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Sammendrag

Rapporten oppsummerer observasjoner og erfaringer fra oppstarten av et interkommunalt
brukerutvalg i NAV i Gjgvikregionen. Formalet har vaert 3 undersgke hvordan organiseringen i et felles
utvalg pavirker brukermedvirkningen. Rapporten vil innga som en av flere elementer i en evaluering
av hva man har oppnadd med et felles interkommunalt brukerutvalg i Gjgvikregionen. Vi har sett pa
representativitet, informasjon, dialog og medvirkning i utvalget. Resultatene gir et innblikk i
oppstartsfasen, og gir ikke et fullstendig bilde av alle sidene ved en slik etablering.

Det framstar som en utfordringer a fa en sammensetning i utvalget som speiler brukergruppen i NAV
lokalt godt nok. Det er ogsa en utfordring & fa «uorganiserte» brukergrupper som de unge
representert. Brukerrepresentantene far lite innspill fra sine brukerorganisasjoner og opplever at de
i for liten grad «utgjgr en forskjell» i utviklingen av NAV sine tjenester gjennom a delta i
brukerutvalget. Det er liten kobling til de lokale NAV-kontorene og ellers liten eller ingen kobling
mellom brukerutvalgene pa de ulike nivaene i NAV.

Det har veert en utvikling fra hovedsakelig enveis-informasjon fra NAV, mot mer dialog gjennom blant
annet innfgringen av konkrete eksempler til diskusjon. De som har erfaringer fra tidligere utvalg
mener det fungerte bedre med brukerutvalgene pa kommuneniva, men det er et for lite grunnlag til
a konkludere med dette. Det er i tillegg delte meninger om man burde ha ett brukerutvalg for NAVs
personbrukere og ett for arbeidsgiverne, eller ett felles slik det er i dag. | observasjoner og intervjuer
i denne undersgkelsen finner vi lite stgtte for at de endringer som er gjort med den nye
organiseringen har bidratt til store endringer eller gkt brukermedvirking i NAV.

Emneord: Brukermedvirkning, brukerutvalg, NAV

Oppdragsgiver: NAV Innlandet



Abstract

This report summarizes observations and experiences from the start-up of an inter-municipal user
committee in NAV (the Norwegian Labour and Welfare Administration) in the Gjgvik region. The
purpose has been to investigate how the organization of a joint committee affects user participation.
The report will be included as one of several elements in an evaluation of what has been achieved
with a joint inter-municipal user committee in the Gjgvik region.

We have looked at representativeness, information, dialogue and participation in the committee. The
results give an insight into the start-up phase, and do not give a complete picture of all aspects of
such an establishment. It appears to be a challenge to get a composition in the committee which
reflects the user group in NAV locally well enough. It is also a challenge to get "unorganised" user
groups such as the young people represented. The user representatives receive little input from their
user organizations, and feel that they "make too little difference" in the development of NAV's
services by participating in the user committee. There is little connection to the local NAV offices and
otherwise little or no connection between the user committees at the various levels in NAV.

There has been a development from mainly one-way information from NAV, towards more dialogue,
through, among other things, the introduction of specific examples for discussion. Those who have
experience from previous committees believe that it worked better with user committees at the
municipal level, but there is too little evidence to make a conclusion based on this. In addition, there
are also divided opinions as to whether one should have one user committee for NAV's individual
users and one for employers, or a joint one as is the case today. In observations and interviews in this
survey, we find little support that the changes made with the new organization have contributed to
major changes or increased user involvement in NAV.

Key words: User participation, user committee, NAV

Client: NAV region Inland



Forord

Rapporten er en sluttrapport og sammenfatter erfaringer og observasjoner fra oppstarten og driften
av det interkommunale brukerutvalget til NAV i Gjgvikregionen de to f@rste arene. Prosjektet er
gjennomfgrt pa oppdrag fra NAV Innlandet og har pagatt i perioden oktober 2018 til mai 2022.
Arbeidet inngar prioriterte innsatsomrader knyttet til den strategiske samarbeidsavtalen mellom NAV
og HiNN (2017-22). Fglgeevalueringen og datainnsamlingen er gjennomfg@grt av Grete Salicath
Halvorsen og Ingjerd Thon Hagaseth som sammen har skrevet rapporten.

Vi gnsker a takke brukerrepresentantene og NAV-representantene som har vart informanter til
evalueringen og som apent har bydd pa sine tanker, opplevelser og erfaringer.

Lillehammer, august 2022

Ingjerd Thon Hagaseth Grete Salicath Halvorsen
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1. Innledning

Hggskolen i Innlandet fikk hgsten 2018 i oppdrag fra NAV Innlandet a fglge og evaluere oppstarten
av et nytt interkommunalt brukerutvalg i Gjgvikregionen. Vi har fulgt brukerutvalget for NAV-
kontorene i Nordre Land, Sgndre Land, Gjgvik, Vestre Toten, @stre Toten og Gjgvik fra etableringen
og det fgrste mogtet i september 2018, gjennom 2019 og fram til m@tene pa grunn av pandemien ble
digitale varen 2020 og har konsentrerert problemstillingene rundt hvordan brukermedvirkningen i
utvalget fungerer og hvordan nytten av brukerutvalg vurderes fra brukerrepresentantenes og NAVs
synsvinkel?

Hensikten med fglgeevalueringen har vaert a fange opp hvilke erfaringer brukerrepresentantene og
NAV gjor i et slikt interkommunalt brukerutvalg, og pa basis av dette, og eksisterende kunnskap og
kompetanse pa feltet, gi noen faglige innspill.

| denne rapporten vil vi fgrst gi en bekrivelse av bakgrunn for etablering og fglgeevalueringen, samt
metodene vi har valgt. Videre vil vi gi en kort beskrivelse av bakgrunn, strategi og hjemmel for
brukerutvalgene i NAV og redegjgre for hvordan brukermedvirkning kan forstas i denne konteksten.
Deretter viser vi til utvalgte tidligere studier av brukermedvirkning og brukerutvalg i NAV fgr vi til slutt
i kapittel to beskriver det aktuelle interkommunale brukerutvalget i Gjgvikregionen. | kapittel tre
presenteres, analyseres og diskuteres data fra undersgkelsen opp mot den presenterte forskningen i
kapittel to. Avslutningsvis vil vi oppsummere og diskutere erfaringene representantene har etter
opprettelsen av det interkommunale brukerutvalget i Gjgvikregionen og reflektere rundt
malsettingene for opprettelsen av et felles utvalg i regionen.

1.1 Bakgrunn for etablering og falgeevalueringens fokus

Brukermedvirkning og brukerorientering er ngdvendig og hensiktsmessig for a utvikle gode og
virksomme tjenester i NAV. NAV i Innlandet har erfaring med brukerutvalg bade pa fylkesniva og
kommuneniva siden etableringen av NAV i 2006. Siden etableringen av NAV, har alle NAV-kontorene
i Gjgvikregionen og Hadeland hatt et slikt brukerutvalg. Mandatet for lokale brukerutvalg i NAV dpner
for muligheten til & ha felles brukerutvalg for flere NAV-kontorer. De gjeldende kommunene er helt
eller delvis innenfor samme arbeids- og bo-region med relativt korte avstander, og det ble konkludert
med at de ulike brukergruppene i regionen stor grad har sammenfallende behov og interesser. Derfor
gnsket man 3 etablere et felles brukerutvalg for de seks kommunene. Etableringen av felles
interkommunalt brukerutvalg var begrunnet bade av effektiviseringshensyn, blant annet fordi de
samme brukerorganisasjonene var representert i de fleste av de tidligere utvalgene. | tillegg var det
et gnske om fa en bedre brukermedvirkning gjennom en slik kraftsamling. NAV Innlandet gnsket at
denne etableringen ble fulgt av en fglgeforskning for a se pa hvilke effekter et felles utvalg ville ha,
og om det bidro til en opplevelse av gkt brukermedvirkning.

| 2018 ble de kommunevise brukerutvalgene lagt ned og det ble etablert ett felles interkommunalt
brukerutvalg for de seks NAV-kontorene i Gjgvik, @stre Toten, Vestre Toten, Nordre Land, Sg¢ndre
Land og Hadeland. Brukerrepresentantene ble rekruttert fra FFO, Mental Helse, Internasjonalt Rad,
Kreftforeningen og ungdomsradet, alle som representanter for de individuelle personbrukerne, og
NHO og KS som representerer arbeidsgiverne. NAV ble representert med enhetsledere fra to av NAV-
kontorene, den ene som leder for brukerutvalget. Ledervervet skulle rulleres slik at hver enhetsleder
sitter i brukerutvalget i to ar, det ene aret som leder, og at alle NAV-kontorerene fikk en direkte
representasjon i Igpet av en periode.



Gjennom a fglge et nytt brukerutvalg fra oppstarten, gnsket man a fa en gkt forstaelse av hvordan et
slik interkommunalt utvalg kan bidra til brukermedvirkning i praksis for NAV-kontorene.

Problemstillingen som har veert utgangspunktet for evalueringen er spgrsmalet om den nye
organiseringen av brukerutvalget i Gjgvikregionen bidrar til bedre og mer brukermedvirkning. Vi har
veert opptatt av brukerrepresentantenes og NAV-representantenes forventinger, og har rettet
oppmerksomheten mot hvordan de har opplevd deltakelsen, kommunikasjonen og resultatene av
arbeidet i utvalget. | vart arbeid har vi sett naermere pa deltakernes erfaringer og oppfatninger av
arbeidet i et nyopprettet interkommunalt brukerutvalg og hvordan de opplever at deltakelsen i
utvalget bidrar til 3 forbedre NAV. Vi har stilt spgrsmal som er knyttet til temaer som representasjon,
informasjon, medvirkning og tilpasning pa fglgende mate:

- Representasjon: Hvem representerer medlemmet? Hvordan foregar representasjonen?

- Informasjon: Hvordan er informasjonsflyten? Hvem informerer hvem? Hvordan informeres det?

- Medvirkning: Hva «er» brukermedvirkning for medlemmene? Hvordan opplever de @ medvirke?
Hva tenker brukerutvalgets medlemmer om brukermedvirkning?

- Tilpasning: Hvordan gjgre en lokal tilpasning av brukerutvalg?

1.2 Metode og datainnsamling

Om brukerutvalgene faktisk bidrar til a forbedre NAV vil selvfglgelig veere avhengig av mange faktorer,
bade direkte og indirekte. | denne undersgkelsen har vi valgt a avgrense den overordnede
problemstillingen til hvilke erfaringer de ulike representantene har med brukermedvirkningi et lokalt,
interkommunalt brukerutvalg og vil se pa om det er en forskjell pa opplevd brukermedvirkning
mellom brukerrepresentanter og representantene fra NAV.

| denne undersgkelsen har vi benyttet en kvalitativ tilneerming med observasjon og intervju som
metode. Datainnsamlingen har delvis foregatt giennom observasjoner av de fysiske mgtene som har
avholdt pa NAV Gjgvik, og delvis gjennom individuelle intervjuer pa det stedet informanten selv har
valgt. Undersgkelsen er basert pa data fra individuelle intervjuer med fire brukerrepresentanter og
to NAV-representanter, og fra observasjoner av seks brukerutvalgsmegter fra oppstarten i 2018 til
siste fysiske mgte fgr pandemien i 2020.

Brukerutvalget representerer seks NAV-kontorer. Vi valgte derfor a ha et intervju med en NAV-leder
fra et annet kontor enn de som deltok som NAV-representanter i utvalget i tillegg til de som var valgte
representanter for utvalget fra NAV i den perioden undersgkelsen ble gjennofgrt. Dette for a hgre
hvordan utvalget ble oppfattet av en som tidligere hadde hatt et eget brukerutvalg, men som na ikke
var direkte representert i det nye brukerutvalget. Dette intervjuet ble giennomfgrt fysisk i juni 2021.

Intervjuene ble ikke gjennomfgrt som opprinnelig planlagt, men ble utsatt i flere omganger da
oppstarten av planlagte intervjuer sammenfalt med starten pa pandemien varen 2020. Vi prioriterte
a foreta fysiske intervjuer med brukerrepresentantene, mens to av intervjuene med NAV-
representantene ble gjiennomfgrt digitalt pa Teams. Intervjuene ble tatt opp og skrevet ut i sin helhet.
Undersgkelsen er godkjent av Norsk senter for forskningsdata, og lydopptakene ble slettet etter
transkribering.

1.2.1 Intervjuer av representantene

Informasjon om undersgkelsen og forskningsprosjektet ble gitt pa fgrste mgte i det nye
brukerutvalget. Deltakerne fikk ogsa skriftlig informasjon med en samtykkeerkleering, og de ble



forespurt enkeltvis om a delta pa intervju for a fortelle om sine erfaringer. Alle som ble forespurt
valgte a delta.

| perioden mars til mai 2021 gjennomfgrte vi til sammen sju intervjuer. Vi gnsket at intervjuene skulle
fungere mest mulig som en apen samtale, men stgttet oss til en intervjuguide med spgrsmal knyttet
til representasjon, informasjon, medvirkning og tilpasning. Informantene valgte tid og sted for
intervjuet, og det ble satt av rundt én time til hvert intervju.

| intervjuene hadde vi oppmerksomheten rettet mot brukernes forventninger og motivasjon, hva
slags dialog de hadde med de brukerne ede representerte, hvilken erfaring de eventuelt hadde fra
tidligere, hvordan de opplevde at de fikk formidlet sine synspunkter og hvilke pavirkningsmuligheter
de opplevde 3@ ha i brukerutvalget. Det ble ikke gjennomfgrt intervjuer med de
brukerrepresentantene som ikke hadde mgtt i mgtene. Intervju med disse kunne bidratt til ytterligere
innsikt i forventinger og motivasjon eller mangel pa motivasjon for a delta i brukerutvalget.

NAV-representantene som deltok i brukerutvalget den fgrste perioden er begge intervjuet.
Intervjuene ble pa grunn av pandemien gjennomfgrt digitalt i mai 2021. NAV-representantene ble
utfordret pa motivasjonen og ambisjonene de hadde med det nye brukerutvalget, hvilke tidligere
erfaringer de eventeult hadde, hvilke erfaringer de hadde fra det nye utvalget og hvordan de sa for
seg at bidragene fra utvalget kunne anvendes av NAV for 3 utvikle tjenestene videre pa lokalkontoret.
Gjennom disse intervjuene fikk vi ogsa en bakgrunnsforstaelse for opprettelsen av et felles
brukerutvalg for NAV i Gjgvikregionen, og begrunnelser for valget av sammensetning, mgteform og
andre forhold.

1.2.2 Observasjon av magtene i brukerutvalget

Vi har veert til stede som observatgrer pa utvalgets mgter siden oppstarten, i alt fem megter.
«Koronatid» fra mars 2020 har bidratt til at prosjektet bade har dratt ut i tid, og at det har blitt faerre
meter i utvalget enn opprinnelig planlagt. Tross det noe beskjedne antall mgter, opplever vi a ha fatt
et inntrykk og et materiale & jobbe med.

Under observasjonene sa vi spesielt pa samspillet og samhandlingen i utvalget, og pa hvordan det ble
lagt til rette for dialog og medvirkning. Observasjone viste seg ogsa a veere en fin mate a gjgre seg
kjent med brukerutvalget pa etter at vi fikk muligheten til 3 fortelle om oss selv og om undersgkelsen
pa det fgrste mgtet.

Vivar enige om a ha en tilbaketrukket rolle, altsa det som kan karakteriseres som «ikke-deltakende».
Vi var tilstede; vi satt ved mgtebordet, men vi deltok ikke i samtalene. Spgrsmalet er likevel om vi ved
var fysiske, men passive deltakelse, pavirket utvalget og ble pavirket av det som skjedde.

Det ble fgrt notater fra observasjonene underveis. Vi gnsket a ga inn i dette med et apent sinn og vi
som fglgeforskere notere ned det vi ble opptatt av; det som gjorde inntrykk. Referatene ble derfor
forskjellige for oss to som observerte, og vi valgte derfor ogsa a ha korte oppsummeringsmgter i
etterkant av brukerutvalgsmgtene vi hadde observert for a snakke sammen om hva vi hadde sett og
hert.

