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Forord

Denne rapporten bygger pa et eksplorerende arbeid som ble utfart av mange ildsjeler. Uten
innsatsen fra Thorvald @ien, Kristine Litland Wennerberg, Nabil Hibout, Gudny Unhjem,
Asbjern Kaasa og Thu Xian Nguyen ville den ikke kunne veert skrevet. Takk til dere, og alle
andre brukere, studenter og ansatte som har bidratt i HUSK delprosjekt Bjerke.

HUSK er et nasjonalt prosjekt finansiert av Arbeids- og velferdsdirektoratet, der hensikten er
a utvikle nye samarbeidsformer mellom sosialtjeneste, forskning, utdanning og brukere. Takk
til HUSK Osloregionen, NAV Bjerke sosialtjenesten, og Diakonhjemmets hggskole for at

dere satte av ressurser til a gjare dette delprosjektet mulig.

Rapporten som helhet er fagrt i pennen av oss i fellesskap. Rebecca har hatt hovedansvaret for
den deskriptive delen. De gvrige delene har vi jobbet sammen om. Det er Katrine som er
faglig ansvarlig for det endelige produktet. Rebecca ble farst involvert i prosjektet som
bachelorstudent i sosialt arbeid ved Diakonhjemmet, og senere som deltidsansatt i HUSK

delprosjekt Bjerke. Katrine har jobbet som hggskolelektor ved samme skole.
Rapporten har blitt til i rykk og napp over lang tid, og skulle opprinnelig veert ferdig for over
ett ar siden. lkke desto mindre er vi na glad for at den endelig foreligger. Takk til alle som har

gitt innspill underveis. En serlig takk til ferstelektor Elsa Dghlie for uvurderlig skrivehjelp.

26.04 2011 Katrine Mauseth Woll og Rebecca Borghild Espevoll
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1 Byggesteiner

1.1 Innledning

Dette er en rapport om brukermedvirkning i sosialtjenesten, med seerlig vekt pa konkrete
erfaringer fra HUSK- prosjektet i Bjerke bydel i Oslo. Bydelen har sterk vekst i sin
minoritetsetniske befolkning og det er seerlig mulighetene for brukermedvirkning i disse

gruppene som star i fokus.

Brukermedvirkning er et honngrord som brukes i stadig flere ssmmenhenger. Med
utgangspunkt i erfaringer som brukere, NAV- ansatte, studenter, undervisere og forskere har
gjort i fellesskap, viser denne rapporten noen forutsetninger for a fa til samarbeid og

partnerskap i praksis, og serlig for a realisere brukermedvirkning for etniske minoriteter.

Rapporten tar utgangspunkt i at fordeling av makt og innflytelse er sentralt for forstaelsen av
samarbeid, partnerskap og brukermedvirkning. Likeverdighet handler om & inneha reelle
muligheter for a delta med sine ressurser, og at disse ressursene far relevans i form av

innflytelse.

1.2 Rapportens struktur

| kapittel 1 beskriver vi rapportens fokusomrader og malgrupper. Kapitlet gir ogsa en oversikt

over datagrunnlaget som rapporten bygger pa.

Bakgrunnen for opprettelsen av HUSK- prosjekt i Bjerke bydel star sentralt i kapittel 2.
Prosjektet belyses i en starre sosialfaglig og politisk kontekst der innfgringen av NAV-
reformen i bydelen er det mest sentrale elementet. Kapittelet inneholder videre beskrivelser
av de problemer og utfordringer delprosjektet tok fatt i og munner ut i rapportens

problemstillinger.

Kapittel 3 gir noen teoretiske perspektiver pa brukermedvirkning og samarbeid. Her skiller vi
blant annet mellom brukermedvirkning som redskap og som rettighet, og mellom

brukermedvirkning pa individuelt og kollektivt niva. Makt, avmakt og muligheter for



motmakt trekkes inn i denne sammenhengen og som utgangspunkt for & forsta og beskrive

samarbeid og partnerskap.

Brukermgter har blitt etablert som en ny og felles arena for samarbeid mellom
Diakonhjemmet hggskoles ansatte og studenter, og brukere og ansatte i NAV Bjerke
sosialtjenesten. Hvorfor, hvordan og hva det innebeerer er tema for kapittel 4, 5 og 6.
Kapitlene inneholder tykke beskrivelser av vare erfaringer.

| kapittel 7 problematiserer vi om opprettelsen av nye arenaer for brukermedvirkning ogsa kan
bidra til a styrke brukermedvirkning blant etniske minoriteter. Her trekker vi veksler bade pa

teorien og empirien fra de foregaende kapitlene.

| kapittel 8 peker vi ogsa pa noen veier videre dersom dette forsgket fra HUSK delprosjekt
Bjerke skal fare til noen varige endringer for etniske minoriteters brukermedvirkning og for

samarbeid mellom praksis, brukere og hggskole i framtida.

