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Forord

Brukermedvirkning i NAV er et viktig tema bade for brukerorganisasjonene og NAV. Dette
er utgangspunktet for at Funksjonshemmedes fellesorganisasjon (FFO) tok initiativ til pro-
sjektet «Modell for brukermedvirkning i NAV — evaluering og videreutvikling». Prosjektet
utfores av Fafo for FFO og er finansiert av FARVE forsoksmidler i arbeid og velferd,
NAVs program for forskning og forseksvirksomhet. Tidligere har prosjektet publisert en
delrapport (Haualand & Hilsen 2014) som beskriver oppstartsfasen av prosjektet. Denne
sluttrapporten dekker hele prosjektperioden og bygger til dels pa diskusjonene i delrappor-
ten.

Arbeidet med prosjektet har vert utfort 1 samarbeid med brukerutvalg fra tre fylker i til-
legg til FFO og NAV. Vi takker alle som har deltatt, for engasjement og innsats. Saerlig FFO
har vart en aktiv oppdragsgiver som har bidratt bade praktisk og innholdsmessig til at pro-
sjektet har latt seg gjennomfore.

Forfatterne onsker ogsa 4 rette en spesiell takk til Hilde Haualand, som sluttet pa Fafo
underveis i prosjektperioden, men heldigvis fulgte prosjektet ut prosjektperioden som kvali-
tetssikrer. Uten Hildes kunnskap og innsats pa omradet hadde prosjektet ikke kunnet gjen-
nomfores. Takk!

Mange har bidratt med kommentarer og innspill til fullfering av sluttrapporten, og vi
takker alle, men forfatterne star ansvarlige for det som har blitt sluttrapport fra et givende
og viktig prosjekt.

Anne Inga Hilsen Sol Skinnarland
Oslo, mai 2015



Sammendrag

Prosjektet «Modell for brukermedvirkning i NAV» utferes av Fafo for Funksjonshemmedes
fellesorganisasjon (FFO) og er finansiert av FARVE forsoksmidler i arbeid og velferd,
NAVs program for forskning og forseksvirksomhet.

Brukermedvirkning i NAV ble etablert samtidig som NAV-reformen ble iverksatt i 2000.
Fire ar etter viser undersokelser at over en tredjedel av NAV-kontorene ikke har brukerut-
valg, og at under en tredjedel av brukerutvalgene fungerer godt eller meget godt. FFO tok
derfor initiativ til dette prosjektet, som har hatt som formal 4 evaluere og videreutvikle en
modell for brukermedvirkning i NAV.

Noen av de sentrale problemstillingene som besvares i rapporten, er:

e Hvordan skal brukerutvalgene utformes for at de skal bidra til at brukerne skal fa storre

grad av selvbestemmelse og innflytelse pa beslutninger som gjelder egen livssituasjon?

e Hvordan skal brukermedvirkningen videreutvikles slik at kunnskapspotensialet som lig-
ger 1 brukermedvirkning, i sterre grad kan omsettes i praksis?

e Hvordan skal brukermedvirkning organiseres slik at kunnskapen tas i bruk av ansatte 1
NAV?

I prosjektet har vi studert brukermedvirkning péd systemnivd. Rammene for prosjektet er tre
sentrale begreper som til sammen gir noen forende prinsipper ved brukermedvirkning og
brukerutvalg slik de er organisert i NAV. Disse er 1) sammensetning, 2) arbeidsform og 3)
betydning. I rapporten drefter vi konkrete problemstillinger knyttet til disse begrepene.

Nir det gjelder representasjon i brukerutvalg, handler det bide om bredde i sammenset-
ningen og hvem det er brukerrepresentantene representerer. Et viktig tema er hvorvidt rele-
vante brukergrupper er representert for det som tas opp i brukerutvalget. En utfordring
knyttet til rekruttering til brukerutvalg handler om 4 komme i kontakt med andre bruker-
grupper enn de som vanligvis deltar fra de store veletablerte organisasjonene.

Vi har droeftet samarbeidsform og innhold i utvalgsmeter, bide med hensyn til organise-
ring av motene og hva som skal vare innholdet, og ikke minst hvem som skal frambringe
innholdet til saker i brukerutvalgsmeoter. Nar det vanligvis kun er inntil fire moter i bruker-
utvalget i aret, blir det ogsa avgjerende hvordan utvalgene evner 4 holde kontinuitet i arbei-
det og etablere en samarbeidsform ogsd mellom motene.

Brukerutvalgene ma ha en betydning utover seg selv, og vi drofter hva dette innebzrer i
form av relevans for det enkelte utvalgsmedlemmet, for organisasjonen hun representerer,
og for NAV. Relevans for NAV handler i siste instans om hvorvidt brukermedvirkningen
som skjer gjennom brukerutvalgene, far innflytelse pa utformingen av tjenestene som NAV



leverer. Denne innflytelsen avhenger ogsa av hvilke rammevilkir som finnes i NAV, og til
dels i organisasjonene, som kan bidra til 4 legge til rette for aktiv, reell brukermedvirkning.

Vi drefter nivikopling som bidrar til 4 legge premisser for brukermedvirkning gjennom
brukerutvalgene, altsa hvordan NAV lokalt, pa fylkesniva og pa direktoratsniva evner a bi-
dra til en tettere kopling og en semloshet i behandlingen av saker som tas opp. Far det som
diskuteres lokalt, ringvirkninger pa beslutningsprosesser lenger oppe 1 systemet? Inviteres
lokale utvalg til 4 komme med synspunkter pa saker som initieres sentralt? Mens nivaene i
NAYV utgjor en vertikal kopling, finnes det ogsa en horisontal kopling mellom organisasjo-
nene via brukerrepresentantene til NAV. Vi diskuterer muligheter og barrierer for reell bru-
kermedvirkning langs denne aksen. Et sentralt punkt i rapporten omhandler kunnskaps- og
kompetansebehovet om brukermedvirkning som er avdekket, bade i organisasjonene og i
NAV. Med andre ord er det et behov for opplaring for brukerrepresentantene, for organi-
sasjonene de representerer, og blant NAVs ansatte. Rapporten diskuterer premisser for or-
ganisering av slik kompetanseheving. Til sist dreftes ogsa betydningen av 4 synliggjore bru-
kerutvalgene og deres arbeid bide innad i NAV-kontoret og utad mot omverdenen og
NAVs brukere.

Gjennom prosjektet vart har vi sett et stort engasjement blant NAV-ansatte og bruker-
representanter for 4 forbedre maten utvalgene fungerer pa. Sist i rapporten oppsummerer vi
ved hjelp av en oversikt over gode grep som kan eller bor gjores for a forbedre arbeidet i
utvalgene og bidra til 4 sikre en storre relevans for NAVs tjenesteutforming.



1 Bakgrunn

Brukermedvirkning er en del av arbeids- og velferdsforvaltningens (NAV) oppgaver og har
veert det siden NAV-reformen ble iverksatt i 2006." Det var et mal at brukerne skulle fa
«storre grad av selvbestemmelse og innflytelse pa beslutninger som gjelder egen livssitua-
sjon» (Saglie 2009: 40). Som et svar pa dette er det blant annet opprettet brukerutvalg pa
sentralt (i direktoratet), regionalt (fylkene) og lokalt (i kommunene) niva. Formalet med
brukermedvirkning pa systemniva er ikke a pavirke enkeltsaker i forvaltningen, men 4 invol-
vere representanter for brukerne i «diskusjoner om hvordan tjenestenes virksomhet, ord-
ninger og organiseringer bor utformes slik at de meoter brukernes behov» (Andreassen
2009).

Flere ar etter at NAV-reformen ble iverksatt og brukermedvirkningen ble en integrert
del av direktoratets virksomhet, viser undersokelser at over en tredjedel av NAV-kontorene
ikke har brukerutvalg, og under en tredjedel av brukerutvalgene fungerer godt eller meget
godt (Andreassen, Breit & Legard 2012; Riksrevisjonen 2012). Brukerutvalgene er en sentral
del av modellen for brukermedvirkning i og rundt NAV, men undersokelsene nevnt over
viser at det ligger et betydelig forbedringspotensial i denne ordningen. Det er dermed behov
for a se nermere pa hvordan modellen for brukermedvirkning fungerer i dag.

Prosjektet «Modell for brukermedvirkning i NAV — evaluering og videreutvikling» kan
ses pa som en videreforing av de foregiaende evalueringene. Formalet med dette prosjektet
er 4 identifisere hva som fungerer og ikke fungerer i dagens mest brukte modell for bruker-
medvirkning (brukerutvalgene), og pa bakgrunn av dette komme med forslag til tiltak som
kan bidra til at brukerutvalgene 1 NAV vil fungere bedre. Prosjektet tar utgangspunkt i den
dominerende organiseringen av brukermedvirkningen i NAV, som er brukerutvalg tilknyttet
hvert NAV-kontor, og det overordnede mandatet som kan leses ut av § 6 i lov om arbeids-
og velferdsforvaltningen: «Arbeids- og velferdsetaten skal sorge for at representanter for
brukerne far mulighet til 4 uttale seg i forbindelse med planlegging, gjennomfering og eva-
luering av etatens tjenester» (Arbeids- og sosialdepartementet 20006: § 6).

Dette er bakgrunnen for at Funksjonshemmedes fellesorganisasjon (FFO) tok initiativ til
prosjektet «Modell for brukermedvirkning i NAV — evaluering og videreutviklingy. Prosjek-
tet utfores av Fafo for FFO og er finansiert av FARVE forsoksmidler 1 arbeid og velferd,
NAVs program for forskning og forseksvirksomhet.

«Modell for brukermedvirkning i NAV — evaluering og videreutvikling» bestar av flere
moduler fra oppstarten heosten 2013 til avslutningen sommeren 2015. Prosjektets tre modu-
ler bygger pa hverandre: Den forste modulen besto av intervjuer med NAV-ledere og bru-

1 https://www.regjeringen.no/nb/tema/pensjon-trygd-og-sosiale-tjenester/nav-reformen/arbeids--og-

velferdsforvaltningen/id606669/
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kerrepresentanter fra brukerutvalgene som deltar i prosjektet, med sikte pa a kartlegge na-
situasjonen og identifisere utfordringer, problemstillinger og eventuelt gode lgsninger som
er utviklet lokalt. Den andre modulen besto av til sammen fire refleksjonssamlinger for re-
presentanter fra NAV-kontoret og brukerutvalget med praksisperioder imellom. Rapporte-
ring fra prosjektet utgjor den tredje modulen og inneholder en oppsummering av erfaringe-
ne med anbefalinger for videreutvikling av brukermedvirkning.

De sentrale problemstillingene som skal besvares gjennom prosjektet, er:

— Hvordan skal brukerutvalgene utformes for at de skal bidra til at brukerne skal fa «storre
grad av selvbestemmelse og innflytelse pa beslutninger som gjelder egen livssituasjon»?
(Saglie 2009: 40). Brukerutvalg skal uttale seg om planlegging, gjennomfering og evalue-
ring av etatens tjenester.

— Hvordan fungerer brukerutvalgene i dag?

o Hva fungerer bra i dag?
o Hva fungerer ikke bra i dag?
— Hvordan skal man lykkes 1 4 forbedre den erfarte nytten av brukermedvirkningen?
o Hyvilke vellykkede grep ser vi?
o Forslag til tiltak (veileder/anbefalinger) for videreutvikling av brukermedvirk-
ning

— Bor det vare brukerutvalg tilknyttet hvert NAV-kontor, eller kan de vere tilknyttet flere
kontoret?

— Hvordan skal brukermedvirkningen videreutvikles slik at kunnskapspotensialet som
ligger i brukermedvirkning, i sterre grad kan omsettes 1 praksis?

o Hvordan skal brukermedvirkning organiseres slik at kunnskapen tas i bruk av
ansatte i NAV?

— Hva er (skal vere) merverdien av brukerutvalg for NAV?

Det er publisert en delrapport fra prosjektet (Haualand & Hilsen 2014). Delrapporten pre-
senterer funnene fra intervjuene med NAV-ledere og brukerrepresentanter fra utvalgene
som deltar i prosjektet (modul 1), og sammendraget fra den forste refleksjonssamlingen,
som pekte ut noen satsingsomrader for det videre arbeidet. Delrapporten diskuterer ogsa
brukermedvirkning og presenterer metodene i prosjektet. Disse diskusjonene er tatt inn i
denne sluttrapporten i sin helhet, og deler av teksten fra delrapporten er ogsd gjengitt direk-
te i denne sluttrapporten. Dette er redegjort for der det er aktuelt.

Gangen i denne rapporten er en innledende presentasjon av prosjektet i kapittel 1. I ka-
pittel 2 diskuterer vi hva brukermedvirkning handler om, og sxtlig denne rapportens sokelys
pa sammensetning, arbeidsform og betydning. Kapittel 3 beskriver metoden. Kapittel 4
analyserer funn og refleksjoner fra prosjektet. Disse samles i en oppsummerende diskusjon i
kapittel 5 der diskusjonen struktureres etter hovedomridene: sammensetning, arbeid i ut-
valget og betydning. I kapittel 6 samler vi ridene og anbefalingene for videreutvikling av
brukermedvirkning i NAV i en tabell.



2 Brukermedvirkning i NAV

Teksten er hentet fra delrapporten i prosjektet (Haualand & Hilsen 2014: 6-9).

2.1 Brukermedvirkning pa systemniva
gjennom brukerutvalg

Dette er et prosjekt som ser pa brukermedvirkningen pa systemniva. De aller fleste NAV-
kontorer som har kommet i gang med systematisk brukermedvirkning, har gjort dette gjen-
nom a opprette brukerutvalg. Loven om arbeids- og velferdsforvaltningen slar fast at ar-
beids- og velferdsetaten skal sorge for at representanter for brukerne far mulighet til 4 uttale
seg 1 forbindelse med planlegging, gjennomfering og evaluering av etatens tjenester
(Arbeids- og sosialdepartementet 2006: § 6). Lovteksten kan sies 4 utgjore et overordnet
mandat for brukermedvirkningen i NAV, og vi vil i det folgende ga inn pa de uthevede be-
grepene 1 teksten for a si noe om sentrale prinsipper ved brukermedvirkning og brukerut-
valg slik de er organisert i NAV. Vi vil videre peke pa hvordan noen konkrete problemstil-
linger i dette prosjektet er knyttet til disse begrepene.

2.2 Representasjon

I brukerutvalgene er det ikke de individuelle brukerne av det enkelte NAV-kontor som del-
tar, men representanter for brukerne av NAV. Disse personene er gjerne samlet eller orga-
nisert i organisasjoner som jobber for 4 ivareta deres felles interesser eller mal. En brukerre-
presentant henter sin legitimitet i at han eller hun er valgt av sine «egne», og at han eller hun
kan uttale seg pa vegne av flere. Dette forhindrer ikke at brukerutvalgene ogsa kan ha med-
lemmer som ikke representerer bestemte organisasjoner, men er blitt spurt om 4 delta pa
bakgrunn av lang erfaring og personlig engasjement 1 saker som diskuteres i brukerutvalge-
ne. Heller ikke slike «frittstiende» deltakere i brukerutvalget skal snakke for seg selv, men
ma kunne uttale seg pa vegne av flere.

Representantene henter dog ikke bare legitimitet ved 4 veare valgt av en organisasjon,
men disse organisasjonene ma ogsa ha en medlemsgruppe der mange bruker NAVs tjenes-
ter, det vil si erfaringene til medlemmene ma vare relevante for de sakene som diskuteres.
Brukermedvirkningen pa systemniva betinges dermed ikke bare av at hver enkelt represen-
tant har legitimitet pa vegne av gruppen han eller hun skal uttale seg pa vegne av, men ogsa



av at de til sammen representerer en bred gruppe av ulike mennesker som bruker NAV.
Siden brukermedvirkningen stort sett er organisert gjennom brukerutvalg tilknyttet NAV-
kontoret, blir ssmmensetningen av utvalget ogsa en faktor som ma vurderes nar man skal se
pa om brukerutvalget gir rom for at (representanter for) brukerne far uttale seg. Relevante
sporsmal 1 dette prosjektet blir da om det er nok bredde i representasjonen, om represen-
tantene kommer fra organisasjoner med brukere som faktisk bruker eller mottar tjenester
fra NAV, og om representasjonen er relevant for de sakene som for eksempel NAV-lederen
onsker 4 ta opp 1 brukerutvalget.

2.3 A uttale seg

For det andre har disse representantene mulighet til 4 uttale seg. Pavirkningsmulighetene de
har, muliggjores og begrenses av dette. For at de skal ha mulighet til 4 uttale seg, ma NAV
presentere sitt arbeid (planer, gjennomfering og evalueringer av dette) pd en mite som gjor
det mulig for representantene 4 gi meningsfylte tilbakemeldinger. Dette betyr ikke at bru-
kerutvalget skal ha innsyn i enkeltsaker, men de ma fa vite om hva som skjer pa NAV-
kontoret, og hvordan det jobbes med planlegging, giennomfering og evaluering av tjeneste-
ne. Retten til 4 uttale seg om tjenestene kan skape transparens, og NAV-kontoret ma gjen-
nom brukerutvalget apne opp for at personer utenfor NAV-kontoret far innblikk i arbeidet
som gjores. P4 den annen side har representantene kun rett til 4 uttale seg, og de har ingen
beslutnings- eller deltakelsesmyndighet. Uttalelsene blir i beste fall gode rad NAV-kontoret
kan ta med seg og bruke i sitt videre arbeid for 4 forbedre tjenestene. I verste fall blir utta-
lelsene bare registrert for sa a bli glemt. Det siste kan skyldes for eksempel at uttalelsene kan
oppleves som irrelevante eller lite nyttige for dem som leverer tjenestene, noe som igjen kan
skyldes at brukerrepresentantene ikke har (fatt) nok kunnskap om sakene de uttaler seg om.
Det kan ogsa skyldes at sakene har liten relevans for arbeidet som utfores, eller tjenestene
som leveres ved det NAV-kontoret utvalget er knyttet til. Uansett setter muligheten bruker-
representantene har til 4 uttale seg, rammene for arbeidet som gjores 1 utvalgene. Det skal
ikke vedtas noe som binder deltakerne eller NAV-kontoret til konkrete tiltak, og selve ma-
ten samtalen eller diskusjonen foregar pa, kan bli en indikator pa hvordan muligheten og
retten til 4 uttale seg blir ivaretatt og brukt.

