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Sammendrag

NAV og andre etater gjennomfgrer jevnlig brukerundersgkelser for a skaffe kunnskap som kan
brukes til a bedre tjenestene. Resultater fra slike undersgkelser gjengis som oftest pa kontor-
eller etatsniva. Brukernes erfaringer fra mgtene med NAV kan imidlertid variere med hvilken vei-
leder de mgter. Det reiser spgrsmal om brukerundersgkelser bgr gjennomfgres slik at resultatene
knyttes til den enkelte veileder.

Hensikten med artikkelen er a belyse muligheter og utfordringer ved brukerundersgkelser pa
ansattniva. Vi har et saerskilt blikk pa hva det kan bety for veiledningen og for NAV-ansatte, og
diskuterer temaet ved a trekke pa faglitteratur og en spgrreundersgkelse om hva ansatte selv
mener om denne type brukerundersgkelse.

Om lag halvparten av medarbeiderne og 70 prosent av lederne ved NAV-kontor stiller seg posi-
tive til denne typen brukerundersgkelse og mener det kan bedre kvaliteten i NAVs veiledning. Det
kan eksempelvis skje ved at veilederne reflekterer over tilbakemeldingene og gjgr endringer for
a forbedre egne resultater.

Om lag 20 prosent av de ansatte stiller seqg negative til brukervurdering pa ansattniva. Inn-
vendingene kan knyttes til tre aspekter. For det fgrste er det tvil om i hvor stor grad brukernes
vurderinger reflekterer kvaliteten i veiledningen, og fglgelig om vurderingene kan brukes til kon-
kret forbedringsarbeid. For det andre er det bekymring for om gnske om gode tilbakemeldinger
kan medfgre at ansatte unngar G utfordre brukerne, selv om det skulle vaere ngdvendig. For det
tredje kan denne type brukerundersgkelser vaere uheldige for arbeidsmiljpet, eksempelvis der-
som det oppstar «konkurranse» om gode tilbakemeldinger eller om ansatte ikke klarer a for-
bedre sine resultater. Disse innvendingene kan ses i sammenheng med at det kan oppsta spen-
ninger mellom brukernes gnsker, veiledernes vurderinger og NAVs regelverk.

Abstract
Measuring users’ experiences of meetings with their NAV counselor - possibilities and challenges

The Norwegian Labor and Welfare Administration (NAV) and other public agencies regularly
conduct user surveys to obtain knowledge for improving services. The results from such surveys
are usually reported at section or agency levels. Users’ experiences with NAV may, however,
vary according to which counselor they meet. That raises the question of whether user surveys
should be conducted in such a way that the results are tied to individual counselors.
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This article’s purpose is to consider the opportunities and challenges inherent in user assess-
ment at the employee level. Our focus is on possible outcomes for the counseling service and for
NAV employees. We discuss the topic by drawing on the research literature and the results of a
survey about employees’ opinions on the matter.

Half the employees and 70 percent of the managers take a positive stance toward this kind of
user survey and believe that it can improve the quality of NAV’s counseling. That might happen
if, for instance, counselors individually or groupwise discuss and take measures to improve their
own results.

About 20 percent of the employees and managers take a negative stance toward user assess-
ment at the employee level. The objections concern three aspects. First, there is doubt about the
extent to which users’ assessments reflect the quality of the counseling, and, subsequently, if
the assessments can be used in improvement processes. Second, some worry that a desire for
positive user assessments may lead employees to avoid confrontations with users, even when
necessary. Last, this kind of survey may affect the work environment negatively, for instance, if
it leads to “competition” in obtaining good results, or if employees are not able to improve their
results despite taking measures. The objections can be understood in relation to possible tensi-
ons between what users want, counsellors’ assessments, and NAV’s regulations.
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Innledning

Brukerundersegkelser er utbredt i offentlig sektor.
Hensikten er som oftest & oppna kunnskap som kan
bidra til & forbedre de offentlige tjenestene. Brukerun-
dersgkelser i NAV viser at oppfatningen av metet
med veileder har sterk sammenheng med den over-
ordnete brukertilfredsheten (NAV 2019a, 2021b). Pa
tross av at veileder er viktig for brukeropplevelsen,
blir resultater fra brukerunderseokelser verken knyttet
til, eller gjengitt til den enkelte ansatte. Den ansatte
far altsa ikke vite hva «egne» brukere har ment, og
oppmerksomheten rettes ofte mot kontorets samlede
resultater. Med andre ord, aggregeres brukernes erfa-
ringer med NAV pa «ansattniva» opp til «kontornivay
eller hoyere. Det medferer at potensielt viktig infor-
masjon om brukeropplevelser pa ansattniva ikke kom-
mer fram.

Hensikten med denne artikkelen er & belyse mulig-
heter og utfordringer ved brukervurdering pa ansatt-
nivd, med et serskilt blikk pa hva det kan bety for
veiledningen og de ansatte. Brukermeotene er en viktig
del av den arbeidsrettede oppfelgingen, og det er et
mal for NAV at brukerne skal ha en god opplevelse av
matet (NAV 2019b; NAV-loven, 2006, §1). En mulig
fordel med brukervurdering pa ansattniva er at veile-
deren far en ny kilde til kunnskap om hvordan bru-
kerne oppfatter veiledningen, noe som kan benyttes til
refleksjon og forbedring (Haugum mfl. 2014). En
annen fordel er at et slikt system kan fange opp konti-
nuerlige tilbakemeldinger fra brukerne og dermed
synliggjere brukernes egne opplevelser i eksempelvis
NAV-kontorets styringsstatistikk (Rolland 2005).
Denne type brukervurderinger kan dermed bidra til
utvikling av kunnskapsbasert praksis i NAV (NAV
2021a).

Samtidig kan det argumenteres for at brukervurderin-
ger verken ber registreres eller gjengis pa ansattniva.
For det forste, tilsier erfaringer fra andre sektorer at
det ikke nedvendigvis er sammenheng mellom bru-
kernes vurdering av enkeltansattes arbeid og andre
kvalitetsindikatorer (Boring mfl. 2016; Dechsling mfl.
2021; Kreitzer og Sweet-Cushman 2022). Det kan
altsa stilles spersmal ved i hvor stor grad brukervur-
deringene reflekterer kvaliteten i det enkelte meote. For
det andre, kan brukervurdering pa ansattniva impli-

sere at hoy grad av brukertilfredshet alltid er mulig og
onskelig. NAV-veiledere kan imidlertid matte fatte
beslutninger som ikke er i trad med brukers enske og
som dermed kan redusere brukertilfredsheten (Sanden
Sannes og Spjelkavik 2014; Skriver og Meier 2020).
I verste fall kan brukervurderinger medfore at vei-
ledere kvier seg for & uttrykke uenighet med brukere,
selv om det noen ganger er nedvendig at veileder bru-
ker «sin makt og sitt mandat til & motivere og utfordre
arbeidssgkeren» (Sanden Sannes og Spjelkavik 2014,
s. 130). For det tredje, kan brukervurdering pa ansatt-
niva bidra til «konkurranse» mellom veiledere, noe
som kan ga utover arbeidsmiljoet.