1.3 Datagrunnlag og problemstilling

Hovedmalet med denne rapporteringen er a presentere erfaringer. Derfor har vi her utviklet en
problemstilling som hovedsakelig belyses empirisk, og i mindre grad teoretisk:
Hvordan kan etniske minoriteters brukermedvirkning styrkes gjennom opprettelsen av nye

arenaer for samarbeid?

Rapporten bygger pa fglgende datagrunnlag:

1. Erfaringer forfatterne og de andre partene i HUSK Bjerke har gjort i forbindelse med
planlegging, gjennomfaring og interne evalueringer av lyttepost, brukermgter og
dialogkonferanse som HUSK Bijerke har avholdt. | dette inngar det notater fra mater,
e- postutveksling og lignende.

2. HUSK Bjerkes rammedokument, midtveisrapport, studentprosjektarbeider,
arsrapporteringer og samarbeidsavtale mellom Diakonhjemmets Hggskole og Bydel
Bjerke.

3. Oslo Kommunes arlige brukerundersgkelser.

4. Intervjuundersgkelse med ansatte ved NAV Bjerke sosialtjenesten gjennomfart av

studenter i praksis.



5. Dokumentasjonsseminar for alle aktgrer i HUSK Bjerke.

| juni 2009 deltok alle aktarene i HUSK Bjerke pa et tredagers seminar med
erfaringsdokumentasjon som tema. Prosessen ble ledet av Katrine M. Woll. Det overordnede
malet med seminaret var a sikre at alle aktarenes perspektiver, erfaringer og refleksjoner
skulle komme fram og i ettertid gjenspeiles i en rapport. Det ble besluttet at alle deltagerne
skulle fa anledning til & lese og kommentere utkast til rapporten. Deltagerne besluttet ogsa at
rapporten skulle ta utgangspunkt i begrepene sosialt arbeid, brukermedvirkning og samarbeid
i draftingen av brukermgtenes betydning. Videre skulle rapporten ogsa drafte erfaringer i
forhold til faringene fra HUSK og andre samfunnskontekstuelle forhold av betydning.
Rapporten skulle legge vekt pa konkrete eksempler for & gke utbytte og overfagringsverdi il

andre.

Arbeidet og skrivingen av denne rapporten er utviklet i tett samvirke med de gvrige
erfaringene fra HUSK delprosjekt Bjerke som er presentert i:

@stby, Lene og Brodtkorb, Elisabeth (2009). Boligproblemer for innbyggere med etnisk
minoritetsbakgrunn. Sosialtjenestens problemforstaelse, tiltaksrepertoar og muligheter.

Rapport 3/2009. Oslo: Diakonhjemmet Hggskole

Kaasa, Asbjgrn, Woll, Katrine Mauseth og Dghlie, Elsa (2010). Minoritetsetniske familiers
boligsituasjon i Bydel Bjerke. Rapport 2010/05. Oslo: Diakonhjemmet Hggskole

I tillegg vil erfaringene fra HUSK nasjonalt og herunder ogsa fra Bjerke blant annet

presenteres i en bokserie som utgis pa Universitetsforlaget i 2011.



2 Kontekst

| dette kapitlet skal vi kort presentere malsettingen for HUSK og hvilke samfunnsmessige
utfordringer denne forsgksvirksomheten kan vaere et svar pa. Vi vil sa bevege oss fra nasjonalt
til lokalt plan og se naermere pa de lokale utfordringene i Bjerke, og vise hvordan dette
delprosjektet ble utviklet og organisert. Kapittelet inneholder til slutt en presentasjon av

rapportens problemstillinger.

2.1 Nasjonale trender og reformer

NAV- reformen er en av de store og viktig omorganiseringene av offentlige tjenester som
bergrer kjerneomradene for faget sosialt arbeid og for sosialarbeideres arbeidspraksis.

Malene med reformen er bade a tilrettelegge tjenester slik at de blir mer tilgjengelige for
brukerne, og samtidig styrke samarbeidet mellom ulike instanser og tjenester. | tillegg er en
viderefgring og fornyelse av arbeidslinja en grunnpilar for reformen (Andreassen 2009).

