og meterefe-
rat. Digital kontakt fer mgtet kunne, ifglge informan-
tene, bidra til at det fysiske mgtet ble mindre stress-
fylt for brukeren. Flere viste til hvordan de brukte den
digitale kanalen til & fortelle mer om hva de gnsket a
taopp pa matet, ennde pleide & gjgre da de skrevinn-
kallinger per post. De oppfordret ogsa brukerne til &
komme med synspunkter pa hva som var viktig for
dem d taoppimetet.

Informantene la vekt pa at konflikter virket inn pa
valget av kanal. En informant fortalte at det er bedre
med et fysisk mate hvis det er en konflikt med i bildet:

«En del mater som er veldig greie, hvor man
bare skal avklare noe, fungerer greit som video-
konsultasjon. Men kanskje spesielt hvis det er
konflikt inne i bildet — og det hender det jo at
det er, arbeidskonflikter eller sdnt — da er det
mye bedre a mgtes.»

For brukere som har behov for koordinering av fle-
re hjelpeinstanser, er det gjerne mange parter som
deltar pd samarbeidsmgter. Informantene fremhe-
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ver pd den ene siden videomegter som en mulighet for
a samles uten a bruke mye tid pa forflytning. Sam-
tidig innvender flere at utfordringene med & ska-
pe en trygg atmosfeere gker med antallet som del-
tari et videomgte. Ved mange deltakere kan turta-
king i samtalen bli vanskelig, og det kan bidra til at
man holder seg strengt innenfor agendaen som er
satt opp.

DISKUSJON

Nar informantene vurderte bruk av ulike kommuni-
kasjonskanaler for & understgtte oppfelgingsarbei-
det, la de vekt pa bade forhold ved sin egen arbeids-
situasjon, brukerens situasjon og egenskaper ved de
ulike kanalene. Fglgende momenter var viktige for
hvordan veilederne vurderte de ulike kanalene i opp-
falgingsarbeidet: effektiv bruk av kanalene, betyd-
ningen for relasjonen samt kompetanse og laering.
Disse dimensjonene er derfor utgangspunkt for dis-
kusjonen videre.

Effektiv utnyttelse av de
ulike kommunikasjonskanalene

De ulike kanalene hadde ulike styrker og svakheter
som stgtte for oppfelgingsarbeidet. Noen informan-
ter hadde ansvar for a felge opp sveart mange bru-
kere, og det var derfor viktig a finne effektive kana-
ler & nd brukerne gjennom. Informantene fremhe-
vet videomegter og digital skriftlig kommunikasjon
som effektive kanaler. De beskrev digital aktivitets-
plan som en effektiv kanal for a kommunisere digitalt
med brukere og gke tilgjengeligheten. Effektivitet i
forvaltningen er et av hovedargumentene bak den
storstilte digitaliseringen av offentlig sektor (Kom-
munal- og moderniseringsdepartementet, 2019).
Samtidig viser funnene i denne undersgkelsen at det
ikke er noen automatikk i at innfgring av mer effekti-
ve kommunikasjonskanaler farer til mer effektiv res-
sursutnyttelse.

Hva som er effektiv kommunikasjon, er knyttet
til hva som er hensikten med kommunikasjonen.
Det varierte hvordan man best kunne oppna effek-
tiv kommunikasjon i en konkret situasjon. Hensik-
ten med mgtet kan forsvinne om man ikke lykkes i
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a bygge et godt og trygt samarbeidsklima hvor bru-
kerne er komfortable nok til & fremme sine betrakt-
ninger. Selvom det er tidsbesparende med videomg-
ter, oppndr man da ikke tidsbesparelser samlet sett.
Det fysiske mgtet var ressurskrevende i form av tid,
men informantene fremhevet at dette av oqg til var
den mest effektive maten & gjere vurderinger og gi
bistand pa. Samtidig forteller informanter om bru-
kere som er tryggere hjemme hos seg selv, og at det
a mgtes digitalt kan gi et bedre grunnlag for en god
samarbeidsrelasjon. Muligheten til & gjere individuel-
levurderinger sammen med brukeren er derfor viktig.