Brukervurderinger pé ansattniva kan dermed medfore
bade muligheter og utfordringer. En oversiktsartikkel
om brukervurderinger i helsesektoren tilsier at ansatte
hovedsakelig stiller seg positive til «vanlige» bruker-
undersokelser (Haugum mfl. 2014). Vi finner imidler-
tid fa studier om hvordan offentlige ansatte stiller seg
til brukervurderinger pa ansattniva. | NAV er det ini-
tiert en prosess for & vurdere nettopp om, og i tilfelle
hvordan, denne typen brukervurderinger kan samles
inn. [ den forbindelse er det dermed interessant & dis-
kutere muligheter og utfordringer forbundet med
temaet, samt f4& mer kunnskap om hvordan ansatte
selv stiller seg til brukervurderinger pa ansattniva.

I den forste delen av artikkelen trekker vi pa utvalgt
litteratur for a belyse spenningsfeltet NAV-veiledere
stdr 1 og hvordan brukervurdering pa ansattniva kan
pavirke arbeidet. I den andre delen av artikkelen bru-
ker vi en sperreundersekelse blant NAV-ansatte i
Trendelag og Vestland for & underseke hvordan
ansatte selv stiller seg til brukervurdering pa ansatt-
niva. I undersekelsen ble de ansatte bedt om 4 ta stil-
ling til en tenkt innfering av et system for bruker-
vurdering pa ansattnivd. Avslutningsvis drefter vi
resultatene fra undersekelsen i lys av de teoretiske
betraktningene i forste del av artikkelen.

Veilederens oppgaver og mulige fordeler
og ulemper ved brukervurdering

Veiledere ved NAV-kontorene bistar brukerne med
helsemessige, sosiale og ekonomiske utfordringer,
ofte knyttet til at de ikke er i jobb. Eksempelvis gir de
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rad og veiledning i forbindelse med valg brukeren star
overfor, bistdr med kompetansehevende tiltak og byg-
ger nettverk mot arbeidsgivere for a koble markedets
behov med brukernes ressurser. Bredt forstatt utever
veilederne sosialt arbeid: de streber etter & fremme
samfunnsutvikling og inkludering av den enkelte
(IFSW 2017).

Veilederrollen ligger samtidig i et spenningsfelt mel-
lom hjelp og kontroll. Som offentlig ansatte skal vei-
lederne forvalte lover fattet av Stortinget og forholde
seg til NAVs interne regler og rutiner. Det kan der-
med oppsta spenninger mellom brukers ensker, vei-
leders vurderinger, og hva veileder kan (og mé) kreve
av og tilby bruker i henhold til regelverket (Jordan og
Parton 2004; Kjerstad 2019; Molander og Terum
2008; Lipsky 2010). Ressursknapphet og tidsned kan
gjore det krevende & handtere dette spenningsfeltet pa
en god mate: eksempelvis mener 88 prosent av vei-
lederne at manglende personalressurser er en utfordring
(Fossestel mfl. 2020, s. 134). Veilederne vil selv ogsa
kunne vare gjenstand for ulike former for kontroll,
eksempelvis i form av mal- og resultatstyring eller at
brukerne selv utlaser kontrollmekanismer i form av
klager. I sum innebarer det at veilederen ma ta mange
ulike hensyn 1 sitt arbeid og at veileder overfor bru-
kerne har en rolle bade som hjelper og «portvokter».

Brukermgtene som en viktig arena i veiledningen
Magter med brukere som ensker og har behov for vei-
ledning er en vesentlig del av veiledernes oppgaver.
Ved hjelp av dialogen i metet skal veilederne bedre
kunne forstd hva som er brukers utfordringer og
onsker, for & kunne gi tilpasset hjelp og veiledning.
Motet er altsd mer enn en formalitet: det kan vare
avgjerende for hvilke tjenester den enkelte far fra
NAV og pavirke brukerens selvoppfattelse og livs-
situasjon (Svensson 2008, s. 137; Abbot 1988).
Eksempelvis kan positive tilbakemeldinger fra veile-
der gjore brukere tryggere pa egne evners relevans for
arbeidsmarkedet (Marthinsen og Skjefstad 2011).
Magtet blir dermed et samspill og i seg selv en vesentlig
del av den offentlige tjenesten (Osborne og Strokosch
2013). Denne forstaelsen av metet er noe veilederne
selv slutter seg til: Sveert mange er enige i at «opp-
folgingen er et samarbeid mellom brukeren og meg
som veileder» (Fossestal mfl. 2020, s. 94).

Samspillet gjor at brukermetene er ulike og at de
avhenger av forhold bade ved bruker og veileder. Selv
om NAV har retningslinjer for arbeidsrettet opp-
folging, kan metene ikke fullt ut standardiseres, etter-
proves eller kontrolleres (Goodin 1989). Det gjor at
bade opplevelsen av meatene og kvaliteten varierer.
Samtidig er det som oftest kun veileder og bruker som
deltar. Det kan gjore det vanskelig bade for veilederne
selv, og eksempelvis deres ledere, & vurdere kvalite-
ten ved den enkeltes veiledningsarbeid. Siden bruker-
metene er en vesentlig del av velferdstjenesten, kan
den begrensede innsikten oppleves som problematisk
(Molander mfl. 2012).

Muligheter og utfordringer ved brukervurdering
av motet med veileder

Pé tross av begrenset innsikt i enkeltmeter, er det flere
metoder for & oppnd innsikt i metenes innhold. Vei-
ledere kan reflektere over bestemte meter sammen
med kollegaer (sékalt kollegaveiledning), og brukerne
kan levere en klage dersom de har hatt en darlig opp-
levelse. Andre metoder er dialog med brukere i bru-
kerutvalg, brukerrad eller mer uformelle arenaer som
brukercafé. Det kan veare nyttig for & oppnd generell
kunnskap om brukermeter, men er trolig mindre egnet
for & oppna systematisk kunnskap om den enkelte vei-
leders arbeid.

Brukervurdering pé ansattniva gar ut pa at bruker far
mulighet til & vurdere motet med veileder ved & delta
i en anonym sperreundersgkelse i etterkant. Som vist
til innledningsvis, skiller metoden seg fra vanlige
brukerundersokelser ved at vurderingene knyttes til
den enkelte ansatte. Bruker kan fa spersmal om total
tilfredshet med metet, og sine erfaringer med mer
spesifikke deler av metet, eksempelvis om innholdet
var planlagt og kjent for bruker, eller om bruker opp-
levde a fa tilstrekkelig tid og anledning til & forklare
sin situasjon. Tilfredshet og erfaringer er to noe ulike
tilnerminger til spersmaélsstillinger, men ofte vil en
brukerundersekelse soke & fange opp begge aspekter.
Her bruker vi for enkelthets skyld begrepene bruker-
tilfredshet, erfaringer, opplevelser og vurderinger om
hverandre.