2.4 Planlegging, gjennomfgring
og evaluering av tjenester

For det tredje sier § 6 i lov om arbeids- og velferdsforvaltningen noe om hva bruker-
representantene skal uttale seg om: planlegging, gjennomfering og evaluering av etatens
tjenester. Som antydet over betyr det at ingen enkeltsaker eller enkeltbrukere diskuteres med
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brukerrepresentantene. Mange av NAVs tjenester er vedtatt pa politisk nivd, men hvordan
tjenestene skal utfores, ma konkretiseres pa ulike nivaer i NAV. Da ma det brukes bade
skjonn og lokale tilpasninger for 4 lase oppgavene og organisere samarbeidet mellom kom-
munen, NAV-etaten og andre akterer, som for eksempel helse- og utdanningssystemet
(Andreassen 2009). Det er pa dette nivdaet brukerutvalget kan uttale seg. Til tross for de be-
grensningene som ligger i at de bare kan uttale seg, gir brukerutvalgene samtidig NAV-
kontoret mulighet for 4 bli kjent med brukergruppene og de utfordringene de har. Dette gir
NAV-kontoret muligheter til lokalt tilpasset planlegging av hvordan tjenestene skal organi-
seres og gjennomfores. Der det gjennomfores lokale evalueringer av NAV-kontorene, tje-
nestene eller brukerutvalgene, er det ogsa naturlig 4 la brukerrepresentantene uttale seg om
dette. Brukerkunnskapen ma samtidig systematiseres og settes inn i et storre perspektiv, og
opprettelsen av brukerutvalg pa flere nivaer (sentralt, pa fylkesniva og lokalt) kan bidra til
dette.

Utfordringer som kan relateres til dette, er at langt de fleste tjenestene NAV tilbyr, er
vedtatt sentralt i direktoratet eller pa politisk niva, og det er fa muligheter for et lokalt bru-
kerutvalg til a pavirke disse tjenestene. Uttalelsene fra brukerutvalget til det lokale NAV-
kontoret kan lett bli uttalelser pa et niva der de uansett ikke har noen betydning, siden det
lokale NAV-kontoret ikke har mulighet til 4 pavirke innholdet i de politisk vedtatte tjenes-
tene. En annen utfordring kan vare at det krever stor systemkunnskap om NAV og organi-
seringen av NAV for 2 komme med relevante uttalelser som har betydning for det lokale
NAV-kontoret. Dette er kunnskap mange av representantene mangler eller ikke har fatt
mulighet til 4 tilegne seg. Mangelen pa relevante uttalelser kan gjore at man kan stille spors-
mal ved viktigheten eller betydningen av brukerutvalget. Hvis det er vanskelig 4 komme
med nyttige uttalelser, kan det tenkes at motene i storre grad blir informasjonsmeter enn
egentlige brukermedvirkningsmeter. Er det for eksempel mulig 4 se at det oppstar reelle
diskusjoner rundt de sakene som tas opp pa metene, eller barer utvalgsmotene preg av en-
eller toveisinformasjon mellom NAV-kontoret og brukerrepresentantene? Hvis det forst og
fremst er informasjonssaker som stir pa dagsordenen, hvordan spres i sa fall informasjonen
videre ut fra motener? Det kan ogsa vare viktig og nyttig med dialog som forst og fremst har
informasjonsutveksling som formal. Samtidig er det vesentlig at informasjonen ma kanalise-
res videre fra motene for at det ikke bare skal bli informasjon for dem som deltar pa selve
motet.

2.5 Sammensetning, arbeidsform og betydning

Det overordnede mandatet for brukermedvirkningen i NAV peker dermed i retning av at
det er tre kritiske forhold som ma fungere for at brukermedvirkningen skal forega etter hen-
sikten. Stikkord for disse er sammensetning, arbeidsform og betydning.

For det forste ma sammensetningen av utvalgene veare slik at det er representanter fra
relevante brukergrupper av NAV-kontoret som deltar. Representantene ma ha kunnskap
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om bide NAVs organisering og arbeid, og hva det innebarer 4 vare brukerrepresentant, for
a kunne komme med relevante uttalelser.

For det andre ma motene planlegges og legges opp slik at det blir mulig for alle 4 komme
med relevante innspill, og det ma vere rom for god informasjonsutveksling. Ogsa her vil
kunnskap hos brukerrepresentantene vare viktig, men ogsa mulighetene alle deltakerne har
til 4 forberede seg 1 forkant av motene.

For det tredje er det viktig at brukerutvalgene er synlige eller har en funksjon utover seg
selv. Hvis sakene som diskuteres eller informeres om, forblir i utvalget og ikke spres videre 1
form av for eksempel referater (som er forstdelige for andre enn deltakerne), muntlig eller
skriftlig informasjon til organisasjonene man representerer, eller til de ansatte pa NAV-
kontoret, kan det stilles sporsmal ved hvilken betydning utvalget har.

Videre vil det vaere relevant 4 sporre om, og eventuelt hvordan, NAV-kontoret og orga-
nisasjonene bruker innspillene som kommer pa motene. Selv om utvalget bestar av valgte
representanter fra bestemte organisasjoner, kan det vare grunn til 4 se pa om det er av be-
tydning at det ogsa er kjent eller synlig for enkeltpersoner som oppseker NAV-kontoret,
slik at ogsa andre enn de som er aktive eller medlemmer i organisasjonene som er represen-
tert, har mulighet til 4 komme med innspill til brukerutvalget.
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3 Metode

Den folgende teksten er hentet fra Haualand og Hilsen (2014: 10-14).

3.1 Utvelgelse av deltakere

«Modell for brukermedvirkning i NAV — evaluering og videreutvikling» er et pilotprosjekt
der forsek pa endring gjores 1 noen utvalg. Hvis vi lykkes i 4 forbedre den erfarte nytten av
brukermedvirkningen og brukerutvalgene som deltar, og identifisere vellykkede grep for 4 fa
dette til, kan det arbeidet som gjores i lopet av dette prosjektet, forhapentligvis overfores til
andre brukerutvalg i NAV som strever med 4 fa brukermedvirkningen til 4 fungere godt.
Det ligger dermed i prosjektets natur at et begrenset antall brukerutvalg og NAV-kontorer
deltar. For a holde utprovingen pa et hiandterlig niva innenfor de ressurser prosjektet hadde
til radighet, ble det bestemt at tre regionale NAV-kontorer (fylkesniva) og tre lokale NAV-
kontorer i hver av disse regionene skulle involveres. Til sammen ville dette gi tolv deltaken-
de brukerutvalg, noe som ogsa er gunstig for a fa den nedvendige geografiske og demogra-
fiske bredden. For a fa et bredt spekter av erfaringer knyttet til sammensetning av brukerut-
valgene, arbeidsformen og brukerutvalgenes betydning og relevans var det viktig 4 fa utvalg
fra storre byer og mindre kommuner og fra bydeler og kommuner med ulik befolknings-
sammensetning med i prosjektet.

Bredde og variasjon er i denne sammenheng ikke nedvendigvis det samme som repre-
sentativitet, pA den maten at man skal bruke det for 4 lage statistiske oversikter over bru-
kermedvirkningen i NAV. Derimot handler det om a fa innblikk i et bredt spekter av erfa-
ringer for a kunne identifisere flest mulig ulike problemstillinger og utfordringer
brukerutvalgene har. Samtidig har dette prosjektet ikke bare som mal 4 evaluere og kartlegge
brukermedvirkningen og brukerutvalgene, men det har ogsa forsek med endring og videre-
utvikling som formal. Det betyr at bredde og variasjon ikke kan vare de eneste kriteriene
for 4 delta. Det vil vaere vel sd viktig at utvalgene som deltar, er motivert for a delta og pro-
ve ut nye former for brukermedvirkning eller nye mater 4 organisere eller motes i brukerut-
valgene. Utgangspunktet for valg av rekrutteringsmetode for deltakelse 1 prosjektet ble der-
med en kombinasjon av bredde/vatiasjon mellom utvalgene og motivasjon for a delta.
Endelig var det ogsa onskelig med deltakelse fra utvalg som allerede fungerer ganske bra, og
utvalg som strever med 4 fa brukermedvirkningen til 4 fungere godt, for a oke sjansen for
en positiv leringseffekt.

For 4 sikre et bredest mulig utvalg av mulige deltakere valgte vi i samrad med oppdrags-
giver (Funksjonshemmedes fellesorganisasjon (FFO)) a sende en invitasjon til samtlige regi-
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onale NAV-utvalg (pa fylkesniva). I invitasjonen bad vi dem identifisere tre lokale utvalg i
fylket som ogsa kunne delta 1 prosjektet, og begrunne hvorfor de ensket a4 vere med. Fra
atte NAV-kontorer pa fylkesniva mottok vi relativt rask respons pa at invitasjonen var mot-
tatt, og at deltakelse ville bli vurdert. Det var nok geografisk og demografisk spredning pa
disse atte regionale NAV-kontorene til at forskerne valgte 4 ikke purre videre pa dem som
ikke svarte pa henvendelsen. Av disse dtte ble tre fylker valgt ut til 4 delta i1 prosjektet. Ut-
velgelsen ble til dels gjort pa bakgrunn av beliggenhet og befolkningssammensetning, til dels
ut fra begrunnelsen de regionale NAV-kontorene hadde for 4 onske a delta i prosjektet og
utsiktene til 4 fa hentet inn tre lokale kontorer i disse fylkene.

Fra ett av fylkene fikk vi ferdige telefonlister med navn pa NAV-ledere og forslag til
brukerrepresentanter vi kunne intervjue i de lokale utvalgene, samt navn pa tillitsvalgte ved
hvert NAV-kontor. I de to andre fylkene som ble valgt ut til 4 delta, viste det seg at de fors-
te forslagene til lokale NAV-kontorer som kunne delta, hadde vart i overkant optimistiske,
og det ble brukt noe mer tid pa a rekruttere lokale utvalg. I prosessen med a rekruttere loka-
le utvalg ble det stadfestet at flere av de patenkte utvalgene ikke var aktive, og det ble nod-
vendig 4 bruke tid pa 4 finne fram til andre lokale utvalg som kunne delta. Utfordringene
med 4 finne nok deltakende utvalg bekrefter funnene i tidligere undersokelser som har vist
at bare to av tre lokale NAV-kontorer har fungerende brukerutvalg, og av disse er det bare
ett av tre som fungerer godt (Riksrevisjonen 2012; Sentralt brukerutvalg i Arbeids- og
velferdsdirektoratet 2012). Samtidig ma det papekes at valget av rekrutteringsmetode ble
betinget av motiverte utvalg pa fylkesnivd. Det kan ha vart lokale utvalg i de fylkene der
man pa regionniva valgte a ikke bli med 1 prosjektet, som kunne vart motivert for 4 delta,
men som aldri fikk invitasjonen fordi NAV-kontoret pa fylkesniva ikke konsulterte lokale
utvalg for de takket nei til a delta.

De utvalgene som til slutt ble med i1 prosjektet, var utvalgene pa fylkesniva 1 Sor-
Trondelag, Vestfold og Oslo. I Ser-Trondelag deltar i tillegg et utvalg pa bydelsniva i
Trondheim samt et utvalg fra to kommuner i fylket (med innbyggertall pa henholdsvis ca.
6000 og 15 000 personer). Fra Vestfold deltar 1 tillegg til utvalget pa fylkesniva to utvalg fra
kommuner med litt over 20 000 innbyggere. Det viste seg etter hvert at det pa grunn av
kapasitetshensyn hos de lokale utvalgene i fylket ikke var mulig 4 hente inn mer enn to loka-
le utvalg fra Vestfold. Fra Oslo deltar utvalget pa fylkesniva samt en sentrumsbydel, en by-
del i st og en bydel i vest.

I den innledende intervjurunden (modul 1) ble to—fire personer fra hvert av disse utval-
gene intervjuet. De vi har snakket med, er NAV-leder (enten statlig eller kommunal leder
eller begge), leder for brukerutvalget (om dette ikke er NAV-lederen) og minst én brukerre-
presentant. I tillegg er tillitsvalgte pa flere kontorer intervjuet for a fa et inntrykk av hvordan
informasjonen og referatene fra motene i brukerutvalgene formidles til resten av NAV-
kontoret. Intervjuene er gjennomfort enten som telefonintervjuer eller ansikt-til-ansikt med
en semistrukturert intervjuguide (vedlagt). For at ingen skal vare nedt til 4 svare for hva de
har sagt 1 intervjuene og kunne fole seg frie til ogsa 4 snakke om ting som kan vare proble-
matiske, er alle utsagn og sitater anonymisert. Intervjuene med deltakerne i utvalgene hadde
en gjennomsnittlig varighet pa rundt en time. Intervjuene med de tillitsvalgte som ikke er en
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del av utvalgene, var kortere siden temaet for samtalene bare var relatert til hvorvidt de
kjente til utvalget, hva de visste, og hvordan de ansatte far informasjon om brukerutvalget
og synspunktene derfra.

Temaene for intervjuene var knyttet til utvalgenes sammensetning, arbeidsform, betyd-
ning (for NAV-kontoret og for brukerne) og hva informantene selv mente kunne gjores for
a forbedre brukermedvirkningen.

I tillegg til intervjuene deltok forskerne pa et lite utvalg moter som observatorer. Tele-
fon- og ansikt-til-ansikt-intervjuer kan gi et godt bilde av hvordan deltakerne oppfatter ut-
valgene og sin egen deltakelse i dem, men vil ikke nedvendigvis gi et utfyllende bilde av
hvordan dynamikken i motene er, og hvordan eventuelle diskusjoner og kunnskapsoverfo-
ring skjer. Deltakende observasjon gir forskerne forstehandskjennskap til selve moteformen
slike brukerutvalg kan ha, 1 tillegg til kunnskap om utvalgenes sammensetning og noen del-

takeres erfaringer med dem.

3.2 Svar fra regionale NAV-kontorer
som ikke ville delta i prosjektet

Selv om det raskt kom nok svar fra interesserte NAV-kontorer pa fylkesniva, var det et
knapt flertall av de regionale NAV-kontorene som ikke svarte, eller som ga negativ respons
pa foresporselen om a delta 1 prosjektet. Tre utvalg meldte i forste runde at de ikke hadde
ressurser eller sa hensikten med 4 delta. De atte regionale utvalgene som ikke hadde gitt
tilbakemelding 1 forste omgang, ble senere kontaktet for a hore om det hadde vzart svakhe-
ter ved rekrutteringsmetoden som var drsak til den manglende responsen, eller om mang-
lende tilbakemelding var relatert til interne forhold pa NAV-kontorene eller i brukerutval-
gene som mottok invitasjonen. Tre av disse utvalgene svarte at mangelen pa tilbakemelding
skyldtes en intern glipp. To svarte at knapphet pa tid og ressurser var arsaken til at de ikke
hadde gitt tilbakemelding eller kunne/onsket 4 delta i prosjektet. Tre utvalg horte vi aldri
noe fra, verken i forste omgang eller da vi sendte ut en foresporsel om hvorfor de ikke had-
de svart ved forste henvendelse. Ingen oppga at forhold ved selve invitasjonen (for eksem-
pel kort svarfrist, feil kontaktperson eller utydelig informasjon) var arsak til manglende re-

spons eller interesse.

3.3 Forskningstilnserming
Prosjektet har som eksplisitt mal 4 endre praksis i lopet av prosjektperioden. Derfor er det

valgt en prosessorientert forskningstilnerming til prosjektet. Aksjonsforskning er en forsk-
ningsform der forskerne og feltet sammen utvikler ny kunnskap og ny praksis, der hensik-
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ten med forskningen er 4 «kartlegge og tilrettelegge betingelsene for menneskenes egne
handlingsmuligheter» (Gustavsen & Serensen 1995).

Denne formen for forskningstilnaerming er orientert mot innsikt, forstielse og leering
som en integrert del av prosessen. «Den er opptatt av hvordan man kan forbedre en innsats
underveis [...] Selve prosessen og iverksettingen av ny praksis er i sokelyset, og den prosess-
orienterte retningen kjennetegnes ogsa ved at organiseringen av tiltak blir studert, analysert
og vurderty (Sverdrup 2002: 32). I lopet av prosjektet forventer vi da ogsé 4 finne at delta-
kerne opplever leringsutbytte av a delta.