Disse formalene er ogsa en sentral del av grunnlaget for den fagutvikling man gnsket a oppna
gjennom HUSK. HUSK- forsgkene har pagatt i forkant av og under implementeringen av
NAV- reformen. Erfaringsgrunnlaget denne rapporten bygger pa gir ikke grunnlag for a si noe
om NAV- reformen har bidratt til mer eller mindre brukermedvirkning. Imidlertid er det slik
at omorganiseringen har veert ressurskrevende i seg selv, og dette har gjort at det tidvis har

veert vanskelig for sosialtjenesten a samtidig ha fullt fokus pa fagutvikling gjennom HUSK.

2.2 HUSK: Nasjonal, regional og lokal forsgksvirksomhet

HUSK er en forkortelse for Hagskole- og universitetssosialkontor. Hensikten med 4 iverksette
HUSK var & utvikle nye samarbeidsformer mellom sosialtjeneste, forskning, utdanning og
brukere. Aktivitetene skulle fungere som arenaer for praktisk og teoretisk kunnskapsutvikling
og erfaringsutveksling. HUSK ble opprettet i 2006 og har en tidsramme ut 2011.

Det er fire regionale HUSK- prosjekter: HUSK Osloregionen, HUSK Agder, HUSK Midt-
Norge og HUSK Stavangerregionen. De sentrale aktgrene i HUSK Osloregionen er
Hagskolen i Oslo, avdeling for samfunnsfag og sosionomutdanning, Diakonhjemmet
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Hagskole, avdeling for sosialt arbeid, bydelene Bjerke, Sagene, St. Hans haugen og Baerum

kommune, og brobyggerorganisasjonen KREM.
HUSK har tre strategiske mal:

1. fremme strukturer og arenaer for forpliktende og likeverdig samarbeid mellom sosiale
tjenester, forskning, utdanning og brukere.

2. styrke praksisbasert forskning, og

3. styrke kunnskap som grunnlag for praksisutevelse.

Brukermedvirkning star serlig i fokus og det er et mal a fa brukere bedre representert og
involvert i bade forskning, undervisning og praksis. Innenfor hver bydel/kommune utarbeides
det delprosjekter innenfor disse overordnede rammene. Hvilke temaer som blir vektlagt,
varierer ut fra praksisfeltes de lokale forholdene.

2.3 Lokal kontekst: Utvikling av HUSK i Bjerke bydel

Den lokale konteksten i Bjerke bydel gjorde at dette delprosjektet tidlig ble avgrenset til &
holde fokus pa aktiviteter som serlig rettet seg mot de minoritetsetniske delene av
befolkningen. Styrking av gruppenes muligheter for medvirkning pa offentlig
tjenesteutforming og generell deltagelse i lokalsamfunnet var sentralt. Pa forhand antok man

at bade arbeids- og boligproblematikk var noe gruppene ville vere opptatt av.*

En etnisk minoritet kan ifelge Eriksen og Serheim (2006:77) defineres som “en gruppe som er
i mindretall i et storsamfunn, som er politisk relativt avmektig, og som eksisterer som etnisk
kategori over en viss tidsperiode”. Mange etniske minoriteter i Norge marginaliseres pa flere
omrader samtidig, og skarer lavt pa levekarsindikatorer. | tillegg kan opplevelse av
diskriminering og rasisme bidra til & vanskeliggjere deres situasjon (Stortingsmelding nr. 49
2003-2004).

Bydel Bjerke, som ligger i Groruddalen i Oslo, har de siste arene hatt en betydelig tilvekst av

familier med etnisk minoritetsbakgrunn. Bydel Bjerke er den av de femten bydelene i Oslo

! Informasjonen i dette avsnittet baserer seg hovedsakelig pA HUSK Bjerkes rammedokument, midtveisrapport

og arsrapporter. | disse dokumentene kommer ogsa bydelens situasjonsbeskrivelse til uttrykk.
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som har hatt hgyest gkning i antall innvandrere i perioden 1993- 2009 (Oslo kommune —
Utviklings og kompetanseetaten 2009b). Ved inngangen til 2009 hadde 30,3% av bydelens
befolkning ikke-norsk bakgrunn (Oslo Kommune — Utviklings- og kompetanseetaten 2009a).