1.2.3 Analysemetode

Metodebeskrivelsene for analyse og tolkning er mange, og begrepene brukes litt om hverandre
(Brottveit & Del Busso, 2018; Tjora, 2018). Det er derfor ngdvendig a gjgre egne valg i analyse- og
tolkningsarbeidet. Fgrste steg i analyseprosessen beskrives ofte som apen og empirinaer koding.
Dette er i trad med hvordan vi tenker om steg én i denne prosessen: Apenheten og naerheten rettes



bade mot de konkrete erfaringene som har blitt oss fortalt i intervjuene, eller som vi har gjort
gjennom vare observasjoner, og dernest mot de inntrykkene erfaringene gjgr (pa oss). | det fgrste
steget gjelder det 8 komme tett pa empirien slik at den kan gjgre inntrykk, mens det i det neste steget
dreier seg om a skape avstand slik at vi kan skape mening. | inntrykkene ser vi kanskje konturene av
noe felles, noen mgnstre og noen sammenhenger. Dette kalles ofte for a abstrahere eller a
sammenfatte. Vi velger a kalle disse sammenfatningene for temaer.
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2. Brukermedyvirkning og brukerutvalg i NAV

Med dette kapitlet gnsker vi a sette erfaringene fra brukerutvalget i Gjgvikregionen inn i en stgrre
sammenheng. Forhapentligvis vil dette gi en mer helhetlig forstdelse av spgrsmalene som har
kommet frem i perioden vi har fulgt brukerutvalget. Vi vil her trekke veksler pa tidligere forskning, og
kort si noe om organisatoriske og politiske fgringer nasjonalt som et bakteppe for arbedeidet vart.

2.1 Bakgrunn og hjemmel for brukerutvalg i NAV

F@r etableringen av NAV i 2006 hadde kommunene, Trygdeetaten og Aetat sine respektive hjemler
og retningslinjer for brukermedvirkning/brukerutvalg. Hvordan dette utviklet seg og hva som ligger
til grunn for den forstaelsen av brukermedvirkning i det norske velferdssystemet vi har i dag, utdypes
i kapittel 2.2.

Med etableringen i 2006 ble brukermedvirkningen lovfestet. Det ble bestemt at det skulle opprettes
brukerutvalg bade pa sentralt (direktoratet), regionalt (fylkene) og pa lokalt (i kommunene) niva.
Brukerutvalg i NAV er hjemlet i NAV-loven §6: «Arbeids- og velferdsetaten skal sgrge for at
representanter for brukerne far mulighet til 3 uttale seg i forbindelse med planlegging, giennomfgring
og evaluering av etatens tjenester». | tillegg palegger Lov om sosiale tjenester i NAV §42 utgvere i
sosialtjenesten en plikt til 3 radfgre seg med sine brukere. NAV ble etablert med en statlig og en
kommunal styringslinje ut fra ansvaret for de respektive tjenestene og ytelsene. NAV-kontorer er
etablert gjiennom en samarbeidsavtale med to likeverdige parter: Arbeids- og velferdsetaten pa den
ene siden i partnerskap med den enkelte kommune pa den andre, og brukerne som gruppe forholder
seg folgelig til en statlig og en kommunal del av NAV. Brukermedvirkningen i NAV er dessuten
forankret gjennom flere internasjonale konvensjoner.

Brukermedvirkning i lovverk og offentlige dokumenter er ofte inndelt i individ- og systemniva. Pa
individniva vil muligheter for brukermedvirkning i NAV skje gjennom den samhandlingen etaten har
med den enkelte individuelle personbruker eller arbeidsgiver gjennom de ulike kanalene som NAV
kommuniserer med sine brukere, digitalt og fysisk. For personbrukerne er brukermedvirkningen
knyttet bade til rettigheter og muligheter for pavirkning og innflytelse pa forhold som gjelder
vedkommende selv og hans/hennes egne behov.

Brukerutvalg i NAV er pa tjeneste- og systemniva og handler om brukergruppenes mulighet til a
pavirke tjenestene som leveres fra NAV. Det er tre nivaer av brukerutvalgene i NAV: sentralt
brukerutvalg (koblet til Arbeids- og velfersdirektoratet), regionalt brukerutvalg (koblet til det enkelte
fylkeskontor i NAV) og lokalt brukerutvalg (for det enkelte NAV-kontor eller samarbeidende NAV-
kontorer).

Brukerutvalgene pa alle tre nivaer har tilnaeermet samme mandat:

Mandatet for brukerutvalg for NAV-kontor sier at utvalget skal vaere et radgivende organ som
skal medvirke til forbedring og kvalitetsutvikling av tjenestene i NAV pa systemniva og der
utvalget skal sikre at brukernes erfaringer med NAVs tjenester blir tatt hensyn til i utviklingen
av virksomheten.
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2.2 Strategi for brukermedyvirkning i NAV

Pa NAVs nettsider finner vi NAVs strategi for brukermedvirkning (NAV 2019). Strategien har som
utgangspunkt at det skal legges til rette for brukerdreven tjenesteutvikling i NAV og at det skal vaere
et brukerutvalg knyttet til alle enheter i NAV, enten som eget utvalg eller etablert gjennom et
samarbeid, som i det interkommunale utvalget vi har fulgt. Utvalget skal i fglge strategien ha en
sammensetning som representerer brukergruppene i NAV, og det nevnes spesifikt at
representasjonen av ungdom er en satsning.

Leder for sentralt brukerutvalg i NAV i 2019, Elin Stoermann-Naess skriver i innledningen til
presentasjonen av strategien at hun er svaert glad for det arbeidet som er gjort og at samarbeidet vil
skape

en felles forstaelse for hvorfor og hvordan brukermedvirkning er viktig og kan vaere til nytte
for alle parter. Brukerkompetanse og fagkompetanse sidestilles, og vil etter hvert merkes i
form av bedre brukermgter, og riktigere tjenester pa alle de arenaer der brukerne mgter
NAV.

Det oppfordres til at strategien «drgftes i alle linjer og i alle avdelinger i direktoratet og at det sgrges
for god implementering i hele NAV. Det vises til skillet mellom brukermedvirkning pa individ-,
tjeneste- og systemniva, og her gjgr man oppmerksom pa at «Strategi for brukermedvirkning i NAV
gjelder tjeneste- og systemniva». Det vises ikke til en egen strategi for brukermedvirkning pa
individniva.

Brukermedvirkning pa tjenesteniva innebaerer i fglge strategien at brukerrepresentanter inngar i et
likestilt samarbeid med fagpersoner fra tjenesteapparatet. Brukerrepresentantene er aktivt
deltakende ved utveksling av kunnskap og erfaringer for & endre behandlingstiloud og tjenester.
Brukermedvirkning pa systemniva er en arbeidsform hvor brukergrupper og brukerorganisasjoner
involveres i planleggingen av tiltak og tjeneste som har allmenn betydning. De deltar ogsa rad og
utvalg pa styringsniva. Strategien for brukermedvirkning i NAV, tilrar at det skal legges til rette for
brukerdrevet tjenesteutvikling i NAV og at det utviles gode arenaer for samskaping. Samtidig er det
en forventning om at «det skal vaere brukerutvalg pa alle kontor og enheter, enten som eget utvalg
eller i samarbeid». NAV er med andre ord palagt a organisere brukermedvirkning som brukerutvalg
bade lokalt, pa fylkesniva og sentralt. En undersgkelse i 2012 viste imidlertid 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 I: Hilsen & Skinnarland 2015, s. 7).

Brukermedvirkning i NAV beskrives ogsa i andre stryingsdokumenter. Ambisjonen med
brukerutvalgene pa alle nivaene er at de skal bidra til bedre mgter mellom NAV og brukerne, noe som
kan knyttes direkte til NAVs virksomhetsstrategi om «bedre brukermgter» (NAV 2019) og NAVs
kanalstrategi 2021-26 som beskriver hvordan NAV skal na sine mal og mgte innbyggerne na og i
framtida ved a jobbe systematisk med a forsta hva folk har behov for i ulike situasjoner.

2.3 Brukermedvirkning - hvordan kan det forstas?

Brukermedvirkning beskrives som et overordnet mal for det norske velferdssystemet. Hva begrepet
betyr og innebaerer er imidlertid noe uklart. «Brukermedvirkning som begrep kom inn i forvaltningens
sprakbruk pa 1960- og 70-tallet» skriver Jenssen (Jenssen & Tronvoll, 2012, s. 42), og hun knytter
begrepets inntreden til et skifte i politikken fra «xomsorg» til «deltakelse». Det var fokus pa formelle
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rettigheter, pa det a delta og bidra i samfunnet, og ikke minst pa retten til 3 bli sett og hgrt. Jenssen
peker pa et nytt politisk skifte «fra demokratisering til modernisering» (ibid.) som kommer pa 80-
tallet. Dette skiftet gir begrepet noen nye betydninger. Med henvisning til Alm Andreassen skriver
hun at «(m)edvirkningen ble nd knyttet til forvaltningens behov for tilbakemeldinger som kunne
nyttiggjgres i effektivisering og kvalitetsforbedring» (ibid.). Begrepet framstar na som noe udelt
positivt og det brukes om, og i, alle deler av velferdsforvaltningen. Det skal bli bedre, mer og god
brukermedvirkning, se for eksempel St.m. 14 (2002-2003), Ot.prp. nr. 47 (2005-2006), St.m. 33
(2015-2016). Men det kommer kritikk. Brukerne opplever ikke at de har innflytelse, mens
tjenesteutgverne opplever at de praktiserer brukermedvirkning (Jenssen & Tronvoll, 2012).

En mye brukt forstaelse av begrepet er den vi finner vi i St.m. nr. 34 (1996-1997) som sier at
«(b)rukermedvirkning vil si at de som bergres av en beslutning, eller er brukere av tjenester, far
innflytelse pa beslutningsprosesser og utforming av tjenestene». Her er individnivaet ivaretatt
gijennom & ha «innflytelse pa beslutningsprosesser», og systemnivaet gjennom «utforming av
tjenester». Men det er dpent hva dette betyr og innebaerer i praksis. Den enkelte tjenesteutgver, det
enkelte kontor, den enkelte avdeling, med videre, har sin forstaelse, sitt verdisett, sin forankring og
sin praksis.

Brukermedvirkning i velferdstjenestene er hjemlet blant annet i forvaltningsloven,
sosialtjenesteloven og NAV-loven (hhv. Lov om behandling i forvaltningssaker, 1967, Lov om sosiale
tjenester i arbeids- og velferdsforvaltningen, 2009, Lov om arbeids- og velferdsforvaltningen, 2006).
Forvaltningsloven viser for eksempel til det offentliges plikt til 3 veilede, varsle og begrunne vedtak,
og brukers rett til 3 uttale seg, se sakens dokumenter og a klage. Sosialtjenestelovens §42 slar fast at
tilbudet — sa langt som mulig — skal «utformes i samarbeid med tjenestemottaker» og at det «skal
legges stor vekt pa hva vedkommende mener». §43 stiller krav om at opplysninger — sa langt det er
mulig — skal innhentes i samarbeid med tjenestemottaker. | §14 i sosialtjenesteloven oppfordres
kommunen til 8 samarbeide med «brukergruppenes organisasjoner og med frivillige organisasjoner
som arbeider med de samme oppgavene som kommunen i arbeids- og velferdsforvaltningen». NAV-
loven peker (pa samme mate som sosialtjenesteloven), til plikten til 3 gi informasjon og plikten til a
samarbeide — sa langt det er mulig (§ 15). Brukermedvirkning i NAV, pa det som kalles systemniva, er
hjemlet i en egen brukermedvirkningsparagraf: «Arbeids- og velferdsetaten skal sgrge for at
representanter for brukerne far mulighet til & uttale segiforbindelse med planlegging, gjennomfgring
og evaluering av etatens tjenester» (§ 6). Mer om dette nedenunder.

Det argumenteres for brukermedvirkning ut fra flere perspektiver: rettighet, ansvar, gkonomi og
menneskeverd. Myndighetenes begrunnelser kommer til uttrykk gjennom meldinger, proposisjoner
og — ikke minst — lovverk. Vi har sett at lovverket omfatter brukermedvirkning bade pa individ- og
systemniva. Pa individnivaet sa vi at det er relativt stort rom for skjgnn, mens brukermedvirkning pa
systemniva er formulert med et «skal» i NAV-loven, og et «b@r» i sosialtjenesteloven. Argumentene
for brukermedvirkning — fra sa vel politisk som faglig hold —innebzerer ogsa synspunkter pa brukernes
grader av medvirkning eller med noen andre ord: brukernes grader av innflytelse og makt. Mange
benytter Arnsteins stige (se modell: Olsen, 2017, s. 223) for & illustrere hva brukermedvirkning kan
bety nar det kommer til makt og innflytelse (Chudasama, 2017; Jenssen & Tronvoll, 2012).

8. trinn: Borgerkontroll

7. trinn: Delegert makt Ulike grader av
6. trinn: Partnerskap BORGERMAKT

5. trinn: Representasjon

4. trinn: Konsultasjon Grader av

3. trinn: Informasjon LEGITIMERING

2. trinn: Terapi

1. trinn: Manipulasjon IKKE-DELTAKELSE
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Det enkle svaret pa hva brukermedvirkning er, sier Arnstein (2019), er at brukermedvirkning er
borgermakt. Men det er det enkle svaret. | virkeligheten er det stor forskjell pa tomme ritualer med
hensyn til deltakelse og det a ha reell innflytelse pa prosessen og resultatet (ibid.). Trinn 1 og 2 anser
Arnstein som ikke-deltakelse, trinn 3, 4 og 5 forstar hun som symbolhandlinger, altsa liten eller ingen
grad av deltakelse, mens de de tre siste nivaene representerer etter Arnsteins oppfatning, reell
medvirkning og innflytelse.

Olsen (2017, s. 221) har ogsa — pa bakgrunn av en analyse gjort av Alm Andreassen (1991) — laget et
skjema som sorterer pa grader av brukermedvirkning i forhold til nivaene: individ, tjenester og
organisasjon og politikk, og tjeneste- og organisasjonsnivaet ser her slik ut:

Grad av Talerett Forhandlingsrett Beslutningsmyndighet

brukermedvirkning

Tjeneste- og En eller flere Representanter for Representanter for

organisasjonsnivaet representanter legger | ulike brukergrupper brukerne inngar i de

Innflytelse pa tiloudet | fram gnsker og behov | forhandler om beslutningsorgan - for

mer allment. som eksisterer i en hvordan en tjeneste eksempel et styre —

Brukerrepresentanter | brukergruppe. skal utformes og som avgjgr hvilke

uttaler seg pa vegne koordineres. tjenester det skal

av brukergrupper. satses pa innafor visse
gkonomiske rammer.

2.4 Brukerutvalg - noen aktuelle undersgkelser

Det er gjennomfgrt flere studier om brukermedvirkning. Mye av denne forskningen er imidlertid pa
individniva. Vi vil se pa noen undersgkelser som tar for seg brukermedvirkning pa systemniva
generelt, og i NAV spesielt.

En undersgkelse er initiert av Funsksjonshemmedes fellesorganisasjonen i Oppland (FFO) i 2010. FFO
hadde (og har) representanter i en rekke rad og utvalg, men de visste lite om nytten av
representasjonen og de ba om et samarbeid med Hggskolen i Lillehammer for a finne mer ut av dette.
Et spgrsmal som tas opp innledningsvis i rapporten fra denne undersgkelsen (Andersen, 2011) er
spgrsmalet om hvem som skal ha nytte av medvirkningen. Andersen (s. 7, med henvisning til Alm
Andreassen 2009) skriver at

hvis en begrunner brukermedvirkning ut fra et demokratisk prinsipp, som en rettighet for
spesielt bergrte interesser til @ bli hgrt, skal rettigheten til medvirkning gi muligheter til 3
pavirke. Hvis en begrunner brukermedvirkning ut fra et instrumentelt perspektiv, som et
verktgy eller redskap for a fatte bedre beslutninger, skal kunnskapen som tilfgres bli tatt i
bruk og komme til nytte.