Prosjektet har et nedenfra og opp-perspektiv der brukernes opplevelser og erfaringer
legges til grunn. I prosjektet er det to hovedgrupper av «brukere»: brukerutvalgenes med-
lemmer og NAV-ansatte. Primart rettes sokelyset mot brukerutvalgene og de opplevelsene,
forventningene og behovene medlemmene har. Samtidig skal NAV-kontoret aktivt bruke
innspillene som kommer fra brukerutvalget, og dermed er ansatte her ogsa a betrakte som
brukere i dette prosjektet. Begge disse gruppene ma inkluderes 1 prosessen mot bedre fung-
erende brukermedvirkning. Et mal for intervjuene og den deltakende observasjonen vil vaere
a samle inn informasjon som kan vare nyttig for brukerutvalgene, slik at de kan prove ut
ulike mater 4 bedre brukermedvirkningen pa. Slik sett er forskningstilnarmingen i dette
prosjektet en form for aksjonsforskning.

Aksjonsforskning bygger pa demokratiske verdier og et onske om 4 gjore forskning nyt-
tig og relevant. For 4 oppna dette brukes demokratiske kommunikasjonsformer som kan
bidra til deltakerbasert endring. Dette medferer en tettere relasjon mellom forsker, forsk-
ning og feltet og bestar ikke av s mye datainnsamling som felles kunnskapsutvikling. Re-
fleksjonsseminarene brukes for 4 definere og skape en omforent forstaelse av problemstil-
lingene og utviklingsaktivitetene samt til 4 forlose erfaringsbasert kunnskap hos akterene
gjennom a legge til rette for faglig diskusjon og refleksjon. Hensikten med samlingene er
bade a skape felles situasjonsforstielse og a finne fram til forbedringspunkter som gjor at
brukerutvalgene kan fungere bedre. Det er dermed viktig at refleksjonssamlingene ikke bare
blir en moteplass for felles refleksjon, men at refleksjonene ogsa understotter utvikling av
bedre praksis. Figur 1 viser hvordan refleksjonssamlingene bygger pa hverandre og er med
pa 4 understotte framdriften i prosjektet:

Refleksjonssamlingene organiseres som veksling mellom smagrupper og plenum, der or-
ganiseringen skal fremme en apen og kreativ dialog rundt erfaringene med og utviklingsmu-
lighetene for brukerutvalgene. Deltakerne pa samlingen bidrar med sine erfaringer og opp-
levelser ved det a delta i brukerutvalg. Forskerne har ansvar for a organisere prosessen pa
samlingene, lede samtalene i plenum og oppsummere det som kommer fram pa samlingene.
Mellom samlingene folger deltakerne opp og prover ut tiltak man har kommet fram til pa
samlingene. Ansvaret for dette ligger hos de lokale deltakerne i brukerutvalgene som deltar i
prosjektet.
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Figur 1 Refleksjonssamlingene
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4 Analyse- og diskusjonskapittel

4.1 Representasjon i brukerutvalg

Som papekt tidligere handler representasjon i brukerutvalg bide om det er nok bredde 1
representasjonen, om representanten representerer andre enn seg selv, det vil si er organi-
sert, om representantene kommer fra organisasjoner med brukere som faktisk bruker eller
mottar tjenester fra NAV, og om representasjonen er relevant for de sakene som NAV-
lederen onsker a ta opp i brukerutvalget.

Bredde
Det varierer hvor mange og hvilke organisasjoner som er representert i utvalgene som deltar

1 denne pilotstudien. Stort sett er fylkesutvalgene storre og har bredere representasjon enn
de kommunale utvalgene. En rekke organisasjoner er representert. De store paraplyorgani-
sasjonene som Funksjonshemmedes Fellesorganisasjon (FFO) og Samarbeidsforumet av
funksjonshemmedes organisasjoner (SAFO) er representert i alle utvalg. Ellers er det en god
del variasjon nar det gjelder hvilke organisasjoner som er representert. Jo bedre organisert
brukergruppene er, jo storre er sjansen for at de er representert i brukerutvalgene. Sma og
darlig organiserte grupper er darligere representert, sa som ungdom med rusproblemer, pet-
soner med psykiske lidelser, innvandrere og jobbseokere. Jobbsokere er typisk en gruppe
som ikke er organisert, og som er brukere i kortere perioder (forhapentligvis). Selv om de er
brukere av NAV og sikkert har meninger om hvordan NAV forvalter sine tjenester, er de 1
all hovedsak ikke representert.

«Det er veldig mye de som pa grunn av alder eller funksjonshemming bruker NAVSs tje-
nester. Du har for eksempel ikke typiske jobbsokere. Arbeidsledige har du ikke med i
forsamlingen. De vil jo vare en stor hovedgruppe av NAV-tjenester. Sa jeg syns for sa
vidt det er korrekt at de som er i radet, burde vare der. Men man burde jo ogsia ha med
folk som representerer kanskje mer sosialt vanskeligstilte grupper. For de som represen-
terer seniorene 1 [...], og funksjonshemmede, vanskelig 4 kalle de sosialt vanskeligstilte,

det er folk som har helt andre behov.» (Brukerrepresentant)

En gjentatt diskusjon er om hva som er konsekvensene av smal representasjon. For de ot-
ganisasjonene som er representert, er det ikke et stort problem siden de blir hort. For NAV
er det mer utfordrende, siden det er brukerstemmer de ikke horer fra, og viktige grupper
som ikke kommer med sine innspill. For diskusjonene i brukerutvalget kan det vare utford-
rende for alle parter, siden smal representasjon kan gi smalere diskusjoner. Flere nevnte
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begrepet «profesjonelle brukere» om de velorganiserte og aktive brukerrepresentantene fra
de store organisasjonene. Selv om disse er viktige som brukerrepresentanter, kan diskusjo-

nene lett usynliggjore mindre grupper og svakere stemmer.

«Ja, og de er med pa opplering i forhold til brukerutvalg, de tar pa seg roller, de gjor en
god figur. Men de er pa mange arenaer med de samme tingene. Og de er svert funge-
rende. Men det betyr ogsa det at sakene som tas opp 1 utvalget, baerer preg av a vare sa-
ker som ... den interessent-delen er interessert i. Andre saker kommer egentlig aldri

opp-» (NAV-leder)

En annen diskusjon gir pa om arbeidslivets parter bor vare representert. I noen fylker er de
med, mens andre har parallelle utvalg (brukerutvalg for brukerorganisasjonene og brukerrad
for NAV og naringslivet og dets parter). Noen NAV-ledere papekte at de hadde sa mye
kontakt med arbeidslivet og bedrifter ellers at de ikke trengte dem i brukerutvalget. Andre
utvalgsmedlemmer argumenterte for at arbeidslivet ogsa er brukere av NAVs tjenester, sxr-
lig arbeidsgivere, og at de dermed horer til i brukerutvalget.

«Markedsarbeidet ut mot arbeidsgivere, det er fortsatt en utfordring. Med den sammen-
setningen utvalget har i dag, er det lite interesse for arbeid» (NAV-leder)

Ett av fylkene som hadde separate utvalg, gjennomforte ett felles mote mellom brukerutval-
get og brukerradet 1 aret og opplevde det som svart nyttig. Det er vanskelig sa si hva som er
best, men det er klart at arbeidslivet har noe a lere av brukerorganisasjonene, og NAV bur-
de ha interesse av 4 bringe disse sammen i en eller annen form. Ogsa brukerrepresentantene
kan ha nytte av 4 hore hvordan situasjonen ser ut fra arbeidslivets side, og kunne diskutere
erfaringer direkte.

En tredje diskusjon handler om de uorganiserte brukerne, det vil si brukere av NAVs
tjenester som ikke er organisert i noen brukerorganisasjon, enten fordi de er kortvarige bru-
kere av NAVs tjenester, fordi det ikke finnes noen for deres gruppe, eller fordi de ikke ons-
ker a vaere organisert. Noen mener at engasjerte enkeltpersoner med stort kontaktnett kan
representere brukere selv om de ikke er organisert, mens andre peker pa at de uorganiserte
ikke er representanter, og ikke har en organisasjon i ryggen a dele erfaringene fra brukerutval-
get med. Hvis man velger a invitere uorganiserte brukere inn i utvalget, bor det i sa fall vur-
deres grundig biade hvordan man sikrer at de bringer erfaringer fra brukerne inn i utvalget,
og hvordan man sikrer tilbakemelding fra utvalget til relevante brukergrupper.

Hvem representerer brukerrepresentantene?
Hensikten med et brukerutvalg er a fa brukere av NAVs tjenester i tale. Dette gjelder bade

organisasjoner og brukergrupper som er i kontakt med NAV. Prosjektet har belyst en
problemstilling om representasjon og relevans. Trenger brukerrepresentantene a vare aktive
brukere selv, eller er det viktigere at de representerer organisasjonene til brukere pa en god
mate? Noen brukere har egen erfaring, mens andre har organisasjonsbakgrunn og kjenner til
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brukernes erfaringer gjennom organisasjonen de representerer. Noen er 1 begge rollene sam-
tidig.

I mange av utvalgene er det hoy gjennomsnittsalder pa medlemmene, og dette ble ogsa
diskutert som en utfordring. Selv om disse brukerrepresentantene har vert aktive brukere
tidligere, er de na pensjonister og har liten kontakt med NAVs tjenester. Noen utvalg tok
opp at de onsket a ikke ha med pensjonistorganisasjonene (stort sett Pensjonistforbundet
eller Eldreradet) i utvalget, og i noen utvalg er de heller ikke med. Andre har med represen-
tanter for disse organisasjonene, men som en brukerrepresentant selv beskrev situasjonen:

«Jeg er jo ikke den som er den store brukeren, for jeg far lonna mi den 20. hver maned i
og med at jeg er pensjonist. Sa jeg har ikke brukt NAV 1 det hele tatt. Sa jeg vet ikke hva
slags erfaring de forskjellige har med [NAV-kontoret], og hva de har diskutert i sine or-
ganisasjoner osv.» (Brukerrepresentant)

Det er ikke bare fra brukersiden man stiller sporsmal ved denne gruppens representasjon:

«Men det er jo ogsa et sporsmadl om hvor interessant det er for NAV a snakke med al-
derspensjonister. De har fatt pensjonen sin, det skjer ikke mer. Sa det er ikke noe poeng
a ha et brukerutvalg med mange gamle.» (NAV-leder)

Det er ogsa andre grupper som mangler erfaring med NAV-kontoret i senere ar. Noen bru-
kere engasjerte seg i en brukerorganisasjon da de var aktive brukere, og har siden jobbet 1
organisasjonen. Selv om de er aktive i organisasjonen, kan deres egen siste kontakt med
systemet ha vart da det het trygdeetaten, og da kan det vare utfordrende a folge med i end-
ringer og de nye vilkdrene brukerne moter. Slike «profesjonelle brukere» som de ble omtalt
som, har en sarlig utfordring for a sikre at de er oppdatert pa hva de aktive brukerne gjor av
erfaringer med dagens NAV. God kontakt med egen organisasjon kan lose dette, men det 4
sikre at de er oppdatert pa hva aktive brukere gjor av erfaringer, er en utfordring. Pa den
annen side kan nye brukerrepresentanter ha ferskere erfaringer, men mindre organisasjons-
erfaring og dermed fole seg mindre i stand til 4 aktivt pavirke NAV enn det de mer erfarne
organisasjonsfolkene gjor. Dette er en avveining det enkelte brukerutvalget og brukerorga-
nisasjonene ma diskutere og vurdere hvordan de vil handtere.

Er relevante brukergrupper representert for

det som tas opp i brukerutvalget?
En annen side ved sammensetningen av utvalget er om fokuset skal ligge pa brukernes eller

pa NAVs behov. Skal brukerutvalg vare av eller for brukere? Er representasjonen relevant
for de sakene NAV-leder onsker a ta opp i brukerutvalg? Igjen kom det opp sporsmail om
alder og erfaring som bruker av NAVs tjenester:

«De representerer en marginal gruppe — for i realiteten er det ingen av dem som er i ar-
beidsfor alder. Si alle som én kan kanskje ha noen av tjenestene som NAV-kontoret
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drifter, men hovedsakelig har de tjenestene som NAV forvaltning drifter, eller pensjon.
Ikke NAV-kontoret.» (NAV-leder)

Hvis NAV onsker 4 involvere brukerrepresentantene i «diskusjoner om hvordan tjenestenes
virksomhet, ordninger og organiseringer bor utformes slik at de moter brukernes behov»
(Andreassen 2009), er det viktig at brukerne representerer den nedvendige bredden av
NAVs brukergrupper. Det er ogsa viktig hvordan utvalgsmetene gjennomferes, for a fa til
slike diskusjoner. Ut fra erfaringene 1 pilotprosjektet kan det lett bli informasjon fra NAV
som brukerne ikke har stor innflytelse pa. Store, overordnede saker blir sjelden diskutert,
men informasjonen handler mer om lgpende temaer. Dette handler selvsagt bade om hvor-
dan arbeidet i utvalget planlegges og organiseres, og hvordan kontakten er mellom de for-
skjellige brukerutvalgsnivaene. Dette kommer vi tilbake til i senere kapitler.

4.2 Rekruttering til brukerutvalg

Det gis fa konkrete foringer fra sentrale myndigheter pa hvordan rekruttering til NAV skal
forega. Ifolge NAV sine nettsider er det den enkelte leder som har ansvaret for a forankre
brukerutvalg i egen enhet.” Utsagnene under fra NAV-ledere bevitner praktiseringen av
lederansvaret for rekruttering til utvalgene:

«Fra a ha hatt en litt tilfeldig organisering, der jeg stort sett i starten fant folk som jeg
spurte, har vi na en struktur der det er i storre grad representanter for organisasjoner.»

(NAV-leder)

«Sa der har jeg egentlig ogsa bare funnet en jeg har tatt kontakt med og spurt om han
kan representere» (NAV-leder)

«Akkurat der har jeg vart litt pa hugget for 4 fa med organisasjoner som speiler kontoret
i storre grad enn jeg syns mange brukerrad gjor, da» (NAV-leder)

«V1i har politiske rad, Eldreradet, Radet for funksjonshemmede, Ungdomsradet, de opp-
nevner representanter. Og ellers er det ... de blir rasket sammen herfra og derfra.»

(NAV leder)

Sitatene over viser at praksis knyttet til det 4 etablere et brukerutvalg varierer, og det kan
synes som om NAV-ledere har stor autonomi med hensyn til rekrutteringsprosessen. Det er
ikke nedvendigvis negativt, samtidig som denne autonomien raskt kan skille de NAV-
lederne som har et sterkt onske om a etablere et godt brukerutvalg, fra NAV-ledere som
anser denne formen for brukermedvirkning som mindre viktig.

2 https:/ /www.nav.no/no/NAV+og+samfunn/Om+NAV/Brukermedvirkning/Mandat
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Det NAV legger som foring, er at brukerutvalgsmedlemmene ma representere mer enn
egen erfaring, og at organisasjonene peker ut brukerrepresentanter. Vi har sett at en del
brukergrupper i mindre grad enn andre er representert i brukerutvalg. Flere NAV-ledere
opplever at det kan vare utfordrende 4 oppna en fornuftig representasjon av sine brukere 1
brukerutvalgene, noe folgende sitat bevitner:

«Og vi hadde en idédugnad pa hvem andre vi kunne invitere. Vi har gatt gjennom by-
delsinformasjon for [kommunen| over organisasjoner for a se, ... men jeg tror rett og
slett de mangler frivillige til 4 ta disse oppgavene. Noen er redd for dette her, hvem vil

identifisere seg som arbeidsledige eller fattige ...» (NAV-leder)

Utsagnet over er interessant fordi det ogsa peker pa et representasjonsproblem knyttet til
ost-vest-identitet. Denne NAV-lederen hevder at medlemmer av organisasjoner er motvilli-
ge til 4 ta pa seg slike verv, fordi de opplever det som stigmatiserende 4 skulle representere
en gruppe brukere de helst ikke vil identifisere seg med.

Andre NAV-ledere uttrykker oppgitthet over at organisasjonene ikke synes a vare inter-
essert i a rekruttere medlemmer til utvalgene, som utsagnet fra denne NAV-lederen viser:

«V1i har sendt ut foresporsler flere ganger og vert i kontakt med bydelen for 4 fa repre-
sentanter fra de forskjellige andre rddene som finnes. Vi har bedt om representanter for
foreninger i bydelen som kunne veart interessante. For eksempel kvinneforeningen for
kvinner med etnisk annen opprinnelse. Og vi har invitert, og de kommer ikke.» (NAV-
leder)

Kontakt med andre brukergrupper
Sa hvordan kan man komme i kontakt med brukergrupper som mangler i utvalgene? I re-

fleksjonssamlingene i forskningsprosjektet ble det sarlig pekt pa en utfordring med a rekrut-
tere fra ungdomsorganisasjoner eller innvandrerorganisasjoner. En informant uttrykte fol-
gende 1 et intervju:

«Det tror jeg pa mange mater har noe med at ... de som er yngre, dette her er kjedelig —
det er ikke noe goy. Du ma bli ordentlig gammal for du syns det er goy.» (Brukerrepre-
sentant)

Dersom bildet som tegnes av brukerrepresentanten som er sitert over, stemmer, kan det
indikere et behov for ogsa a tilpasse form og innhold pa en mate som gjor det mer attraktivt
og interessant for nettopp disse gruppene a delta i slik brukermedvirkning.