Som flere av informantene er inne pa, kan feilvur-
deringer skape ekstraarbeid — det kan oppsta mis-
forstaelser eller uklarheter som gjer at det som i
utgangspunktet skulle vaere en kjapp digital dialog,
tar mye tid. Nar henvendelsene kommer oppdelt,
ma veilederne hver gang sette seg inn i situasjonen
og tidligere kommunikasjon. Samlet tidsbruk for a
besvare et spersmal kan derfor raskt bli mye hgye-
re enn ved en telefonsamtale. Samtidig kommer det
frem at de digitale kanalene gjer at informantene
opplever d kunne samarbeide bade tettere og raske-
re.

Et hinder for effektiv ressursutnyttelse i flerdi-
mensjonalt oppfelgingsarbeid var at samme fore-
sparsel kunne komme i flere kanaler samtidig. Det-
te funnet er i trad med tidligere forskning som viser
at nye digitale kanaler gjerne blir et supplement til,
og ikke erstatter, de tradisjonelle kanalene (Mad-
sen ¢ Hofmann, 2019). Informantene knytter ogsa
brukernes digitale kompetanse og systemforstdel-
se til det at det kommer henvendelse i flere kanaler.
Forskning pa digitalisering av velferdssektoren fra
Danmark viser at skriftlig kommunikasjon i digita-
le kanaler ikke bare krever digital kompetanse, men
ogsa systemforstaelse og sprakkompetanse (Schou
& Pors, 2019). For & forebygge marginalisering av sar-
bare grupper som fglge av digitalisering er det viktig
at Nav har kunnskap om digitalt utenforskap og om
hvilke mekanismer som er med pa a pavirke dette.

Relasjon

Informantene forteller at ulike ferdigheter kreves for



a skape en tillitsbasert og hjelpsom relasjon, og at
ulike kanaler egner seg ulikt for & skape en god rela-
sjon for videre samarbeid. Ifalge Byrne og Kirwan
(2019) endrer digitale interaksjoner de relasjonelle
aspektene ved mgtene. | intervjuene fortalte veile-
derne hvordan de tilpasset bruken av de ulike kanale-
ne, og at de skiftet mellom kanaler for & styrke sam-
arbeidsrelasjonen til brukeren.

Nav-veilederne harsomdel av sinarbeidshverdagi
oppgaveastgtte ogveilede personerivanskelige livs-
situasjoner. Natland et al. (2019) har i sin studie sett
pa hva brukerne opplever som hjelpsomme relasjo-
ner som gjgr at de kommer seg videre i sin endrings-
og kvalifiseringsprosess. Natland et al. konkluderer
med at hvis veilederen har tid til & felge opp og tid
til @ mates, og hvis det finnes muligheter for at Nav-
kontoret kan hjelpe raskt, skaper det lettelse og tillit
til at systemet er der for & stette. De mulighetene til
a gi enrask respons i digitale kanaler som informan-
tene i mine funn beskriver, kan derfor veere med pa
a bygge opp under en hjelpsom relasjon. Andre stu-
dier fremhever ogsa gkt tilgjengelighet som et sen-
tralt skifte ved innferingen av digital aktivitetsplan
i Nav (Breit et al., 2020). For en del av informantene
i min studie ble de nye mulighetene denne teknolo-
gien ga, en mulighet til & vaere tettere pa som «heia-
gjeng» i jobbsgker-prosesser hvor de tidligere hadde
vaert mindre deltakende.

Informantene sa likevel utfordringer med a eta-
blere hjelperelasjoneride digitale kanalene, og man-
ge talte forat det forste metet burde skje fysisk. Nav-
veiledere har mandat til bade a gi hjelp til brukere i
utsatte situasjoner og samtidig uteve kontroll knyt-
tet til velferdsytelser og tiltak. For informantene var
det viktig d formidle og avklare rollen sin godt for a
unngd misforstaelser og bygge tillit. Mange argu-
menterte derforforat fysiske mgtervarviktige i opp-
startsfasen av samarbeidet.