Det kan vere flere positive sider ved & innhente bru-
kernes vurdering av metet med NAV. Noen gjelder
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brukerundersgkelser generelt, og noen gjelder bruker-
vurdering pa ansattniva. Undersekelser om verdien av
«vanlige» brukerundersgkelser i helsesektoren tilsier
at de fleste ansatte mener at de leerer av tilbakemeldin-
ger fra brukerne (Haugum mfl. 2014). Om den ansatte
far tilgang til tilbakemeldinger fra brukere som gjel-
der en selv, kan det tenkes at disse kan brukes til mer
malrettet forbedringsarbeid av egen veiledning, enn
om tilbakemeldingene kun gjengis pa avdelings-,
kontor- eller etatsniva. Det kan ogsa vere fruktbart at
den ansattes leder far tilgang til resultatene, eksempel-
vis for & kunne skreddersy kompetansehevende tiltak.
Siden NAYV ikke har brukerundersekelser som er store
nok til at de jevnlig kan brytes ned p& kontorniva, kan
tilbakemeldinger fra brukermetene ogsé danne grunn-
lag for lopende statistikk pa dette niviet. Denne «bru-
kerstemmen» kan supplere det Rolland (2005) kaller
for typiske «top-downy» styringsparametere (se
Roaldsnes 2018 for eksempler og kritikk av NAV-
kontorenes styringsparametere). Data som reflekterer
og gjengir brukernes egne perspektiver kan bidra til
styrket brukerorientering, altsa at medarbeidere og
ledere blir mer opptatte av brukernes perspektiver.
Dette kan ha en rekke positive folger. Eksempelvis
finner Salge mfl. (2012), i en studie av helsesektoren,
at brukerorientering nermest er en forutsetning for &
kunne levere bedre tjenester.

Brukervurderinger, bdde vanlige og pa ansattniva, kan
imidlertid ogsa ha problematiske sider. Her vil vi
trekke fram tre av dem. For det forste, kan det oppstd
usikkerhet om hva som males i brukerundersekelser,
altsd begrepsvaliditeten (Skog 2004). Det kan eksem-
pelvis stilles spersmal ved om brukerne har tilstrekke-
lige forutsetninger til & vurdere ulike aspekter ved
veiledningen, selv om de blir spurt om og velger
a svare pa dette (Grand 2010; Hansen mfl. 2012;
Kahneman og Tversky 1974; Kirkebgen 2013). Andre
faktorer enn selve veiledningen vil kunne prege sva-
rene, eksempelvis brukers egen situasjon eller andre
kjennetegn ved veileder. Ordinare brukerundersokel-
ser viser at brukererfaringer varierer systematisk med
brukers kjennetegn, noe som understotter dette argu-
mentet (NAV 2021b; Nyberg mfl. 2020). Om resulta-
tene brytes ned pd ansattniva, kan det medfere van-
skeligheter med & skille ut hvilke deler av resultatene
som kan knyttes til og brukes til & forbedre veilednin-

gen. Det kan ogsé gjere det problematisk & sammen-
ligne veiledere. Innenfor akademia er det eksempelvis
vist at studenters vurderinger av undervisere ikke
nedvendigvis har sammenheng med undervisnings-
kvaliteten (Boring mfl. 2016; Dechsling mfl. 2021;
Kreitzer og Sweet-Cushman 2022). Pa den andre
siden, kan det argumenteres for at brukernes subjek-
tive opplevelse nettopp er en viktig og ufravikelig del
av kvaliteten ved offentlige tjenester (Hansen mfi.
2012). Som Rolland (2005, s. 14) skriver i en betrakt-
ning om brukerundersgkelsers rolle som offentlig sty-
ringsverktoy, er det kun brukeren som «vet hva som
er viktige og uviktige kvalitetsindikatorer ved tje-
nesten, for brukeren» (var utheving). Brukerens opp-
levelse er trolig av saerlig betydning nér tjenestene blir
til i et samspill mellom bruker og det offentlige, noe
som nettopp er et trekk ved brukermetene i NAV
(Osborne og Strokosch 2013; Alford 2016). Potensi-
elle utfordringer med begrepsvaliditet er dermed mer
et argument for & vare kritisk til hva en maéler og
hvordan resultatene tolkes, snarere enn et argument
mot brukervurderinger i seg selv.

En annen arsak til at brukervurderinger kan vare pro-
blematiske, er at de kan medfere vridningseffekter.
Med det menes at de kan fungere helt eller delvis mot
sin hensikt og i verste fall senke kvaliteten i veilednin-
gen (Grimen 2008 kaller dette for perverse insentiv).
Som nevnt, fungerer veilederen som bade den enkel-
tes hjelper og myndighetenes representant. Det ideelle
er at veilederen forener disse hensynene pa en mate
som brukeren er fornayd med, men det kan ogsa opp-
std spenninger. Kanskje mé veileder bruke «sin makt
og sitt mandat til & motivere og utfordre arbeids-
sokeren» (Sanden Sannes og Spjelkavik 2014, s. 130)
pa mater som utfordrer brukertilfredsheten, men som
oker sannsynligheten for & komme i arbeid. Enighet
og tilfredshet er ikke alltid en forutsetning for utvik-
ling, kanskje kan det ogsé skje ved konfrontasjon og
uenighet (Skriver og Meier 2020). Med andre ord, kan
veilederen sta i situasjoner hvor andre hensyn ber fa
forrang, eller vanskelig kan kombineres pa en maéte
som ivaretar malet om en god brukeropplevelse. Om
veileder opplever brukervurderinger som et insentiv
til & prioritere brukeropplevelsen over andre hensyn,
kan det medfere at veileder vegrer seg for & utfordre
bruker (Nasr mfl. 2015). Kanskje forer det ogsa til
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«creamingy (Lipsky 2010), altsa at veileder nedpriori-
terer eller unngar 4 mete brukere som en forventer
negative tilbakemeldinger fra. Vi finner en parallell til
slike vridningseffekter i akademia, hvor studentvur-
deringer kan utgjore et insentiv til & sette gode karak-
terer (Ewing 2012). Studier av undervisere og leger
tyder ogsa pa at vektlegging av enkeltbrukeres ensker
kan sté i et visst motsetningsforhold til ivaretakelse av
bredere samfunnsinteresser (Andersen mfl. 2013;
Carlsen og Norheim 2003; Jensen og Andersen 2015).
Nér det er sagt, er det ikke uvanlig at ansatte i offent-
lig sektor ma forholde seg til det som kan oppfattes
som motstridende styringssignaler (Rehnebak og
Breit 2021). En kan derfor argumentere for at ulike
insentiv forst far uheldige effekter dersom de ikke
mgtes pa en nyansert og balansert mate.