Samtidig ble det pekt pa flere mulige tiltak som kan bidra til 4 komme i kontakt med dis-
se og andre brukergrupper som i liten grad er representert. Ett eksempel var 4 vurdere a
endre tidspunkt for moetene. Sxrlig for ungdom kan det vare problematisk 4 mote 1 bruker-
utvalgsmoter som avholdes innenfor tidsrammen av deres skoledag. Dersom motetidspunkt
flyttes til ettermiddag eller kveld, kan det bidra til at det blir lettere for ungdom 4 delta.
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Andre mater som har veart foreslatt for 4 komme i kontakt med brukergrupper som
mangler i utvalgene, har vaert a gjennomfere drlige moter med brukerorganisasjoner. Slike
moteplasser kan vere godt egnet til 4 informere om brukerutvalgenes mandat og om med-
lemmenes rolle 1 utvalgene. Utover a informere kan slike moteplasser bidra til storre be-
vissthet 1 organisasjonene om mulighetene de har (og ansvaret) til a kunne drefte og gi inn-
spill til innretning av tjenestetilbud og virkemidler 1 NAV.

Blant deltakerne i utvalgene som var med i denne undersokelsen, ble det uttrykt et behov
og et onske om 4 fa inn andre stemmer i utvalgsarbeidet. Det er flere grupper av brukere
som ikke tilhorer en organisasjon, for eksempel sosialt vanskeligstilte grupper som rusmis-
brukere eller kortvarige brukere av NAV. Flere pekte pa alternative former for involvering
av lavt organiserte eller ikke-organiserte grupper. Eksempler pa slike alternative former for
involvering kan vare andre typer moter enn de nevnt over, som ad-hoc-meter for grupper
av brukere, besok til grupper samt besok fra grupper. For eksempel kan utvalget mote bru-
kergrupper 1 fora der de samles, som i fritidsklubber for ungdom, pa metesteder for inn-
vandrerorganisasjoner eller gjennom apne folkemoter.

Det var altsa stor enighet om behovet for 4 forsoke a komme i kontakt med bruker-
grupper som i dag i liten grad er involvert. Samtidig framheves et annet hensyn, nemlig at
representasjon i seg selv ikke nedvendigvis veier tyngst for 4 gi NAV en merverdi fra bru-
kermedvirkning. Viktigere enn representasjon er forutsetninger som egen erfaring, engasje-
ment og motivasjon til a gjore en innsats i utvalgene. Vire informanter var enige 1 at slike
forutsetninger for involvering er viktige for 4 gi NAV merverdi fra brukermedvirkning.

4.3 Om (sam)arbeidsform og innhold i utvalgsmgater

Et sentralt tema i prosjektet har vaert hvordan metene gjennomfores. Dette handler bade
om organisering av utvalget og utvalgsarbeidet og om innhold og gjennomfoering av metene.

Organisering

Et sporsmal som kom opp, var hva som var gunstig gruppestorrelse pa et utvalg. I «Bruker-
medpirkning i NAV» (Andreassen 2009: 114) sies det at «Utvalget kan ha fra 5 til 15 med-
lemmer», uten at dette er en fast regel. Selv om det ikke finnes noen absolutte svar, er det
verdt 4 tenke pa at bade for fa og for mange kan skape problemer. For fi deltakere er bade
en utfordring for 4 dekke de gruppene som skal representeres, og det kan vaere vanskelig 4
fa i gang diskusjoner hvis det er for fa til stede. I tilfelle forfall pa enkelte moter kan utvalget
ogsa bli for lite til at det gir mening a gjennomfore motene. P den annen side kan utvalget
bli sa stort at ikke alle slipper til 1 diskusjonene, og det kan ogsa bli sa stort at enkelte repre-
sentanter noler med 4 ta ordet. Det er viktig at utvalgsmotene oppleves som inkluderende
og ufarlige, og at alle foler seg velkomne. For store forsamlinger kan virke skremmende pa
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usikre brukerrepresentanter. Det er ogsd praktisk krevende a samle for store utvalg. Hva
som er riktig storrelse for det enkelte utvalget, er dels et sporsmal NAV-leder ma ta stilling
til, og dels et tema som kan vare verdt 4 diskutere 1 utvalget.

En annen utfordring knyttet til organisering av utvalgsmotene er hvordan man skal sikre
at utvalget involveres i tide til 4 kunne ha reell innflytelse pa sakene som tas opp. Hvis mo-
tene blir preget av informasjon fra NAV om det som allerede har skjedd eller er innfort, er
det vanskelig a fa til medvirkning.

«Vi ma inn tidligere i prosessen for a kunne gi reelle innspill tidlig nok til 4 kunne pavir-
ke.» (Brukerrepresentant)

Flere av utvalgene 1 prosjektet har arbeidet med a knytte utvalgets moter til temaer som
NAYV jobber med, enten som en del av virksomhetsplanleggingen, som en del knyttet til
planlagte aktiviteter pA NAVs arshjul (irsplan) eller saker/temaer som kommer opp undet-
veis.

Et annet sporsmal er berammingen av metene, det vil si hvor ofte og hvor lenge, og nar
pa dagen bor motene gjennomfores? Igjen finnes det fa absolutte svar. I vart prosjekt ser
det ut til at det vanlige er to—fire moter 1 aret. Utvalg som bare har to meter i aret, er gjerne
sma, og 1 prosjektet er det ogsa disse som ser ut til 4 slite med a fylle sakslista med relevante
saker. Dette kan henge sammen med motefrekvens, siden det kan vare vanskeligere 4 fylle
motene hvis de er sa sjeldne at man ikke far kontinuitet i arbeidet i utvalget. Fire ganger 1
aret ser ut til 4 vere det vanligste, eventuelt supplert med andre moteaktiviteter imellom,
som felles mote med brukerridet (naringslivets aktorer og NAV). Med to meter i halvaret
er det mulig 4 jobbe med saker over flere moter og dermed holde aktiviteten i gang ogsa
mellom motene. Ett av fylkesutvalgene i prosjektet har ogsa nedsatt et arbeidsutvalg (NAV
og to brukerrepresentanter) som skal arbeide med 4 forberede utvalgsmotene og sikre storre
grad av involvering. Dette kan vere en god idé nar bade NAV og brukerrepresentantene
onsker 4 engasjere seg sterkere 1 brukerutvalgsarbeidet. Normalt ser motene 1 utvalgene ut til
a vare i cirka to timer, og det vanligste er 4 legge motene i arbeidstiden. Nar pd dagen mote-
ne berammes, er en piagaende diskusjon. Noen brukergrupper kan ha lettere for 4 delta hvis
motene legges pa ettermiddagen/kvelden (som brukerrepresentanter som gir pd skole),
mens andre kan vare vanskeligere 4 treffe da (som smabarnsforeldre). NAV deltar i sin ar-
beidstid, og hvis motene legges pa kveldstid, innebzrer det overtid/kveldsarbeid for NAV's
representanter. Dette er hensyn som ma veies opp mot hverandre og diskuteres i det enkel-
te utvalget.

Innhold

«Brukerutvalget gjennom tidene har gatt fra generelt kosemote med god lunsj og info om
regelendring til reell medvirkningy. (Brukerrepresentant)
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Nir det gjelder innholdet og gjennomferingen av selve utvalgsmotene, er det en rekke
sporsmal som ma tas hensyn til:

e Er malsettinger formulert?

e Hvem/hva bestemmer innholdet i utvalgsmoter?

e Hvordan legges motene opp for a sikre relevante innspill og informasjonsutveksling?
e Settes det av nok tid og rom for informasjonsutveksling i motene?

e Hvordan kan man ta opp strategisk viktige saker i tide til 4 kunne ha reell pavirkning?

e Hvordan skal man samarbeide i utvalget, handtere innspill/informasjonssaker osv.?

Utvalget bor sikre god rollefordeling, arbeidsdeling og ansvarsdeling gjennom et man-
dat/retningslinjer som er tilpasset egne forhold og behov. Arbeidet med 4 utvikle/tilpasse
retningslinjer/mandat handler ikke bare om 4 lage et godt produkt, men selve arbeidet med
a utvikle det er en prosess der utvalgsmedlemmene ma engasjere seg i hva det betyr 4 sitte 1
et brukerutvalg, og hvordan de vil jobbe sammen. Diskusjonene underveis har en egenverdi
som man ikke oppnéir med 4 fa tildelt et mandat eller kopiere retningslinjene som er utviklet
av noen andre.

En viktig side ved utvalgsmotene er hva slags saker som tas opp. Blir motene preget av
enveis informasjon fra NAV, eller far man ogsa til reelle diskusjoner om sakene som tas
opp? Er det hovedsakelig NAV som melder inn saker, eller er det ogsa brukerrepresentan-
tene? Vi har hort fra bide NAV-ledere og brukerrepresentanter om meter som ikke bidrar
til konstruktiv dialog mellom NAV og brukerorganisasjonene:

«Og fra NAVs side far du veldig mye informasjon. Nesten alltid sanne suksessrateskje-
ma-opplesing: Denne maneden har vi gjennomfort si-si mange vellykkede rehabilite-
ringer. Vi har fatt si-sa mange inn pa sykehjemsplasser, vi har ... fraveret har gitt opp
eller ned 3 prosent i NAV-kontoret, bla-bla.» (Brukerrepresentant)

«Brukerutvalget i dag fungerer som en apning for brukerorganisasjonene til 4 «temme
seg» for alt de er misforneyd med.» (NAV-leder)

Hvordan kan man fa til godt innhold i brukerutvalget? Begge parter ma ta ansvar for a
bringe inn saker som kan bidra til nyttige diskusjoner, ikke bare informere eller passivt ta
imot informasjon. For NAV handler det om 4 oppleve at brukerutvalget kan veare viktig for
a forbedre NAVs tjenester ved 4 hente inn innspill fra brukerne. Som en NAV-leder sa:

«Mitt mal med brukerutvalget er a fa inspirasjon til forbedringsarbeid, og da er det viktig
med innspill.» (NAV-leder)

For brukerrepresentantene handler det om 4 se utvalgsmeotene som en anledning til 4 ta opp

viktige saker og se at det krever at de ogsa er forberedt.
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«Vi ma veare flinkere til 4 ta inn saker, knekke kodene pa hvordan ta inn saker, hvilken
form skal det ha. Na kan vi ikke sitte pd motene og, pa en mate, impulsivt komme pa
noe som vi har lest i avisa for 14 dager siden, men at vi faktisk ma forberede sakene vire
bedre.» (Brukerrepresentant)

Det kan vare flere grunner til at brukerrepresentantene ikke melder inn saker til motene.
Det kan handle om manglende kontakt med og tilbakemeldinger fra egen organisasjon,
manglende kunnskap om NAV, manglende kontinuitet i utvalgsarbeidet og tid (og motiva-
sjon) til 4 engasjere seg. Som nevnt i forbindelse med motehyppighet kan det se ut som det
er storre problem med innspill fra brukerrepresentanter i sma kommuner. I tillegg til 4
handle om manglende kontinuitet i arbeidet pa grunn av for sjeldne moter, kan det handle
om darligere tilgang til informasjon og ressurser enn i storre kommuner. Utfordringen med
slike sma utvalg er da om de faktisk sikrer reell representasjon og medvirkning.

I pilotprosjektet har flere av utvalgene som deltar, vaert opptatt av at det ikke holder 4 bli
informert av NAV i etterkant om regelendringer, vedtak eller temaer som er ferdigbehand-
let, man ma ogsa komme inn i prosessen tidlig nok til at innspill faktisk kan fa en effekt.
Dermed er det viktig at brukerutvalget legger planer som korresponderer med NAVs plan-
prosesser og fanger opp viktige saker i forkant. Gjennom brukerorganisasjonene har ut-
valgsmedlemmene mulighet til 4 fange opp heringssaker og andre storre saker som ogsa bor
opp 1 utvalgsmetene. Dette krever planlegging og kontakt med egne organisasjoner mellom
utvalgsmotene og kan vare en krevende rolle for en del brukerrepresentanter som ikke er
vant til a arbeide pa denne maten. Samtidig er det nedvendig hvis man vil at brukerutvalget
skal fa mulighet til 4 fa reell innflytelse.

«En ting er at vi ensker tidligere inn i prosessene, i planlegging. Hvis ikke sa pavirker vi
jo ikke.» (Brukerrepresentant)

En av sakene det ser ut som alle brukerutvalg diskuterer, er den arlige brukerundersokelsen
NAYV gjennomforer. Undersokelsen inneholder en rekke spersmal om hvordan man opple-
ver NAV og motet med NAV. I tillegg til avkrysningsbokser er det mulig 4 gi fritekstsvar.
Hvordan kan man bruke fritekstfelt fra undersekelsen til inspirasjon for forbedringsarbeid?
Noen utvalg far ikke presentert disse svarene, mens arbeidsutvalget i et annet av utvalgene
som deltar 1 prosjektet, hadde en felles gjennomgang av fritekstsvarene for a4 vurdere om det
peker seg ut viktige forbedringsomrider og saker som ber diskuteres i brukerutvalget. En
slik bruk av undersokelsen kan gi brukerutvalget mer reell medvirkning i stedet for 4 bare fa
informasjon fra NAV uten 4 kunne gjore inngrep i saken selv. Uansett om man bruker fri-
tekstfeltet eller ikke, bor en gjennomgang av undersokelsen brukes mer aktivt enn som en
informasjonssak. Etter 4 fatt presentert resultatene bor utvalget utfordres til a diskutere hva
de kan gjore for 4 pavirke resultatene i positiv retning til neste undersokelse. En vanlig opp-
folgingsmate i arbeidet med slike undersokelser kan vare at hvert brukerutvalg skal priorite-
re to forbedringsomrader og ett fastholdelsesomrade og diskutere tiltak de kan gjore (eller
de kan pavirke til at gjores) innenfor de prioriterte omradene. Dette ansvarliggjor og aktivi-
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serer brukerutvalget pa en helt annen mate enn 4 bare ta arets resultater til etterretning. Det
utfordrer ogsa NAV-kontoret til 4 onske reell forbedring. Det handler om 4 finne mater a
gjore det mulig for representantene a gi meningsfylte tilbakemeldinger pa, som kan brukes i
forbedringsarbeid, altsd omsettes i endret praksis.

4.4 Om arbeidsform mellom mgter

Det er selvsagt avgjorende hvordan brukerutvalgene samarbeider nar de motes. Samtidig er
det med fire moter per dr ogsa vesentlig hva som skjer mellom meotene. Funn fra prosjektet
viser at det er et stort spenn fra begrenset kontakt til utstrakt kontakt mellom motene 1 bru-
kerutvalgene. Arbeidsform mellom meoter handler bade om generell og spesifikk kontakt og
om pagaende arbeid mellom meotene, og det handler om hva som gjeres av for- og etterar-
beid 1 forbindelse med motene.

Brukerutvalgene er ikke pélagt 4 gjennomfore aktiviteter utenom de berammede motene,
likevel ser vi eksempler pa at utvalg har etablert en arbeidsform ogsd mellom meotene, som
bidrar til 4 styrke kontinuiteten i brukerutvalgsarbeidet. Det kan dreie seg om utvalgsarbeid
(hele eller deler av utvalget) rettet mot NAV, mot organisasjoner eller for eksempel repre-
sentasjon 1 ulike sammenhenger og meteplasser hvor det er naturlig at arbeidet 1 brukerut-
valget presenteres. Inntrykket er at en slik arbeidsform bidrar til en dynamikk i brukerutval-
get som medlemmene setter pris pa.

Det kom fram flere gode eksempler pa hva slags type oppgaver brukerutvalgsmedlem-
mene kan foreta seg mellom motene. Utvalgsmedlemmer kan enkeltvis eller som gruppe
fortelle om egne erfaringer med NAV, erfaringer med brukerutvalgsarbeid eller med egne
organisasjoner.

Et annet eksempel som kom fram, var arrangerte fellesmoter med alle brukerutvalgene i
et fylke. En arbeidsform som bidrar til 4 sikre relevans for brukerutvalgene, er aktiv kontakt
med paraplyorganisasjoner for 4 identifisere og forberede saker for utvalget. Flere av infor-
mantene understreket derfor betydningen av a utfordre medlemmene til 4 jobbe aktivt med
kontakten med egen organisasjon. Pa spersmal om hva slags kontakt brukerrepresentantene
har med egen organisasjon mellom meotene, svarte en informant:

«Da ma jeg @rlig talt innremme at det er lik [...] null [...] Det har vi ikke. Men jeg er jo
valgt inn fra FFO, under en underorganisasjon, jeg er tilsluttet [...]. Sa for meg er det na-
turlig 4 mer tenke pd [...]. Men selvfolgelig, jeg vet at jeg skal ikke representere bare de.
Jeg representerer alle. Men vi har ikke hatt noen saker som er noe spesielt for den ene el-
ler andre. Det er liksom generelt. Sa har jeg en fra samme forbund som meg selv, som
ogsi er vara, som jeg diskuterer med.» (Brukerrepresentant)

Sitatet eksemplifiserer to ting. For det forste eksemplifiserer det sporsmilet omkring tilho-
righet og dermed sakstilgang fra henholdsvis paraplyorganisasjoner versus underorganisa-
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sjoner. Selv om akkurat denne representanten har valgt a vurdere saker pa generelt grunn-
lag, og ikke opplever det som problematisk, kan det vere en utfordring knyttet til engasje-
ment og tilherighet til nivaer i organisasjoner som kan tematiseres i utvalgene. For det andre
gir sitatet et godt eksempel pa en aktivitet som foregar mellom moter, der han forteller at
han benytter seg av muligheten til 4 diskutere og drefte saker med vararepresentanter.