Veksten i minoritetsbefolkningen pa Bjerke har sammenheng med den generelle trenden pa
boligmarkedet, der sveert mange barnefamilier flytter fra Oslo Indre @st til ytre bydeler.
Forskning har ogsa vist at noen minoritetsfamilier velger a flytte nettopp til Bjerke pa grunn
av kontakter eller nettverk (Sgholt 2008). Tilflyttingen skyldes ogsa at det lokale
boligmarkedet i bydel Bjerke har flere og billigere private utleieboliger enn andre
sammenlignbare omrader i Oslo. Det inneberer at flere av dem som flytter til Bjerke har med
seg skonomiske eller andre utfordringer som bidrar til at sosialtjenestens saksbunker vokser.
For eksempel har flere av tilflyttningsfamiliene en sosial og gkonomisk livssituasjon som gjer
dem kvalifisert for kommunal bolig. Disse barnefamiliene har svak gkonomi og ma trolig
regne med 4 leie bolig over lang tid. Andre undersgkelser viser at slike familier kan se pa
kommunal bolig som et mer stabilt alternativ enn det private leiemarkedet (Sgholt 2008, Woll
2008). Ettersom bydelen ikke har tilgang pa tilstrekkelig antall egnede boliger, er det mange
som ikke far dette tilbudet. Da er det de mest vanskeligstilte som skal prioriteres®. Sarlig har
bydelen problemer med a tildele boliger til de starste familiene, fordi mange av de
kommunale boligene er for sma (HUSK Bjerke 2006).

| forkant av HUSK Kartla Bjerke sosialtjeneste mottagerne av gkonomisk sosialhjelp. Den
viste at om lag 70 prosent av sosialhjelpsutbetalingene i 2004 gikk til ikke-vestlige
innvandrere. Sammenholdt med andelen de utgjer av hele befolkningen viser det at det er
store gkonomisk forskjeller mellom ulike befolkningsgrupper i bydelen. Videre viste
kartleggingen at det var mange store barnefamilier som lever helt eller delvis av sosialstgnad.
Bak hver sosialhjelpsmottaker (hovedperson) er det i snitt to personer som skal leve av
stenaden (HUSK Bjerke 2006). Andre undersgkelser av etniske minoritetsgruppers levekar
har vist at de som gruppe har hgyere sykelighet, bor trangere og har starre arbeidslgshet, samt
lavere formue, inntekt og utdanning enn majoritetsbefolkningen (Stortingsmelding nr. 49
2003-2004).

2 Jfr. Punkt 8.1 i instruks til forskrift om tildeling av kommunal bolig.
http://www.sak.oslo.kommune.no/dok/Byr/2003/BR2/2003028899-1.htm
12
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Endringene i befolkningssammensetningen ga sosialtjenesten nye brukergrupper, og
aktualiserte nye etiske utfordringer “knyttet til respekten for individets selvbestemmelse og
majoritetssamfunnets krav til selvforsergelse” (HUSK Bjerke 2006). Sosialarbeiderne
opplevde at deres holdninger og verdier noen ganger ble utfordret av brukere med en annen
kulturbakgrunn og levesett. To store grupper av bydelens brukere kommer fra Somalia og
Iran, og sosialtjenesten opplevde det som utfordrende & jobbe med kvalifiseringsarbeid med
disse gruppene, fordi respekten for individets rett til selvbestemmelse ut fra egen religion og
kultur ikke alltid gar godt sammen med kravet til selvforsgrgelse og integrering. Faren for
stigmatisering var derfor en av begrunnelsene for a fokusere pa disse gruppene i HUSK-
arbeidet. Sosialtjenesten sa at de trengte alternative arbeidsmetoder og kanaler i tillegg til
fokuset p& “arbeidslinja” (HUSK Bjerke 2006). Ved a rette fokus pa gkt brukermedvirkning
fra minoritetsetniske brukere gjennom HUSK- prosjektet gnsket man dermed samtidig a finne

nye muligheter for gkt etisk refleksjon blant sosialarbeiderne og utvikle nye arbeidsmetoder.

| samme tidsperiode som HUSK- prosjektet pagar, er det ogsa iverksatt et stgrre, felles statlig-
kommunalt samarbeid gjennom Groruddalssatsinga. Dette omfatter Bjerke og tre andre
bydeler. Groruddalssatsinga legger stor vekt pa aktiviteter i neermiljget og pa
beboermedvirkning. Som beboere er den etniske minoritetsbefolkningen i Bjerke i hgy grad
omfattet av dette. Bydelen er gjennom satsingen ogsa tilfart ekstra gkonomiske midler til

boligsosial kartlegging og omré&desatsing®.