En tredje arsak vi vil trekke fram dreier seg om
arbeidsmiljo. Noen ansatte vil kunne fa negative vur-
deringer over tid. Om statistikk i tillegg viser at den
ansatte ligger «verre an» enn kollegaer, vil veilederen
kunne oppleve lite mestring i arbeidshverdagen. Om
tilbakemeldingene ikke lar seg omsette til positiv end-
ring, vil det kunne medfere redusert motivasjon, syke-
fraveer eller onske om 4 bytte jobb. Slitten mfl. (2011)
argumenterer for at det er rimelig & anta at ansatte
onsker a gjore en god jobb, og at tilbakemeldinger fra
kunder og brukere kan pavirke ansattes mestringsfo-
lelse. I deres studie av ansatte i norske private og
offentlige virksomheter finner de nettopp at mest-
ringsfolelse har sammenheng med enske om & bytte
jobb. Denne type konsekvenser kan ogsa pavirke
arbeidsmiljeet i stort, hvis forhold rundt veiledningen
ses pa og behandles som et individuelt spersmal sna-
rere enn som felles utfordringer. «Konkurranse» om
brukerevalueringer mellom ansatte, avdelinger eller
kontorer kan oppsta. Kanskje er dette fruktbart om en
er sikker pa at brukervurderinger kun reflekterer kva-
litet og ikke stir i motsetning til andre mal. Uten
denne vissheten er det imidlertid usikkert om konkur-
ranse gagner ansatte, brukere, NAV eller samfunnet i
stort. Om brukervurderinger gar utover arbeids-
miljoet, er det ogsd mulig at dette i seg selv far nega-
tive konsekvenser for brukeropplevelsen. Eksempel-
vis fant en studie fra helsesektoren sammenheng
mellom sykepleieres jobbtilfredshet og brukertilfreds-
het (Kvist mfl. 2014). P4 den andre siden, kan det

argumenteres for at brukervurderinger kan vere posi-
tive for arbeidsmiljeet dersom disse brukes i kon-
struktive prosesser. Det kan innebzre & lose béade
individuelle og felles utfordringer i fellesskap, noe
som kan styrke samholdet mellom ansatte og oke
motivasjonen for arbeidsoppgavene.

Data og metode

For & underseke hvordan NAV-ansatte stiller seg til
brukervurderinger pa ansattniva, bruker vi data fra en
sperreundersakelse blant ansatte ved NAV-kontorer i
Vestland og Trendelag. Dataene analyserer vi med
logistiske regresjonsmodeller og en enkel kvalitativ
gjennomgang av undersekelsens fritekstkommentarer.

Sporreunderspkelse om holdninger til
brukervurdering pa ansattniva
Sperreundersegkelsen ble sendt ut til alle ansatte ved
NAV-kontorene i Vestland og Trendelag i begynnel-
sen av mars 2021. P4 forhand hadde 19 (av 79) konto-
rer i de to fylkene deltatt i et pilotprosjekt hvor ansatte
nettopp fikk erfaring med brukervurderinger pa
ansattniva (se faktaboks).

Undersegkelsen ble distribuert via e-post, med syv
dagers svarfrist over to ulike uker. E-posten inneholdt
informasjon om hensikten med og innholdet i under-
sokelsen og samtykke til behandling av personopplys-
ninger. De som ikke svarte fikk opptil to paminnelser.
Totalt gjennomferte 1039 ansatte undersekelsen, til-
svarende en svarprosent pa 46 (korrigert for fraveer
0.1.). 49 prosent av de som svarte tilhorte et kontor
som ikke deltok i pilotprosjektet. Blant disse var
svarprosenten 43, mens svarprosenten blant ansatte
ved pilotkontorer var 50. P4 grunn av metodiske utfor-
dringer med pilotprosjektet (se faktaboks) benytter vi
kun svarene til de som ikke tilherte pilotkontorer i den
kvantitative analysen. For den kvalitative analysen
benytter vi begge gruppers svar.

Undersekelsen inneholdt spersmal om arbeidsmilje,
brukerorientering, erfaringene med pilotprosjektet
(dersom de deltok) og det som er denne artikkelens
tema: hvordan respondenten stiller seg til et system
for brukervurdering pa ansattniva. Sistnevnte tema
ble undersgkt ved at vi ba respondenten tenke seg at
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NAYV vurderer a utvikle et system for brukervurdering
pa ansattniva. I et forsgk pa a unnga at ansatte svarte
ut fra en bekymring for at systemet ville vere tid-
krevende a4 administrere, ble det understreket at
systemet ikke ville medfere merarbeid:

Tenk deg at NAV vurderer & innfere et system hvor
brukerne kan gi tilbakemelding pa det siste metet de
hadde med NAV-kontorets veileder. Etter motet far
brukerne invitasjon til & svare pa en sperreunder-
sokelse. De far eksempelvis spersmal om veilederen
var godt forberedt og om de ble meott med forstéelse.

Systemet vil veere helt automatisk, altsdé medferer det
ikke merarbeid for veileder eller andre pa kontoret. Bru-
kerne far automatisk en sperreundersekelse etter matet,
og rapporter med statistikk og skriftlige tilbakemeldinger
som ivaretar brukernes anonymitet lages automatisk.

Ut fra dette stilte vi opp pastander om de kunne tenke
seg et slikt system og hvilke funksjoner de sa for seg
at systemet burde ha (se tabell 1). Respondentene
kunne svare pa en skala fra 1 til 5, hvor 1 var «helt
uenig» 3 var «verken eller» og 5 var «helt enigy.
I analysene regner vi de som svarte 4 eller 5 som posi-

tive, de som svarte 3 som ambivalente og de som
svarte 1 eller 2 som negative.

Analysemetoder

For & belyse hvordan NAV-ansatte stiller seg til et
system for brukervurdering pa ansattniva, gjengir vi
hvor stor andel av de ansatte som stilte seg positive til
det tenkte systemet i sin helhet og til de enkelte funk-
sjonene. Det viste seg i forberedende analyser at det
for enkelte av pastandene var mest variasjon i svarene
mellom medarbeidere og ledere. Resultatene er derfor
fordelt pa disse to gruppene. For & kunne peke pad om
forskjellene er statistisk signifikante eller ikke, satte vi
de to gruppene opp som uavhengige variabler i en
logistisk regresjonsmodell. Det ble beregnet én modell
for hver pastand. En logistisk regresjonsmodell er
velegnet nar utfallet vi er opptatt av er dikotomt: altsa
i dette tilfellet positiv eller ikke positiv (se f.eks.
Mehmetoglu og Jakobsen 2017). I analysen legges
medarbeidere til grunn og det testes om ledere avviker
signifikant fra disse.

I'logistiske regresjonsmodeller beregnes det som regel
odds ratioer som kan vere vanskelige a tolke. For a
forenkle tolkningen beregner vi og viser kun predi-

Pilotprosjektet «System for tilbakemelding fra brukerne»

Om lag halvparten av de ansatte som inngar i den kvalita-
tive analysen i denne artikkelen, deltok i pilotprosjektet
«System for tilbakemelding fra brukerne». Prosjektet ble
ledet av Arbeids- og velferdsdirektoratet, i samarbeid med
NAV Vestland, NAV Trgndelag og statsforvalterne i de to fyl-
kene. Hensikten med pilotprosjektet var a hgste erfaring
med brukervurderinger pa ansattniva, herunder hvordan
slike vurderinger kan gi gkt innsikt i brukernes opplevelser
og om innsikten kan benyttes til & utvikle veiledningen og
NAVs tjenester. Pilotprosjektet skilte seg fra NAVs ordinzere
brukerundersgkelser (f.eks. NAV 2021b) pa to hovedmater:
ved at brukerne ble invitert til & gi tilbakemelding om sin
erfaring med enkeltmgter kort tid etter at mgtene fant sted,
0g at svarene ble brutt ned pa og gjort tilgjengelige for den
enkelte ansatte i anonymisert form. Ikke-anonyme bruker-
vurderinger som er egnet til & innga i selve veiledningen ble
ikke testet ut i prosjektet (f.eks. Ardito og Rabellino 2011;
Skriver og Meier 2020; NAPHA 2021).