Den andre dimensjonen av arbeidsform mellom meter handler altsi om hvordan bru-
kerutvalgene og medlemmene forbereder seg til moter, og om hva som gjores av arbeid 1
etterkant av matene. A forberede seg til moter innebzrer en aktiv kontakt med egne organi-
sasjoner for 4 innhente aktuelle saker, sette seg inn i saker osv. Men som en NAV-leder
uttrykker det, kan det vaere problematisk 4 fd saker fra organisasjonene, og man ser etter
andre losninger, som for eksempel eksterne gjester. Utsagnet viser til en aktivitet mellom
moter som flere utvalg praktiserer, nemlig 4 ha arbeidsutvalg som forbereder utvalgsmote-

ne.

«Det blir stort sett at leder foreslar saksliste. Utvalget blir bedt om 4 komme med forslag.
Det er ikke patrengende mange henvendelser. Det blir 4 prove 4 finne pa noe. Vi har
veert opptatt av 4 prove 4 fa inn litt gjester. Det har vi hatt 1 blant. Da far vi litt mer dy-
namikk i det. Det er et arbeidsutvalg som kan ha meter inntil to ganger i dret.» (NAV-
leder)

I tillegg innebzrer forberedelse at alle medlemmene setter seg godt inn i saksdokumenter
som sendes ut. Det forutsetter at utvalgsleder sender innkalling/saker som skal tas opp i
utvalgsmotet, god tid i forveien, slik at alle kan forberede seg, herunder ogsa ha tid til a inn-
hente synspunkter og saker fra organisasjonene. God informasjon i forkant av metene om
hvilke saker som skal tas opp, gjor at representantene kan forberede seg bedre. Pa den ma-
ten kan medlemmene bli aktive bidragsytere til diskusjoner og innlegg, i stedet for passive
tilhorere fordi de ikke moter forberedt til saker. Vanligvis sender utvalgsleder ut et referat
fra motene. Der vil det naturligvis framga hva de ulike medlemmene i utvalget eventuelt har
forpliktet seg til 4 gjore i etterkant av motet.

Flere av utvalgene har innfort formeter mellom utvalgsleder og et brukermedlem. For-
moter er et godt eksempel pa en form for brukermedvirkning og involvering som har til
hensikt a pavirke bade innhold og kvalitet i brukerutvalgsmotene. Det vil si at representan-
tene som deltar i formoter, aktivt kan bidra til a sette viktige saker pa dagsordenen og gi
nyttige innspill til hvordan metene skal gjennomfoeres for a sikre involvering og medvirk-

ning.
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4.5 Om relevans

Et stort spersmal er om brukerutvalgene oppleves som relevante og viktige. I den innleden-
de intervjurunden stilte vi sporsmal om hvordan de intervjuede vurderer en rekke forhold
rundt brukerutvalgene og deres arbeid, og «betydningen av utvalget» fikk darligst vurdering,.

«Og det er helt greit 4 ha det, men jeg tror ikke det har noen spesiell betydning i forhold
til driften av kontoret.» (NAV-leder)

Man kan vere forneyd med bade sammensetning av utvalget og arbeidsformen, men det er
fa som mener at utvalget faktisk har en betydning for NAV og NAVs tjenester. Selv der
diskusjonene i utvalget har direkte relevans for pagaende arbeid i NAV, foler fa at det fak-
tisk forer til endringer. Selvsagt kan utvalgsarbeidet oppleves som viktig selv om man ikke
har den store pavirkningen pa NAV-systemet. Som en bruker sier det:

«Sann som det har fungert til nd, har det en betydning som en arena der man har sjansen
til 4 motes og utveksle litt informasjon og synspunkter. I liten grad et organ der det fattes
vedtak. Men viktig for kontakten.» (Brukerrepresentant)

I tillegg har vi eksempler pa praktisk nytte for NAV-kontoret av innspill fra brukerutvalget:

«Gjennom 2013 har vi gjennomfert betydelige endringer i mottakstjenestene, med for
eksempel 1 mye storre grad a sette folk opp pa faste timeavtaler i stedet for at folk som
kommer innom kontoret, far gjennomfort samtalen sin der og da med tilfeldige ansatte.
Sa opererer vi na 1 mye storre grad med at folk har sine faste veiledere her pa huset. Og
det er ... der har [interessen?] vaert stor, og det har kommet fra brukerridet. Sa det er den
storste pavirkningen brukerradet har gjort» (NAV-leder)

I prosjektet har vi diskutert hva som skal til for at diskusjoner i brukerutvalg skal oppleves
som relevante, og deltakerne fra bide NAV og brukerorganisasjonene trekker fram en rekke
forhold. Kunnskap om NAV er nedvendig for a skjonne hvordan systemet er bygget opp
og virker, og for 4 vite hvordan man griper inn i prosesser i NAV. Noe av det som gjor det
vanskelig, er at tiltak bestemmes pa hoyere nivd og mi omsettes/tilpasses lokale forhold.
Ansatte pa lokale NAV-kontorer, ogsa lokale ledere, kan oppleve det som like vanskelig a
reelt pavirke beslutninger 1 etaten som det brukerutvalget gjor.

Et annet hinder for at brukerutvalgene skal ha den relevans man kunne onske for NAV,
kan henge sammen med at det er lite eller ingen formalisert kontakt mellom brukerutvalge-
ne og liten eller ingen koordinering av innspill fra brukerutvalgene. Koplingen mellom de
forskjellige nivaene av brukerutvalg (lokalt, fylkesnivd og sentralt) diskuterer vi i et annet
kapittel. Koordinering av innspill fra brukerutvalg er en side ved denne manglende nivakop-
lingen, men det handler ogsda om at utvalgenes arbeid ikke koordineres med NAVs virk-
somhetsplanlegging rundt storre horingssaker eller regelverksendringer eller liknende der
alle brukerutvalg kunne blitt oppfordret til 4 ta opp samme sak for 4 kunne gi et bredt for-
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ankret innspill til NAV. Slik koordinering forutsetter at NAV ensker det og sender ut saker
1 tide, og at brukerorganisasjonene er flinke til 4 forberede sine representanter pa storre sa-
ker de bor vare forberedt pa a ta opp. Begge parter ma jobbe aktivt for 4 sikre relevans av
brukerutvalgene, og brukerutvalgene berettiger seg gjennom a oppleves som viktige, nyttige
og relevante for NAVs arbeid.

En annen mite a oke relevansen og muligheten til 4 spille en rolle pa er 4 fa til en tettere
kopling mellom utvalget og NAV-kontoret. Flere av utvalgene som deltar i prosjektet, snak-
ker om muligheten til 4 delta pa kontormeter (internmeoter for alle ansatte pa NAV-
kontoret) eller andre ordinaere NAV-aktiviteter for 4 fa innsikt 1 hvordan NAV arbeider, og
la NAV-ansatte mote brukerrepresentantene og oppleve hvordan deres erfaringer kan veare
nyttige for NAVs arbeid. Dette er bade en fin mate 4 la NAV-ansatte bli kjent med utvalget
pa og en utfordring til brukerrepresentantene for a forberede seg og ha klart hva de vil for-
midle i motet med NAV.

Jo mer man involverer brukerrepresentantene i NAVs arbeid, og jo mer de er til stede pa
NAV-kontoret, jo viktigere blir det 4 avklare personvern og konfidensialitet. Dette kan veare
vanskeligere pa sma steder, pa grunn av transparens. Noen steder deltar brukerutvalget ak-
tivt 1 gjennomfoeringen av den arlige brukerundersokelsen NAV gjennomferer. Brukerutval-
get blir dermed en ressurs for NAV i kontakten med brukerne og gjennomfering av bru-
kerundersokelsen. Samtidig kan det vare grunner til at brukerrepresentanter ber vare
forsiktige med 4 vare til stede pa NAV-kontoret. Selv om de er brukerrepresentanter, repre-
senterer de ikke a//e brukere av et NAV-kontor, og pd mindre steder kan taushetsplikt, kon-
fidensialitet og personvern vare vanskeligere 4 ivareta enn pa et storre og mer upersonlig
sted. Uansett er dette hensyn som ber diskuteres.

Relevans handler i bunn og grunn om hva et brukerutvalg skal vare. En leder sier:

«Mitt mal med brukerutvalget er a fa inspirasjon til forbedringsarbeid.» (NAV-leder)
Den samme lederen sier at det overordnede sporsmailet er:
«Hvordan drive NAV bedre i morgen enn i dag?» (NAV-leder)

Med en slik forstaelse er man nedt til 4 arbeide for 4 fa utvalget til 4 virke og bruke erfaring-
ene brukerrepresentantene har, fordi man ser at man trenger det. NAV er i stadig utvikling,
og hvis brukerutvalget kan bidra positivt her, blir det ogsa relevant.

4.6 Rammebetingelser

Ett tema som har vert gjenganger i refleksjonssamlingene, er hvordan de sentrale foringene,
eller mangel pa foringer, og andre rammebetingelser pavirker arbeidet som gjores i bruker-
utvalgene. For det forste er det et sporsmal om man i det hele tatt har tilstrekkelige retnings-
linjer for arbeidet 1 utvalgene, altsd om det fra NAVs side er skrevet og tilgjengeliggjort fel-
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les retningslinjer for hva NAV vil med brukermedvirkningen. Flere av vare informanter
etterlyser et felles mandat fra NAV sentralt.” Samtidig vitner flere utsagn om at de lokale
eller fylkesvise utvalgene selv lager mandat for sitt utvalgsarbeid, noen med utgangspunkt i
direktoratets mandat, som folgende utsagn viser:

«V1i har laget oss et felles mandat [...] som er ganske kort. Og sa har hvert kontor eller
hvert brukerrad [...] ut fra et fellesmandat pyntet litt pa det eller bearbeidet det litt pa
hvert kontor eller pa hver bydel.» INAV-leder)

Samtidig treffer vi brukerrepresentanter som overhodet ikke er kjent med at det skal fore-

ligge et mandat. Pa sporsmal om utvalget har et mandat, svarer en brukerrepresentant:

«Det veit jeg ikke! Jeg har bare blitt dratt inn 1 det, for det er bestemt at [...] skal vaere en
representant i NAV.y (Brukerrepresentant)

Dernest er det et sporsmal om hvorvidt det er avklart hvilke forventninger som er knyttet til
arbeidet 1 utvalget. Slike forventningsavklaringer kan komme fra ulike nivaer, som det lokale
NAV-kontoret, fylkesnivaet eller det sentrale nivaet.

Valg av ledermodell har vert gjenstand for diskusjon i refleksjonssamlingene i prosjektet.
Noen av utvalgene har oppfattet at det er sentrale foringer pa at NAV-leder ogsa skal lede
brukerutvalgsarbeidet. Andre organiserer brukerutvalget etter en to-ledermodell der NAV-
leder og en representant for en organisasjon sammen leder utvalget. Det kan innebzre at de
to veksler pa 4 ha henholdsvis en leder- og sekretariatrolle. Atter andre har valgt en leder-
modell der en brukerrepresentant er leder av utvalget. Erfaringene fra flere av utvalgene er
at mange brukerrepresentanter er uvillige til 4 pata seg lederverv. To faktorer som kan for-
klare dette, er manglende ledelseserfaring og manglende kompetanse om brukerutvalgsar-
beid og NAV.

En gjennomgdende utfordring er hvordan organisasjonene skal komme mer pa banen
med tanke pa brukermedvirkning. Det kan virke som en viss resignasjon fra organisasjone-
nes side nar det gjelder engasjement, og hva skyldes i sa fall det?

Flere av representantene opplever at organisasjonene er passive til brukermedvirkningen,
og at representantene dermed stir alene 1 4 fremme interesser. Dette kan fore til at represen-
tantene da fremmer saker mer ut fra egne synspunkter og erfaringer enn fra organisasjone-
nes stisteder.

Et dilemma for brukermedvirkningen, er balansen mellom aktiv medvirkning og behovet
for a ivareta taushetsplikten og konfidensialiteten overfor NAV sine brukere. Det ser ut til
at sma kommuner 1 hoyere grad enn store bykommuner opplever dette dilemmaet. Det er
naturlig nok fordi det i en liten kommune vil vaeere mindre forhold der alle kjenner alle, noe
som gir stor gjennomsiktighet og dermed sarbarhet. I storre kommuner blir derimot en slik

3 Det arbeides i direktoratet med 4 utarbeide et felles mandat for det lokale brukerutvalgsarbeidet.
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aktiv brukermedvirkning mindre sarbar fordi det store antallet NAV-brukere og besokende
til NAV-kontoret gjor at muligheten for at brukerne har en tett relasjon til brukerrepresen-
tanten (gjennom for eksempel naboskap, venn eller bekjentskapskrets, slektsforhold) som
brukeren ikke onsker 4 forholde seg til pa NAV-kontoret, er vesentlig mindre. Vart materia-
le bekrefter tilnarmingen til dette dilemmaet slik som beskrevet over.

Et siste punkt som en betingelse for brukermedvirkning er av mer administrativ karakter
og handler om representantenes muligheter til a delta 1 moter. Vare informanter ga uttrykk
for at deltakelse i brukerutvalgsmeoter bor godtgjores okonomisk. Det innebzrer at NAV
ma budsjettere med en slik godtgjorelse.

4.7 Nivakopling

En side ved organiseringen av brukermedvirkning er koplingen mellom de ulike nivaene i
NAYV, altsa en vertikal kopling.

Med vertikal nivakopling mener vi altsd hvordan forholdet mellom sentralt brukerutvalg,
de fylkesvise utvalgene og utvalgene ved de enkelte lokale NAV-kontorene er regulert. Er
det noen gjennomgiende kommunikasjon eller kopling som gjor at sentralt brukerutvalg
fanger opp signalene fra de underliggende utvalgene? Og det samme pa fylkesnivaet: Vet
fylkesutvalget hva slags saker de lokale utvalgene diskuterer, og far man innspill derfra? Hvis
hvert brukerutvalg opererer uavhengig av hverandre, mister man pavirkningsmulighetene
som ligger 1 samlede innspill og diskusjoner. Man mister ogsa mye informasjon nar bruker-
utvalgene pa de forskjellige niviene ikke kommuniserer.*

Flere av utvalgene i prosjektet opplever at kontakten mellom fylkesleddet og de lokale
kontorene er tilfeldig, og de etterlyser mer kontakt mellom utvalg i ulike kommuner. I pro-
sjektet finnes det eksempler pa tiltak som skal avhjelpe denne situasjonen. Ett av fylkene
planlegger et fellesmote for alle brukerutvalgene i fylket varen 2015 nettopp for a skape en
moteplass for felles erfaringsutveksling og pafyll. De fleste utvalgene legger referater fra
moter pa nett, slik at andre kan se hva som tas opp, selv om vi ikke har sett noen som sys-
tematisk bruker disse referatene til noe. For eksempel kunne et lokalt utvalg begynt motet
med 4 se om det er noen saker fylkesutvalget har diskutert, som ogsa bor tas opp lokalt,
eller omvendt i fylkesutvalget. Fylkesutvalget kan sende over saker/temaer til alle de under-
liggende utvalgene og be om innspill. Lokale utvalg kan sende over saker oppover i systemet
og be om tilbakemelding.

Ett av fylkesutvalgene 1 prosjektet har forsokt 4 gjore dette, nemlig sendt en sak til sen-
tralt brukerutvalg for 4 be om tilbakemelding. Dessverre opplevde de at sentralt brukerut-
valg ikke forsto foresporselen og sendte saken videre i stedet for 4 diskutere den og melde
tilbake. Det hindrer ikke at de vil forseke igjen, nettopp for a prove a knytte diskusjonene i

4 Det er satt i gang en prosess for 4 avklare intensjon, rolle og mandat for sentralt brukerutvalg. Dette
arbeidet skal etter planen avsluttes i juni 2015.
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de forskjellige nivaene av brukerutvalg sammen. Ved 4 ha som mal 4 sende minst én sak i
aret (eller perioden) oppover i systemet presser de fram en tettere relasjon mellom fylkesni-
va og sentralt niva for brukermedvirkning,.

Sentralt brukerutvalg er ikke med i prosjektet, selv om de stort sett har deltatt med en
representant pa refleksjonssamlingene og prosjektet er presentert pa et sentralt brukerut-
valgsmote. Det er viktig at de ogsa ser verdien av 4 kople nivaene for brukermedvirkning
hvis man skal oppna noe. Hvis man onsker arbeid pa tvers av nivier, er det viktig a se hva
slags foringer som legges fra sentralt brukerutvalg, og hvordan man tenker at dette samar-
beidet bor fungere. Dette er en sak for sentralt brukerutvalg 4 diskutere, men prosjektet
viser at det er etterspurt fra de underliggende utvalgene.

Pa samme mate har fylkesutvalgene en jobb 4 gjore for a starte en dialog med de lokale
brukerutvalgene i fylket. Gjennom prosjektet har det blitt klart at man onsker en mer for-
malisert kontakt mellom lokale brukerutvalg og fylkesniva for 4 styrke brukermedvirkningen
1 NAV.

4.8 Organisasjon - utvalg - NAV

Som nevnt tidligere oppleves det som utfordrende for noen medlemmer 4 fa god nok kon-
takt med organisasjonene de representerer. Sporsmalet er hvordan man kan sikre en reell
mulighet til 4 forberede seg og innhente mer informasjon/opplysninger fra egen organisa-
sjon, altsa hvordan man skal sikre innspill bade fra NAV og fra organisasjonene.