2.3.1 Valg av fokusomrader og mal

De strukturelle og lokale forholdene som er nevnt ovenfor bidro til at HUSK delprosjekt
Bjerke sa at det & styrke brukermedvirkningen gjennom a utvikle og preve ut nye metoder og
tiltak bade var mulig og ngdvendig. Ved oppstarten av prosjektet var det ingen organisert
brukermedvirkning pa kollektivt niva ved bydelens sosialtjeneste. Derfor var det faglig
interessant a forsgke a styrke etniske minoriteters brukermedvirkning pa kollektivt niva

HUSK i Bjerke bydel. Denne ambisjonen forutsatte nytenkning og kreativitet og ble av alle

3

http://www.husbanken.no/Venstremeny/Stedsutvikling/Groruddalen/Groruddalsatsingen%20
%20fast%?20artikkel.aspx
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involverte aktarer sett pa som bade viktig og spennende, og samtidig vanskelig a realisere.
Utfordringene krevde endringsvilje, nytenkning, opprettelse av nye samarbeidsarenaer og
framskaffelse av ny kunnskap gjennom forskning. Dette fokuset var i trad med malsettingene
til HUSK.

HUSK Bjerke gnsket a etablere ulike fora og samarbeidsformer som kunne bidra til gkt
brukerinvolvering, samt at brukermedvirkning ble etablert som en institusjonalisert del av
virksomheten ved NAV Bjerke Sosialtjenesten og Diakonhjemmet Hagskole. Gjennom
kollektive arbeidsformer, og i samarbeid med brukere, gnsket man ogsa a utvikle
samarbeidsformer og tiltak som kunne bidra til at undervisningen ved sosionomutdanningen
ble mer oppdatert og praksisner innenfor temaer som brukermedvirkning. Man antok at gkt
kunnskap om ulike former for samarbeid med familier med etnisk minoritetsbakgrunn, samt

kunnskap i forhold til etablering og integrering, ville veaere nyttig for undervisningen.

Rammedokumentet for HUSK Bjerke (2006) formulerte i alt sju resultatmal. Denne rapporten
tar hovedsakelig for seg malsetting 3, som gjelder utvikling av.” metoder for
brukermedvirkning, spesielt pa kollektiv basis, i arbeidet mot & nd malet om gkt deltakelse og

livskvalitet for malgruppen”.

2.3.2 Formalisering av samarbeidet
HUSK Bjerke har formalisert samarbeid, ansvar og medvirkning i en skriftlig avtale

(Samarbeidsavtale 2008). Alle involverte parter har vaert med pa & utarbeide avtalen: NAV
Bjerke sosialtjenesten og Diakonhjemmets Hagskole avdeling for sosialt arbeid undertegnet
som organisasjoner. Brukerne som var aktive i prosessen med avtalen deltok som
enkeltpersoner, og hadde pa dette tidspunkt ikke en brukerorganisasjon i ryggen. Det ble

diskutert at dette var gnskelig a fa til pa sikt, og at prosjektet skulle jobbe for dette.

Prosjektledelsen i HUSK Osloregionen tok i 2008 initiativ til at alle delprosjektene skulle
utarbeide formaliserte samarbeidsavtaler. Pa denne maten ville man bade lokalt og sentralt i
HUSK fa bedre oversikt over de ulike aktarenes rom for medvirkning. Samarbeidsavtalen for
Bjerke ble diskutert pa to mgter i prosjektgruppa, og utviklet gjennom e-postutveksling
mellom mgtene. Da endelig utkast foreld (med vedlagt organisasjonskart), ble det lagt fram
for prosjektleder og leder for styringsgruppa i HUSK Osloregionen. Prosjektgruppa fikk
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tilbakemelding om at avtalen i det vesentlige var forbilledlig” med henhold til form og
innhold. Prosjektleder for Oslo-regionen og styringsgruppeleder reiste spgrsmal om ikke
brukerne ogsa burde ha skrevet under avtalen, og hva som eventuelt skulle til for a fa til dette.
HUSK Bjerkes samlede prosjektgruppe var pa det tidspunkt spgrsmalet ble reist, enige om at
det ville veere urimelig a forvente at brukere som deltar som enkeltpersoner i et samarbeid
skulle ansvarliggjares pa lik linje med store institusjoner som NAV og Hagskolen. Samtidig
gnsket prosjektgruppen a legge til rette for utvikling av mer likeverdig partnerskap. Dette
kommer blant annet til uttrykk i avtalen ved at brukere som deltar i arbeidsutvalget og som
har arbeidsoppgaver pa brukermgtene skal fa godtgjarelse for dette arbeidet. Av
samarbeidsavtalen framgar det ogsa at malet for utvikling av brukermgter/etablering av et
brukerforum var at brukerrepresentanten pa sikt skulle lede arbeidet (Samarbeidsavtale 2008).