Tilbakemeldingene fra brukerne viste seg a veere vesentlig
mer positive enn hva som kan forventes ut fra vanlige bru-
kerundersgkelser (NAV 2021b), men var pa niva med bruke-
res tilbakemeldinger etter telefonsamtaler med veiledere pa

NAV Kontaktsenter. Gjennomsnittet pa de fleste spprsma-
lene var 5,6 pa en sekspunktsskala og om lag 96 prosent av
brukerne svarte positivt (4-6 pa skalaen). Det er av flere
arsaker umulig a fastsla om resultatet er representativt. Et
manuelt system for utsending kan ha medfgrt at misfor-
ngyde brukere til en viss grad ble selektert bort ved utsen-
ding av undersgkelsen (eller motsatt, at fornpyde brukere
ble prioritert). Det kan 0gsa hende at misforngyde brukere i
mindre grad valgte a svare pa underspkelsen, eksempelvis
om de var usikre pa om svarene virkelig ville bli behandlet
anonymt. Disse svakhetene kan ha resultert i at veilederne
fikk tilbakemeldinger som var bedre enn om undersgkelsen
hadde gatt ut automatisk til samtlige brukere. Det kan med-
fore at veilederne som deltok i prosjektet er mer positive til
innfgring av brukervurdering pa ansattniva enn de ville vaert
om de hadde fatt en stgrre andel negative tilbakemeldinger.
Forberedende analyser (ikke vist her) tilsier nettopp at vei-
ledere som deltok i prosjektet er mer positive til innfgring av
et system enn de som ikke deltok. Pa grunn av de metodiske
usikkerhetene inkluderer vi kun de som ikke deltok i pro-
sjektet i den kvantitative analysen. | den kvalitative analy-
sen bruker vi imidlertid kommentarer fra begge grupper.
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kerte andeler (Williams 2012). Siden de to grupperin-
gene er de eneste uavhengige variablene i modellene,
vil de predikerte andelene fra de logistiske regresjons-
modellene vere de samme som en enkel beregning av
andelen positive innenfor hver gruppe.

De statistiske analysene er egnet til & beregne hvor
mange ansatte som stiller seg negative, ambivalente
eller positive til brukervurdering pé ansattniva, men
sier mindre om Avorfor de svarer som de gjor. Vi sup-
plerte derfor de statistiske analysene med en enkel
analyse av svarene pa fritekstspersmalet «Har du
andre tanker eller kommentarer om et slikt system?».
Til sammen valgte 221 respondenter a skrive en kom-
mentar, og det var en tendens til at disse var mindre
positive til systemet enn de som ikke skrev en kom-
mentar. To av forfatterne leste igjennom samtlige
kommentarer for & danne seg et inntrykk av hvilke
temaer som gikk igjen. Ut fra dette, valgte vi ut noen
kommentarer som vi ansd som representative for disse
temaene (for & hindre gjenkjenning er enkelte av kom-
mentarene forkortet og/eller gjengitt pa bokmal).
Malet med analysen av kommentarene var altsé a fa et
innblikk i1 noen temaer og bekymringer flere av de
ansatte er opptatte av.

Resultater

I det folgende gjengir vi og analyserer resultatene fra
undersokelsen blant de ansatte. Forst ser vi pd hvor-
dan ansatte stilte seg til innforing og tenkte funksjoner
ved et system for brukervurdering pa ansattniva. Der-
etter kommer vi naermere inn pa de ansattes kommen-
tarer til systemet.

Halvparten av veilederne er positive til
brukervurdering pa ansattniva

I tabell 1 gjengir vi andelen ansatte som svarte positivt
pa om de kunne tenkt seg et system for brukervurde-
ring pa ansattnivd og hvordan de stilte seg til ulik
funksjonalitet ved systemet. Vi gjengir andelene brutt
ned pa om de ansatte er medarbeidere (veiledere) eller
ledere.

Halvparten av medarbeiderne var positive til at
brukervurdering pa ansattnivd ber innferes i NAV
(pastand 1). 32 prosent svarte verken eller (ikke vist

i tabell), og kan derfor regnes som ambivalente. Blant
lederne var 70 prosent positive og 7 prosent ambi-
valente. I begge grupper er dermed om lag 20 prosent
negative. Vurderingen av om et system ber innferes er
tett knyttet til om ansatte mener at det vil bedre kvali-
teten i NAVs veiledning (pastand 2).

Pastand 3 til 14 dreier seg om ulik funksjonalitet ved
systemet. For pastandene ble respondenten bedt om a
se for seg at et system skulle bli innfert, og ta stilling
til hvilken funksjonalitet det burde inneholde. Vi mé
likevel regne med at svarene er farget av om respon-
denten er positive eller negative til systemet i utgangs-
punktet, og vi kommenterer derfor kun hovedtrekkene
i svarene.

Det virker ikke avgjorende at det enkelte kontor eller
region far anledning til & legge inn egne sporsmal: om
lag 60 prosent av medarbeidere og ledere ensker
denne muligheten (pastand 3). Nar det gjelder pa hvil-
ket niva resultater ber tilbakefores, er det storst enig-
het om at det enkelte kontor og dets avdelinger ber f&
egne resultater, med om lag 70 prosent positive med-
arbeidere (pastand 4). Det er imidlertid mer kontro-
versielt om brukervurderingene skal gjengis pé ansatt-
nivd (pastand 5 og 6). Om lag halvparten av
medarbeiderne er positive til & fa resultater i form av
statistikk som kan sammenlignes med andre. Det er
imidlertid mer ettersporsel etter tekstlige tilbakemel-
dinger, med en andel pa 66 prosent. Kanskje oppleves
det vanskelig & forbedre seg kun basert pé statistikk
og sammenligninger, mens tekst fra brukerne enklere
kan brukes til refleksjoner og forbedringer.

Pé spersmél om hvem som eventuelt skal ha tilgang til
den enkelte veileders tilbakemeldinger, mener 57 pro-
sent av medarbeiderne at veileder selv ber kunne vur-
dere dette (pastand 7). En tilsvarende andel pa 59 pro-
sent mener at leder ber kunne se tilbakemeldingene
for a bidra til utvikling av den enkelte (pastand 8). Pa
disse speorsmalene skiller lederne seg signifikant, om
enn ikke drastisk, fra medarbeiderne. 44 prosent av
lederne mener at veilederne selv skal vurdere om til-
bakemeldingene deles med andre, mens 78 prosent
mener at de ber deles med leder. Det er imidlertid
relativt fa, bade blant medarbeidere og ledere, som
mener at tilbakemeldinger skal kunne brukes som
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Tabell 1: ansattes holdning til innfgring og tenkte funksjoner for brukervurdering pa ansattniva, andel positive
(som har svart 4 eller 5 pa en fempunktsskala)