«Jeg er jo ikke den som er den store brukeren, for jeg far lonna mi den 20. i og med at
jeg er pensjonist. Sa jeg har ikke brukt NAV 1 det hele tatt. Sd jeg vet ikke hva slags erfa-
ring de forskjellige har med NAV [...], og hva de har diskutert i sine organisasjoner osv.
Men det er ikke noe av den diskusjonen de eventuelt har hatt, som blir tatt opp av sine
representanter. For igjen sa er de veldig ferske og kanskje redde for a si noe, kanskje.»
(Brukerrepresentant)

Sitatet over, som er fra en brukerrepresentant, viser at det er flere dimensjoner knyttet til
sporsmalet om kontakt med egen organisasjon. Denne representanten er ikke selv aktiv
NAV-bruker, men kun lennsmottaker gjennom sin pensjon fra NAV. Representanten peker
ogsd pa en utfordring med at nye medlemmer i utvalget av ulike arsaker ikke tor 4 snakke i
moter.

Samtidig har et rent organisatorisk element blitt trukket fram, som handler om 4 formali-
sere representasjonen fra de respektive organisasjonene for 4 unngid situasjoner som det
refereres til i folgende sitat:

«Det som jeg har opplevd, er at de andre organisasjonene ikke har vert helt enige om
hvem som skal mote og ikke mote heller. De har hatt litt sinn intern krangel om — «joss,
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moter du, jeg trodde det var jeg som skulle mote». Sa der har de mott fast og vara samti-
dig.» (Brukerrepresentant)

Ifolge vire informanter oppleves det ingen formelle hindre for 4 fa innspill fra NAV og
organisasjonene. Dermed blir virkemidlene for a sikre innspill annerledes enn om det faktisk
var formelle hindre som mitte fjernes. Vare informanter understreker betydningen av 4
utfordre brukerrepresentantene til a soke informasjon og innspill fra sine respektive organi-
sasjoner. Samtidig kommer det fram en problemstilling knyttet til balansegangen mellom
individsaker og mer prinsipielle saker nar representantene innhenter innspill fra sine med-
lemmer, noe folgende utsagn demonstrerer:

«Vi kan spille inn. Vi spiller absolutt inn. Jeg ber mitt rad pa radsmetet, nar jeg vet det
nermer seg utvalgsmote — jeg spor: Hvem av dere har saker som er aktuelle for NAV?
Og da ... mitt rad er som alle andre rad, folk tenker veldig mye pa sin personlige situa-
sjon og ikke pa overordnede ting. Si det blir litt: ”’Jeg har hatt tre problemer denne ma-
neden, med 4 bestille TT-transport”. Det er vanskelig 4 generalisere det og fa det videre,
syns jeg.» (Brukerrepresentant).

Dermed kan det tyde pa at organisasjonene ogsa trenger kunnskap om hva brukerutvalg er,
og hva det vil si a representere et brukerutvalg.

Samtidig framhever informantene at organisasjonene selv mé ta mer ansvar for a enga-
sjere seg i sine representanter og selv aktivt gi innspill. Flere av representantene forteller oss
at de foler seg litt alene:

«Jeg tror vel kanskje ikke alle representantene har en struktur der de moter sin organisa-
sjon og etterspor tema. Sa jeg opplever vel at mange av dem lever i et vakuum og er litt
alene. De er plukket ut som representant, men har kanskje ikke aktiv dialog med styret i
organisasjonen.» (NAV-leder)

«Ja, jeg prover jo 4 informere etter at jeg har vert pa moter. Men som jeg sier, jeg foler at
jeg moter veggen nar jeg snakker med dem.» (Brukerrepresentant)

Brukerutvalg er tross alt en mulighet organisasjonene har til 4 bruke sin stemme for 4 pévir-
ke pa et omride av stor betydning for sine medlemmer, derfor kan det virke merkelig at det
blant brukerrepresentantene oppfattes som mangel pa interesse.

En utfordring knyttet til organisasjonenes bevissthet og kunnskap om brukerutvalg har
ogsd handlet om at man ikke egentlig har visst hvem som var oppnevnt til 4 mote fra de
enkelte organisasjonene. Arsaken plasseres hos organisasjonene:

«Sa det er organisasjonene selv som har sviktet, egentlig.» (Brukerrepresentant)

Flere tilnzrminger har vart forsekt blant utvalgene i dette prosjektet for a styrke en tettere
forbindelse mellom organisasjonene, utvalgene og NAV. Ett tiltak som kan gjore det lettere
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a kople organisasjonene, utvalgene og NAV, er at NAV systematisk planlegger saker som
skal behandles over tid. Det gir utvalgene en mulighet til 4 kontakte egne organisasjoner om
konkrete saker, slik at det ikke kun er et dpent spersmal om organisasjonene har noe de
onsker skal tas opp. Saker kommer da opp pd agendaen i god tid for metene, og det kan
bidra til at brukerrepresentantene fir den tiden de trenger til 4 innhente innspill fra organi-
sasjonene, som da har hatt mulighet til intern drofting.

Liknende tiltak er 4 utforme en prioritert liste over omrader som skal behandles 1 bru-
kerutvalget 1 en gitt periode og etablere temasaker.

I enkelte utvalg bestir saker kun av informasjon fra NAV. Det forer til en samarbeids-
form tuftet pa enveiskommunikasjon. Ved a innfore en fast post pa agendaen for brukerut-
valgsmoter med informasjon fra organisasjonene demonstrerer det en holdning og vilje til
toveisdialog, engasjement og involvering fra representantene. I forlengelsen av dette konk-
rete forslaget understreker vare informanter blant brukerrepresentantene at de har behov
for tydelige forventninger til brukerrepresentantene og kunnskap om hva skal rollen deres
skal innebare.

Blant utvalgene som deltar i prosjektet, har det kommet opp mange gode forslag til
hvordan utvalgene kan oppna en tettere kopling mot organisasjonene og andre cksterne
grupper. Noen har etablert kontakt med kommunale brukerrad, nzringslivsforeninger og
arbeidslivsutvalg i tillegg til politisk niva for 4 sikre kontakt ogsa med andre viktige aktorer
for NAV. Andre eksempler er fellesmoter med for eksempel ungdomsrad, eldrerad, perso-
ner med funksjonsnedsettelser osv. Sma kommuner har forsekt a arrangere idpne moter,
eksempelvis bygdemoter, der de kommer i kontakt med lokalmiljoet.

Utvalgene har ogsa gitt oss eksempler pa hvordan de arbeider mot andre grupper av
brukere, mot andre brukerutvalg pa tvers av byen og mot kommuner, og hvordan de ar-
rangerer moter mellom brukerrepresentanter og andre brukere som ikke nedvendigvis har
en organisasjon i ryggen.

Ogsa koplingen mot NAV er forsokt styrket, eksemplifisert ved at utvalg moter grupper
av ansatte 1 NAV og diskuterer forbedringsarbeid. I tillegg finner vi eksempler pa at det
arbeides sammen med NAVs ansatte i forbindelse med informasjonssaker:

«Hvis det er et tema vi ensker skal bli tatt opp, inviterer vi ansatte til 4 presentere det.
Det kan vere et prosjekt eller et tema eller omrade vi jobber mye med.» (NAV-leder)

Andre eksempler pa involvering av brukerutvalget i NAVs arbeid er at representanter i noen
grad har blitt trukket inn i fagmeter pa kontoret, utsendelse av brukerutvalgets referater til
kontoret og drofting av temaer fra brukerridsmotene pa personalmotene. En NAV-leder
uttrykte tilfredshet med bruk av utvalgsrepresentanter pa NAV-kontoret:

«Jeg tenker at det ogsa ma vare en god skole for disse representantene 4 sitte og se virke-
ligheten fra innsiden? Da kan man gi litt mer kvalifiserte rad, tenker jeg.» (NAV-leder).
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4.9 Kunnskaps- og kompetansebehov

Et omrade som peker seg ut i utviklingen av bedre brukermedvirkning og bedre fungerende
brukerutvalg, er kunnskaps- og kompetansebehov bade hos brukerrepresentantene og hos
NAV-ansatte.

Opplaering for brukerrepresentanter
Ifolge NAVs egne retningslinjer for opplaering i brukermedvirkning «er bruker-

representantene en viktig kilde til informasjon og kunnskap i den konkrete utformingen av
tjenestene, men ogsa i den strategiske planleggingen av tjenesteutvikling. Arbeids — og vel-
ferdsdirektoratet setter derfor krav til at brukerrepresentantene pa fylkesniva deltar 1 et opp-
leringsprogram. Bade for 4 kunne bidra til et mer kvalitativt samarbeid mellom organisasjo-
nene og etaten, men ogsa for 4 oke rollen til brukerutvalget som en kvalitetssikrer av
Arbeids- og velferdsforvaltningens tjenester. Ved 4 oke kompetansen hos brukerrepresen-
tantene vil brukerutvalget kunne bli et reelt samarbeidsforum og et kvalifisert horingsorgan
som aktivt bidrar med brukerkompetanse.

NAVs navarende brukeropplaring bestar av to moduler, der organisasjonene (hver for
seg eller i samarbeid) har ansvar for den ene modulen, og NAV fylke har ansvar for den
andre modulen.’ T evalueringen av FFOs opplaringsprogram for brukerrepresentanter i
NAV (modul 1) papekes det at selv om det er flere faktorer som har betydning for at bru-
kermedvirkningen skal bli velfungerende, oppfattes opplering som viktig, bade av FFO og
av NAV (Andreassen, Breit & Legard 2012: 33).

Opplaringen skal gi brukerrepresentantene kunnskap om NAVs organisering og tilbud
og om hva det innebarer 4 vaere brukerrepresentant. Kunnskapsbehovet varierer med hva
man har av erfaring og forankring i egen brukerorganisasjon, og hvor lenge man har vert
involvert i utvalgsarbeid. Som en brukerrepresentant beskrev sine erfaringer fra gjennom-
fort opplaring:

«Satt folk som hadde stor kunnskap, kunne veldig mye, sa var det andre igjen som fikk
en aha-opplevelse pa hvordan det kunne veare. For a si det sann.» (Brukerrepresentant)

En utfordring som ogsa trekkes fram i evalueringen (Andreassen, Breit & Legard 2012), er
at NAV er i utvikling. Fra etableringen har det skjedd store endringer i NAVs organisering
og mater a jobbe pa, og dermed er oppleringsbehovet ogsa et sporsmal om lopende oppda-
tering pa endringer. Det holder ikke 4 ha gjennomfort opplaring hvis NAV omorganiserer
en enhet eller det innfores store regelverksendringer som forandrer NAVs praksis rett et-
terpa. Dermed kan erfarne brukerrepresentanter ha like stort opplaringsbehov som ferske

5 https://www.nav.no/no/NAV+og+samfunn /Om+NAV /Brukermedvirkning

6

Det er igangsatt et arbeid i Arbeids- og velferdsdirektoratet med 4 utvikle ny modell for opplaringssys-

tem.
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representanter i brukerutvalgene. «Gammel» erfaring med NAV kan saledes raskt bli mindre
relevant nair NAV endrer praksis eller nye ordninger innferes. Dette kan szrlig vaere en ut-
fordring for brukere som har sittet 1 brukerutvalg i mange ar, mens deres egen erfaring med
a bruke NAVs tjenester blir mer og mer utdaterte. Da er det viktig at de har god kontakt
med sin brukerorganisasjon slik at de far nyere brukererfaringer med inn i utvalgsarbeidet.
Representanter som ikke blir sittende lenge, kan vare en annen utfordring. Ikke for de har
fatt den nedvendige opplaeringen, sa skiftes de ut, og nye kommer inn. Personer som er nye
1 brukersammenheng, kan ogsa ha mindre erfaring fra sin egen brukerorganisasjon og der-
med mindre 4 bringe inn i brukerutvalget.

«[...] de folka som sitter i utvalget sammen med meg, er veldig ferske. Sa far ikke noen
tilbakemelding fra dem, de tar ikke opp noen saker selv. De spor veldig lite.» (Bruker-
representant)

NAV-ansattes opplaeringsbehov
Det er ikke bare brukerrepresentantene som trenger kunnskap om brukermedvirkning og

brukerutvalgets rolle. Ogsa ansatte pa NAV-kontoret, bade pa fylkesniva og lokalt, trenger
kunnskap om at brukerutvalget finnes, og hva det arbeider med. Som nevnt tidligere er det
en rekke tiltak som kan bedre kontakten mellom brukerutvalget og NAV-ansatte, fra tilgang
pa referatene pa nett til informasjon fra NAV-leder pad interne moter og til at brukerrepre-
sentanter deltar pa kontormeter og presenterer utvalgets arbeid der. Samtidig har prosjektet
vist at det er vanskelig 4 na fram med informasjon til NAV-ansatte. Selv om informasjon
om brukerutvalget finnes, betyr det ikke at man oppfatter det eller husker informasjonen.
Som en NAV-leder sier:

«Det er nok lite kunnskap blant ansatte. De ser jo at brukerutvalget kommer, men det er
lite involvering. [...] Det er sa mye de skal holde seg oppdatert pa, sa det som ikke er
akutt nedvendig, skyves til side. Det ser jeg i andre saker ogsa, intranettet virker ikke
som informasjonskanal. Det hjelper heller ikke 4 informere 1 moter, de glemmer at de
har hort det» (NAV-leder)

Det er ikke nok med informasjon hvis ikke informasjonen oppleves som relevant. Derfor er
det viktig bide med kunnskap om brukerutvalget og med forstaelse for verdien av bruker-
medvirkning. En slik forstielse ma malbares ovenfra. Som det sies i evalueringen av opple-
ringen: «Hvis brukermedvirkning er et tema pa ledermoter i NAV, sa blir brukermedvirk-
ning viktig» (Andreassen, Breit & Legard 2012: 33). I tillegg til lederforankring ma NAV-
ansatte fa opplaring i hva brukerutvalg er, og hvordan det kan brukes i forbedringsarbeid 1
NAV. Brukererfaringene ma derfor aktivt brukes i NAVs arbeid og interne prosesser slik at
man synliggjor verdien av brukermedvirkning.
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Organisering av kompetanseheving
Kompetanseheving i NAV ma innga i etatens opplaringsprogram, ettersporres i styringsdia-

logen og synliggjores i etatens planer. Dette forutsetter at man far brukerutvalgene til a
fungere etter hensikten. Nytten er knyttet til hvor godt utvalget virker. Et darlig fungerende
utvalg med passive brukerrepresentanter og en NAV-ledelse som ikke ser hensikten, har
liten verdi. Derfor henger sporsmélene om okt satsing pa opplering sammen med sporsmal
om utvalgenes relevans og hvordan utvalgene er sammensatte og fungerer.

Kompetanseheving for brukerrepresentantene foregir som nevnt dels 1 regi av NAV fyl-
ke, og dels i organisasjonenes egen regi. FFO utviklet i 2007 et eget oppleringsprogram’, og
evalueringen av dette inneholder en rekke anbefalinger til videreutvikling og forbedring av
denne delen av opplaringen (Andreassen, Breit & Legard 2012).

Opplering kan ogsa skje 1 andre formater, som gjennom felles moteplasser der bruker-
utvalget (eller arbeidsgrupper derfra) moter brukerorganisasjonene eller darlig organiserte
grupper, gjennom veiledningstjeneste fra brukerorganisasjonene og gjennom arlige moter
mellom NAV og brukerorganisasjonene.

Virt prosjekt har hatt sekelys pa brukerutvalgene, ikke organisasjonenes arbeid overfor
brukerrepresentantene sine. Dermed kan vi 1 liten grad si noe om hvordan organisasjonene
arbeider, eller bor arbeide, for a ivareta sine brukerrepresentanter. Allikevel er dette et po-
eng knyttet til oppleringsbehov. Jo mer aktive brukerrepresentantene er i brukerutvalget, jo
storre behov har de for stotte til 4 innhente informasjon m.m. Tidlig i prosjektet kom det
opp et sporsmal fra en brukerrepresentant om ikke brukerorganisasjonene kunne hatt en
brukerkonsulent, altsi en dedikert person som skulle stotte brukerrepresentantene med
kunnskapsinnhenting og mulige saksforberedelser. Som en brukerrepresentant sa:

«Ja, eller kanskje en som server brukerrepresentanter ... i hvert fall si ma bade organisa-
sjonene bruke tid pd a skaffe til veie fakta, og brukerrepresentanten ma bruke tid pa 4
skaffe til veie fakta. Det betyr at en kanskje ma ha ... sakene ma forberedes lenger, og
det kreves mer forarbeid. [...] der har kravene til representantene okt og kravene til ulike
oppdragsgivere. Det har okt. Og det er klart, det har noen prinsipielle sider. Dette skal
gjores ... alt tar lenger tid nar du har en form for funksjonsnedsettelse, stort sett. Og det
andre er at ... hva med organisasjonssterrelsen? Altsa, [...] er ikke pa langt nzr en av de
storste for mennesker med funksjonsnedsettelser. Men samtidig er vi kanskje en av or-
ganisasjonene som har relativt store ressurser. Ikke sant? Og ... hva da med en organisa-
sjon som har mindre av det igjen?» (Brukerrepresentant)

Dette er en side ved sporsmalet om kunnskaps- og kompetansebehov som vi 1 liten grad
kommer inn pd i dette prosjektet. Samtidig peker denne brukerrepresentanten pa en utford-

7 Det ble gjennomfert seks instruktorkurs fra 2007 til og med 2012. Da det var ressurs- og kostnads-
krevende for FFO nasjonalt 4 fortsette denne typen opplering uten eksterne midler, har det ikke vare
gjennomfort slik opplering etter 2012. 1 dag tilbyr Studieforbundet Funkis en egen grunnopplaering i
brukermedvirkning, et nytt generelt opplaringstilbud som er utviklet 1 samarbeid med FFO.
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ring som bare vil bli sterre jo mer aktive brukerutvalgene blir, og jo mer brukerrepresentan-
tene engasjerer seg.