Modellen nedenfor er en oversikt over organiseringen og aktiviteten i HUSK Bjerke per
31.12.08. Her har vi kun tatt inn modellen som et eksempel, for & vise at det til enhver tid har
veert flere aktiviteter og personer som har veert involvert enn det som dekkes av denne

rapporten. Samtidig ser en at arbeidet med brukermgter inngar i en starre sammenheng.

Styringsgruppe
HUSK Osloregioen

Prosjektgruppe
NAV (5)
Diasos (3)
Brukere (2)

Brukermgte

NAV (2
i (2 Utvikling av Veiledningsgruppe )
Diasos (1) . . R Studentprosjekter
ny undervisningsmodul Kritisk refleksjon
Brukere (2)

Studenter

Figur 1 <Organisasjonsmodell HUSK delprosjekt Bjerke (ref. i Samarbeidsavtale 2008). >
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3 Teoretisk forstaelsesramme

For & kunne si noe om muligheter for & styrke brukermedvirkningen blant etniske minoriteter
vil vi her kort presentere noen teoretiske perspektiver pa fenomener som makt, avmakt,
rettigheter og likeverd. Det vektlegges at det finnes flere ulike tilnaerminger til
brukermedvirkning og empowerment, og at fenomenene her belyses innenfor rammen av
sosialt arbeid i NAV.

3.1 Makt og avmakt

The International Federation of Social Workers (IFSW) opererer med fglgende definisjon av

sosialt arbeid;

Sosialarbeiderprofesjonen arbeider for sosial endring, problemlgsning i forhold
mellom mennesker samt myndiggjaring og frigjering av mennesker for a forbedre
deres velferd. Sosialt arbeid benytter seg av teorier om menneskelig atferd og sosiale
systemer for & intervenere pa de punkter hvor mennesker samhandler med sine miljger.
Menneskerettighetsprinsipper og prinsipper om sosial rettferdighet er fundamentale i
sosialt arbeid (IFSW 2005).

Organisasjonen betoner sterkt at sosialarbeidernes viktigste oppgaver er a sta solidarisk med
svake og undertrykte grupper, og bekjempe barrierene som bidrar til marginalisering og
makteslgshet. Sosialarbeideres identitet bar dermed veere knyttet til solidaritet med utsatte

grupper, kamp mot fattigdom og for sosial rettferdighet (Levin 2004).

Mennesker er kreative, kompetente og handlende aktarer. Alle kan selv bidra til & endre sine
livsbetingelser og bedre sine muligheter for sosial deltakelse. Samtidig er det viktig & huske at
enkeltmenneskers innsats gjares i kontekster der samfunnets rammebetingelser virker inn. Det
innebaerer at mennesker former sine liv i henhold til de muligheter og begrensninger som
sosiale, materielle og institusjonelle betingelser til enhver tid gir. For a studere og forsta
menneskers muligheter ma vi derfor ogsa undersgke hvilke handlingsbetingelser og ressurser

de har, og hva sosiale strukturer og institusjoner tilbyr (Sudmann og Henriksbg 2009).
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Makteslgshet
Fysiske og sosiale risikofaktorer
« Liv i fattigdom Makieslashet
- Lav status
- Store krav: Fysisk — I Sykdom
Psykisk
- Liten kontroll Mangel pd kontroll
- Kronisk stress over eget liv
- Mangel pi sosial stgtie
= Mangel pd ressurser

Figur 2 < Modell om makteslashet etter Nina Wallerstein (oversatt og gjengitt i NOU 1998:18)

Modellen i figur 2 viser at kombinasjoner av sosiale og psykologiske risikofaktorer kan bidra
til opplevelse av avmakt og lite kontroll over eget liv og at dette kan gjere mennesker syke.
Som vi kommer tilbake til vil tilrettelegging for deltakelse og mestring vaere viktige elementer

for a gjenvinne kontroll over eget liv.

3.3 Ulike tilnzerminger til empowerment

Empowerment er et grunnleggende begrep i sosialt arbeid. Empowerment- tenkning legger
vekt pd menneskets ressurser, rettigheter og muligheter til & ha kontroll over eget liv (Woll
2007). Det ma ogsa vare et perspektiv sosialarbeiderne har et aktivt forhold til i sin daglige
yrkesutgvelse. Begrepet brukes i dag som et faglig og politisk honngrord med varierende
innhold. Askheim (2007) skiller mellom empowerment som
a) etablering av motmakt (styrking av rettigheter og mulighet for a stille krav),
b) en markedsorientert tilneerming (brukerne bestemmer og velger selv hvilke
tjenester som best dekker deres behov) og
c) en terapeutisk posisjon (styrke tjenestemottakers evne til & overskride egen
*fastlashet’).