Informantene velger kanal med bakgrunnifaglige
vurderinger knyttet til det & oppnd en god arbeids-
relasjon. En interessant diskusjon knyttet til kanal-
valg erom informantenes bruk av kanalene styres av
faglig funderte valg, eller om det er mestringsmeka-
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nismer for a handtere en storarbeidsbelastning og et
opplevd krysspress nar de er bindeledd mellom sys-
temet og brukeren. Ut fra funnene i denne studien
kan det se ut til at bruken av kommunikasjonska-
naler i praksis kan inneholde begge disse elemente-
ne. Samtidig som informantene begrunner valg de
tar, ut fra en faglig forstdelse av situasjonen, omta-
ler de at det er forhold ved arbeidssituasjonen som
begrenser valgmulighetene. Et eksempel pa dette er
atinformantene opplever a vaere en «portvakt» over-
for brukere som gnsker fysiske mgter. Informantene
opplevde ogsa at kanalvalg ble styrt av kapasitets-
begrensninger. Disse begrensningene kunne vaere
knyttet til deres egen arbeidsmengde, men ogsa til-
gangen til mgter med sentrale samarbeidsinstanser
innen andre deler av helse- og velferdsapparatet. De
nye kommunikasjonskanalene ble pd denne maten
en strategi for a handtere kapasitetsbegrensninger.

Kompetanse og l=ring

Kanalene hadde ulike styrker og svakheter. Infor-
mantene mente digitale kanaler muliggjorde effek-
tiv kommunikasjon med mange brukere, og oppga
at fysiske mgter var verdifulle i sammenhenger hvor
kommunikasjonen handlet om mer enn bare praktis-
ke gjeremal. Komplekse dialoger ble regnet som mer
egnet for samtaler ansikt til ansikt med et rikere inn-
trykk av verbal og nonverbal kommunikasjon. Dette
eritrdd med det som beskrivesi Media Richness-teo-
ri (Pieterson & Ebbers, 2020). Samtidig forteller infor-
mantene at koronasituasjonen har tvunget dem til &
utforske mer digital kommunikasjon enn de hadde
gjort tidligere, og at de bruker digitale kanaler til et
starre spekter av oppfaglgingsarbeid. Ifalge Channel
Expansion-teori utvikler folk som bruker en bestemt
kommunikasjonskanal, ofte ferdigheter som gjor at
kanalen kan brukes til mer komplekse oppgaver (Pie-
terson & Ebbers, 2020). Informantene fortalte at det
ble lettere a skape tillit og en mer uformell atmosfae-
re etter hvert som de ble tryggere og fikk mer erfa-
ring med videomgter. Motivasjons- og endringsar-
beid via en digital plattform krever kanskje andre fer-
digheter, og flere av informantene forteller at det er
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vanskelig a «oversetten» disse ferdighetene til en digi-
tal kanal. Samtidig forteller flere om en laeringskur-
ve som gjer at slike ferdigheter kommer mer naturlig
sd lenge man faglig vektlegger utvikling av omradet.

R@hnebak (2016) fant i sin studie av Nav-veilede-
res digitale arbeidshverdag at utevelse av skjgnn i
det hun omtaler som «skjermbyrakratiet», innebaerer
«teknisk fiksing og triksing» for & tilpasse bruken av
IT-systemene. Informantene i denne studien fglger
ikke ngdvendigvis stringente rutiner og regler, men
finner egne mater & tilpasse de digitale hjelpemidle-
ne til en gitt situasjonen pa. Informantenes beskri-
velserav hvordan de bevisst bruker ulike kanaler for a
skape synergieffekter, erslike tilpasninger. Et eksem-
pel pd dette er hvordan noen informanter benytter
dendigitale kommunikasjonen for atrygge en bruker
som er usikkeriforkant av et mgte. Et annet eksem-
pel er ulike mater d forberede fysiske mgter pa slik at
man far mest mulig ut av den tiden man har. Eksem-
plene viser hvordan fleksibilitet i bruk av kanalene er
avgjerende for at oppfalging pa tvers av digitale og
analoge kanaler skal kunne stgtte opp under oppfal-
gingsarbeidet.

Forinformantene handlet det ikke om digital kon-
takt eller ikke, men om hvordan de kunne kombine-
re kommunikasjonskanalene slik at de var best egnet
i den konkrete situasjonen. Flerdimensjonalt sosi-
alt arbeid skaper nye rammer for tradisjonelle sosi-
alfaglige begrep som relasjon og medvirkning (Gran-
holm, 2016). Det kreves rom for bdde skjgnnsutgvel-
se og fagutvikling om man skal utvikle en faglig prak-
sis som utnytter mulighetene de digitale kanalene
gir, og samtidig ivaretar medvirkning og relasjonel-
le aspekter ved samhandlingen.