Pastander Medarbeidere Ledere
1. Et slikt system, som beskrevet over, bgr innfgres i NAV 50 70%*
2. Et slikt system vil bedre kvaliteten i NAVs veiledning 53 72**
3. Det enkelte kontor / fylke bgr ha anledning til a legge inn egne spgrsmal til brukerne 62 57
4. Tilbakemeldingene bgr veere tilgjengelige for den enkelte avdeling og kontor (f.eks for at de 70 79
kan sammenlignes med andre kontorer og seq selv over tid)
5. Den enkelte veileder bgr fa tilgang til tilbakemeldinger som gjelder sine mgter, for & sammen- 50 52
ligne eget gjennomsnitt med andre
6. Den enkelte veileder bgr fa tilgang til tilbakemeldinger som gjelder sine mgter, for a lese (ano-
DR . 66 72
nyme) tekstlige tilbakemeldinger fra bruker
7. Den enkelte veileder ma selv kunne vurdere om han/hun deler sine tilbakemeldinger med andre 57 44*
8. Den enkelte veileders tilbakemeldinger bgr kunne ses av leder for at leder skal bidra til utvik- 59 78+
ling av den enkelte
9. Veileder bgr kunne bruke tilbakemeldingene som argument i f.eks. [@nnskrav 29 19
10. Tilbakemeldinger for det enkelte kontor ber veere del av fylkesdirektgrens resultatoppfelging 44 52
11. Tilbakemeldingene for det enkelte kontor og fylke bgr veere offentlig tilgjengelig, slik at f.eks. 16 24
aviser kan skrive om dem
12. Tilbakemeldinger fra brukere bgr samles inn hele aret 48 58
13. Tilbakemeldinger fra brukere bgr samles inn i kortere tidsperioder 27 24
14.Det bor veere et stotteopplegg for veiledere som far tilbakemeldinger (f.eks. kollegavei- 75 g8+
ledning)
N 432 49

*p<0,10, ** p<0,05, indikerer at andelen er signifikant forskjellig fra den ferste gruppen.

Kilde: NAV

argument i f.eks. lennskrav (pastand 9). Det kan kan-
skje tolkes som skepsis til om tilbakemeldingene
reflekterer kvaliteten i1 veiledningen, eller at ansatte
legger vekt pa andre faktorer nar de fremmer lonns-
krav.

Som nevnt over, kan det tenkes at resultatene fra
systemet kan inngd i fylkesdirektarens resultatoppfol-
ging av NAV-kontoret sammen med andre styrings-
parametere. Om lag halvparten av de ansatte stilte seg
positive til dette (pastand 10). Samtidig er det fa som
mener at statistikk fra tilbakemeldingene ber publise-
res offentlig (pastand 11). Nar det gjelder frekvens for
innhenting av tilbakemeldinger, er det flere som ser
for seg at dette ber foregd kontinuerlig snarere enn
periodevis (pastand 12 og 13). Avslutningsvis er det
relativt stor enighet om at det ber vere et stotteopp-
legg for veiledere som far egne tilbakemeldinger, ser-
lig blant lederne (péstand 14).

Validitet - hva males egentlig?

For & belyse arsakene til ansattes holdninger til bruker-
vurdering pa ansattniva, gjennomgikk vi samtlige kom-
mentarer fra undersekelsen. Som nevnt i avsnittet om
analysemetoder, var hensikten med gjennomgangen &
identifisere temaer som flere ansatte var opptatte av.
Noen uttrykte stotte til losningen, men ofte sammen med
en bekymring. De fleste bekymringene kan knyttes til de
tre utfordringene vi skisserte i litteraturgjennomgangen
over: validitet, vridningseffekter og arbeidsmilje.

Flere respondenter uttrykker usikkerhet rundt hva
som faktisk méles og hva som pévirker svarene nar en
spor brukerne om deres erfaringer med metet med
veileder. En respondent uttrykker bekymring rundt at
brukere ikke er tilfeldig fordelte pa veiledere:

Ulike brukergrupper er delt pa ulike veiledere.
Noen veiledere har brukere som har psykiske li-
delser og er svert vanskelige & forholde seg til.
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Hvordan tror dere det vil vaere for disse veilederne
a skulle fa tilbakemeldinger fra disse gruppene som
kommer til & veere svert nedbrytende og vanskelig
a forholde seg til? Dette er sveert lite gjennomtenkt
og bekymringsfullt at dere vurderer.

I sitatet over er respondenten inne pa at kjennetegn ved
brukere kan pédvirke relasjonen mellom bruker og vei-
leder, samt hva brukere svarer nar de skal vurdere metet
med veileder. Respondenten stiller dermed implisitt
spersmél om i hvor stor grad tilbakemeldingene reflek-
terer kvaliteten ved veiledningen. Dersom de samme
kjennetegnene som pavirker relasjonen og brukervur-
deringene brukes til & fordele brukere pa veileder, vil
det kunne medfere at enkelte veiledere far gjennomga-
ende darligere tilbakemeldinger fra brukere enn andre.

Respondenten sitert over er bekymret for hvordan
systematisk samvariasjon mellom brukeres kjenne-
tegn og brukervurderinger vil sld ut pa ansattniva.
Enkelte andre respondenter mener at tilsvarende
mekanismer vil skape problemer dersom brukervur-
deringene skal sammenlignes mellom avdelinger pa
kontoret eller mellom kontorer.

En annen respondent uttrykker bekymring ved hva
som males, ved 4 stille spersmal om NAV-veiledere
kan vurderes pa samme méte som medarbeidere i tje-
nesteytende naringer: «Vi er jo ikke hundre prosent
sammenlignbare med en gjennomsnittlig servicemed-
arbeider eller kundebehandler. Kan fort gjore oss
slitne, konfliktsky og populistiske.»

Respondenten er dermed inne pé at relasjonen mellom
innbyggere og offentlige ansatte ikke uten videre kan
sammenlignes med et kundeforhold i privat sektor. Vi
antar at respondenten tenker pa spenningen mellom
hjelp og kontroll i veiledningsrollen, og dermed stiller
spersmal om en ukritisk kan overfere kundetilfreds-
hetsmalinger med tilherende tankegang fra det private
til det offentlige. Respondenten bererer ogsa konse-
kvenser for arbeidsmilje og vridningseffekter, noe vi
kommer tilbake til under.

Samtidig er enkelte respondenter mer positive til at
kvaliteten ved veiledningen reflekteres i brukerunder-
sokelser. En respondent skriver:

Det kan vere en kilde til informasjon om hvor god
jobb veilederne gjor, men det kan vere forventnin-
ger hos brukerne som vi ikke kan tilfredsstille, og
som derfor vil fore til dérlig score. Likevel kan man
forvente at det er mulig & oppna en viss grad av
tilfredshet ved bruk av gode veiledningsteknikker.

Respondenten viser til at gode veiledningsmetoder
kan bidra til positive opplevelser, selv om brukers for-
ventninger ikke alltid oppfylles. Altsa settes bruker-
opplevelsen i sammenheng med den enkelte veileders
kompetanse og ferdigheter i utovelse av veilednings-
faget. Samtidig er ogsa denne respondenten inne pa at
veileders rolle som béade hjelper og portvokter kan
pavirke brukers vurderinger.

Selv om mange respondenter uttrykker skepsis i storre
eller mindre grad, er andre positive. En respondent
formulerer seg i korthet slik: «Vi bor ikke veere sa
redde for d sporre brukerne hvordan de opplever
motene med 0ss.»