Felles for alle disse tre tilneermingene er at de i trad med humanistiske tradisjoner deler et
positivt syn pa mennesket som bade aktivt og handlende. Men det er ogsa store politiske og

faglige forskjeller som synliggjares ved denne form for typologisering.
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Empowermentarbeid innenfor det velferdspolitiske omradet, eksempelvis i NAV, skal ivaretas
innenfor rammen av asymmetriske forhold. Fagpersonene er i en maktposisjon i forhold til
dem som skal hjelpes ut av makteslgshet. Samtidig skal de bade representere forvaltningen de
er en del av og brukerne. Empowerment som metode retter seg mot situasjoner som er preget
av mangel pa kontroll ved & fremme deltakelse i aktiviteter i lokalsamfunnet, styrke fglelsen
av tilhgrighet i lokalsamfunnet og i sosiale nettverk. A innta et empowermentfremmende
perspektiv innebaerer dermed a forstd makt og makteslashet ut fra at makteslgsheten ikke bare
er et individuelt problem, men i hgy grad ogsa sosialt, gkonomisk og kulturelt betinget.
Modellen i figur 3 viser ssmmenhenger mellom individ og samfunn, og hvordan det & bli

styrket som menneske henger tett ssmmen med styrking av forhold i lokalsamfunn.

Empowerment
Psykologisk empowerment
Red fale risikofakt
et sosiae eitoTatorer - @kt selvtillit - handling
- Politisk oppvikning - handling
- Motivasjon til handling
Falelse av fellesskap i Wﬂﬂh
lokalsamfunnet
@kt deltakelse i Kritisk tenkning/evissigjering
= beslutninger og
- lokalsamfunnsaktiviteter
Bt innlevelse Lokalsamfunnsempowerment
- @kt lokal aknvitet/aksjon
- Sterkere sosiale nettverk
. . - Lekalsamfunnskompetanse
Redusere paykiske nsikofaktorer - Endrede betingelser
- Forbedret helsepolitikk
- Adgang til ressurser/
rettferdighet/likhet

Figur 3 < Modell om Empowerment etter Nina Wallerstein (oversatt og gjengitt i NOU
1998:18)

Empowerment, styrket brukermedvirkning og vektlegging av ressurser, er altsa sterkt vektlagt
i mandatet til sosialarbeidere. Sosialarbeideres mandatet kan i falge Hutchinsson (2003)
utledes av sentrale og lokale politiske fgringer, yrkesetikk og lovverk. | praktisk sosialt
arbeid, som innenfor rammene av NAV, skal empowermentperspektivet i stor grad fremmes
innenfor asymmetriske relasjoner der fagpersoner besitter mye makt. Samtidig skal
yrkesutgverne bade representere forvaltningen de er en del av og brukerne. | falge Askheim

og Starrin (2007:189) er det flere forhold som hemmer at utevelsen av sosialt arbeid i dag er
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preget av empowermentperspektiv. ’Det skyldes bade de administrative rammene for det
sosiale arbeidet, de yrkesmessige og metodiske innfallsvinkler tjenesteyteren gjar bruk av i
arbeidet, det verdisettet som er i omlgp pa arbeidsplassen, og det sosiale systemet eller
samfunnet der sosialfaglig arbeid utferes. I siste instans handler det kanskje ogsa om
fagpersonens vilje til 4 avhende noe av sin makt og autoritet” (Askheim og Starrin 2007:189).
En sosialarbeiders kjerneoppgaver er a bista dem som av ulike arsaker befinner seg i
ressurssvake situasjoner, og som ikke hgres tydelig, verken som enkeltpersoner eller grupper.
Helse- og sosialarbeidere har et stort etisk og medmenneskelig ansvar bade for a bidra til &
’styrke svake stemmer” og unngd unedvendig maktbruk overfor og krenkelser av de samme
gruppene. Ifglge Norvoll (2001) vil ikke sosialarbeidernes utgvelse av makt bidra til a endre
det grunnleggende maktforholdet, men tilneermingsmaten kan redusere belastningen for den

som i praksis utsettes for maktbruken.