Dette er en viktig papekning, ogsa i forhold til vart prosjekt, og vi tar med oss dette perspektivet til
diskusjonen om ny organisering gir bedre og mer brukermedvirkning — til nytte for hvem?

Andersen (ibid.) viser i denne sammenhengen videre til Alm Andreassen, 2000, som hevder at
medvirkningens legitimeringsgrunnlag har blitt forskjpvet fra et demokratiperspektiv til et
nytteperspektiv, og da med hovedvekt pa brukererfaringenes nytte for systemet.
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Dette er noe av bakteppet for underspkelsens overordnede problemstilling: Hvordan fungerer
brukermedvirkning i rad og utvalg? To spgrsmal som dreier seg om brukerrepresentantenes
innflytelse i rad og utvalg, og bruker- og virksomhetsrepresentantenes vurderinger med hensyn til
nytten av brukerutvalgene, skal bidra til svar pa problemstllingen. Det er foretatt 26 individuelle
intervjuer av brukerrepresentanter og virksomhetsrepresentanter fra til sammen 12
brukerutvalg/rad og ett gruppeintervju (styret i Oppland FFO). Det er ogsa undersgkt dokumenter
med mere, for a fa svar pd spgrsmalene ovenfor.

Samlet finner Andersen (2011, s. 68) at brukerutvalgene funger godt. Det oppleves i stor grad at det
er dialog i utvalgene, og at brukerinformantene kommer med nyttige innspill og bidrag overfor
virksomhetene. Brukerinformantene opplever i hovedsak at de blir tatt pa alvor, og flere ser pa sin
rolle i utvalget som «vaktbikkje» for brukernes interesser. Nar det gjelder nytten mener imidlertid

virksomhetsinformantene at denne er begrenset. Dette forklares med at initiativet til 3 ta
opp/fremme «saker» stort sett kommer fra virksomhetenes representanter.

Prosjektet «Modell for brukermedvirkning i NAV — evaluering og videreutvikling» er ogsa initert av
FFO, og utfgrt i perioden 2013 til 2015 av forskningsstiftelsen Fafo. Haualand & Hilsen viser i sin
rapport (2014) blant annet til at mer og bedre brukermedvirkning var et viktig mal i NAV-reformen
(2006), og der opprettelsen av brukerutvalgene (pa sentralt, regionalt og lokalt niva) var et svar pa
dette. Prosjektet bygger pa to tidligere evalueringer (Andreassen, Breit & Legard, 2012,
Riksrevisjonen2012 i: Haualand & Hilsen, 2014, s. 5) som viser at over en tredjedel av NAV-kontorene
ikke hadde brukerutvalg og at under en tredjedel av brukerutvalgene fungerte godt eller meget godt.
Som nevnt ovenfor er det NAV-lovens §6 som er styrende for dette arbeidet. Haualand & Hilsen ser
narmere pa betydningen av §6: «Arbeids- og velferdsetaten skal sgrge for at representanter for
brukerne far mulighet til 3 uttale seg i forbindelse med planlegging, gjennomfgring og evaluering av
etatens tjenester» (2014, s. 6 — 8). Brukerrepresentantene deltar i utvalget pd vegne av brukere av
NAV. Dette bergrer blant annet fglgende spgrsmal: Hvordan representanten representerer? Hvordan
er utvalgetet sammensatt eller hvor representativt er utvalget? Representantene har mulighet til a
uttale seg. Dette betyr at brukerrepresentantene ma ha noe a uttale seg om og det ma legges til rette
for a uttale seg. Mulighetene for a uttale seg, setter rammene for arbeidet. Haualand og Hilsen peker
0gsa pa behovet for 3 avklare og vaere dpen med hensyn til om og hvordan NAV nyttiggjer seg
uttalelsene. §6 sier ogsa at det repsentantene skal uttale seg om er planlegging, giennomfaring og
evaluering av etatens tjenester. Dette bergrer sezerlig spgrsmalene: Hvordan kan NAV lokalt
nyttiggjgre seg disse uttalelsene? Hvordan kan uttalelsene fa betydning?

| prosjektet har de blant annet intervjuet NAV-ledere, utvalgsledere, brukerrepresentanter fra 12
brukerutvalg og gjennomfgrt fire refleksjonssamlinger for representanter fra NAV-kontorene og
brukerutvalgene. Prosjektets formal var a se pa hva som fungerte og ikke fungerte i brukerutvalgene,
og fokus ble satt pa: representasjon og rekruttering til utvalgene, (sam)arbeidsform og innhold i og
mellom mgtene, utvalgenes betydning, rammebetingelser og organisering og behovet for kunnskap
og kompetanse. Vi vil trekke fram funn knyttet til disse konkrete temaene nar vi presenter og
diskuterer var funn nedenunder.

Samlet sett konkluderer prosjektet «Modell for brukermedvirkning i NAV» (Hilsen & Skinnarland,
2015, s. 41 - 45 ) som fglger:

1) Noen brukergrupper er darlig representert i utvalgene (innvandrere, ungdom og
rusavhengige), og noen grupper er ikke representert (jobbsgkere, gravide, personer i
foreldrepermisjon o.l.), og at to store organisasjoner, FF og SAFO (hhv. Funksjonshemmedes
fellesorganisasjon og Samarbeidsforumet av funksjonshemmedes organisasjoner) er best
organisert og mest representert, og har det beste stgtteapparatet.
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2) Brukerutvalgene blir fgrst og fremst et forum for utveksling av erfaringer og informasjon. NAV
far her rad om a legge bedre til rette for at alle representantene far ngdvendig oppleaering, far
anledning til & forberede seg, far slippe til med relevante innspill, og generelt at mgtenes
arbeidsform blir dialog framfor monolog.

3) Utvalgets betydning henger sammen med hvorvidt det er synlig og kjent, bade for
omverdenen og for NAVs brukere. | prosjektet ble det stilt spgrsmal om brukerutvalgets
betydning for NAVs tjenester og for maten disse er organisert pa. Pa dette omradet var
forventningene lavest (- i utgangspunktet, man sa en liten positiv endring ved avslutningen
av prosjektet).

4) Noen avinformantene hadde erfaring med sammenslaing av utvalg, og her var konklusjonen
at man sa fordeler ved 3 veere flere og stgrre.

5) Informantene har fgrst og fremst vaert opptatt av brukerutvalgets betydning, nytte eller
hensikt. Hilsen og Skinnarland (2015, s. 45) oppsummerer dette slik: «Merverdien av
brukerutvalg ma altsd veere at tjenestenes virksomhet, ordninger og organiseringer bgr
utformes slik at de mgter brukernes behov fordi representantene for brukerne bidrar til a
pavirke positivt. Og her er det bade et forbedringspotensial og et potensial. Hilsen og
Skinnarland skriver (2015, s. 46) at de gjennom prosjektet har sett at det er «et stort
engasjement blant NAV-ansatte og brukerrepresentanter for & forbedre maten utvalgene
fungerer pa.»

Det er naturlig ogsa her a peke pa noen relevante resultater fra arbeidet til ekspertgruppen som ble
satt ned av daveerende regjering i mars 2014 (Ekspertgruppen, 2014 & 2015). Ekspertgruppens
oppdrag var a gjennomga NAV i sin helhet, men med szerlig fokus pa NAV-kontoret og pa forhold
utenfor NAV-kontoret som har betydning for kontorets virksomhet og oppgavelgsning.
Ekspergruppen mente at lav brukertilfredshet var en vesentlig grunn til at utvalget ble nedsatt. |
delrapporten (Ekspertgruppen, 2014) kommer utvalget med en rekke forsag til tiltak som skal
forbedre tjenestene og organiseringen. Her pekes det blant annet pa at det er «(f)or liten
oppmerksomhet om brukerorientering og vektlegging av brukeropplevelser (s. 10) og at det er
ngdvendig a styrke brukermedvirkningen og brukerorienteringen i NAV for a gke brukertilfredsheten
(s. 11). Forslaget utdypes og begrunnes i kapittel 8, og de skriver (s. 135) blant annet:
«Ekspertgruppen mener det er viktig at NAV tydeliggjgr brukernes erfaringer, vurderinger og
opplevelser tydeligere og trekker mer eksplisitt pa disse i prioritering av utviklingstiltak.» Videre
peker de pa (s. 135) at kontakten med brukerne i stor grad foregar over nett, telefon og i NAV
forvaltning og de mener «at det er ngdvendig at det sikres brukermedvirkning i utviklingen i disse
delene av organisasjonen ogsa. En slik involvering bgr utformes i samarbeid med
brukerorganisasjonene».

Til slutt i denne oversikten skal vi se pa et arbeid som er gjort av Nyberg, Friis-Petersen, Otterbekk og
& Thorgersen (2021). De har gjort en kvantitativ spgrreundersgkelse der hensikten har vaert 3 finne
noen svar pa spgrsmalet om sammensetningen av, og samarbeidet i, brukerutvalgene i NAV, har
sammenheng med opplevd brukermedvirkning for utvalgenes medlemmer. Malgruppen er
medlemmer av brukerutvalgene, representanter for brukergruppene og for NAV. Til sammen 658
informanter, som fordeler seg pa 61 brukerutvalg (fra lokalt niva, fylke m.m.). Svarprosenten var pa
55. Problemstillingen er viktig, og den er relevant for vart prosjekt.

Vi vil se pa noen funn som kan synes relvante for var undersgkelse, og her fglger vi inndelingen som
forfatterne har foretatt nar de diskuterer funnene: ledelse, saksapenhet og samarbeidsklima.

Ledelse? Hva betyr ledelse av utvalget med hensyn til opplevelse av brukermedvirkning? Med opplevd
brukermedvirkning forstar forfatterne fglgende: Mener medlemmene at arbeidet deres bidrar/ikke
bidrar til & forbedre NAV? (s. 2), eller: Opplever medlemmene at brukerutvalgets arbeid bidrar til 3
endre NAV (s. 12)? De spgr altsa etter pavirkningsmakt og pavirkningsmuligheter? Og dermed blir
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neste spgrsmal til undersgkelsen om informantene, for eksempel de NAV-ansatte, svarer pa dette
spgrsmalet pa vegne av seg selv eller pa vegne av brukerne eller kanskje pa vegne av utvalget i sin
helhet? Undersgkelsen finner at brukerutvalgets representanter fra NAV har en sterkere opplevelse
av brukermedvirkning nar utvalget ledes av en NAV-representant, mens det er en tendens til det
motsatte hos brukerrepresentantene. Her diskuterer man noen mulige drsakssammenhenger, blant
annet om dette kan vaere uttrykk for «positiv selvevaluering»?

Saksapenhet? Med saksapenhet forstar forfatterne (s. 13) «i hvor stor grad brukerrepresentantene
har anledning til 8 fremme» saker pa mgtet?» Her mener brukerrepresentantene at det er klar
sammenheng mellom hgy grad av saksdapenhet og opplevd brukermedvirkning, mens NAV-
representantene synes 8 mene det motsatte.

Samarbeidsklima? Her knytter forfatterne an til uttrykket deltakertrygghet, «altsa at det er et visst
samhold, takhgyde og rom for diskusjoner i utvalget» (s. 13). Sammenhengen mellom
deltakertrygghet og brukermedvirkning har NAV-representantene stor tro pa, men ikke
brukerrepresentantene. Funnet er noe overraskende, og forfatterne diskuterer det ut fra tanken om
at NAV-representantene her snakker ut fra egen situasjon og opplevelse. Med andre ord at de snakker
om egne behov, og ikke gir uttrykk for en mer generell mening om at trygghet er viktig for
brukermedvirkning eller for a utgve pavirkning. Innovasjonsstgtte (s. 13) — «altsa at en i utvalget tar
seg tid til a diskutere lgsninger» — er ogsa et begrep som knyttes til samarbeidsklima (og til
brukermedvirkning eller til opplevelse av makt og mulighet til & pavirke). Her finner man en klar
sammenheng mellom slik stgtte og opplevd brukermedvirkning hos «begge parter» (s. 13).

Vi mener at spgrsmalene som er stilt i denne undersgkelsen er viktige, og de er helt sentrale for var
undersgkelse. Vi vil derfor komme tilbake til disse spgrsmalene nar vi diskuterer vare konkret funn.
Hvilket ogsa gjelder de andre undersgkelsene som er gjort rede for her.

2.5 Interkommunalt brukerutvalg i Gjevikregionen

De seks NAV-kontorene i Gjgvik, Toten, Land og Hadeland (videre kalt Gjgvikregionen) hadde som
nevnt innledningsvis opprinnelig hvert sitt brukerutvalg. NAV-kontorene @nsket @kt
brukermedvirkning og engasjement i brukerutvalgene, og ville derfor a prgve en modell med en felles
Igsning der det interkommunale brukerutvalget skulle ivareta brukermedvirkningen pa systemniva
for alle de seks NAV-kontorer i regionen. NAV i Gjgvikregionen defineres i denne sammenhengen som
NAV-kontorene i Gjgvik, Sgndre Land, Nordre Land, Hadeland, @stre Toten og Vestre Toten. Alle
kontorene har fra etableringen av NAV hatt lokale brukerutvalg i en eller annen form, men gjennom
ti ars erfaring, opplevde ikke NAV-kontorene at brukerutvalgene fungerte etter intensjonen om a
«medvirke til forbedring og kvalitetsutvikling av tjenestene i NAV pa systemniva» (fra mandatet).

Etter en prosess i 2017-18, besluttet NAV-kontorene i regionen derfor 3 legge ned de kommunevise
brukerutvalgene og opprette et felles interkommunalt brukerutvalg som skulle ivareta
brukermedvirkning pa systemniva for alle seks kontorene. Brukerutvalget skulle ifglge mandatet
evaluere virksomheten etter 2 ars drift, vurdere resultatene av arbeidet og planlegge eventuelle
endringer.
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Tidligere organisering: kommunevis Nytt regionalt brukerutvalg

-

Brukerutvalg

Gjgvik

Felles regionalt brukerutvlg

Utvalget har seks brukerrepresentanter, to representanter fra NAV. NHO og KS representerer
arbeidsgiversiden, mens Funksjonshemmedes fellesorganisasjon (FFO), Kreftforeningen, Mental
Helse og Internasjonalt Rad representerer personbrukerne i NAV. RiO og Ungdomsradet er begge
utfordret til @ utnevne sine representanter, men ingen fra disse organisasjonene har mgtt i utvalget i
perioden som undersgkelsen foregikk.

Det er et krav at enhetsleder for NAV-kontoret skal delta i utvalgets mgter. Dette er Igst ved at to av
enhetslederne deltar fast i utvalget, den ene som leder av utvalget og den andre har ansvaret for
referat/protokoll. Hver NAV-leder sitter i en periode pa to ar, hvorav det ene aret som leder. Det er
lagt opp til en turnus som sikrer bade kontinuitet og at alle NAV-kontorene er representert i Igpet av
en fem-arsperiode. | tillegg mgter andre representanter for NAV-kontoret avhengig av hvilke saker
som behandles.

Brukerutvalget har hatt en mgtehyppighet pa tre til fire ganger per ar.
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3. Resultat og diskusjon

| dette kapitlet vil vi presentere erfaringene fra brukerutvalget, slik brukerrepresentantene og NAV-
representantene snakker om dem i intervjuene med oss og slik vi har observert det giennom mgtene
i utvalget i perioden. Vi har valgt & presentere resultatene og diskutere de i lys av tidligere forskning
og relevant teori beskrevet i kapittel 2 under ett.