Avsluttende betraktninger

Parallell bruk av digitale og tradisjonelle kommunika-
sjonskanaler er et eksempel pa hvordan den digitale
transformasjonen skaper nye rammevilkar for fagut-
gvelse og behov for ny kunnskap og nye ferdigheter
i sosialt arbeid. Teknologien i den enkelte kommu-
nikasjonskanalen skaper rammer og infrastruktu-
rer som pavirker kommunikasjonsformen. Samtidig
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krever fleksibel bruk av kanalene et stort behov for
ny kunnskap. Veilederne er opptatt av a gjere indivi-
duelle tilpasninger til hver enkelt bruker. Bevissthet
rundt valg av kanal i oppfelgingsarbeidet er blitt en
viktig del av veiledningsarbeidet. A velge riktig kanal
for kontakten med brukeren anses som godt veiled-
ningsarbeid — samtidig ma veilederne periodevis gjo-
re harde prioriteringer rundt tidsbruk for oppfelging
av den enkelte brukeren. Informantene opplevde det
derfor som avgjerende a treffe riktig i valget av kom-
munikasjonskanal og & finne strategier for a utnytte
fordelene med de ulike kanalene.

Digitale kanaler gjgr at veilederne kan vaere tet-
tere pa flere brukere. Samtidig kan bruk av digitale
kanaler bli ressurskrevende nar det oppstar misfor-
staelser og uklarheter. Omdigitaliseringen av tjenes-
ter skal bidra til at man nar mal om effektiv ressursut-
nyttelse og mer aktive brukere, er det helt avgjgren-
de at veilederne har rom for & gjere gode vurderinger
om valg av kommunikasjonskanal. | denne artikke-
len har jeg belyst hvilke hensyn veilederne vurderer
i bruk av de ulike kommunikasjonskanalene, og draf-
tet viktige elementer som kan bidra til & utvikle fler-
dimensjonalt sosialt arbeid.

Den store utviklingen pa feltet de siste arene og
nye planer for utvikling av digitale plattformer for
sosialt arbeid medfgrer at det er et stort behov for ny
kunnskap. Interaksjonen i de digitale kommunika-
sjonskanalene skjer sammen med brukere. A inklu-
dere brukernes erfaringer og synspunkter pa spars-
malene som diskuteres i denne artikkelen, ville gitt
andre innsikter som ogsa er ngdvendige for & utvikle
kompetanse i oppfelgingsarbeid pa tvers av digita-
le og analoge kommunikasjonskanaler. Det er ngd-
vendig med kunnskap om hvordan endrings- og mot-
ivasjonsarbeid kan inngd i digitale kanaler, hvordan
medvirkning kan fasiliteres og hvordan nye lgsnin-
ger for digital samskaping, presentasjon og inklude-
ring kan utnyttesiveiledningsarbeidet. Forskning pa
bruk av digitale kanaler vil ha betydning i Nav og for
implementering og utvikling av nye plattformer som
skal stette sosialfaglige intervensjoner.



SUMMARY

FORSKNINGSARTIKLER

ANNE WULLUM AASBACK
Digitalt eller analogt? Nav-veilederes
vurderinger rundt kommunikasjonskanaler
i oppfalgingsarbeidet

Digitalization of the Norwegian Labour and Welfare Administration (Nav) has led to inquiries from users digitally, by
telephone, and in person. For the Nav counsellors, the diversity of communication channels creates a need to assess
the appropriate communication channel in each case. The article investigates how supervisors in Nav consider the
use of different communication channels to support theirinterventions. The data collection consists of fieldwork
and nine qualitative interviews with Nav counsellors. The findings show that the supervisors in each interaction
make assessments of the communication channel based on conditions of the user’s situation, their work situation,
and the communication channels’ characteristics. Interaction with users occurs in several communication channels
in parallel and provides a new framework for the counselling process. The new opportunities offered by the digital
communication channels require knowledge about various channels integrated with traditional social work topics
such as user participation and relationship.

Keywords: social welfare, digitalization, channel choice, digital communication and digital platforms
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