Selv om meningene er delte, er det flere ansatte som
stiller spersmal ved om andre faktorer enn kvaliteten i
veiledningen kan pavirke brukers svar. Ordinzre bru-
kerundersekelser understetter nettopp at ulike kjenne-
tegn ved bruker har sammenheng med brukernes vur-
deringer (NAV 2021b; Nyberg mfl. 2020). Mange
NAV-kontor fordeler oppfelging av brukere pé kjen-
netegn som alder eller arbeidsmarkedsstatus, altsa er
ikke brukere tilfeldig fordelte pa veiledere. Samvaria-
sjon mellom brukers kjennetegn og brukervurderinger
kan dermed gjore det vanskelig & sammenligne bru-
kernes vurderinger mellom veiledere, mellom
avdelinger innenfor det enkelte NAV-kontor, og mel-
lom NAV-kontor. Bekymringene stottes ogsa av
overnevnte forskningsfunn, blant annet at det er van-
skelig & pavise forbindelser mellom studentvurderin-
ger og undervisningskvalitet (Boring mfl. 2016;
Dechsling mfl. 2021; Kreitzer og Sweet-Cushman
2022).

Kan malingene medfgre vridningseffekter?

Den andre utfordringen vi pekte pa, var muligheten
for at brukervurderinger pé ansattniva kan resultere i
sakalte vridningseffekter. En respondent tar opp
temaet pa folgende méte:
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Helt uenig i at et slikt system ber innferes, da fo-
kuset til veileder da kan bli & «score» hoyest mulig,
og derfor unnga & ta opp vanskelige ting i samtaler
med bruker. I tillegg kan det ved darlige tilbake-
meldinger fore til lite tro pa seg selv, darlig motiva-
sjon, psykiske vansker hos ansatte osv. [...] Videre
er ikke gode tilbakemeldinger heller noe kvalitets-
stempel tenker jeg.

Respondenten ser for seg at enske om hey skér kan
medfere at veileder unngar & «ta opp vanskelige ting»
med bruker. Dette poenget illustrerer en klassisk
vridningseffekt, hvor brukervurderingene kan virke
mot sin hensikt ved at de i verste fall reduserer kvali-
teten i veiledningen. Respondenten stiller ogsé spors-
mal om validitet og konsekvenser for arbeidsmiljg,
som 1 sum leder til sterk motstand mot brukervurde-
ring pa ansattniva.

En annen respondent er ogsa bekymret for vridnings-
effekter, om enn ikke i sa stor grad som overnevnte:
«Er i utgangspunktet positiv til en slik losning, men er
likevel skeptisk. Dette kan fore til at veiledere blir sd
opptatt av at brukerne blir fornoyde at gode losninger
og motivasjonsarbeid kan komme i bakgrunnen.»

Vi tolker sitatet dithen at den ansatte er bekymret for
at hensyn til brukertilfredshet kan gé utover brukeren
ved at veilederens evne til 4 uteve sin samfunnsrolle
svekkes. Vi antar at respondenten mener at det kan
vaere en motsetning mellom brukertilfredshet pa kort
og lang sikt, altsa at uenighet, konfrontasjon og mulig
misneye med NAV pa ett tidspunkt kan fore til gode
losninger senere i oppfelgingslepet. Sitatet kan ogsa
tolkes som at NAV og bruker ikke alltid er enige om
hva som er gode lgsninger, og at det i slike situasjoner
er NAVs samfunnsoppdrag som ber fa forrang.

Flere ansatte er dermed bekymret for at brukervurde-
ringer pd ansattnivd kan virke mot sin hensikt.
Respondentene sitert over er inne pa at det kan rokke
ved veilederes vilje til & utfordre brukere, noe som
enkelte ganger kan vaere nedvendig i den arbeids-
rettede oppfelgingen (Sanden Sannes og Spjelkavik
2014; Skriver og Meier 2020). Overnevnte tidligere
forskning tilsier at brukervurderinger nettopp kan
medfore slike vridningseffekter (Andersen mfl. 2013;

Carlsen og Norheim 2003; Ewing 2012; Jensen og
Andersen 2015).

Arbeidsmilj¢ - bade utfordring og lgsning

Den tredje utfordringen vi pekte pa, er arbeidsmiljoet.
Skepsis til betydningen for arbeidsmiljoet gar igjen i
de ansattes kommentarer, inkludert flere av sitatene
over. En respondent skriver folgende:

Viktig at det ikke legges opp som konkurranse mel-
lom kollegaer, og at veiledere kan reservere seg mot
denne lgsningen. [...] Det ma vere en losning som
legges opp til & vaere motiverende og selvutviklede
for hver enkelt veileder og ikke det motsatte, hvor
det er en reell risiko for at veilederen mister mot-
ivasjon og selvtillit og i verste fall slutter i jobben
hos NAV.

Respondenten peker nettopp pé faren for konkurranse
og fremmer frivillig deltakelse som en mulig lgsning.
Den ansatte vektlegger at systemet ma bidra til utvik-
ling og mestring, men at det er risiko for motsatt
effekt.

En annen respondent ser et godt arbeidsmilje som en
forutsetning for & innfere systemet:

Her er det viktig at det er et velfungerende kontor.
Ved vart kontor ville det kun blitt enda en ting med
negativt fortegn, da det er lite raushet, oppfelging
fra ledelse og kollegaveiledning. Det métte derfor
bli innfert gradvis, og innferinga métte ikke krevd
mer enn at man ikke hadde folt seg presset til enda
en «mé»-oppgave i en allerede krevende hverdag.

Vi antar at respondenten legger til grunn at ansatte ma
veaere trygge pa hverandre for & kunne handtere nega-
tiv informasjon fra brukervurderingene pa en god
mate. Respondenten opplever ikke at det er tilfelle
ved sitt kontor og stiller seg dermed tvilende til
systemet.

Det er rimelig & anta at ansatte ensker & gjore en god
jobb og at opplevelsen av at en mestrer oppgavene har
sammenheng med motivasjon (Slatten mfl. 2011).
Ved brukervurderinger pa ansattniva vil noen ansatte
kunne fa negative brukervurderinger som pavirker
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mestringsfolelsen. Det er ogsd fare for at det blir
«konkurranse» mellom veiledere, selv om det skulle
vere utilsiktet. Kommentarene 1 undersekelsen reflek-
terer disse bekymringene.

Oppsummering og diskusjon

Hensikten med artikkelen har veaert & belyse mulig-
heter og utfordringer ved brukervurdering pa ansatt-
nivd, altsd brukernes erfaringer med den enkelte
NAV-ansatte. Dette skiller seg fra ordinaere bruker-
undersokelser hvor resultater vanligvis kun gjengis pa
et hayere niva, eksempelvis kontoret eller hele etaten.
Vi har fokusert pa hva det kan bety for veiledningen
og hva ansatte selv mener om denne type bruker-
undersokelse.

Brukervurdering pd ansattnivad kan vere positivt av
flere arsaker. Det kan tenkes at ansatte kan bruke til-
bakemeldingene til forbedring av egen veiledning,
eksempelvis ved selvrefleksjon eller i kollegaveiled-
ning. Siden tilbakemeldingene vil gjelde egen veiled-
ning, kan disse prosessene bli mer relevante og mal-
rettede enn om tilbakemeldingene kun hadde blitt
gjengitt pa avdelings-, kontor- eller etatsniva. Resul-
tatene kan ogsa bidra til at «brukerstemmeny blir mer
synlig, eksempelvis ved at de inngér som del av
NAV-kontorets styringsparametere. Brukervurdering
pa ansattniva kan altsa gi NAV mer informasjon om
brukernes opplevelser. Det kan medfere at ansatte blir
mer brukerorienterte, noe som 1 sin tur kan bidra til
bedre brukeropplevelser.