Prosjektets hensikt var @ hente erfaringer fra et nyetablert interkommunalt brukerutvalg i
Gjgvikregionen og gi svar pa spgrsmalet om en ny, interkommunal organisering bidro til gkt
brukermedvirkning. Brukerrepresentantenes opplevelse av a medvirke eller ikke medvirke,
informasjonsgang, dialog eller mangel pa dialog star sentralt i den fgrste delen av kapittelet. Fgrst vil
vi si noe om representasjonen i utvalget, deretter brukerrepresentantenes kontakt med
brukerorganisasjonene, og deres opplevelse av a kunne representere medlemmene og pavirke NAV-
kontorenes praksis og service. Tilsvarende vil vi si noe om informasjonsflyten og videre oppfglging i
NAV-systemene. Til slutt i kapittelet beskrives representantenes erfaringer med det nye utvalget
kontra tidligere erfaringer de har, og hva et nytt, felles interkommunalt utvalg eventuelt har bidratt
med i forhold til malsettingen.

3.1 Representasjon

| brukerutvalgene sitter det enkeltmedlemmer som samtidig representerer en
brukergruppe/brukerorganisasjon. | mandatet og retningslinjene for brukerutvalg i NAV er det en
forventning om at en slik sammensetning skal sikre forankring i brukerorganisasjonene. Dette skal pa
den ene siden sikre at innspillene i brukerutvalget kommer fra et representativt utvalg av
brukergruppene til NAV, og en gkt forstaelse og legitimitet hos brukerne for beslutninger som tas i
NAV pa den andre. Selv om representasjonen i de ulike lokale utvalgene varierer noe, har de i stor
grad samme struktur med representanter fra etablerte brukerorganisasjoner. Dette ligger ogsa delvis
som en premiss i mandatet, jfr kap 2.3.1.

Hensikten med et brukerutvalg pa kommuneniva er ikke bare a fa brukerne av NAV i tale, men et
representativt utvalg av de brukerne som far sine tjenester levert pa et lokalt NAV-kontor. NAV-
representantene i utvalget sier det har har veert viktig & fa rekruttert fra hele bredden av
brukergruppene som benytter tjenestene til NAV lokalt, og at ulike grupperinger av personbrukerne
og arbeidsgiverne er representert i utvalget. De peker samtidig pa at det er utfordrende at det i
mandatet ogsa for de lokale brukerutvalgene er lagt sa stor vekt pa at brukerrepresentantene skal
rekrutteres fra etablerte brukerorgansiasjoner. Dette, sier de, gir mindre fleksibilitet og legger
ungdvendige begrensninger pa sammensetningen av utvalget og har gjort det vanskeligere a
rekruttere fra stgrre brukergrupper, eksempelvis ungdom eller arbeidsledige generelt, som ikke er
organisert i egne organsiasjoner. Det har ogsa vist seg utfordrende & fa represenanter fra
brukerorganisasjoner innen rus til a delta.

Tjenestetilbudet fra NAV-kontorene til brukerne lokalt har endret seg i stor grad siden etableringen i
2006, og alle representantene fra NAV papeker at dette bgr pavirke sammensetningen av et nytt
utvalg i stgrre grad enn det mandatet legger opp til. En NAV-representant sier:

Behovet for hvem som sitter i brukerutvalg har endret seg. Nar vi ser pa hvem som er
hovedgruppa av individbrukere ved NAV-kontoret som er prioriterte grupper og de omradene
der vi driver egen tjenesteutvikling, sa er det ungdom, fremmedspraklige og personer med
psykske lidelser og rus.
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Dette er ogsa en problemstilling som er tatt inn i Strategi for brukermedvirking (2019). Samtidig som
den inneholder en anbefaling om at brukerutvalget samlet sett bgr representere bredden blant NAVs
brukergrupper, er medvirkning fra ungdom nevt som et spesielt satsingsomrade i strategien (Nyberg
mfl 2021).

NAV-representantene peker alle pa ulike dilemma knyttet til om brukerrepresentantene i
brukerutvalgene reelt sett er representative for brukerne som far sitt tilbud fra det enkelte NAV-
kontoret. Brukerrepresentanter for de tjenestene som gis av NAV lokalt, er i mindre grad
representert gjennom etablerte brukerorganiasjoner, og de gir eksempler innenfor NAVs prioriterte
malgrupper som unge og fremmedspraklige. Dette er ogsa et tema som belyses under punkt 3.3.1.
Brukerutvalget som arena for reell brukermedvirkning.

En brukerrepresentant sier hun opplever at siden noen brukerorganisasjoner er store, andre sma i
utvalget, far noen en tyngre stemme i utvalget og synes det er utfordrende. «Ofte vil du ha noen av
de stgrste», sier en av brukerrepresentantene, «men er det det viktigste? At du er stgrst?».
Blandingen av representanter fra personbrukerne og arbeidsgiverne i samme brukerutvalg blir ogsa
Ipftet som en tilsvarende utfordring. Dette observerte vi ble en egen diskusjon i et av de gjennomfgrte
brukerutvalgsmgtene. Flere av brukerrepresentantene sier det er vanskelig for a8 se hvorden den
alminnelig personbruker og innbygger blir godt nok representert i utvalget. Et forslag fra flere
brukerrepresentanter er a dele i to ulike brukerutvalg, ett rettet mot personbrukerne og et annet
type utvalg som retter seg mot arbeidsgiversida.

Brukerrepresentantene er imidlertid delt i sin oppfatning av hva som er den beste sammensetningen
av brukerutvalget. Noen uttrykker stgtte til NAVs strategi om a ha et bredest mulig sammensatt
utvalg, der bade personbrukerne og arbeidsgiverne er representert, mens andre sier det ville veert en
fordel a ha egne brukerutvalg for personbrukerne av NAV og egne for arbeidsgiverne. De som mener
det burde veaere delt, mener dynamikken i utvalget ville fungert bedre dersom personbrukernes
representanter kunne diskutere mer relevante saker direkte knyttet til problemstillinger rettet mot
sine medlemmer og at et utvalg for arbeidsgiverne i stgrre grad ville vaert mer strategisk. De sier ogsa
dette ville bidratt til gkt effektivitet i utalget og en opplevelse av a kunne pavirke mer. Medlemmene
som argumenterer for a ha et samlet utvalg, mener dette er fornuftig ut fra a tenke helhet og at
samarbeidet NAV far til med arbeidsgiverne er avgjgrende for pesonbrukerne. Dette understgttes
ogsd av representantene fra NAV som mener arbeidsgiverne ma se pa NAV bade som en
rekrutteringsarena og en arena de bidrar i for a Igse et mer overordnet samfunnsoppdrag om a fa
flere i arbeid og aktivitet.

Hilsen og Skinnarland (2015) konkluderer ogsa med at det er brukergrupper som er darlig
representert i utvalgene, de samme gruppene som nevnes i var undersgkelse, de uorganiserte
brukergruppene som innvandrere, ungdom og rusavhengige, og at noen grupper ikke er representert
i det hele tatt, eksempelvis jobbsgkere som ogsa vare informanter er opptatte av. De peker pa at det
er utfordrende a komme i kontakt med brukergrupper utenfor de veletablerte brukerorganisasjonene
enn de som vanligvis deltar, og at dette er noe som gjgr rekrutteringen fra andre brukergrupper mer
krevende. Dette understgtter erfaringene som NAV-representantene i var undersgkelse beskriver.
Dette er ogsa en problemstilling Nyberg mfl (2021) trekker opp i sin oppsummering av tidligere
foskning pa brukermedvirkning i NAV. Flere av studiene peker iflg Nyberg mfl (ibid) nettopp pa at
brukerutvalgene mangler brukerrepresentasjon fra store brukergrupper i NAV som ikke har en egen
interesseorganisasjon, og at utvalgene derfor primaert oppfattes som fora for gjensidig informasjon
eller reaktiv samhandling (med referanse til Alm Andrassen mfl 2012; Andersen 2011; Haualand og
Hilsen 2014; Hilsen og Skinnarland 2015). Dette vil vi diskutere videre i kapittel 3.2.

Diskusjonen om arbeidslivets parter skal vaere representert Igftes ogsa i Hilsen og Skinnarland (2015).
| denne undersgkelsen peker NAV-representantene pa at de allerede har en etablert
samarbeidsrelasjon til arbeidsliv og bedrifter og at det slik sett er ungdvendig & ha dem med i
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brukerutvalget, mens andre utvalgsmedlemmer argumenterer for at arbeidsgiverne ogsa er brukere
av NAV sine tjenester lokalt. Laering pa tvers et bredt sammensatt utvalg blir ogsa framhevet av noen.
| var undersgkelse peker NAV-representantene pa en tilsvarende fordel og at man ogsa vil kunne
diskutere NAV sine utfordringer mer helhetlig i utvalget med representanter for arbeidsgiverne,
brukerne og NAV samlet. Arbeidsgiverne er «en viktig del av Igsningen», og ergo viktig @ ha med i
utvalget.

Delakertryggheten som Nyberg mfl (2021) beskriver handler om at deltakerne fgler seg trygge pa en
slik mate at de tgr a stille «dumme» og kritiske spgrsmal. Flere av medlemmene i utvalget vi har
undersgkt sier det er spgrsmal de velger a ikke stille. Ut fra utsagnene framstar det som at dette bade
handler om den brede sammensetningen i utvalget, en utrygghet i egen rolle og kompetanse og
samarbeidsklimaet i utvalget. Deltakertrygghet diskuteres videre i kapittel 3.3. om medvirkning.

3.2 Informasjonsflyt og dialog

God informasjonsflyt, tilrettelegging fra bade NAV og brukerorganisasjonene og dialog i utvalget er
viktige premisser for at brukermedvirkningen skal bli reell og ha en betydning. Vi har sett nseermere
pa representantenes erfaringer med hvordan informasjonsflyten inn og ut av utvalget har veert,
hvordan man bringer saker inn i utvalget og hvordan man tar med seg innspill og diskusjoner i utvalget
tilbake til brukergruppene og NAV-organisasjonen. Vi har ogsa sett pa hvordan representantene
opplever at det legges til rette for diskusjon og dialog.

3.2.1 Informasjon inn og ut av utvalget

For a finne ut hvordan informasjonsflyten inn og ut av utvalget fungerer, har vi spurt
brukerrepresentantene om informasjonen de gir og far fra sine brukerorganisasjoner, og hvordan de
tar med seg dette inn og bruker det i utvalget. Representantene fra NAV er spurt om hvordan de tar
inspillene fra organsiasjonen og den innsikten de far tilbake til organisasjonen, og hvordan tar med
saker fra organisasjonen inn i brukerutvalget. Observasjonene av mgtene har ogsa veert et grunnlag
for den innsikten vi har fatt i dette.

Det framstar som at brukerrepresentantene i varierende grad har Igpende kontakt, dialog med og
oppfelging fra sine respektive brukerorganisasjoner nar det gjelder det som foregar i brukerutvalget.
Det oppgis flere grunner til dette, men flere peker pa at det er vanskelig a8 formidle ren informasjon
fra brukerutvalget uten at det legges bedre til rette for dette i utvalget. En brukerrepresentant sier
det pa denne maten: «Det blir fint lite & ta med tilbake til organisasjonen. Og alt er sa komplisert,
ogsa for meg, og jeg har veert med noen ar, men jeg tenker — Hva er det vi egentlig snakker om? Hva
er det dette dreier seg om?».

Vi observerte at det pa det fgrste mgtet i brukerutvalget ble det presisert at utvalget ikke skulle
behandle enkeltsaker fra brukerne, og at sakene matte veere av mer generell og prinispiell karakter.
Brukerrepresentantene ble derfor bedt om a gjgre vurderinger av innspill pa enkeltsaker om disse
kan generaliseres eller vaere illustrasjoner pa en mer generell problemstilling. Dette, sier flere
brukerrepresentanter, bidrar til at det blir vanskelig & skape engasjement hos medlemmene og mer
krevende a fa innspill til aktuelle saker fra brukerne de representerer tilbake til utvalget. Andre
representanter sier det er vanskelig & se linken mellom erfaringene brukerne har med NAV og
brukerutvalget. Et medlem i utvalget sier pa sin side at brukerne hun representerer har avklarte saker
og ikke er sa opptatt av NAV. De er i fglge representanten «ferdige med NAV, for a si de sann».
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| fglge mandatet til brukerutvalget ma de som foreslas ha et ngdvendig mandat fra egen organisasjon,
slik at saker som fremmes og problemstillinger som diskuteres i brukerutvalget, er godt forankret.
Flere representanter uttrykker at det er utfordrende & fa inn saker og motivere medlemmene til
innspill og problemstillinger som de kan ta med inn i brukerutvalget til NAV. Dette forklares med flere
ting, bade mgtehyppigheten i egen organisasjon, i brukerutvalget, at det finnes andre kanaler, og et
medlem sier ogsa at brukergruppa hun representerer ikke opplever store ufordringer i kontakten med
NAV siden de i all hovdsak har avklarte saker som gar greit. De sier det heller ikke er sa mye av det
som har veert diskutert sa langt de opplever det er aktuelt a formidle tilbake til
medlemsorganisasjonen av det som foregar i brukerutvalget.

Samtidig er det flere som peker pa at det er utfordrende a finne mater a melde inn brukererfaringer
for de individuelle personbrukerne, og sier de tror brukerutvalget er ukjent for de fleste brukerne av
NAV, ogsa de som er medlemmer i en av organisasjonene som er representert. En bruker sier at NAVs
kanaler for tilbakemelding fra brukerne er lite tigjengelig, og at det er utfordrende & finne informasjon
om brukerutvalget. «Nar NAV-brukere og innbyggere ikke vet om at brukerutvalget finnes, hva det
er, eller vet hvordan man skal ta kontakt, er det heller ikke sa lett & ta det i bruk», sier
brukerrepresentanten.

Et annet eksempel som nevnes er tilgjengeligheten for 8 melde inn serviceklager, som er et av NAVs
verktgy for & fange opp innspill ffra personbrukerne og som ligger pa NAV sine nettsider nav.no. P3
spgrsmal om det er noen kobling mellom serviceklagene for de seks kontorene og brukerutvalget
svarer NAV-representantene at det ikke er en slik link.

Et sentralt spgrsmal er hvordan NAV lokalt tar i bruk erfaringene fra brukerrepresentantene.
Opplever NAV at brukerutvalget bidrar til utvikling av NAV-kontorets tjenester og service? Hvordan
felges det enkelte kontor opp? Et annet sentralt spgrsmal for informasjonsflyt og dialog er om det
som diskuteres lokalt far ringvirkninger pa beslutningsprosesser lenger oppe i systemet og om det
lokale utvalget inviteres til 8 komme med synspunkter pa saker som initieres sentralt. Hvordan er
dialogen med og koblingen til det som skjer i fylkets brukerutvalg/sentralt brukerutvalg?

Nar det gjelder informasjonsflyten internt i NAV-organisasjonen (pa tjeneste- og systemniva), kan vi
dele dette i tre. Det ene er informasjon til de andre NAV-kontorene som brukerutvalget skal
representere og som ikke er direkte representert i utvalget. Det andre er fra brukerutvalget til de
enkelte veilederne i NAV (pa alle seks kontorene). Tilsvarende for innspill til aktuelle saker fra driften
i NAV-kontoret og inn i utvalget. Den tredje informasjonsflyten handler om linken mellom NAVs
brukerutvalg pa de ulike nivaene lokalt, regionalt og sentralt, om hvordan brukerutvalgets innspill tas
videre som innspill lenger oppe i systemene.

Informasjonsflyten til alle kontorene utvalget representerer, foregar giennom deling av referater. Vi
har ikke gatt inn og gjort undersgkelser av hvordan denne informasjonen blir brukt i de andre
kontorene, men har utfordret en NAV-leder som ikke deltar direkte i utvalget pa erfaringene sine.
Utover referatet som ofte gar kun til leders orientering, er det ikke satt noe mer i system i hennes
kontor. Hun sier referatene fra brukerutvalget er gode, men uttrykker ogsa at informasjonen kanskje
i tillegg kunne veert formidlet som bearbeidede lysark til deling for eksempel i kontormgter og
avdelingsmgter i de ulike kontorene. Dette, sier NAV-representanten kunne kanske bidratt til at NAV-
kontorene i stgrre grad hadde formidlet videre i sin organisasjon og brukt innspillene fra
brukerutvalget mer. Delingen til eget kontor fra brukerutvalget for de kontorene som er direkte
representert i utvalget ser ut til a fglge samme rutine med deling av referater.

