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Nav og ny kanalstrategi – utfordringar ved digitaliseringa

Nav har sett i verk ein ny kanal-
strategi. Kanalstrategien inneber 
blant anna at brukarane skal leiast 
bort frå den tradisjonelle skran-
ken og over på digitale løysingar. 
Målet er å utnytte dei samla res-
sursane i Nav meir målretta inn 
mot arbeidsretta oppfølging.

Som eit ledd i dette har mange Nav-
kontor redusert opningstidene sine og 
avgrensa tilgangen til å møte tilsette 
i Nav utan avtale. Dette har ført til 
mykje støy, kritiske presseoppslag og 
klager frå brukarane dei siste måna-
dene.

Det å digitalisere tenestene er i dag 
nødvendig for ein organisasjon som 
Nav. Gode digitale løysingar gjer 
kontakten med arbeids- og velferdseta-
ten enklare for mange som beherskar 
denne typen kommunikasjon. Dei er 
ikkje lenger avhengige av å gå til eit 
kontor, men kan lese informasjon på 
nettsidene, fylle ut skjema og kommu-
nisere med organisasjonen heimanfrå 
eller der det høver dei. Digitale løysin-

gar kan også føre til at organisasjonen 
sparer ressursar. At Nav tek grep for 
å målrette innsatsen sin i tråd med å 
bli betre i stand til å nå dei overordna 
samfunnsmåla for etaten, er utan tvil 
heilt nødvendig.

Det er likevel viktige utfordringar 
å ta omsyn til i samband med dette. 
Vi vil rette søkjelyset mot nokre av 
desse i denne artikkelen. Ein einsretta 
kanalstrategi har vesentlege kostnader 
for viktige brukargrupper, og dette er 
omsyn som ofte «forsvinn» i digitali-
seringsiveren. Førebels er strategien 
retta mot dei statlege tenestene, men 
han verkar også inn på andre delar av 
verksemda i Nav. For eksempel råkar 
innskrenka opningstider alle, også 
mottakarar av kommunale tenester. 
Det å gjere Nav-mottaka til kontor 
som berre kan besøkjast etter avtale 
eller innanfor korte tidsrom, fører til 
at Nav står fram som mindre tilgjen-
geleg for dei svakaste brukargruppene. 
Men digitaliseringa gir også utfordrin-
gar som råkar breiare. For det første 
er det å gjere dei digitale løysingane 
universelle ei formidabel utfordring. 

Ein del av dei som er i samhandling 
med Nav, har variable lese- og skri-
veferdigheiter, låge norskkunnskapar 
eller syns- og hørselshemmingar. Ein 
del kan også ha fysiske problem, for 
eksempel knytte til styrke og presi-
sjon med omsyn til å taste. Å byggje 
ned den tradisjonelle skranken ved 
publikumsmottaka ved Nav-kontora til 
fordel for digitale kanalar bidreg til at 
ein del brukarar som tidlegare greidde 
seg sjølve ved å kontakte Nav-mottaka 
fysisk, no kan oppleve seg som meir 
hjelpetrengande.

I tillegg kjem utfordringar knytte til 
digital kompetanse og digital ulik-
skap. Digital kompetanse handlar om 
å kunne bruke IKT-verktøy av ulike 
slag. Ifølgje Statistisk sentralbyrå 
har tjuefem prosent av den vaksne 
befolkninga i Noreg såkalla låg digital 
kompetanse. Det gjeld dermed også 
mange av Nav-brukarane. Det kan 
også oppfattast som eit paradoks at 
Nav har stor tru på digitalisering for 
brukarane, mens IKT-løysingar bak 
skranken ikkje har vore nokon vil-
kårslaus suksess. Ekspertrapporten frå 
Vågeng-utvalet peikar på at dei tilsette 
har ulike gradar av IKT-kompetanse. 
Utvalet meiner at låg IKT-kompetanse 
fører til lågare meistring av rettleiar-
rolla. Sidan så stor del av den norske 
befolkninga har tilgang til internett 
dagleg, gløymer Nav ofte at det er 
stor forskjell på å kunne lese aviser 
på iPad og å beherske innsending av 
skjema og meir kompleks kommuni-
kasjon.

Digital ulikskap handlar også om kven 
som har tilgang til dei nødvendige 
verktøya som digitale kanalar krev, 
som datautstyr, skrivar, skannar og 
telefon. Å sende inn dokumentasjon til 
Nav kan krevje tilgang til slike hjelpe-
middel. Låginntektsgrupper har ikkje 
nødvendigvis slikt utstyr, og nokre er 
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i omskiftelege livssituasjonar, man-
glar tilgang på stabil telefon og har 
grunnleggjande utfordringar på dette 
området.