4.10 Synliggjoring av brukerutvalg og deres arbeid

For 4 sikre at utvalgene har en funksjon utover seg selv er det en vesentlig oppgave a synlig-
gjore hvilken rolle brukerutvalgene har, og det arbeidet som gjores. Synliggjoringen bor skje
1 flere retninger. Utvalget og synspunktene fra brukerutvalget bor gjores kjent pa det lokale
NAV-kontoret og i organisasjonene. En slik synliggjoring kan skje gjennom skriftlige refera-
ter fra utvalgsmotene og gjennom andre former for skriftlig og muntlig informasjon.
Sporsmilet er hvordan informasjon og referater fra motene til resten av NAV-kontoret
formidles. Det er ikke tilstrekkelig 4 ha en rutine pa 4 oversende referater til NAV-
kontorene. Mottakeren ma ogsa ha en ordning for a handtere referater. Det vil si at NAV-
kontoret og organisasjonene ma ha interne moteplasser, strukturer og rutiner for hvordan
de kan bruke innspillene som kommer pa brukerutvalgsmotene.

Synlighet innad
Synlighet innad pa NAV-kontoret handler 1 stor grad om a eke synligheten gjennom opp-

slag i publikumsmottak/skranker for besokende og gjennom 4 tilgjengeliggjore moterefera-
ter, for eksempel gjennom NAVs intranett, og spre muntlig informasjon om brukerutvalget
til de ansatte.

«[...] at publikum bruker brukerradet lite, det har noe med hvordan man legger opp til,
og hvordan man informerer om brukerridet.» (Brukerrepresentant)

Synlighet overfor NAVs brukere kan oppnas pa mange mater. Det har blant annet kommet
opp et forslag om at alle som besoker NAV, bor fa en brosjyre med informasjon om bru-
kerutvalget ved NAV-kontoret.

For a na brukerne pa NAV-kontoret har noen av utvalgene i prosjektet forsokt 4 oppret-
te en post- og forslagskasse i mottaksomradet. Dette er et omdiskutert forslag ettersom
noen av erfaringene tilsier at muligheten er til stede for at slike innretninger blir misbrukt og
misforstatt. Noen har erfart at brukere henvender seg til utvalget med egne saker i den tro
at saken blir lost nar den er formidlet til utvalget. Dette er selvsagt ikke tilfellet. Derimot har
andre positive erfaringer med bruk av post- og forslagskasser, noe et sitat fra denne NAV-
lederen tyder pa:

«For eksempel nar de sitter og venter pa en avtale, kan de skrive noe pa en lapp og putte
1 postkassa. Da star det pd lappen at det de skriver der, det blir diskutert i brukerradet.
Det er spesielt for brukerradet. P4 hvert mote tar vi opp de meldingene som har kom-
met siden sist. Sa det er ogsa et fast punkt.» (NAV-leder)
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Sitatet demonstrerer ogsa at denne miten 4 invitere brukere med sine synspunkter pa, er
reell medvirkning. Det kan tyde pa at informasjon om brukerutvalgets rolle tilgjengeliggjort i
nzrheten av slike fysiske innretninger kan bidra til a klargjore hva brukerne faktisk kan be-
nytte post- og forslagskassene til. Samtidig understreker informantene viktigheten av a gjore
nyansatte pa NAV-kontoret kjent med utvalget og deres arbeid, slik at det oppfattes som
relevant 4 forholde seg til 1 eget arbeid.

Synlighet utad
I tillegg til den interne synligheten pa NAV-kontoret har det vart diskutert muligheter for 4

synliggjore brukermedvirkning gjennom brukerutvalg utad. Her har utvalgsdeltakerne pa
refleksjonssamlinger delt flere erfaringer og synspunkter. Noen utvalg er presentert for
NAYV og NAVs brukere gjennom NAVs nettsider. Opplysninger som deles, handler gjerne
om hvilket mandat utvalget har, og navn pa representantene, i tillegg til at referater til-
gjengeligejores. Igjen viser tilbakemeldingene fra refleksjonssamlingene at en slik tilnaerming
til synlighet utad ikke er problemfri. Brukerrepresentantene blir eksponert, og flere repre-
sentanter kvier seg til a la personlige opplysninger som navn og telefonnummer gjores til-
gjengelig pa nett fordi brukere kan oppfatte at utvalgsmedlemmene representerer en kanal
for dem til 4 framheve egne saker. Mange onsker 4 skane seg selv og brukerne fra 4 ha en
slik feilaktig direkte kontakt om egne NAV-saker.
Andre informanter hevder at dette problemet lett kan unngas:

«Da ma man bare vite hvilken rolle man har. Hvis det faktisk kommer en person og vet
navnet mitt, sa kan jeg jo uten 4 ta opp saken, henvise til hvem som skal ha saken.»
(Brukerrepresentant)

I forlengelsen av informasjon om brukerutvalget pa relevante nettsider hos NAV og organi-
sasjonene har enkelte utvalg erfaringer med bruk av sosiale medier for 4 fange opp innspill
til saker det kan vare hensiktsmessig 4 behandle i utvalgsmoter. Den samme skepsisen som
nevnt over gjor seg gjeldende her, samtidig som noen framhever at bruk av sosiale medier
er en positiv anledning til 4 komme i kontakt med nettopp dem som brukerutvalgene skal
bidra til 4 forbedre tjenestetilbudet til, nemlig brukerne.

Av andre tiltak for a oke synligheten av brukerutvalgsarbeidet utad har noen utvalg in-
formert om sitt arbeid og mandat i lokalaviser, latt seg intervjue i relevante saker og utarbei-
det brosjyrer. Brukerutvalget kan markere seg utad for a oke bade betydningen og synlighe-
ten av at det finnes brukerutvalg i NAV. Blant annet har det blitt foreslatt at saker som
verserer 1 media, kan kommenteres av brukerutvalget (i media). Publikum blir da gjort kjent
med brukerutvalget, og man kan ogsa pavirke aktuelle saker pa denne maten.
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5 Oppsummerende diskusjon

5.1 Sammensetningen av utvalgene

Sammensetning av utvalgene er viktig for 4 sikre representativ medvirkning fra NAVs bru-
kere. Som det sies i Haualand og Hilsen (2014: 15): «Brukerutvalg er nesten, om ikke helt,
den eneridende formen for organisert brukermedvirkning i NAV. Brukerutvalgene bestar
av personer som representerer ulike organisasjoner, som igjen organiserer sentrale bruker-
grupper hos NAV. NAV har mange ulike brukergrupper, og det er et mal at ulike grupper
er representert 1 utvalget, og at disse ogsa representerer brukere som faktisk benytter seg av
NAVs tjenester».

Som vi har diskutert i det foregaende kapitlet, er det noen brukergrupper som er darlig
representert 1 utvalgene, og dette gjelder serlig innvandrere, ungdom og rusorganisasjoner,
mens andre grupper er overrepresentert, serlig gjelder dette pensjonister. Noen grupper er
overhodet ikke representert, og dette gjelder sarlig kortvarige NAV-brukere som jobbseoke-
re, gravide og personer i foreldrepermisjon o.l. FFO og SAFO er bade best organisert og
best representert i sa godt som alle utvalg, og det er ogsa de organisasjonene som har best
stotteapparat for sine brukerrepresentanter i form av opplaeringsopplegg, moteplasser o.l.

Innledningsvis i prosjektet ble det gjennomfort intervjuer med deltakere i brukerutvalge-
ne. I den forbindelse ble det stilt noen generelle sporsmédl om hvor forneyd/misforneyd
man var med brukerutvalget pa en rekke omrader. Disse svarene ble tallfestet, der respon-
dentene ble bedt om 4 vurdere det pa en skala fra 1 til 10, der 1 var svart misforneyd og 10
svart forneyd.

Disse sporsmalene ble gjentatt pa tredje refleksjonssamling i prosjektet med mentome-
terknapper, si alle deltakerne pd samlingen kunne vurdere hvor forneyde/misfornoyde de
var. Interessant nok viste svarene en liten negativ utvikling pa de fleste omradene. Dette kan
skyldes en rekke forhold. For det forste er dette ikke forskning, men et inntrykk basert pa et
begrenset antall deltakere. For det andre er det ikke (helt) de samme deltakerne som svarer
pa de to forskjellige tidspunktene. For det tredje, og kanskje viktigst, jo mer vi har rettet
sokelyset mot skjev representasjon i utvalgene, jo mer har prosjektdeltakerne blitt oppmerk-
somme pa problemet. Det er fortsatt vanskelig 4 fa tak 1 noen grupper, og det er ikke lett a
rette opp skjev sammensetning pa kort tid.

5.2 Arbeidet i utvalget

Brukerutvalgsmotene er der brukerrepresentantene moter NAV-representantene, og det er
dermed viktig at motene muliggjor gode diskusjoner og erfaringsutveksling. I Haualand og
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Hilsen (2014) pekes det pa at brukerutvalgene ikke har beslutningsmyndighet, og det er
«opp til NAV-lederne hvordan de velger 4 samarbeide med brukerutvalget som er knyttet til
deres kontor, hvilke saker de informerer brukerutvalget om, og hvordan de bruker innspil-
lene som kommer tilbake fra organisasjonene gjennom brukerrepresentantene. Siden det
ikke er noen beslutninger som skal tas i motene, blir brukerutvalgene forst og fremst et fo-
rum for informasjonsutveksling og et sted 4 komme med erfaringsbasert kunnskap som
NAV-kontoret kan ha nytte av i sitt arbeid med 4 gi gode tjenester. Motene ma derfor plan-
legges og legges opp slik at det blir mulig for alle 4 komme med relevante innspill med mu-
ligheter til 4 forberede seg i forkant av metene. Det ma veare tid og rom for informasjonsut-
veksling, og ikke bare enveisinformasjon fra for eksempel. NAV-kontoret. Dette betyr ogsa
at brukerrepresentantene ma ha reelle muligheter til 4 forberede seg og innhente mer infor-
masjon og opplysninger fra egen organisasjon dersom dette er nodvendig, og det er viktig at
de faktisk gjor det. Kunnskap om bade NAV og hva det innebarer 4 vare en brukerrepre-
sentant, er viktig for brukerrepresentantene slik at de kan komme med konstruktive innspill
til NAV-kontoret.» (Haualand & Hilsen 2014: 21)

Opplaring er viktig for at brukerrepresentantene skal forsta hvordan NAV fungerer som
system, og hvordan de eventuelt kan gripe inn i dette systemet. Det er ogsa nodvendig med
opplering 1 hva det innebarer 4 vare brukerrepresentant. Ogsa NAV-ansatte trenger kunn-
skap og kompetanse om hva brukermedvirkning handler om, og hvordan brukerutvalget
kan vare en ressurs i NAVs forbedringsarbeid. Dette krever ogsa at utvalget og dets arbeid
er kjent pa NAV-kontoret.

Brukerorganisasjonene har en utfordring med a gjore sine representanter forberedte og 1
stand til 4 fylle rollen som brukerrepresentant. Brukerrepresentantene har ogsa et ansvar for
a vare aktive, forberede seg pa saker som kommer opp, og bringe inn saker og temaer fra
deres brukergrupper/organisasjoner.

Storre grad av samhandling og informasjonsdeling pa tvers av utvalg og mellom de for-
skjellige nivaene av brukerutvalg er med pa 4 gjore motene mer meningsfulle og oke betyd-
ningen av utvalgene.

Selv strukturen pa metene er ogsa et klart forbedringspunkt. Saksliste, forberedelser til
motene, mindre informasjonssaker og mer rom for diskusjon gir bedre moter. Noen opp-
summerte det slik: «ferre saker og mer diskusjon».

5.3 Betydning og informasjon

Brukerutvalg er ikke til for sin egen skyld, men er et virkemiddel for a sikre at brukerne far
mulighet til 4 uttale seg i forbindelse med planlegging, gjennomforing og evaluering av
NAVs tjenester.

En mate 4 sikre at utvalget far betydning pa er a sikre at det er kjent. Dette handler om 4
sikre synlighet overfor omverdenen og overfor NAVs mange brukere, bade organiserte og
uorganiserte. Synlighet utad handler ogsa om 4 bringe kunnskap om hva brukerutvalget er
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opptatt av, tilbake til organisasjonene man representerer. Det er ogsa viktig a sikre synlighet
innad i NAV, det vil si at ansatte pa NAV-kontorene kjenner til brukerutvalget og dets ar-
beid.

Brukerutvalget er viktig for 4 melde brukernes erfaringer tilbake til NAV, slik at det kan
brukes i etatens forbedringsarbeid. I prosjektet stilte vi sporsmal om hvordan man vurderte
betydningen av brukerutvalget pa to omrader: betydning for NAVs tjenester og betydning
for maten disse tjenestene organiseres pa. Her er jo nettopp tilbakemelding fra brukerne et
viktig innspill for NAV hvis man ensker a forbedre tjenestene. Akkurat disse to omradene
scoret lavest i utgangspunktet, og her viste svarene fra den siste samlingen at man vurderte
det mer positivt ved avslutningen av prosjektet. Det kan vare verdt 4 sporre om selve vekt-
leggingen av brukermedvirkning gjennom dette prosjektet har gjort at bade brukerrepresen-
tantene og NAV-lederne vurderer det som viktigere na.

Det ble sagt at man kan ha blitt mer bevisst forventningene til hvordan det skal vere,
gjennom deltakelse i prosjektet og dermed vurderer forholdene mer kritisk enn forste gang
sporsmalene ble stilt.

Dette er allikevel et viktig omrade a arbeide videre med. Hvis utvalget ikke har noen be-
tydning, er det vanskelig 4 begrunne denne maten a organisere brukermedvirkning pa. For 4
styrke betydningen ma man arbeide for 4 fa bedre fungerende utvalg med den riktige sam-
mensetningen av representanter, som velforberedt og engasjert diskuterer de riktige sakene,
og for a fa et NAV som viser at de onsker a bruke innspillene fra brukerutvalget i sitt arbeid

med 4 forbedre tjenestene.

5.4 Forsgk med sammenslaing av brukerutvalg

Noen av informantene som deltok 1 prosjektet, hadde tidligere gjort seg erfaringer med
sammenslaing av flere utvalg. Ett eksempel var en bykommune med fire bydeler og med
brukerrad hvor de gjennomferer minst to brukerradsmeter i aret hver for seg, og hvor det
en gang i aret gjennomfores et felles brukerutvalgsmote. Et annet eksempel var et fylke der
fire smakommuner hadde felles brukerutvalg. Begrunnelsen for sammensldingen her var
kommunestorrelse og geografisk narhet i tillegg til erfaring med samarbeid pa andre omra-
der som kultur, skatt og landbruk. I hver av de fire kommunene i dette fylket var det etab-
lert NAV-kontor. Alle fire NAV-lederne deltok i det sammenslatte utvalget.

Fordeler med sammenslaing
Det sammenslatte utvalget i de fire smakommunene opplever en klar fordel med 4 veare

flere. De opplevde tidligere utfordringer med a veare alene, for eksempel var det 1 det hele
tatt vanskelig 4 arrangere brukerutvalgsmoter fordi de manglet representasjon. For hvem
skal representere brukergrupper i sma kommuner? Riktighok har ogsi dagens utvalg utford-
ringer med representativitet og rekruttering, om enn i noe mindre grad enn for.
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Ogsa bydelsutvalg kan ha fordeler av sammenslaing. En av byene i prosjektet har nett-
opp innfert et sammenslatt utvalg med folgende begrunnelse:

«Et par av utvalgene fungerte noksa darlig, med lav aktivitet og medlemmer som ikke
representerte den vanlige bruker av NAVs tjenester. Moter ble avlyst, og fa mette opp til
motene. Ved 4 etablere et felles utvalg kunne vi fa de mest aktive brukerrepresentantene
med, og utvalget ville kunne fa mye mer «trokk».» (NAV-leder)

Lederkapasitet
Lederen som presenterte erfaringene framhevet ogsd som en fordel at de var fire NAV-

ledere i utvalget. Lederne har meget travle hverdager, med hensyn til rapporteringskrav,
daglige gjoremal og palagte moter. Det er derfor vanskelig for alle lederne 4 stille til hvert
mote, og det 4 dele pa ansvaret for a gjennomfore moter er derfor positivt. Erfaringsvis
deltar minst to eller tre ledere, om ikke alle fire.

En fordel dette fylket kan dra nytte av, er den geografiske narheten til alle kommunene
som deltar i det sammenslatte utvalget. En brukerrepresentant er nestleder i utvalget, og
hun ga uttrykk for at hun opplevde denne losningen som positiv.