Gjennom observasjoner har vi registrert at det i stor grad trekkes veksler pa veiledere og
ressurspersoner for 3 presentere ulike satsingsomrader og prosjekter fra NAV-kontorene og inn i
brukerutvalget. | disse sakene deltar ressurspersonen ogsa etter presentasjonen. Sakene har i
hovedsak blitt fulgt opp av noen spgrsmal, i hovedsak fra arbeidsgiverrepresentantene og NAV-
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representantene i utvalget. Det har i liten grad blitt noen diskusjon rundt de temaene, prosjektene
eller erfaringene fra satsingen i utvalget pa megtet og det har heller ikke blitt fulgt opp i senere mgter.

Pa spgrsmal om hvordan diskusjoner og innspill fra brukerutvalget lokalt blir spilt videre opp i
systemene, sier representantene fra NAV at dette primaert foregar gjennom a sende referatene etter
hvert mgte til NAV fylke uten ytterligere oppfalging. Dette er i trdd med rutinene fra de tidligere
utvalgene. Vi har ikke observert at det har kommet noen saker fra brukerutvalgene over lokalt niva
til diskusjon i brukerutvalget i den perioden vi har undersgkt, eller at det har vaert noen diskusjoner
om at saker skulle Igftes videre til systemene over.

Alm Andreassen peker i Hilsen og Skinnarland (ibid) pa at suksessen med brukerutvalgene er avhengig
av hvilken innsats og holdninger bade brukerrepresentantene og NAV-representantene har med seg
til arbeidet i utvalget og at innhenting av informasjon fra de brukerne brukerrepresentantene
representerer er en slik faktor. Haualand og Hilsen (2014) pa sin side peker bade pa at
brukerrepresentantene ma ha noe & uttale seg om, og at det ma legges til rette for at de kan uttale
seg. | var undersgkelse etterlyser brukerrepresentantene nettopp en slik tilrettelegging i utvalget.
Dersom brukerutvalgets medlemmer far fa eller ingen innspill fra sine medlemmer og pa den maten
far liten innsikt brukergruppenes erfaringer med NAV, reiser dette flere problemstillinger bade i
forhold til representativitet og hvem sin brukerstemme utvalget egentlig far. Det samme er det
grunnlag for a stille spgrsmal om i utvalget vi har undersgkt siden organisasjonene sier at de i liten
grad far innspill og tilbakemeldinger fra medlemmene.

Hilsen og Skinnarland (2015) har sett pa hvilken relevans brukerutvalget i NAV har for det enkelte
utvalgsmedlemmet, for den organisasjonen representanten kommer fra og for NAV. En av
konklusjonene er at brukerutvalgets betydning henger sammen med hvorvidt det er synlig og kjent,
bade for omverdenen og for NAVs brukere. Alm Andreassen (i Hilsen og Skinnarland) sier NAV-
representantene ma ha et reelt gnske om a gjgre endringer i NAV og ha en tro pa at brukerne har
noe a bidra med. Hun gar langt i a si at brukerutvalg uten en slik motivasjon «ikke trenger a vaere
uttrykk for noe annet enn at en det er noe NAV ma eller bgr ha». Haualand og Hilsen (2014) peker
ogsa pa ngdvendigheten av at NAV er tydelige pa hvordan de vil nyttiggjgre seg uttalelsene fra
brukerutvalget og hvordan dette vil pavirke tjenestene til NAV. | vart arbeid finner vi ogsa grunn til 3
reise spgrsmal om dette da det framstar som noe uklart bade for brukerrepresentantene og
representantene fra NAV i brukerutvalget hvilken nytte de opplever at brukerutvalget har bade for
NAV og for brukerorganisasjonene.

Hilsen og Skinnarland (2015) drgfter betydningen av a synliggj@re brukerutvalgene og deres arbeid
bade innad i NAV-kontoret og utad mot omverdenen og NAVs brukere. Bade NAV og
brukerrepresentanter peker pa at en utfordring som gjgr det utfordrende a pavirke fra et lokalt
brukerutvalg er at tiltak bestemmes pa hgyrere niva, mens de i praksis omsettes og ma tilpasses de
lokale forholdene. Den samme utfordringen Igftes spesielt av NAV-representantene i var
undersgkelse. Det blir derfor viktig i fortsettelsen a se pa hvordan NAV lokalt, pa fylkesniva og pa
direktoratsniva bedre kan bidra til at det blir en vertikal kopling mellom nivaene i NAV i behandlingen
av saker som tas opp i de respektive utvalgene.

3.2.2 Informasjon versus diskusjon og dialog

Vi har sett nermere pa mgtenes form og struktur, og pa forholdet mellom informasjon til
medlemmene i brukerutvalget, til NAV og hvordan det legges opp til dialog rundt de ulike sakene i
utvalgsmgtene. Et spgrsmal i denne sammenhengen er hvem som informerer hvem i utvalget, og pa
hvilken mate det blir gjort.
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Flere brukerrepresentanter uttrykker at de hadde forventninger om at et nytt utvalg skulle bli en ny
mate a jobbe pa. De fleste brukerrepresentantene uttrykker at det ble for mye informasjon i starten
og at det derfor var vanskelig a vite hvordan de skulle bidra. En representant sier det var fint med
mye informasjon i starten, men at der fortsatte for lenge med ensidig informasjon fra NAV og at man
burde ha kommet videre med dialog og mer gjensidighet i informasjonen etter hvert.

En annen uttrykker det pa denne maten:
| de fgrste mgtene var det bare kulepunkt pa kulepunkt, ogsa var det ingen som sa noe, sa
gikk vi hjem. Jeg tenkte vi kanskje burde fa noen oppgaver her. Jeg savnet at noen spurte hva
jeg mente. Jeg trodde vi skulle jobbe med saker, og ikke bli presentert for saker. Jeg har fatt
mye god informasjon, men det tenker jeg at det kunne jeg fatt pa en link i referatet ogsa.

Brukerrepresentantene sier de har en forventning om a kunne bidra med sine erfaringer i utvalget,
at de gjerne vil pavirke utviklingen av tjenestene i NAV og uttrykker et gnske om at NAV bruker radet
som et rad og ikke bare en «informasjonsgreie». En brukerrepresentant sier det slik: «Men det er
ungdvendig a bruke sa mye tid pa a hgre om ting som er ferdig. Det opplever jeg ikke som meningsfylt.
Man kunne ogsa gjerne spurt om det vi synes det er alreit hvis jeg forteller om hva vi gj@r. For det er
jo ikke de som skal bestemme hva utvalget skal brukes til?»

En annen brukerrepresentant sier at det er vanskelig 8 komme med forslag til endring uten a ha et
konkret forslag og er bade redd for a bli oppfattet som vanskelig: «Man fgler nok litt pa den at man
ikke vil veere vanskelig. Hvis man ikke har 100% svar pa hvordan man gnsker at dette radet skal bli, sa
blir man sittende litt bakpa for da kan man fa spgrsmal om hvordan man vil det skal veere».

Vare observasjoner viser ogsa at de fgrste mgtene etter oppstarten ble brukt til mye
informasjonsdeling fra NAV. En av NAV-representantene sier at malet med dette var sette
brukerrepresentantene i stand til a forsta rollen sin og a gi en ngdvendig innsikt i hvilke oppgaver
NAV lokalt har i dag. Samtidig peker representanten de pa hvor viktig det er at det ikke bare er «tgrr
informasjon som ofte kan bli veldig enveis». Begge representantene fra NAV sier at de i etterkant ser
at det ble mye enveis-informasjon i oppstarten. De sier utvalget i for stor grad har veert
brukerinformasjonsmgter om aktuelle ting som foregar i NAV, og at det har blitt for lite engasjerende
for brukerne. Videre gir representantene fra NAV uttrykk for at de har, og har hatt, ambisjoner om &
engasjere brukerrepresentantene i utvalget, og ikke bare informere. En NAV-representant sier at: «vi
ville ikke inn der hvor vi bare skulle hamre Igs med masse informasjon. Da kunne vi vel egentlig sendt
det ut i mails form».

NAV har ansvaret for a formidle til brukerrepresentantene ngdvendig kunnskap om NAV slik at disse
til enhver tid har den kunnskapen som er ngdvendig for a kunne utgve sin rolle pa en god mate, men
spgrsmalet er om dette informasjonsbehovet har overtatt for engasjementet og muligheten til
diskusjon, refleksjon og ikke minst det a lytte til brukernes stemme? Et annet spgrsmal er hvordan.
En brukerrepresentant sier det slik: «Noen ganger kan du fgle deg overkjgrt av de som styrer det der.
De har sa mye erfaring, og de kan og vet sa mye mer enn deg».

Erfaringene bade brukerrepresentantene og NAV-representantene beskriver, reiser et spgrsmal om
hvordan NAV klarer a legge til rette for a fa tak i brukernes erfaringer i brukerutvalget. En av
ambisjonene med brukerutvalg, jfr NAVs strategi for brukermedvirkning (2019), er at det er brukerne,
det vil si de som kommer utenfra med erfaring som brukere av NAV sine tjenester, som skal bidra
med noe i brukerutvalget, eksempelvis kritikk som er konkret og som NAV kan ta tak i for a forbedre
tjenestene sine. En representant fra NAV sier de (NAV) bgr fa mer kritikk; «Det trenger vi for a ha noe
a faktisk jobbe med». Samtidig sier en av brukerrepresentantene at de gode eksemplene ogsa er
viktige og understreker at leering av de gode eksemplene ogsa kan vaere en god tilneerming og mate
a jobbe pa i utvalget.
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Vare observasjoner viser at det etter hvert ble innfgrt en fast post pa agendaen til brukerutvalget
med informasjon fra organisasjonene. Det kan virke som det falt litt uheldig ut at valget falt pa
arbeidsgiverrepresentanene som fgrst ut i denne presentasjonen. Vi observerte at det allerede fra
oppstarten var en forstaelse av en to-deling av utvalget, der arbeidsgivernes representanter i stgrre
grad ble oppfattet som en «del av NAV» og ikke brukerrepresentanter. Dette diskuterte vi neermere
i kapittel 3.1 om representasjon og er ogsa en aktuelle problemstilling og ta med videre i vurderingen
av hva som er mest hensiksmessig organisering av et interkommunalt utvalg.

| fglge Hilsen og Skinnarland (2015) er det oftest slik at virksomhetsrepresentantene (altsa NAV
forbereder og legger frem saker, og at brukerrepresentantene reagerer pa disse. Dette er ogsa tilfelle
i vart studie. | fglge vare observasjoner, utsending av referater og innkallinger og utsagn fra NAV-
representantene har brukerrepresentantene blitt oppfordret til & melde inn aktuelle saker uten at
det har bidratt til at saker blir meldt inn. Dette kan delvis henge sammen med at
brukerrepresentantene i liten grad far innspill fra sine medlemmer, jfr diskusjonen i 3.1.1 over, og
kanskje delvis at det legges for lite til rette for det.

Etter fire mgter, ble det besluttet at man skulle bruke konkrete, men fiktive, eksempler (case) som
utgangspunkt for diskusjon, deling av erfaringer og innspill fra utvalget til NAV. Medlemmer i utvalget
ble oppfordret til & spille inn aktuelle problemstillinger eller eksempel som kunne sendes ut med
mgteagendaen. Diskusjonene som oppsto rundt eksemplene i de to pafglgende mgtene gkte
engasjementet og diskusjonen i utvalget. Det ser ogsa ut til at det i en viss grad ogsa har hatt en
positiv pavirkning pa hva brukerrepresentantene sier om hvordan de opplever a ha pavirkning. Flere
av brukerrepresentantene sier at eksemplene har bidratt til gkt engasjement: «l starten sa hadde de
en del avgivelse av informasjon, og da ble deltakerne tilsvarende passive, og sa har man da vridd litt
pa det na. Sa har man pregvd a ha litt case og litt sann som tvinger fram aktiv deltakelse».

Samtidig stiller en av brukerrepresentantene spgrsmal om de konkrete eksemplene har noen verdi
eller effekt utover et engasjement og en diskusjon der og da i utvalgsmegtet: «Jeg er ikke sa sikker pa
at de konkrete casene heller gir noe mer verdi utover at det blir mer spennende a gjennomfgre selve
mgtet, ogsa far man litt energi, fordi sanne ting er litt energigivende, men hva er effekten noen uker
etterpa? Jeg er ikke sa sikker pa at den er sa stor». NAV-representantene pa sin side sier at de
opplever at innfgringen av «case» i brukerutvalgene bidro til stgrre engasjement og gode diskusjoner
rundt aktuelle problemstillinger som ble reist. Pa spgrsmal om hvilke type eksempler man ser for seg
er egnet til diskusjon i wutvalget, sier NAV-representantene at egne erfaringer fra
brukerrepresentantene gjerne kan brukes, men at brukerrepresentantene ma ha evne til 3 skille
mellom enkeltsaken og det prinsippielle, og nedtone egne negative opplevelser, at de
(brukerrepresentantene) «ma kunne sette seg inn i problemstillinger og diskutere disse pa prinsipiell
basis. Ikke bare konkludere ut ifra en enkelt episode».

Det framstar som et det som diskuteres lokalt i brukerutvalge i liten grad far ringvirkninger pa
beslutningsprosesser lenger opp. Tilsvarende ser det, ut fra agendaene til mgtene og obervasjonene
vare, ut til at det er lite av det som diskuteres regionalt og nasjonalt i brukerutvalgene til NAV som
direkte genererer problemstillinger som diskuteres i det lokale brukerutvalget:

Vi pavirker systemnivaet i andre kanaler. Det skal veldig mye til fgr ting kommer fra et lokalt
kontor i NAV, eller noen fa kontorer helt opp pa departementsniva hvor det skal besluttes og
endres, og det er kanskje svaret litt pa at det er ikke i dette foraet vi kan gve utover makt eller
pavirkning heller. Derfor gar vi andre veier ogsa.

Et annet spgrsmal er knyttet til serviceklagene pa de ulikekontorene og hvordan man skaper en lenke
mellom disse og aktuelle problemstillinger som reises i brukerutvalget. | dag er det i fglge NAV-
representantene ingen slik link mellom det interkommunale brukerutvalget og arbeidet og
oppfglgingen av serviceklager pa det enkelte kontoret.
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Hyppigheten pa mgtene har ikke veert gjenstand for spgrsmal og heller ikke noe som respondentene
har tatt opp pa eget initiativ. Det man likevel kan papeke er at med en mgtesyklus pa inntil 4 mgter i
aret i brukerutvalget, vil det vaere avgjgrende hvordan utvalget evner holde kontinuitet i arbeidet og
at det kan veere fornuftig a diskutere en samarbeidsform ogsa mellom mgtene.

Hovedinntrykket fra flere studer der man har sett pa innflytelsen brukerutvalgene i NAV har er iflg
Nybeg mfl (2021) at brukermedvirkningen oppfattes som lav, at utvalgene primaert oppfattes som
fora for gjensidig informasjon og at det er vanskelig a gi konkrete eksempler pa tilfeller hvor arbeidet
i utvalgene har bidratt til 3 endre NAV (Andersen 2011; Hilsen og Skinnarland 2015).

Andersens undersgkelse (2011) av brukerutvalg i det offentlige, ogsa NAV, peker pa at arbeidet i
mange av utvalgene/radene var preget av at det er virksomhetenes representanter som tok initiativet
til sakene og at brukerrepresentantenes oppgave ble redusert til 3 responderer pa disse. Ogsa i denne
undersgkelsen gnsket virksomheten (NAV i dette tilfellet) at brukerrepresentantene skulle veere mer
aktive og kritiske uten at de lyktes i dette i szerlig grad.

