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Til leder av sentralt brukerutvalg i NAV
Oslo, 15.august 2016
Vi viser til mail fra 6.juli om innspill til notatet «Løsningsdyktige NAV-medarbeidere og NAV-kontor, der du ber om tilbakemelding, innspill og konkrete råd. Innledningsvis er en premiss at Stortingsmelding «NAV i en ny tid- for arbeid og aktivitet» er under behandling, og at organisasjonene arbeider med innspill til de politiske spørsmålene som reises i den meldingen. Det er derfor for oss krevende å skulle gå lenger i prosessen, før premissene er lagt. Vi vil likevel gi noen stikkord til det videre arbeidet, både om notatet og prosessen videre:

1. Notatet «Myndige og løsningsdyktige NAV-kontor»
· Holdninger - Respekt og tro på brukeren

I invitasjonen står det at NAV skal bli bedre til å hjelpe flere i arbeid og aktivitet og skape bedre brukermøter. 

Notatet illustrerer noen eksempeler der NAV har bistått på en god måte, savner vi refleksjoner rundt hvilke verdier som er viktig å trekke frem i kontakten med NAV og brukeren. For eksempel i den første eksempel (mann på 25) kunne vi trekke frem at han: ble sett, ble tatt på alvor, Nav hadde tro på han, de var engasjerte, NAV «brydde seg» om han fikk støtte og oppfølging, fikk tro på seg selv og se egne ressurser. Eksempelet viser verdier som NAV skal preges av i møte med brukerne. NAVs virksomhet må alltid knyttes til etiske verdier. Det er ikke utrykt tydelig i notatet. NAVs målgruppen er også veldig uensartet og notatet burde ha reflektert mye mer om dette.
Å skape bedre brukermøter – vil betinge respektfull holdning og handling. Dette gjelder å lytte til og anerkjenne brukerens perspektiv, noe som blant annet må vises gjennom vedtak og hvordan de formidles. 

Ved respektfull holdning og ved å se den enkelte brukers behov, vil kravene til aktivitet også være individuelt tilpasset og alltid utformes i samarbeid med den enkelte. Å ta utgangspunkt i det brukeren selv ønsker og har behov for, er nøkkelen for å lykkes (brukermedvirkning). Noen ganger er det slik at det ikke alltid er mulig å få det til slik brukeren ønsker og vil, men da må man jobbe videre for å finne ut hva som kan være nest beste valg.

Den enkeltes holdninger blir påvirket av kulturen på et NAV-kontor. Å sikre en kultur preget av respekt for bruker, er nødvendig i alle ledd i NAV. Det er noe som alltid må jobbes med. 

Respekt, åpenhet og tillitt må prege kontakten med brukerne. De ansatte skal ha tid til både å lytte og tid til å følge opp. Brukere av NAV må kunne stole på at det som blir lovet, holdes. NAV må skape trygghet i hele prosessen for å lykkes.
· Etikk, fag og ledelse
NAV har stor makt i forhold til enkeltmennesker, og høy faglig og etisk kompetanse må prege NAV-kontorene. Vi vil nevne noen viktige momenter:
Etisk refleksjon. NAVs brukere vil ofte være i krise eller stå i svært krevende livssituasjoner. Det betyr blant annet at ikke all skriftlig informasjon som finnes på nett, og i brev som sendes leses eller oppfattes. Arbeids- og velferdsetaten har et stort ansvar for å sikre etisk refleksjon rundt de ulike delene av sitt arbeid. 
Rettssikkerhet. Fra tidligere har brukere erfaringer med utilgjengelighet, lang saksbehandlingstid, utilstrekkelig informasjon og uforståelige tilbakebetalingskrav. Rettsikkerheten for den enkelte må prioriteres høyt. Bruker må blant annet kunne få snakke med den som fatter vedtak. 