Kontakt med store byråkratiske system 
som Nav krev også det vi forskarar 
ofte kallar byråkratisk kompetanse. 
Brukarane må kunne forstå kva som 
er særeige ved denne typen kom-
munikasjon, kva ordninga inneber, 
og kva som blir kravd av dei. Dette 
kan vere svært utfordrande. Mange 
brukarar med kompleks og langva-
rig kontakt med Nav (for eksempel 
gjennom aktivitetsplikt) har mindre 
eller større utfordringar med tanke på 
å forstå kompliserte velferdsordnin-
gar, kva pliktene og rettane inneber, 
administrative kategoriar og innhaldet 
i eit skjema. Forskinga om kontakten 
brukarane har med Nav, som er utført 
av oss og andre, avdekkjer viktige 
utfordringa knytte til slik byråkratisk 
kompetanse for mange. Det er også 
viktig å ha i mente at borgaren som 
skal kontakte Nav for å søkje om ei 
yting, ikkje nødvendigvis sit klar til 
å avlevere den rette informasjonen 

til staten, men er ein person som ofte 
skal orientere seg i noko nytt, som 
har behov for tryggleik i prosessen, 
godkjenning og medverknad. Her har 
mottaka hos Nav spelt ei viktig rolle. 
For kvar enkelt kan det vere den første 
og kanskje einaste gongen i livet dei 
søkjer om noko, mens det for andre 
kan vere eit forhold som er langvarig. 
Kontekst, situasjon og type ytingar 
betyr mykje for korleis ein opplever 
maktforholdet mellom ein sjølv og 
Nav. I slike prosessar vil digitalisering 
kunne slå ulikt ut. 

Problem som har dukka opp som 
følgje av at den tradisjonelle kon-
taktkanalen er innskrenka, har vore 
overbelastning på telefontenester – og 
telefon blir ei nøkkelteneste når høvet 
til personleg oppmøte er innskrenka. 
Andre utilsikta følgjer er at brukarar 
er blitt viste til å vente på gata før dei 
kan komme inn til avtalt time, noko vi 
har sett dekt i media. Dette har fleire 
brukarar opplevd som stigmatiserande.

Somme av utfordringane som er 
omtalte over, treffer ein del av bru-
kargruppene til sosialtenesta spesielt. 
Brukarane av sosialtenesta har tradi-
sjonelt sett vore tettare på dei tilsette, 
og ytingane har vore meir baserte på 
skjønn. Ei digitalisering inneber her ei 
standardisering som fører til at Nav får 
mindre høve til å ta hand om behova 
til kvar enkelt.

Eit siste perspektiv: Vi kan sjå møta 
mellom borgarar og Nav som svært 
sentrale for tilliten og legitimiteten til 
heile velferdssystemet vårt. Ein orga-
nisasjon som i dag ikkje er på nett, 
eller ikkje satsar på digitale løysingar, 
vil kunne bli oppfatta som lite tillits-
vekkjande. Samtidig er det også klart 
at tilliten til organisasjonen kan bli 
svekt hos dei som opplever at dei ikkje 
får den hjelpa dei treng (på grunn 
av telefonkaos) og føler at dei blir 
ståande og stange mot eit system som 
ikkje passar situasjonen deira, der dei 
ikkje blir høyrde eller sette, eller der 

det er firkanta byråkratiske prosessar. 
Digitalisering inneber standardisering. 
Om ein ikkje får det til og gjer feil, 
kan brukaren straffast ved avslag og 
ny ventetid. Frå eit samfunnsperspek-
tiv kan det bety at støtta til systemet 
forvitrar, for eksempel om mediedek-
ninga av slike saker blir dominerande.

Det trengst ei kyndig behandling av 
slike problemstillingar i utviklingspro-
sessen. Det er noko anna å digitalisere 
for eksempel bank og forsikring enn 
Nav. Nav er tryggleiksnettet i samfun-
net. Det er eit argument for å ikkje ta 
ut moglege effektviseringsgevinstar 
før dei faktisk kan påvisast, og halde 
ved lag fleire kanalar inn til Nav til dei 
eventuelt gjer seg sjølv overflødige.

Kort om forskingsprosjektet
Artikkelen gir eit utdrag frå eit foredrag 
om moglege implikasjonar av ny kanal-
strategi i Nav, som forfattarane heldt for 
Statens helsetilsyn i juni 2017. Forfatta-
rane byggjer på omfattande forsking om 
brukarane sine møte med Nav-systemet. 
Dei har blant anna analysert samhand-
ling i publikumsmottaka i Nav og bruka-
rerfaringar i lys av aukande digitalisering.
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