Hilsen og Skinnarland (2015) ser i sin undersgkelse spesielt pa samarbeidsformen og innholdet i
utvalgsmgtene, bade hvordan mgtene organiseres, hvilket innhold de har og hvem som bringer
sakene inn i utvalget. En viktig side ved utvalgsmgtene er hva slags saker som tas opp, sier Hilsen og
Skinnarland (ibid). Ogsa i deres undersgkelse beskrives mgter med mye enveis-informasjon fra NAV
og passivt mottakende brukerrepresentanter. Hilsen og Skinnarland (ibid) er samtidig opptatt av at
det er begge parters ansvar a bringe saker inn, og a bidra til nyttige diskusjoner. Tilsvarende som i var
undersgkelse, framkommer det flere mulige grunner til at brukerrepresentantene ikke melder saker
til mgtene som for eksempel manglende tilbakemeldinger fra egen organisasjon.

Et annet spgrsmal som blir reist er om brukerutvalget kommer tidlig nok inn i saker som kan pavirkes,
eksempelvis gjennom hgrinsuttalelser, og ikke bare bli informert og oppdatert nar endringer allerede
har blitt gjennomfgrt. Dette opplever vi kan veere et godt innspill til vurdering for utvalget vi har
undersgkt. Brukerrepresentanter i var undersgkelse nevner pa samme mate som representanter i
undersgkelsen til Hilsen og Skinnarland at det er en mulighet a gjennofgre egne brukerundersgkelser
i regi av brukerutvalget som en mulig oppgave for utvalget, en praksis det ser ut til at noen av de
tidligere utvalene i var undersgkelse har hatt. Dette vil bidra til en gkt ansvarliggjgring og aktivisere
utvalget i stgrre grad enn det a ta gjennomfgrte nasjonale undersgkelser til orientering.

Deltakertryggheten som Nyberg mfl (2021) beskriver, kjennetegnes av samhold, av at deltakerne
respekterer hverandre og at de kan ha zerlige diskusjoner. Brukerutvalgets arbeid har i stor grad slik
vi har observert det og slik det kommer i uttrykk i de fleste intervjuene av representantene i utvalget,
dreid seg om mer passiv informasjonsutveksling. (Deltakertrygget diskuteres ytterligere i kapittelet
om medvirkning). Dette er pa linje med flere tidligere analyser der brukerutvalgene i NAV utgjgr et
rad som primart mottar informasjon (Hilsen og Skinnarland 2015). De samme konklusjonene kan
man trekke fra representantenes erfaringer i det interkommunale brukerutvalget i Gjgvikregionen.

Tilsvarende diskuterer Nyberg mfl (2021) hvordan saksapenheten, det vil si i hvor stor grad
brukerrepresentantene har anledning til a3 fremme saker pa mgtet pavirker opplevelsen av
brukermedvirkning, og hvordan utvalget tar seg tid til & diskutere Igsninger, kalt innovasjonsstgtte.
Dette diskuteres videre i kapittel 3.3. Medvirkning.

Selv om bruken av eksempler beskrives av flere som en forbedring i arbeidsform, har arbeidet i
utvalget vaert preget at mye informasjonsdeling med pafglgende lite dialog og diskusjon i utvalget vi
har fulgt. Dette kan ha bidratt til at man ikke har klart &8 skape et samarbeidsklima med den
ngdvendige fellesskapsfglelsen og tryggheten i utvalget. En lengre periode med opphold pa grunn av
pandemi kan ogsa ha pavirket dette i noen grad, selv om observasjonene er gjort i forkant og bare
deler av vart datamateriale er hentet i etterkant av nedstengningen. Dette ser ogsa ut til 3 ha pavirket
den opplevde brukermedvirknigen som vi diskuterer mer i neste kapittel.

26



3.3 Medyvirkning

Forskningsprosjektets overordnede spgrsmal er om en omorganisering fgrer til bedre og mer
brukermedvirkning? Det er vi som forskere som har stilt dette spgrsmalet. Vi har dermed lagt til grunn
at «bedre og mer brukermedvirkning» er et gnske fra de aktuelle NAV-kontorene, men dette behgver
ikke a veere tilfelle. Omorganiseringen kan vaere motivert, helt eller delvis, av andre grunner.

Nar vi innleder dette underkapittelet pa denne maten, er det for a rette oppmerksomheten mot to
forhold. Det ene gjelder spgrsmalet som vi kanskje ikke stiller fordi spgrsmalet, - og svaret, tas for
gitt. En av informantene stiller det imidlertid i det hun sier at «ofte lurer jeg pa om NAV egentlig vil
ha brukermedvirkning?». Ut fra det vi har erfart gjennom observasjonene og intervjuene er dette
spgrsmalet relevant og viktig. Det andre forholdet er knyttet til sasmmenhengen mellom brukerutvalg,
brukermedvirkning og medvirkning: Kan vi snakke om brukerutvalg, uten a snakke om
brukermedvirkning? Og kan vi snakke om brukermedvirkning, uten a forsta hva medvirkning «er»,
kan eller bgr veere? Medvirkning er med andre ord undersgkelsens omdreiningspunkt.

Det vi har gnsket a fa belyst under overskriften «medvirkning» er om, og hvordan, representantene
opplever @ medvirke? Spgrsmalet om brukerrepresentantenes medvirkning er knyttet til deres
funksjon i utvalget, som innebeerer at de skal medvirke pa vegne av noen andre. Slik synes ogsa vare
spgrsmal i denne sammenhengen a bli oppfattet. Spgrsmalet er stilt til alle, men samtalen har forlgpt
ulikt — selvfglgelig. Vi har med brukerrepresentantene snakket om deres opplevelser av a medvirke,
mens vi med NAV-representantene har snakket mer om brukermedvirkning «sett utenfra», og om
deres erfaringer med hensyn til organiseringen og intensjonene med brukerutvalgene. NAV-
representantene snakker altsa i liten grad om opplevelser, de gir mer uttrykk for erfaringer og
meninger. Dette skillet mellom opplevelser, erfaringer og meninger er vanskelig. En mate a skille pa
er «a forsta opplevelser som kroppslige, natidige og intuitive fornemmelser, og erfaringer som mer
avklarte og begrepsfestede opplevelser» (G. Halvorsen, 2021, s. 61). Meninger hgrer ogsa hjemme i
kategorien mer avklarte og begrepsfestede og de er ofte basert pa erfaringer, noen vil si alltid
(Gadamer, 2007; G. S. Halvorsen, 2011).

Det er mange temaer som fgyer seg inn under «opplevelser av a medvirke». Brukerrepresentantenes
opplevelser eller erfaringer med hensyn til det a fa uttale seg og det & pavirke «planlegging,
gjennomfgring og evaluering av etatens tjenester», jfr §6 i NAV-loven, er ett sentralt tema. Ogsa
samtalene rundt dette temaet kan sies & ha hatt et innenfra- og et utenfraperspektiv.
Brukerrepresentantene har fortalt om sine konkrete opplevelser med & medvirke der og da i utvalget,
mens NAV-representantene har hatt et mer generelt fokus pa brukermedvirkning, og da i ett
systemperspektiv. Gjennom samtalene har informantene mer indirekte delt sine tanker om hva at
brukermedvirkning «er», kan eller bgr vaere. «Opplevelsen av a medvirke» kan ogsa framtre mer som
felelser og med en mer indirekte og uavgrenset tematikk. For eksempel fglelsene av a bli sett, hgrt,

anerkjent og det motsatte.

Ovenfor har vi presentert og diskutert hvordan informasjon deles og behandles, og hvordan
prinsippet med a representere andre ivaretas og praktiseres. Ogsa her er det en rekke temaer som
feyer seg inn under «opplevelsen av @ medvirke».

Som antydet i denne innledningen til dette underkapittelet sa henger «alt sammen med alt»
(Bateson, 2000). Det er imidlertid ngdvendig pa en eller annen mate a klargjgre hva helheten bestar
av, og oppdeling er derfor ngdvendig.

Vi skal derfor fgrst se hvordan samtalene gar rundt det direkte spgrsmalet «om, og hvordan,
representantene opplever @ medvirke»? Dernest ser vi pd hvordan opplevelsen av @ medvirke eller
ikke medvirke fgrst og fremst trer fram i det informantene forteller om fglelser. Vi samler denne
empirien under overskriften «Makt og avmakt». Til slutt forsgker vi @ samle tradene med hensyn til
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det @ medvirke. Vi har ogsa observert. Det har vi gjort for a forsgke a forsta det som skjer. Vare
observasjoner er ikke «opptak» av det som skjer, det er observatgrens opplevelse og fortolkning av
det som skjer. Vi vi her, under hvert enkelt punkt, dele et utsnitt fra observasjonsreferatet som vi
oppfatter som relevant og illustrerende.

3.3.1 Om, og hvordan, representantene opplever a medvirke

Brukerrepresentantene har mye 3 si til dette spgrsmalet. En erfaren brukerrepresentant sier:

Jeg synes ikke det fungerer sa bra (...). Vi kan ikke gjgre sa mye med nesten noen ting der. (...)
Og noen ganger blir de veldig talefgre de som leder, og det kan vare nok til at man tenker at
da behgver ikke jeg a si noe. Nar det gjelder akkurat dette NAV-utvalget sa fgler ikke jeg at
jeg har noe saerlig makt til & pavirke noe som helst. Ofte lengter jeg etter at de som sitter der
og leder det skal si: Hva mener du? Noen ganger sa savner jeg det.

Det er mye informasjon i det representanten sier om pavirkningsmakt eller pavirkningsmuligheter.
Uttalelsen stgttes av en annen representant:

Interessant, men jeg synes ikke vi gjgr noen forskjell pd noen som helst mate. Det blir mye
samtaler, men jeg foler at de ikke blir tatt imot og at man ikke bruker den kompetansen som
er der. Jeg synes ikke utvalget blir tatt i bruk. Det blir veldig mye informasjon, men vi far ingen
saker og vi far ingen innvirkning. Na har de jo startet med xxx. Vi kunne kommet inn der i
planleggingsfasen. Vi far bare presentert de ferdige tilbudene. Det er meningslgst. Jeg
opplever at nar man kommer med innspill, sa er terskelen hgy for a8 endre noe. Og at vi far
lite tilbakemeldinger etter mgtene. Tar de noe av det i bruk? Eller blir det bare registrert og
sendt ut? Hvordan jobber NAV med innspillene de far, - i etterkant? Man trenger ikke a ha
brukermedvirkning pa alt, men NAV ma gnske a bli utfordret pa den ene siden - og tgrre a
sp@rre oss om rad pa den andre.

En tredje brukerrepresentant gar mer direkte pa dette med struktur og organisasjon. Hun synes det
er spennende & vaere med i utvalget, men jeg opplever, sier hun, at

vi ikke har kommet i gang enna. Jeg savner en mer tydelig ledelse og konkrete temaer som
angar oss alle. Og det gar lang tid imellom mgtene. Man begynner liksom pa nytt hver gang.
NAV trenger brukerutvalg for a lande litt mer pa fgttene og realitetsorientere seg. De har blitt
for store og for realitetsfjerne, rett og slett.

Observasjonsreferatet fra mgte nummer to kan kanskje illustrere representantenes opplevelser og
meninger:

Utvalgsleder, NAV-representant spgr om noen har innspill til referatet. Det er det ikke. Det
godkjennes med ja eller nikk. NAV-representant orienterer om regionalisering m.m.. En
brukerrepresentant spgr: «Vet dere litt om hvordan de forskjellige NAV-kontorene jobber?» Og far
svar: «Vi vet litty. En annen brukerrepresentant spgr: «Hvorfor gnsker dere stgrre enheter?» Og far
svar: «pkonomi, effektivisering og faglige grunner...».

(...)

Brukerrepresentant: Hvordan skal dere fa til brukermedvirkning?

NAV-representant: Her er det mye a ga pa...

Brukerrepresentant spgr pa nytt.

NAV-representant: Vi gver og prgver nye mater a gjgre det pa.

NAV-representant presenterer enhetene i organisasjonen og orienterer om enhetenes funksjoner,
hensikter og prosjekter.

Brukerrepresentant: Nar dere setter i gang slike prosjekter - har dere da brukerne med?
Brukerrepresentant: Viktig eller viktigst @ ha med brukerstemmen fra begynnelsen?
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NAV-representant: Vi viderefgrer mye av det som NAV xxx gjgr allerede. Det blir ikke sa store
endringer for NAV xxx.

NAV-ansatt orienterer om et prosjekt.

En kort kommentar fra en brukerrepesentant.

NAV-ansatt fortsetter orienteringen.

Ett kort spgrsmal fra en brukerrepresentant og ett kort svar fra Nav-ansatt.

Nav-ansatt fortsetter orienteringen.

NAV-representant: orienterer og informerer.

Det blir noen spgrsmal og en liten dialog mellom to brukerrepresentanter og utvalgsleder, NAV-
representanten.
NAV-representant fortsetter a fortelle om hvordan NAV jobber ...

Brukerrepresentantene stiller noen viktige spgrsmal: Blir brukerrepresentantene hgrt? Er det viktig
det de sier? Kan det brukes til noe? Blir det brukt? Hvordan blir det brukt? Vil NAV bli utfordret og vil
de ha rad? De er opptatt utvalgets innhold og av maten det driftes pa. Spgrsmalene kjenner vi igjen
fra forskningen som er redegjort for ovenfor, der man ogsa mente a se en utvikling fra a begrunne
brukermedvirkning som en rettighet til 3 bli hgrt, og slik pavirke, til 3 begrunne brukermedvirkning ut
fra et nytteperspektiv, og da med fokus pa nytte for systemet. Men det er ikke klart og entydig hva
dette betyr. Det som er nyttig for systemet kan jo ogsa komme brukeren til gode? Det man gnsker
med denne distinksjonen er kanskje a peke pa to ulike tenkemater, der nyttetenkningen far en mer
instrumentell karakter. Et eksempel pa slik tenkning kan veere nar man forklarer og forsvarer gkt grad
av digitalisering og selvbetjening med brukermedvirkning?

Hilsen og Skinnarland (2015) gjorde rede for hva NAV-lovens §6 innebzerer: Man er der pa vegne av
sine medlemmer, og man har rett til 3 uttale seg. Men hva betyr det & ha denne retten til 3 uttale
seg? En ytterlighet, en enkel og instrumentell forstaelse, er a ta det bokstavelig: Rett til & uttale seg
betyr rett til a ta ordet? Hilsen og Skinnarland omtaler retten som en mulighet, og sier videre at det
er denne muligheten som setter rammene for arbeidet som gjgres i utvalget. Konsekvensene av dette
perspektivet, som deles med andre forskere (Alm Andreassen, 2009, Andersen, 2011, Nyberg mfl.,
2021), er at det ma legges til rette for denne muligheten. Men hva betyr det? Hilsen og Skinnarland
skriver (2015, s. 10) at «selve mdten samtalen eller diskusjonen foregadr pd, kan bli en indikator pd
hvordan muligheten og retten til G uttale seg blir ivaretatt og brukt (var utheving). Det er altsa noe
med mdten man snakker sammen p3, eller maten man er sammen pa. «Maten» er et aristotelisk
begrep og et annet ord for skjgnn, demmekraft eller klokskap. Og hva skal man snakke sammen om?
Jo, sier §6, om planlegging, gjennomfgring og evaluering av etatens tjenester. Tjenestene er i
hovedsak vedtatt pa et politisk niva, men de utfgres pa lokalt niva og oppgavene Igses gjennom lokale
tilpasninger og utgvers skjgnn. Det er pa dette nivaet brukerutvalget kan uttale seg, skriver Hilsen og
Skinnarland (2015). For at det skal komme noe nyttig; noe som kan nyttiggjgres, ut av arbeidet i
utvalget ma det altsa legges til rette for a snakke sammen og ha noe a snakke sammen om. Vi tar opp
denne traden under avsnittet makt og avmakt.