En modell for bydelsutvalg?
Ikke bare smakommuner, men ogsa bydeler i de store byene kan mete utfordringen med

rekruttering til utvalget. Dermed kan sammenslaingsmodellen vare aktuell 4 folge ogsa her.
Et annet moment som kom fram om bydelsutvalgene, var at de som engasjerer seg pa veg-
ne av en organisasjon, ofte gjor det med tilhorighet til byen og ikke nedvendigvis til byde-
len, og dermed blir det vanskelig 4 engasjere disse representantene pa bydelsniva.

5.5 Potensial for videreutvikling

Vi har 1 rapporten beskrevet hvordan utvalgsarbeid oppleves, hvilke utfordringer utvalgene
og NAV stir overfor, og hvilke grep som kan iverksettes for a lose utfordringene. Bakgrun-
nen for rapporten er de tidlige intervjuene med utvalgene, observasjon i utvalgsmeter og
ikke minst fire refleksjonssamlinger med utvalgsrepresentantene. Ett av hovedsporsmalene i
denne rapporten er hvordan brukerutvalgene skal utformes for at de skal bidra til at bruker-
ne skal fa «storre grad av selvbestemmelse og innflytelse pa beslutninger som gjelder egen
livssituasjon»? (Saglie 2009: 40). Vi har beskrevet eksempler pa gode grep for a styrke invol-
veringen i utvalgene, biade gjennom 4 belyse mulige samarbeidsformer i og mellom moter,
og gjennom hvordan utvalgenes betydning kan okes gjennom bedre synlighet innad og utad.

I NAVs beskrivelse av brukerutvalg heter det at «brukerutvalg skal uttale seg om plan-
legging, gjennomfering og evaluering av etatens tjenester.» I dette prosjektet har vi dreftet
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hvordan brukerutvalgene reelt sett skal ha innflytelse i form av slike uttalelsesmuligheter.
Det er helt klart her et forbedringspotensial, spesielt nar det gjelder en tettere kopling mel-
lom nivdene i NAV og de ulike utvalgsnivaene. Likevel beskrives eksempler pa hvordan
utvalg kan komme med innspill og kommentarer til NAV-kontorets virksomhetsplaner, og
hvordan for eksempel felles temaer kan tas opp pa de ulike nivdene for a sikre at diskusjo-
nene blir reelle og har betydning utover det lokale brukerutvalget.

At brukerutvalgene skal ha en betydning utover seg selv, ma innebare at man lykkes i a
forbedre den erfarte nytten av brukermedvirkningen. Dette handler bade om 4 forbedre
brukermedvirkningen og om 4 gjore seg nytte av denne forbedringen. Vi har pekt pa ulike
grep brukerutvalg har tatt, som har bidratt til nettopp denne forbedringen. De viktigste om-
radene til forbedringer ligger nok i en tettere kopling mellom de ulike nivdene 1 NAV, arbei-
det som rettes mot brukerorganisasjonene, og ikke minst i det at organisasjonene ma ut-
fordres til selv a ta ansvar for at deres saker kommer pa dagsordenen for brukerutvalget.
Likeledes er arbeidet med 4 styrke kunnskapen om og interessen for brukerutvalg beskrevet
som gode grep, gjennom styrket synlighet for og opplaering av bide NAV-ansatte og med-
lemmer av organisasjonene. Sist i rapporten, i kapittel 6, har vi samlet alle disse gode grepe-
ne sortert i en bor- og en kan-liste. Det vil si tiltak vi mener NAV og utvalgene bor iverkset-
te, og tiltak vi mener de kan vurdere om de onsker a iverksette.

I rapporten diskuterer vi ogsa sporsmalet om hvorvidt brukerutvalg skal vare tilknyttet
hvert NAV-kontor, eller om flere kontorer bor ga sammen om 4 danne et sammenslatt ut-
valg. Vi beskriver fordeler med dette, samtidig som vi understreker at de samme utfordring-
ene med representasjon og rekruttering nok vil vare til stede, om enn i mindre grad.

Et av spoersmalene vi stilte innledningsvis i rapporten, var hvordan brukermedvirkningen
kan videreutvikles slik at kunnskapspotensialet som ligger i brukermedvirkning, i storre grad
kan omsettes 1 praksis. Vi peker pa et stort kunnskaps- og kompetansebehov som ma dek-
kes. Dette behovet ma dekkes bade blant ansatte i NAV og blant brukerrepresentantene og
deres organisasjoner. For a sikre at kunnskapen tas i bruk av de ansatte i NAV, ma bruker-
medvirkningen organiseres slik at utvalgets arbeid gjores kjent i NAV-systemet. Dette kan
som beskrevet eksempelvis skje gjennom 4 spre referater, involvere brukerrepresentanter 1
moter med ansatte i NAV samt gjennom 4 innhente innspill og kommentarer til NAVs
virksomhetsplanlegging.

Vire informanter har vert opptatt av betydningen av brukerutvalget og arbeidet repre-
sentantene legger 1 det. Et viktig sporsmal 4 besvare i denne rapporten har derfor vert hva
skal vere merverdien av brukerntvalg for NAL? Her vender vi tilbake til formalet med bruker-
medvirkning pad systemniva slik det er beskrevet i Andreassens rapport (2009). Formalet er 4
involvere representanter for brukerne i «diskusjoner om hvordan tjenestenes virksombhet,
ordninger og organiseringer bor utformes slik at de moter brukernes behowv». Merverdien av
brukerutvalg ma altsa vare at tjenestenes virksomhet, ordninger og organiseringer i storre
grad utformes slik at de moter brukernes behov fordi representantene for brukerne bidrar
til 4 pavirke positivt. I rapporten bidrar vi med eksempler pa utforming av brukerutvalg,
nettopp med henblikk pa en slik pavirkning. Dels beskriver vi vellykkede tiltak, og dels te-
matiserer vi utfordringene knyttet til brukermedvirkning og involvering,.
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Har brukerutvalgene potensial for videreutvikling?
Gjennom dette pilotprosjektet i tre fylker har vi sett at det er stort engasjement blant NAV-

ansatte og brukerrepresentanter for a forbedre maten utvalgene fungerer pa. Det finnes
mange gode erfaringer, og prosjektet har gjort det mulig 4 samle brukerutvalg pa tvers av
tylker og nivaer slik at kunnskap om de gode grepene kan utnyttes bedre. Prosjektet har vist
at det er behov for kontinuerlig opplering, bade for brukerrepresentanter og NAVs egne
ansatte.

Brukerrepresentantene har varierende tilknytning til egne organisasjoner, og dette hand-
ler bade om representantenes bruk av egen organisasjon for a hente kunnskap og innspill
for 4 ta med til brukerutvalget og om de bringer diskusjonene og sakene som tas opp 1 ut-
valgsmotene, tilbake til egen organisasjon. Dette er et forbedringsomrade, men i dette pro-
sjektet har vi hovedsakelig belyst denne problemstillingen fra utvalgenes side. Hvordan or-
ganisasjonene forvalter sine brukerrepresentanter, ligger utenfor dette prosjektet.

Prosjektet har vist at det er stor vilje til forbedring, og de mange gode ideene og losning-
ene som har kommet fram, ma systematiseres. P4 denne bakgrunn har vi samlet anbefa-
lingene i eget siste kapittel i denne rapporten. Anbefalingene er forhapentligvis et nyttig
innspill 1 det videre arbeidet for 4 styrke brukermedvirkning og brukerutvalgenes betydning.
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6 Hva kan gjores for at brukerutvalgene
skal kunne fungere bedre?

Tabellen samler forslagene til tiltak som kan forbedre brukermedvirkning i NAV. Tilta-

kene er sortert etter om de bor gjennomfores av alle, eller om utvalgene kan vurdere om

dette er egnede tiltak for dem.

Bor:

Kan:

Sammensetningen av utvalgene:

e NAV boer kontakte brukergrupper som
mangler i utvalgene, som ungdomsorga-
nisasjoner og innvandrerorganisasjoner,

for 4 rekruttere.

e Sammenslaing av brukerutvalg bor vur-
deres for 4 sikre bredere representasjon.

Sammensetningen av utvalgene:

e Vurder arlige moter med relevante bru-
kerorganisasjoner og ev. arbeidslivets ak-
torer / lokal neringslivsforening / parte-
ne i arbeidslivet mfl.

e Vurder om pensjonister skal vaeere med
(pensjonister er aktive organisasjons-
mennesker, men ikke aktive NAV-
brukere).

e Vurder alternative former for involvering
(f.eks. ad hoc-meter, besok).

e Vurder 4 opprette kontakt med arbeidsli-
vets aktorer (partene i arbeidslivet, na-
ringslivsaktorer m.m.), enten som delta-
kere 1 utvalget eller 1 eget
utvalg/brukerrid ved siden av.

47




Organisering av og arbeidet i utvalget: Organisering av og arbeidet i utvalget:

¢ God rollefordeling, arbeidsfordeling og an- e Vurder 4 gjennomfore egenevaluering
svarsfordeling bor sikres gjennom man- av utvalgsmeter.

dat/retningslinjer.
e Vurder om brukerrepresentanter kan

e Avklar forventninger til arbeidet i utvalget pa brukes som stottefunksjon/radgivere
alle nivéer (lokalt/fylke/sentralt). Sikre at alle for NAV som ressurs-
har kjennskap til hvordan brukerutvalg skal personer/»superbrukere» ved behov.
fungere. .
e Vurder hvordan man bets kan sikre at
e Det bor vare en dedikert ansatt (fast person) brukerrepresentantene opprettholder
ved NAV-kontoret som tar ansvar for alt aktiv kontakt med (para-
rundt brukerutvalget. ply)organisasjonene sine for 4 kunne

) oppdatere brukerutvalget om saker de
e NAYV bor trekke brukerutvalget inn for a .

o e arbeider med.
kommentere og gi innspill til virksomhets-

planleggingen.

e Man bor ha malrettet saksliste, ferre saker og
mer diskusjon.

° Arshjul med temaer og motedatoer bor settes
opp, samtidig som det settes av tid til saker
som kommer opp underveis.

e Bedre informasjon ber gis i forkant av mote-
ne om saker som skal tas opp, sa representan-

tene kan forberede seg bedre.

e Rapportering fra brukerorganisasjoner bor
vere fast punkt pa dagsordenen.

e Utvalget bor diskutere egnet ledermodell i
eget utvalg (NAV-leder, rullerende leder, an-
net?).

e Taushetsplikt/konfidensialitet bor vurderes
lopende nar det gjelder brukerdeltakelse og
hvordan brukerrepresentantene kan bidra.

e NAV boer innfore motegodtgjorelse for 4
sikre like vilkdr for brukerrepresentantene (og
fordi det da er lettere 4 stille krav til innsats).
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Betydning og informasjon:

e I okale utvalg og fylkesutvalgene bor ha
tilgang til hverandres referater for a sikre
samordnet praksis innad 1 fylket.

e NAV pi fylkesniva bor be om innspill 1
relevante saker fra de lokale brukerutval-
gene for 4 sikre involvering.

e [okale brukerutvalg pa tvers av byer,
kommuner osv. bor samles for 4 dele er-
faringer og leere av hverandre.

e Kunnskap om brukerutvalg og bruker-
medvirkning samt dets rolle i NAVs for-
bedringsarbeid ma inn i oppleringen av
ansatte i NAV pa alle nivier.

e Referatene fra brukerutvalget ma vare
tilgjengelige for ansatte pa NAV-
kontoret.

e NAV-leder bor informere om relevante
saker fra brukerutvalget pa personalme-

ter.

e Okt synlighet av brukerutvalget er viktig.
Mulige former er oppslag i publikums-
mottak/skranker, skjermer i mottaksso-
ner, hjemmesidene til NAV, hjemmesi-
dene til brukerorganisasjonene, sosiale
medier, brosjyrer m.m.

e NAV-leder bor ha en strategi rundt bru-
ken og betydningen av utvalget.

¢ Nodvendig opplering av bruker-
representanter bor sikres
(NAV/brukerorganisasjoner?).

Betydning og informasjon:

e Fellesmoter for alle organisasjoner kan ar-
rangeres pa fylkesniva.

e Vurder 4 bringe minst én sak per periode
oppover i systemet (til fylkesutvalget eller
sentralt brukerutvalg i NAV).

e Utvalg kan mote ansatte i NAV for 4 disku-
tere relevante saker og forbedringsarbeid

ved behov.

e Brukerrepresentanter kan inviteres pa per-
sonalmeater i NAV for 4 orientere om bru-
kermedvirkning og temaer som bruker-
organisasjonene er serlig opptatt av.

e Vurder 4 arrangere fellesmoter med f.eks.
ungdomsrad, eldrerdd o.l., arrangere dpne
moter, som bygdemaoter, bydelsmoter o.1.

e Brukerutvalget kan informere i lokalaviser,
la seg intervjuer eller se etter andre informa-
sjonskilder i lokalmiljoet.

e Brukerrepresentantene kan vere til stede 1
mottak for a4 gjore seg kjent med daglige ut-
fordringer og muligheter. (NB! Pass pa kon-
fidensialitet, sarlig pa mindre steder.)
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Vedlegg: Samtaleguide

1)

2
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Hvordan brukerutvalgene er sammensatt, formell struktur (spersmal til NAV-leder
og/eller utvalgsleder)

Hvordan velges medlemmene?
Hvem foreslir og oppnevner medlemmene?
Er utvalget kommunalt — eller omfatter flere kommuner?

Hvordan forankres utvalget i NAV? Er NAV-leder representert? Evt hvem andre
fra NAV?

Hvor lenge sitter medlemmene?

Hyvilke organisasjoner er representert?

Hvorfor er disse organisasjonene valgt?

Hvem har vurdert eller bestemt sammensetningen?
Hvem leder motene?

Hyvilken struktur har motene?

Hvem informerer hvem — hvordan meldes saker inn?
Hvor ofte og hvor lenge motes utvalgene?

Har utvalget et mandat?

Har utvalget ogsd andre funksjoner (for eksempel som rad for funksjonshemmede
e.a.)?

Pa en skala fra 1 — 10 (1 er minst forneyd), hvor forneyd er du alt i alt med;

- Sammensetningen av utvalget
- Moteformen

Hvordan arbeidet i utvalgene foregir (Leder/brukerrepresentanter i utvalget)

e Barer motene 1 brukerutvalget preg av 4 vaere informasjonsmoter eller ser man
reelle diskusjoner rundt ulike saker?

e Hvilke temaer diskuteres?

e Reflekterer sakene som diskuteres NAV-kontorets dagsorden og eventuelle
kunnskapsbehov? Kan medlemmene sette saker de selv er opptatt av pa dags-
orden?

e Hvordan foregir motene — dynamikk, ledelse, sakstyper?
e Overordnet/langsiktig perspektiv eller konkrete utfordringer her og nar

e Hvordan spres og brukes innspillene som kommer inn pa metene videre til
NAV-kontoret/enheten og til organisasjonene som er representert?



e Hvordan spres og brukes innspillene som kommer inn pa metene videre til or-
ganisasjoner og andre grupper som ikke er representert?

e Har brukerutvalget noen pavirkning pa tjenestene og organiseringen av disse?
Hvortfor/hvotfor ikke? Eksempler?

e Snakker/representerer deltakerne for andre (organisasjoner) enn seg selv/sin
egen?

e Hvordan ivaretas interessene til organisasjoner eller brukergrupper som ikke er
representert?

Pa en skala fra 1 — 10 (1 er minst forneyd), hvor forneyd er du alt 1 alt med;
- Arbeidet i utvalget

Til tillitsvalgte:
1. Kjenner du til brukerutvalget? Hva vet du?
ii. Far de ansatte informasjon om det som skjer 1 utvalget?
iii. Hva slags informasjon far dere?
iv. Hvordan spres denne? Muntlig? Gjennom referater?
v. Kan de ansatte melde inn saker som skal droftes i brukerutvalget?

3) Hvilken betydning har utvalget? (Alle)
e Opplever du at brukerutvalgene er relevante for arbeidet som gjores pa NAV-
kontoret? Hvorfor/hvorfor ikke?
e Ser du at sakene som diskuteres fir konsekvenser
o For tjenestene som tilbys?
o Organiseringen av tjenestene?
o Bedre (erfarte) tjenester for brukerne
o Arbeidsoppgaver- og prioritering pa NAV-kontoret?

Pa en skala fra 1 — 10 (1 er minst viktig), hvor viktig synes du utvalget er;

- For tjenestene som tilbys
- Organiseringen av tjenestene

4) I hvilken grad er det behov for a endre brukerutvalgenes sammensetning og arbeid
(Informanter som deltar i motene)
e Hva kan gjores for a styrke dialogen mellom utvalget og NAV-kontoret?
e Kan du peke pd eventuelle forhold som hindrer samarbeidet?
Sammensetning?
Organisering?
Moteform?
Annet?
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Et bedre NAV for brukerne

Brukermedvirkning er et viktig tema bade for brukerorganisasjonene og NAV. Dette er
utgangspunktet for at Funksjonshemmedes Fellesorganisasjon (FFO) tok initiativ til prosjektet
«Modell for brukermedvirkning i NAV - evaluering og videreutvikling», finansiert av

FARVE - forsgksmidler arbeid og velferd. Fafo har sett pa hvordan brukerutvalgene i NAV

er sammensatt og hvordan de arbeider, og foreslar endringer og tiltak for videreutvikling.
Forskerne finner bade god praksis og et betydelig forbedringspotensial hvis brukerutvalgene
skal fungerer etter intensjonen.
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