Kompetanse både på person og system – og sammenhenger. Når det gjelder faglig kompetanse, må man gjøre nytte av erfaringene som er gjort etter Nav-reformen. Oppgavene på den enkelte må være overkommelig. Den ansatte og brukeren må ha tilgang på andres kompetanse, der egen ikke strekker til. Det må sikres kompetanse både gå på kunnskap om person, system, regelverk og muligheter. Skjønnsutøvelse er et vesentlig moment her, som må problematiseres. Hvordan utøves skjønn? Hvilke fag involveres? 
Man må kunne å benytte kompetanse fra andre fagområder enn sitt eget. Gjennom en bred kompetansesammensetning og bevissthet rundt hvilken kompetanse kontoret innehar, vil NAV lettere kunne vurdere om bistand skal gis fra kontoret eller en ekstern leverandør.
Innsikt i diskriminering og utstøtingsmekanismer i skole- og arbeidsliv

På tross av full arbeidsevne og bra utdanning, kan man ha problemer med å få seg jobb. Problemet kan være diskriminering. Lov om forbud mot diskriminering på grunn av nedsatt funksjonsevne er relativt ny (ikraftsatt 2009). Bakgrunnen for loven er erkjennelsen av at personer med funksjonsnedsettelse diskrimineres, blant annet i arbeidslivet. NAV-ansatte skal bistå personer som er utsatt for både etnisk diskriminering og diskriminering ovenfor funksjonshemmede. Dette er viktig å forstå hvilke mekanismer som utestenger, slik at dette ikke blir noe NAV tillegger den enkelte bruker. 

Ledelse.  Ledelsen må prioritere å bygge en god NAV-kultur for å nå målsettingen om å få flest mulig i arbeid. Gode holdninger overfor den enkelte er avgjørende for å lykkes! Lederen må inspirere til et konstruktivt arbeid og må sørge for at medarbeidere har nødvendig kompetanse, tid og kapasitet til å gjøre en god jobb. Lederen må tørre å si fra når krav fra overordnede instanser svekker det faglige arbeidet og går utover brukernes behov for bistand. 
· Små og mellomstore kontor er best
Notatet legger en premiss om at færre og større NAV-kontor er bedre enn små. Stortingsmeldingen vider til studier hvor mindre kontor gjør det gjennomgående bedre. 
Det bør ses nærmere på AFI - AFI-rapport 13/2014- , som har klar konkusjon her: http://docplayer.me/10514773-Nav-reformen-2014-knut-fossestol-eric-breit-og-elin-borg-en-oppfolgingsstudie-av-lokalkontorenes-organisering-etter-innholdsreformen.html: «Rapporten bekrefter funn fra andre deler av NAV-evalueringen som viser at små og mellomstore kontorer gjør det bedre enn større kontorer, og at dette gjelder uansett om vi ser på arbeidet knyttet til brukerne, til arbeidsmiljø eller måloppnåelse.»
· Godt koordineringsarbeid krever en viss nærhet 
NAV-kontoret må ha kompetanse på de sammensatte utfordringer brukerne kan ha i møte med arbeidslivet. Dette gjelder kunnskap om leddene i rehabilitering, samt alle instansene funksjonshemmede må forholde seg til ved siden av NAV. Andre instansers tilbud (eller mangel på tilbud) kan være avgjørende hinder for å være i jobb, derfor kreves et samarbeid på tvers av fagmiljøer og etater. 
Selv om NAV-kontorene skal prioritere å få folk i arbeid, må NAV ikke glemme gruppene som har andre behov. Det kan f.eks. være personer som har jobb, men som trenger et annet samarbeid mellom kommunale tjenester, assistanse i jobben, hjelpemidler mv. For at en arbeidsdag skal fungere for mange, er det svært viktig at NAV-kontor og kommunen klarer å samarbeide godt og raskt for eks. om assistansebehov. 
Sammenslåing av NAV-kontor og kommuner, anser vi som politiske beslutninger. Dersom det kommunale NAV også skal slås sammen på tvers av kommuner, er det mange politiske prosesser som må gå før det. Vi går derfor ikke lenger inn i argumentasjonen her, men nøye oss med å påpeke NAVs ansvar for å samarbeide med andre instanser, ikke minst de kommunale. 
· Ressurser – Tilgjengelighet og tid til hver bruker 
Det er nødvendig at NAV-kontoret kan ta imot henvendelser, der publikum ikke klarer seg med å benytte nettbaserte løsninger. NAV må håndtere at folk ikke kan programmene godt nok, har sansetap eller andre funksjonsnedsettelser som gjør at det er behov med direkte hjelp på kontoret. 
NAV har videre hatt mange gode prosjekter, der folk har kommet i jobb. Mange suksesshistorier handler om god og tilstrekkelig oppfølging. Dessverre er dette ofte preget av prosjekter, som ikke får samme ressurser når det går over til drift. For å gi den NAV-ansatte som skal bistå bruker myndighet, må vedkommende ha tid nok til å gjøre en god jobb. Det betyr at hver ansatt ikke skal ha for mange klienter å følge opp. Da blir arbeidet for dårlig, og det blir heller et møte i avmakt mellom bruker og NAV-ansatt. 
· Å legge brukererfaringer til grunn 
I møte med enkeltpersoner må det anerkjennes at statistikk og enkeltpersoner er to ulike ting. Mangfold i målgruppen krever et bredt perspektiv og målgrupper og løsninger. Den enkeltes erfaring må legges til grunn i møte med den enkelte.
Målstyring og hyppig rapportering kan bli meningsløs og sløsing med ressurser. Skjematisk rapportering kan stjele verdifull tid og kapasitet fra ansatte. Saksbehandlere blir avledet til å prioritere papirkravene istedenfor innsats overfor de som trenger NAV.  Den rapporteringen som er hensiktsmessig må også omhandle kvalitet på tjenestene, og brukerne bør involveres i å utarbeide rapportering.