Man kan si at den tredje brukerrepresentanten ikke svarer pa spgrsmalet om hun opplever a
medvirke. Men det gjgr hun, og hun knytter svaret ennd mer til utvalgets form, - og plass og betydning
i organisasjonen NAV. NAV trenger brukernes erfaringer, sier hun, for & orientere seg i henhold til
hensikt og mal. Men ogsa dette handler om & legge til rette for utvalgets arbeid slik at arbeidet gir
resultater, hvilket gir utvalget en hensikt, som dermed gir mening for deltakelsen. Det dreier seg om
a organisere for rapportering og tilbakemeldinger mellom organisasjonen NAV, tjenesteutgvere,
brukerorganisasjonenes medlemmer og brukerutvalget, om opplaering av utvalgets medlemmer, om
forutsigbarhet og muligheter for forberedelse og om rolle- og forventningsavklaringer.
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3.3.2 Makt og avmakt

Ovenfor sa vi at mange av brukerrepresentantene mente at utvalget ikke hadde noen seerlig
betydning med hensyn til & forbedre NAVs tjenester eller skape endring pa andre mater. Dermed
opplevde de ogsa at det a delta ga lite mening. Videre ga de uttrykk for at det kunne vaere vanskelig
bade a ta ordet og a bli hgrt. De fglte seg ofte avmektige. Vi skal se litt mer pa dette, og vi vil da szerlig
trekke veksler Nyberg mfl.’s tanker om saksdpenhet og samarbeidsklima. Men la oss fgrst sette
scenen ved 3 se naermere pa opplevelsene av a passivt motta informasjon og fglelsen av a ikke ha
mulighet eller makt til 3 pavirke i utvalget:

Nar de jobber med nye tiltak, gjgr endringer, sliter med a fa til et tiltak sa kunne de jo spgrre
om vi har noen innspill? Bruke radet mer aktivt. Tgérre a spgrre! Brukerens stemme er viktig
hvis du skal skape endringer. Jeg tenker at vi er fortsatt i en brytningstid der det er kommet
langt, men vi har langt igjen: Vi kan ikke vedta at folk skal synes at brukerstemmen er bra.

Det blir ikke noe diskusjon ut av det. Det blir bare at du har nevnt det, sa har de skrevet det,
og sa blir det ikke noe mer. Jeg fgler pa en mate at de ikke tar tak i det. Det sklir unna (...) Nar
de far noen innspill, sa sklir det liksom bare unna. Ord er makt. Da tenker jeg pa at de har
veldig mye makt i hvordan de mgter og tar imot ting, og hvordan man far mennesker til a fgle
seg makteslgse.

Nar ting er ferdig og ute blant folk, da er det ikke er sa mye vi far gjort. Det er selvsagt fint a
fa en oversikt over de tilbudene som finnes, men det er ungdvendig a bruke sa mye tid pa a
hgre om ting som er ferdig. Det opplever ikke jeg som meningsfylt. Men det fikk meg til 3
tenke litt at man ma prgve a veere litt aktiv (...), men det er ikke sa lett nar vi ikke har snakket
om hva vi tenker dette radet skal brukes til?
Representantene snakker om a bli spurt, bli hgrt, ha betydning, og de snakker om a avklare
forventninger. Hvordan utvalget skal brukes og vaere til nytte handler altsa ogsa om samspill og
likeverd: «Noe av det mest positive, som jeg tror jeg aldri kommer til & glemme, det var da han sa at:
«Noen ganger vil vi ikke ha brukermedvirkning». Da tenkte jeg: Yes, na er vi pa vei. Vi skal veere zerlige,
- det ma til, selv om det ikke er sann veldig flatterende & si det han sa.»
«Det er utfordrende @ komme med kritikk,» sier en annen, «for man vet ikke nok, og det kreves mye
dokumentasjon og bevis. Det er vanskelig a sta i stormer og vaere godt nok informert. Jeg vet ikke om
jeg er villig til det.»

Utvalget fungerte bedre, sier de fire brukerrepresentantene, etter at man man startet med konkrete,
fiktive saker. Observasjonsreferatet fra mgte nummer fire kan kanskje illustrere dette. Bakgrunn: Sa
langt er det informasjon som har preget mgtene. Informasjon fra NAV, KS og NHO. Temaet for dette
mptet er: Hva kan vi fa til sammen? Planen er at deltakerne presenterer sine organisasjoner og sine
tanker om brukermedvirkning. Utvalgsleder, NAV-representant (ny) ¢nsker velkommen og
presenterer dagsorden. Brukerrepresentantene presenterer sine organisasjoner og sine
forventninger, og det blir en samtale om brukermedvirkning og om utvalget og mgteform:
Brukerrepresentant: Hva er reell brukermedvirkning?

NAV-representant: Det er noe med & vaere zrlig i forhold til dette: Noen ganger vil vi ikke ha
brukermedvirkning. Det er viktig & kommunisere.

Brukerrepresentant: Vi ma fa til disse diskusjonene pa et folkelig niva. Noen ganger kan det sies at at
dette vil vi ikke ha brukermedvirkning pa. Representanten snakker om skinn-brukermedvirkning.
Brukerrepresentant: Hvis brukermedvirkning blir mer likeverdig, da vil vi komme langt: Fagperson
med fagkunnskap og bruker som er ekspert pa eget liv.

De ser pa arbeidsomrade i mandatet:
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Utvalgsleder, NAV-representant: To ting er viktig for 8 komme videre: 1) engasjement og 2) konkret
tjenesteutvikling. Faren er at NAV star og messer og pgser pa med informasjon.

Brukerrepresentant: Kunne vi for eksempel jobbet med «case» som bergrte de ulike
organisasjonene?

Brukerrepresentant: Ja, kanskje et «case» hver? Tror dette er en fin mate a leere pa. Hva kunne vi fatt
til bedre?

NAV-representant: Kanskje tenke litt tematikk ogsa pr. mgte? Og hvor ofte skal det veere mgte?
Kanskje fire ganger pr. ar? Men sa var det dette med temaer?

Samtalen fortsetter rundt ideer til temaer, praktiske spgrsmal med hensyn til hvem som skal lage
eksemplene, hvem som kan svare, nar de ma vaere hos NAV, hva som skal vaere hensikten, og at gode
eksempler ogsa er viktige. Mgtet avsluttes.

Hva utvalget skal brukes til, og hvordan, er, som vi har sett, pa ulike mater et gjennomgaende tema.
Brukerrepresentantene sier at forutsetningene for a medvirke og pavirke pa andres vegne er at man
medvirker i utvalget. De sier videre at forutsetningene for & medvirke i utvalget, og slik bidra til
innovasjon eller nytenkning, er at klimaet i utvalget er preget av apenhet, trygghet og stgtte. Det
hjelper ogsa at det som skal snakkes om er konkret og tett pa virkeligheten.

Nyberg mfl. (2021) har, som vi sa, blant annet undersgkt samarbeid og samarbeidsklima i NAV-
utvalgene. De har diskutert dette under overskriftene saksapenhet og samarbeidsklima, og de har
gjort seg nytte av et par begreper fra ledelse- og innovasjonsforskning: deltakertrygghet og
innovasjonsstgtte.

Saksapenhet har de kun undersgkt ut fra to variabler (ibid., s. 7) som gar pa i hvor stor grad man kan
fremme de saker man vil, og med seks svaralternativer fra helt uenig til helt enig. Her finner de
felgende sammenheng: Brukerrepresentantene opplever en positiv sammenheng mellom opplevd
brukermedvirkning og hgy grad av saksapenhet, mens det for NAV-representantene er motsatt (ibid.,
s. 13). Det kan vaere mange grunner til at de far dette resultatet, og de diskuterer selvsagt dette. Vi
ma vel kunne legge til at dette er vanskelig, vi hadde naer sagt umulig @ male, men vi mener Nyberg
mfl. er inne pa temaer som det er viktig a sette fokus pa.

Samarbeidsklimaet er undersgkt med fire spgrsmal rundt samhold, gjensidig oppdatering, forstaelse
og respekt og rlighet/apenhet i utvalget, samlet under fanen «deltakertrygghet» (se f.eks. Anderson
mfl., 2014), og fire spgrsmal rundt det a kunne stille kritiske spgrsmal, komme med
endringsforslag/idéer og mulig stgtte fra NAV, samlet under fanen «innovasjonsstgtte» (Anderson
mfl., 2014). Reslutatet er overraskende: Deltakertrygghet «har positiv sammenheng med NAV-
ansattes vurdering, men ingen sammenheng med brukerrepresentantenes» (ibid., s. 13). Dette
samsvarer i liten grad med hva vare informanter har snakket om. | diskusjonen antydes det at mer
star pa spill for en NAV-ansatt. Vi lurer mer pa hva representantene opplever a ha svart pa, og vi
mener fortsatt at dette er vanskelig @ male, men viktig & peke pa. Innovasjonsstgtte derimot, altsa at
det er klima for & kunne stille (kritiske) spgrsmal, komme med forslag osv., har en positiv
sammenheng med opplevd brukermedvirkning hos begge parter.

Det er vanskelig a skille disse to aspektene, altsa deltakertrygghet og innovasjonsstgtte. Begge gjelder
dette med samarbeidsklima, og det er apenbart et viktig omrade a fa mer kunnskap om. Nyberg mfl.’s
intensjon er fgrst & fremst at undersgkelsen kan skape diskusjon om brukermedvirkning.
Hovedspgrsmalet, sier de, bgr vaere hvordan brukerutvalg gjennom sitt arbeide kan bidra til a
forbedre NAV. Og de konkluderer med (ibid., s. 14) at deres funn «tilsier at et godt samarbeidsklima,
isaer at en tar seg tid til kritiske og konstruktive diskusjoner, ser ut til a vaere et avgjgrende aspekt —
kanskje til og med en forutsetning — for brukermedvirkning».
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3.4 Endringer fra tidligere utvalg

Representantene som hadde deltatt i brukerutvalg i NAV tidligere, ble utfordret pa om de opplevde
noen endring, og i sa fall hva endringen besto i. En brukerrepresentant sier at det var mer konkrete
saker a diskutere i de tidligere utvalgene, og trekker fram diskusjoner om apningstider og egen
brukerundersgkelse giennomfgrt av det lokale brukerutvalget som eksempel.

Flere av brukerrepresentantene sier at naerheten til eget kontor var stgrre i de tidligere utvalgene.
Spesielt ble ett kontor med tettere forankring til gvrige kommunale tjenester trukket fram, og en av
representantene fra NAV som sier at: «Det var flere som var med da, sa kommunen var i stgrre grad
representert. Det er vel noe jeg godt kunne sett for meg kunne veert gjort i mye stgrre grad i disse
lokale utvalgene, for ogsa a fa NAV og kommunene mer inn i hverandres prosjekter. Det opplevde jeg
at vi fikk bedre til da».

Representanten uttaler videre at utvalget kanskje hadde fungert bedre om det var desentralisert, det
vil si at det var ett utvalg per kontor framfor ett utvalg for hele regionen. Narheten ved at
representantene bade fra brukerorganisasjoner og naeringslivet far muligheten til 3 treffe de som
faktisk jobber i den enkelte kommune blir understreket som en fordel. Han kommer ogsa inn pa de
enkelte brukergruppene til NAV, spesielt de som ikke har noen organisasjoner, og sier: «Det ville vaert
mer spot on, nar det er snakk om for eksempel ungdomsgruppa var».

Ogsa NAV-representantene er opptatt av organiseringen av brukermedvirkning. En mener at det er
pa tide & tenke nytt, og utfordrer tanken om at det er brukerutvalg som er Igsningen pa
brukermedvirkning i NAV pa det lokale nivaet:

Det har rent en del vann i Mjgsa siden vi etablerte det vi etablerte, og jeg tror kanskje NAV
som organisasjon bgr se pa brukerinvolvering og brukermedvirkning i et litt st@rre perspektiv
enn a tenke at brukerutvalg er Igsningen. Sann helt innledningsvis sa har jeg lyst til 3 si det,
for nar vi etablerte et nytt brukerutvalg, sa var jo det med erfaring i hva vi hadde pa en mate
fatt ut av de gamle. NAV bgr se pa om brukerutvalg er Igsningen for brukermedvirkning.

Han er samtidig tydelig pa at brukerutvalget i stgrre grad burde utvikles som en annen type arena
enn brukerutvalget for fylkeskontorene. «Utfordringen er at mandatene (for brukerutvalg i NAV) er
sa a si helt like», sier han, og mener at mandatet i stgrre grad passer for fylket fordi NAV Innlandet
har muligheten til 3 pavirke de store strukturene og systemene i mye stgrre grad enn det lokale NAV-
kontoret. «Brukermedvirkning pa lokalt niva ma treffe tjenestene og brukerne som faktisk far tilbudet
sitt fra et lokalkontor. Noe vi kan gjgre noe med hos oss, lokalt», sier han.

Alle representantene fra NAV er opptatt bade av at det er andre mater a drive brukermedvirkning og
hente brukerstemmene pa som sannsynligvis vil ha stgrre verdi for NAV enn et brukerutvalg. Det er
liten kontakt og dialog med andre brukerutvalg i NAV eller brukerutvalget pa fylket, og ingen dialog
med brukerutvalget nasjonalt.

| felge mandatet for brukerutvalget skal utvalget representere bredden av brukere av Arbeids- og
velferdsetatens tjenestetilbud ved NAV-kontoret, samtidig som det i hovedsak skal bestd av
representanter for paraply og/eller landsdekkende brukerorganisasjoner. En konsekvens av dette er
at flere stgrre brukergrupper som unge og fremmedspraklige ikke blir representert i utvalget, jfr 3.1.
Dette framstar som et dilemma. Sammensetningen speiler behovet definert i forbindelse med
oppstarten av NAV i 2006. Dette behovet har i fglge NAV-representantene forandret seg: «l en
oppstartsfase av NAV, var det stor oppmersomhet rettet blant annet mot behovene knyttet til
utformingen og tilrettelegginger i de fysiske NAV-kontorene. Dette kom jo pa plass etter hvert, og
behovet ble etter hvert innspill pa hvordan vi jobber og hvordan vi leverer tjenestene vare». Han sier
videre: «l tillegg har tjenestene vi leverer lokalt forandret seg sveert mye pa disse arene med
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digitalisering, spesialisering og sentralsering. Det betyr at sammensetningingen av utvalget ogsa
burde speile det bedre enn det kanskje gjgr i dag».

| neste omgang blir det ogsa et spgrsmal om hvordan NAV tenker seg a bruke de innspillene de far i
utvalget for a utvike tjenestene sine. NAV-representantene i utvalget sier flere av de konkrete sakene
som det forventes at de |gfter til utvalget er pa omrader som Igses andre steder i NAV-organisasjonen.
En NAV-representant sier:

Det er en vesensforskjell mellom de litt mer sentrale brukerutvalgene og de lokale. De lokale,
de kan av og til ikke tjene hensikten i sa stor grad. De far ikke ngvendigvis tatt tak i de sakene
som faktisk har betydning, eller teller, da, for tjenesteutviklingen var. Det blir tatt pa hgyere
hold. | veldig mye av det vi lokalt opplever og gjgr, er det er avgjgrelser som tas sentralt.

I NAVs strategi for brukermedvirkning er det en forventing om at brukerutvalget skal veere et aktivit
utvalg som kan gi rad og innspill som utvider beslutningsgrunnlaget for utviklingen av tjenestene i
NAV. Gjennom aktiv bruk av brukerutvalgene pa alle niva er ambisjonene til NAV fa belyst viktige
utviklingsomrader og fa gode bidrag som kan gi god service til brukerne og gkt kvalitet i tjenestene.
Har en ny organisering av brukerutvalg for de seks NAV-kontorene (i Gjgvik-Toten-Land-Hadeland)
bidratt til 3 gke brukermedvirkningen?

Gjennom etableringen av et felles interkommunalt brukerutvalg har NAV-kontorene i Gjgvikregionen
samlet mye relevant erfaring bade med organiseringen og funksjonen av en ny modell for
brukerutvalg i NAV. Det er vart inntrykk at bade representantene fra NAV og brukerrepresentantene
er opptatt av gkt brukermedvirkning i brukerutvalget, og at de gnsker at dette skal fungere.
Erfaringene de deler viser imidlertid at et nytt og felles utvalg ikke ngdvendigvis bidrar til gkt
brukermedvirkning eller gker brukernes pavirkning pa tjenestene og servicen i de lokale NAV-
kontorene.