Ansatte har imidlertid delte oppfatninger om bruker-
vurdering pé ansattniva. Halvparten av medarbeiderne
var positive til brukervurdering pa ansattniva, mens
32 prosent uttrykte ambivalens. Det er tett sammen-
heng mellom enske om denne typen brukervurdering
og om ansatte mener at det vil bidra til ekt kvalitet i
veiledningen. Lederne stiller seg gjennomgaende mer
positive til systemet, med 70 prosent som svarte posi-
tivt. Blant begge grupper er det om lag 20 prosent som
stiller seg negative til brukervurdering pa ansattniva.

Vi brukte fritekstkommentarene i undersegkelsen til &
fa mer innsikt i Avorfor ansatte stiller seg negative,
positive eller ambivalente til brukervurdering pa

ansattniva. De fleste kommentarer gjenspeiler forsk-
ningslitteraturens beskrivelser av utfordringer ved
brukervurderinger og kan knyttes til tre aspekter. For
det forste er det tvil om hva som ligger til grunn for
brukernes svar og dermed hva som males, sakalt
begrepsvaliditet. Selv om brukerne skulle fa spersmal
om helt konkrete sider ved veiledningen, kan svarene
preges av bade brukers livssituasjon, om en har fatt
innvilget eller avslatt ensket ytelse, eller andre kjen-
netegn ved veileder enn de faglige. Samvariasjon mel-
lom slike kjennetegn og svar pa brukerundersekelser
kan gjere det vanskelig for veileder 4 omsette bruker-
vurderingene til forbedring av egen veiledning. Det
kan ogsa bli utfordrende & sammenligne veiledere,
avdelinger eller kontorer dersom disse betjener bru-
kere med ulike kjennetegn.

For det andre, kan brukervurdering pa ansattniva lede
til vridningseffekter. Eksempelvis kan det tenkes at
spenningen mellom hjelp og kontroll ikke alltid kan
forenes pa en god mate: kanskje ma veileder utfordre
og stille krav til brukeren for & eke vedkommendes
sannsynlighet for & komme i arbeid. Om hensynet til
gode tilbakemeldinger fra brukere blir for stort, kan
det medfore at veileder kvier seg for & utfordre enkelte
brukere.

Det tredje problemet relaterte vi til arbeidsmilje. Der-
som et system for brukervurdering pa ansattniva leg-
ges opp slik at veiledere skal kunne sammenligne seg
mot andre, kan noen ansatte oppleve & fa relativt dar-
lige skar over tid. Ansatte kan ogsa oppleve at egne
tilbakemeldinger ikke endres over tid selv om de har
endret sine veiledningsrutiner, og kan ikke nedven-
digvis vite om det skyldes problemer med begreps-
validitet eller egen innsats. Dette kan igjen fore til
okte pékjenninger og misngye, okt sykefravaer og
onske om & bytte jobb.

Resultatene kan tolkes i lys av at veiledere star i en
spenning mellom hjelp og kontroll. Dette er spesielt
synlig blant de som er bekymret for vridningseffekter,
hvor flere innvender at veilederen kan kvie seg for a ta
opp vanskelige tema med brukeren dersom sistnevnte
i ettertid skal gi «karakter» til metet. Det kan rokke
ved veileders vektlegging av samfunnsoppdraget og
vilje til & uteve kontroll, men noen uttrykker seg ogsa
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iretning av at det kan pavirke veilederens mulighet til
a hjelpe. Slike betraktninger tilsier at veilederne ser
brukermatene som en viktig utviklingsarena, hvor det
enkelte ganger er behov for & stille krav til brukerne.
Spenningene mellom hjelp og kontroll blir ogsa syn-
lige 1 ansattes bekymringer for hva resultater fra bru-
kervurderinger faktisk maler, pa den maten at veileder
ikke alltid har anledning til & komme brukerens ensker
i mote. Bekymringer rundt arbeidsmilje kan kanskje
forstés i lys av at veileder selv ma forholde seg til res-
sursknapphet og er underlagt ulike kontrollmekanis-
mer. Fa ansatte er inne pd det i sine kommentarer,
men det kan ogsa hende at de er bekymret for at
brukervurdering pa ansattniva innebzrer at de ma for-
holde seg til flere mél- og styringsparametere enn hva
de gjor i dag.

Selv om halvparten av medarbeiderne og 70 prosent
av lederne er positive til brukervurdering pé ansatt-
niva, viser var undersgkelse at en betydelig andel
ansatte ogsa har innvendinger, eller er direkte nega-
tive til, innferingen av et slikt system. Det er riktignok
flere interessenter enn ansatte ved NAV-kontorene i
slike spersmal, blant annet brukere, andre enheter i
NAYV og departementer. Det ber eksempelvis vurde-
res 1 hvor stor grad brukerne selv ensker et slikt sys-
tem og om nytten er storre enn de gkonomiske kostna-
dene. Nar vi har valgt & fokusere pd ansatte i
forstelinjen i denne artikkelen, er det fordi de vil vaere
sentrale mottakere og brukere av resultatene fra denne
type brukerundersegkelse.

De ansattes skepsis tilsier at NAV og liknende etater
ber nerme seg spersmalet om brukervurdering pa
ansattniva med omhu. Som vi har veert inne pa, kan de
nevnte utfordringene trolig loses. Eksempelvis ma
ikke ansattes resultater settes opp mot hverandre selv
om det teknisk sett blir mulig. Det er altsa flere ulike
tilnerminger som kan vurderes, og det vil vere en
fordel om bade ansatte- og brukerrepresentanter deltar
i en eventuell utviklingsprosess.

For brukervurdering pé ansattniva eventuelt innfores,
bor det vurderes om det er andre kilder og metoder
som kan brukes for & oppna det samme, altsa forbe-
dring av NAVs veiledning og tjenester. Brukere har
anledning til & gi direkte tilbakemelding til den

ansatte i moter, og brukere kan levere en klage pé
eksempelvis ansattes oppfersel. Ordinare bruker-
undersokelser kan gi bdde statistikk og skriftlige til-
bakemeldinger fra brukere som kan innga i forbe-
dringsarbeid, selv om de ikke kan knyttes til
enkeltansatte. Gjennom brukerutvalg, brukerrad og
brukercafé kan NAV fa refleksjoner og tilbakemel-
dinger fra brukerne. Slik informasjon, i kombinasjon
med eksempelvis kollegaveiledning blant veilederne
og tilbakemeldinger fra ledere, er kanskje tilstrekke-
lig for utvikling av veiledningen. Svakheten med en
del av disse metodene er at de ikke systematisk fan-
ger opp hvordan brukerne opplever motet med den
enkelte ansatte. Slike tilbakemeldinger kan vere en
viktig kilde til lering og malrettet forbedring av
ansattes egen veiledningspraksis.
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