Mer digitalisering kan være bra for mange, men absolutt ikke for alle. En fare kan bli at NAV mister kontakt med de som trenger NAV mest. Det er mange som trenger et personlig møte/personlig veiledning, gjerne personer i en sårbar situasjon. NAV kontorene må ha åpne dører for alle de som ikke kan håndtere alle spørsmål elektronisk. Tilgjengeligheten til en veileder eller saksbehandler må få en vesentlig forbedring i NAV. 

En måte her er å rekruttere funksjonshemmede til stillinger i NAV. Brukere av NAV kan inneha kompetanse NAV trenger. For å kunne benytte dette, må NAV kunne rekruttere aktivt personer som har slik kompetanse i tillegg til sin utdanning. Kompetanse på inkluderende rekruttering må vektlegges mer. 

Forvaltningen skal betjene mange forskjellige ”brukergrupper”. Det er viktig at man tilegner seg kunnskap om effekt av virkemidler, kjennetegn og behov hos gruppene. Man må vite hvor man finner den kunnskapen man selv ikke har. 
Brukere av NAV, kan i noen tilfeller ha mer kompetanse på regler som gjelder seg selv, etter mange års erfaring. Når en bruker kan mer enn saksbehandler på et område (for eksempel regelverket) må saksbehandleren være trygg nok i sin rolle til å anerkjenne den kompetansen og benytte den i saken, i stedet for å oppfatte det som en trussel.
Brukere bør være med å utvikle brukerundersøkelsene.
NAV-kontoret kan benytte sine brukerutvalg kreativt, og la det bli et samarbeid å utvikle det gode NAV-kontor. 

· Begreper gir signaler, vær tydelige
Begrepene som brukes, kan signalisere verdier, uten at dette er ment slik. 

Selv om myndige NAV-kontor vel skal handle om at kontoret kan ta selvstendige beslutninger uten unødig byråkrati med detaljert rapportering, kan det gi andre signal både til den ansatte og til brukerne. 

Begrepet «myndige» kan åpenbart også oppfattes som ønske om et kontor som skal bestemme mer over brukerne, og bli «strengere», gi flere avslag. Den som blir umyndiggjort, kan da bli brukeren. Vi tror ikke det er intensjonen, men tvetydige begreper kan oppfattes feil både av brukerne og ansatte.

Begrepet løsningsorientert mer tydelig, der handlingen er klarere. 
2. Prosessen videre

Det bør vurderes å ha flere brukerrepresentanter inn i arbeidsgruppen, slik at de kan diskutere seg imellom, og at brukerstemmene både blir flere og får mer plass i arbeidet.
I det videre arbeidet blir det viktig å gå igjennom hva brukerutvalgene lokalt og i fylkene har kommet med av innspill. Hvordan har Nav-kontorene og fylkene tatt saken opp, og hvilke innspill har kommet inn? Det vil være mye å lære av de prosessene som er gjort der, og de erfaringene som er gjort.
Med vennlig hilsen

Samarbeidsforumet av funksjonshemmedes organisasjoner (SAFO)

Vigdis Endal
Daglig leder
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