Bade NAV-representanter og brukerrepresentanter sier de er usikre pa om et slikt lokalt brukerutvalg
i den formen det er beskrevet i mandatet fra direktoratet er egnet til & hente inn brukernes stemme
i den delen av tjenestene som utgves pa et lokalt NAV-kontor. Slik vi ser det, legges det fgringer og
rammebetingelser for utvalget som virker hemmende pa en lokal tilpasning av brukerutvalget. Dette
betyr at bade sammensetningen og organiseringen av utvalget ikke ngdvendigvis matcher behovet
for brukermedvirkning lokalt, og som ogsa flere peker p3, er det kanskje andre mater & hente inn
brukerstemmen pa som er egner seg bedre lokalt.

Brukerutvalgene ma ha en betydning utover seg selv. Hilsen og Skinnarland (2015) ser blant annet pa
hvordan kunnskapspotensialet som ligger i brukermedvirkning pa systemniva gjennom brukerutvalg
kan omsettes i praksis, og hvordan man bgr organisere denne brukermedvirkningen for 3 ta slik
kunnskap i bruk av ansatte i NAV. Relevansen for NAV handler i siste instans om brukermedvirkning
gjennom brukerutvalget far innflytelse pa utformingen og leveransen av tjenestene i det enkelte NAV-
kontoret. Representantene fra NAV spgr om det er hensiktsmessig & organsere brukerutvalg lokalt
etter samme modell som det sentrale brukerutvalget i NAV (nasjonalt). Tjenestene som leveres fra et
lokalt NAV-kontor, og som et lokalt brukerutvalg kan pavirke direkte, har i fglge representantene
endret seg mye siden 2006. Arbeid knyttet til de ulike ytelsene fra NAV er digitalisert og sentralisert i
ulike enheter, og oppfelging og veiledning av brukerne fra NAV-kontoret lokalt foregar gjennom flere
kanaler, bade fysisk og digitalt.

Hilsen og Skinnerland (2015) beskriver erfaringer med sammenslding av utvalg fra et utvalg av
informanter, blant annet et felles utvalg for fire smakommuner i et fylke. | dette utvalget deltok alle
fire NAV-lederne i utvalget og deler pa ansvaret for a gjennomfgre mgtene. | praksis deltar to-tre
ledere pa hvert mgte. Dette pekes pa som en fordel i forhold til lederkapasiteten. Selv om ikke alle
lederne i utvalget i Gjgvikregionen er med samtidig, og dette gar pa omgang med to NAV-ledere i
utvalget om gangen, vil det delvis vaere den samme fordelen med et felles utvalg knyttet til
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lederkapasiteten i dette utvalget. Det a vaere flere og st@rre ble utvalget opplevd som en fordel blant
annet fordi det var enklere a fa et representativt utvalg i det nye utvalget kontra de sm3a, delvis i
motsetning til det som framkommer i var undersgkelse. Det framkommer ikke hvor store disse
kommunene er, og spgrsmalet er om de fire kommunene er like store som de fleste kommunene i
var undersgkelse. Samtidig ma det ogsa understrekes at det ikke ngdvendigvis er direkte
sammenlignbart da konteksten for spgrsmalet er ulikt. Vi har heller ikke gatt systematisk inn i de
erfaringene som finnes fra de tidligere brukerutvalgene for de seks NAV-kontorene.

Hilsen og Skinnarland (2015) har en omfattende liste over hva som bgr og kan ggres for at
brukerutvalgene skal kunne fungere bedre, fra sammensetningen av utvalget, organiseringen av
arbeidet og hva man bgr og kan gjgre for 3 gke betyningen og informasjonen. Denne listen vil vi
anbefale utvalget a se naermere pa.

34



4. Oppsummering

Brukermedvirkning er et viktig tema bade for brukerorganisasjonene og NAV. Ekspertgruppen til
Vaageng la vekt pa at det er brukerne som vet best hvordan tjenestene virker, og var opptatt av a gi
brukerne en «tydeligere stemme» (Ekspertgruppen 2014, s. 11). Det kan likevel virke som om NAV
sliter med & fa brukerutvalgene sine til a fungere godt. Vart arbeid har vaert a hente inn erfaringer fra
representantene i det interkommunale brukerutvalget i Gjgvikregionen for a belyse spgrsmalet: Har
etableringen av et felles, interkommunalt brukerutvalg bidratt til gkt brukermedvirkning samlet sett?
Vi gj@r f@rst en kort oppsummering av erfaringene fra var undersgkelse og vi fglger samme inndeling
som i forrige kapittel.

Representasjon

Bade representantene for brukerne og fra NAV peker pa utfordringer med a fa en sammensetning i
utvalget som speiler brukergruppen i NAV lokalt, godt nok. En av utfordringene er brukergruppene
som ikke er organisert i noen organisert brukerorganisasjon, som for eksempel unge. En annen
utfordring er at det har veert store endringer i det som gis av tjenester fra NAV lokalt siden oppstarten,
og dette gir endringer i hvilke brukergrupper som er aktuelle inn i et brukerutvalg. Nar det gjelder
sammensetningen som er i dag, er det delte meniger om man burde dele brukergruppa i to, og ha ett
brukerutvalg med representanter for personbrukerne og ett for arbeidsgiverne, eller om det beste er
a ha ett felles utvalg.

Brukerrepresentantene far i liten grad innspill fra sine organisasjoner og snakker om at utvalgets
oppgaver i dag framstar som komplekse og omfattende. De sier det kan vaere vanskelig a formidle
videre det som skjer i utvalget, og at det er utfordrende a skape engasjement hos medlemmene.

Informasjonsflyt og dialog

Tilgjengelighet handler om mer enn kanaler. Det handler ogsa om hvordan kanalen benyttes og om
dialogen mellom de ulike representantene. NAV-representantene er opptatt av a gi tilstrekkelig
informasjon for a vaere relevant for brukerrepresentantene, mens brukerrepresentantene pa sin side
i stgrre grad gnsker a fa bruke stemmen sin for a formidle budskapene fra medlemmer og synes det

blir mye enveis-informasjon fra NAV.

Brukerrepresentantene er gjennomgaende kritiske til giennomfgringen av mgtene, men samtidig
opplever de at det har skjedd en endring fra enveis-informasjon i oppstarten, til mer dialog, blant
annet med bakgrunn i innfgringen av de konkrete eksemplene (case). Likevel opplever brukerne at
de blir passive, og at det blir for mye informasjon fra NAV og for lite dialog i brukerutvalget. NAV
gnsker mer involvering og mer kritikk fra brukerne, og opplever ogsa at det har blitt noe bedring med
bruken av eksempler.

Lite av det som diskuteres lokalt ser ut til & fa ringvirkninger pa beslutningsprosesser lenger opp og
motsatt. Tilsvarende er det lite av det som diskuteres regionalt og nasjonalt i brukerutvalgene til NAV
som direkte genererer problemstillinger som diskuteres lokalt. Det er heller ingen link mellom det
interkommunale brukerutvalget og arbeidet, og oppfg@lgingen av serviceklager pa det enkelte
kontoret og i fylket.

Medvirkning

Under overskriften «Medvirkning» sp@r vi om representantene i brukerutvalget opplever a medvirke,
og om ikke medvirkning er en forutsetning for a oppfylle §6 i NAV-loven som sier brukerne skal ha
mulighet til 3 uttale seg i forbindelse med planlegging, gjennomfgring og evaluering av etatens
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tjenester. Vi legger ogsa til grunn i rapporten som helhet at bakgrunnen for brukerutvalgene generelt
og §6 spesielt, er at brukernes erfaringer og meninger er nyttige og ngdvendige for tjenesten.

Og som f@r nevnt: Brukerrepresentantene opplever at de i liten grad blir hgrt eller at de «gjgr en
forskjell», og de fgler seg pa mange mater makteslgse — bokstavelig talt. To begreper — hentet hos
Nyberg mfl. (2021): deltakertrygghet og innovasjonsstgtte — Igftes fram som sentrale i denne
sammenhengen. Det dreier seg om samarbeidsklima, og det pekes pa et behov for mer kunnskap
med hensyn til dette. Brukerutvalgene er etablert for 8 komme NAV til nytte. | denne undersgkelsen
og i tidligere undersgkelser etterlyser NAV mer kritiske innspill. Og det er grunn til @ minne om at
kritkk ikke er negative innspill, men bidrag som apner for a skjelne, for a se nyansene, forskjellene og
mulighetene. Et godt samarbeidsklima er en forutsetning for brukerrepresentantenes aktive og
kritiske medvirkning i brukerutvalget.

Endringer fra tidligere utvalg

De brukerrepresentantene som har erfaring fra tidligere utvalg sier at den fysiske naerheten til eget
kontor var stgrre i de tidligere utvalgene og at de oppfattet dette som en fordel i forhold til
engasjement og mulighet til & pavirke og til 3 trekke med seg andre brukergrupper. Oppsummert
framstar det som at de som har erfaringer fra tidligere utvalg, mener det fungerte bedre med
brukerutvalg pa kommuneniva, selv om det er et for lite grunnlag til & konkludere entydig. Bade
brukerrepresentantene og NAV-representantene er usikre pa om brukerutvalg, enten det er lokalt
eller interkommunalt, er den mest hensiktsmessige organiseringen av brukermedvirkning i NAV pa
systemniva.

Anbefaling

Rapporten beskriver hvordan arbeidet i det interkommunale brukerutvalget i Gjgvikregionen
oppleves. Vi har fulgt brukerutvalget fra oppstarten hgsten 2018 til hgsten 2020. Perioden har ogsa
veert preget av pandemi som har pavirket hyppigheten og formen pa mgtene. Vare intervjuer ble ogsa
utsatt pa grunn av dette. Vi kan ikke se bort i fra at dette ogsa kan ha pavirket resultatet noe. | tillegg
er det viktig 3 si at perioden vi har undersgkt nettopp er en oppstart, naturlig preget av noe prgving
og feiling. Det har veert en utvikling fra oppstarten av brukerutvalget med hovedsakelig enveis-
informasjon fra NAV, til dreining mot mer dialog, men vi finner i liten grad stgtte for at de endringer
som er gjort med den nye organiseringen har bidratt til bedre brukermedvirking i NAV.

Vi ma anta at det har veert en utvikling fra hgsten 2020/sommeren 2021 (da de siste intervjuene ble
giennomfgrt) til i dag, og at det ogsa kan veere andre prioriteringer og annen vektlegging i utvalget i
dag enn det var i oppstartsperioden vi har fulgt. Denne rapporten er slik sett et bidrag inn i en
evaluering av det interkommunale brukerutvalget i NAV i Gjgvikregionen basert pa observasjoner av
meter og erfaringer fra representantene fra oppstarten og til de to f@rste arene var gjennomfgrt.

Ut fra denne undersgkelsen mener vi NAV og utvalget bgr se pa hvordan man bedre kan omsette
innsikt og kunnskap fra brukerrepresentantene i brukerutvalget til forbedring av tjenestene til NAV.
Oppgaver bade i og mellom mgtene, og bruk av konkrete eksempler kan veere nyttige bidrag a skape
gkt engasjement i mgtene, hos brukerorganisasjonene som er representert i utvalget og i NAV.
Eksempler pa dette kan vaere gjennomfgring av lokale brukerundersgkelser, ulike former for
brukermgter, deling av erfaringer fra utvalgsmedlemmene, bade enkeltvis og i grupper, i
brukerutvalget og i ulike andre fora i NAV. Det kan ogsa se ut til at det ville vaere en fordel med en
tettere kobling mellom brukerutvalgets medlemmer og det enkelte NAV-kontor lokalt. Denne
koblingen kan gjgres pa ulike mater, eksempelvis ved at utvalget/utvalgsmedlemmer deltar pa
fagmegter, kontormgter mv pa det enkelte kontoret pa den ene siden, og at NAV-ledere som ikke er
representanter direkte i utvalget blir mer involvert pa den andre. Et annet, men stort spgrsmal som
ogsa reises av flere andre undersgkelser er hvordan man kan fa til en bedre kobling mellom nivaene
i NAV.

36



Selv om serviceklager i utgangspunktet er brukermedvirkning pa individniva, vil oppfglgingen av
serviceklager og en systematisk gjennomgang av disse pa tvers av kontorer, bidra til lzering og
utvikling pa systemniva. Tilbakemeldinger fra brukerne i veiledningssamtalen satt i system vil pa
samme mate kunne bidra til forbedringer av systemene.

Brukerutvalg er ett av flere virkemidler for & na NAVs ambisjon om forbedring gjennom
brukermedvirkning. Det stilles spgrsmal om disse intensjonene operasjonaliseres pa en
hensiktsmessig mate gjennom et brukerutvalg for NAV lokalt bade i var undersgkelse og i annen
forskning vi har referert til. Det vil derfor vaere naturlig a utvikle eller videreutvikle andre metoder og
andre kanaler for & hente inn brukernes stemme pa systemiva lokalt, i tillegg til de lokale
brukerutvalgene. Eksempler pa dette kan vaere en mer malrettet mot utvalgte brukergrupper, ikke
minst de uorganiserte brukergruppene som ungdom. Det kan ogsa vaere aktuelt & etablere ad-hoc
grupper og ha mgter som er malrettet mot enkelttjenester eller gjennomfgre konkrete
utviklingsprosjekter med mal om a etablere nye former for brukermedvirkning og brukerinvolvering.
En annen kilde til utvikling og forbedring kan veere deling og innhentig av erfaringer med ansatte
brukermedvirkere/erfaringskonsulenter bade i regionen og nasjonalt.

De fleste NAV-kontorene i Innlandet har et eget brukerutvalg, mens det etter det vi har oversikten
over, ogsa finnes flere interkommunale i regionen. Vi vil anbefale NAV Innlandet og det
interkommunale brukerutvalget i Gjgvikregionen 3 etablere en dialog mellom disse utvalgene i fylket
for utveksling av erfaringer og laering pa tvers.
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Rapporten oppsummerer observasjoner og erfaringer fra oppstarten av et interkommunalt
brukerutvalg i NAV i Gjgvikregionen. Formalet har veert & undersgke hvordan organiseringen i
et felles utvalg pavirker brukermedvirkningen. Rapporten vil inngd som en av flere elementer

i en evaluering av hva man har oppnadd med et felles interkommunalt brukerutvalg i Gjgvik-
regionen. Vi har sett pa representativitet, informasjon, dialog og medvirkning i utvalget. Resul-
tatene gir et innblikk i oppstartsfasen, og gir ikke et fullstendig bilde av alle sidene ved en slik
etablering.

Det framstar som en utfordringer a fa en sammensetning i utvalget som speiler brukergruppen
i NAV lokalt godt nok. Det er ogsa en utfordring & fa «uorganiserte» brukergrupper som de
unge representert. Brukerrepresentantene far lite innspill fra sine brukerorganisasjoner og
opplever at de i for liten grad «utgjer en forskjell» i utviklingen av NAV sine tjenester gijennom
a4 delta i brukerutvalget. Det er liten kobling til de lokale NAV-kontorene og ellers liten eller
ingen kobling mellom brukerutvalgene pa de ulike nivaene i NAV.

Det har veert en utvikling fra hovedsakelig enveis-informasjon fra NAV, mot mer dialog
gjennom blant annet innfaringen av konkrete eksempler til diskusjon. De som har erfaringer
fra tidligere utvalg mener det fungerte bedre med brukerutvalgene p& kommuneniva, men
det er et for lite grunnlag til & konkludere med dette. Det er i tillegg delte meninger om man
burde ha ett brukerutvalg for NAVs personbrukere og ett for arbeidsgiverne, eller ett felles slik
det er i dag. | observasjoner og intervjuer i denne undersgkelsen finner vi lite statte for at de
endringer som er gjort med den nye organiseringen har bidratt til store endringer eller gkt
brukermedvirking i NAV.
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