Kommunikasjon og sprak er selve grunnlaget for maktforhold i sosiale relasjoner.
Maktforhold blir ogsa etablert gjennom faste mgnstre i samfunnets gkonomiske, politiske og
kulturelle oppbygging (Norvoll 2001). Personer med minoritetsetnisk bakgrunn kommer ofte i
kontakt med samfunnet i spesialiserte kontekster, som for eksempel rettsvesen, helsevesen og
sosialtjenesten (Eriksen og Sgrheim 2007). Uavhengig av arsaken til at kontakten oppstar vil
selve mgtet mellom bruker og profesjonell vaere avgjgrende for hvordan den opprinnelige
arsaken utvikler seg og oppleves av partene (Qureshi 2005). I slike mgter er det
saksbehandleren som har definisjonsmakt i kraft av sin rolle som profesjonsutgver. Det betyr
at saksbehandler besitter myndighet og fagsprak som kan komme brukeren til gode i form av
hensiktsmessig hjelp, eller motsatt, krenke brukerens autonomi og integritet (Eide og Eide
2004).

Etnisk mangfold krever stor grad av faglig og kulturell sensitivitet og kulturkompetanse hos
helse- og sosialarbeidere. Qureshi (2005:267) papeker at ’jo sterre avstand det er mellom
brukeren og hjelpeinstansen i oppfatningen av problemer og lgsninger, desto mindre er
nyttefalelsen hos brukeren og jo sterre er frustrasjonen hos den profesjonelle”. For at
mottagerne av bistand skal beherske kommunikasjonen i spesialiserte kontekster er det
ngdvendig a kjenne til formelle regler, uformelle og implisitte regler, sentrale begreper, ordtak
og ofte brukte bilder og metaforer, samt hva som anses som god tone. Sprakbeherskelse dreier

seg ikke bare om a laere seg uttale, grammatikk og ordforrad; det dreier seg om a mestre en
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hel livsverden. | falge Eriksen og Sgrheim (2007:127) er det blitt gjort lite for & sikre at
brukere med minoritetsetnisk bakgrunn skal leere seg a beherske kommunikasjon i disse

spesialiserte kontekstene.

3.4 Ulike tilnzerminger til brukermedvirkning

Brukermedvirkning kan forega pa flere nivaer. Pa individniva handler det om den enkelte
brukers rettigheter og mulighet til & pavirke sitt eget individuelle hjelpe- eller
behandlingstilbud. Pa systemniva handler brukermedvirkning om a pavirke utformingen av
offentlige tiloud man er i kontakt med (Andreassen 2009:26). Dette kalles ogsa kollektiv
brukermedvirkning, hvor formalet er & bedre vilkarene for flere som befinner seg i samme
situasjon. Kollektiv brukermedvirkning skjer oftest ved at det er flere som deltar i en gruppe
eller organisasjon, men dersom formalet er kollektivt kan handlinger utfgrt av enkeltpersoner
ogsa forstas som kollektiv brukermedvirkning. Det er med andre ord medvirkningens formal
som skiller mellom individuell og kollektiv brukermedvirkning, ikke antall personer som er
involvert (Slettebg og Seim 2007:35-36).

Brukernes rett til innflytelse er sikret gjennom lovverket. Av paragraf 8-4* framgar det at
tjenestetilbudet sa langt som mulig skal utformes i samarbeid med klienten, og at det skal
legges stor vekt pa hva klienten mener. Brukermedvirkning er ogsa formalisert i den nye
NAV-reformen og forankret i arbeids- og velferdsforvaltningslovens paragraf 6° som sier at;
“arbeids- 0g velferdsetaten skal sgrge for at representanter for brukerne far mulighet til &

uttale seg i forbindelse med planlegging, gjennomfering og evaluering av etatens tjenester”.

Norske offentlige dokumenter har siden slutten av 1970-arene hatt en stadig sterkere
vektlegging av brukermedvirkning (Hutchinson 2003). Hva man legger i begrepet
brukermedvirkning varierer med hvilken posisjon man star i. Andreassen (2009:34) papeker
at en viktig begrunnelse for brukermedvirkning i NAV er at ”den er et redskap for & hjelpe
NAV til & bli brukerrettet og levere tjenester som er tilpasset brukernes behov”.

Brukermedvirkning ses da pa som et redskap for a utvikle kvaliteten pa tjenestene ved at det

* Lov om sosiale tjenester m.v. (sosialtjenesteloven) nr. 81 av 13.desember 1991 § 8-4;
> Lov om arbeids- og velferdsforvaltningen (arbeids- og velferdsforvaltningsloven) nr. 20 av
16. juni 2006.
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offentlige gis en mulighet til & dra nytte av brukernes kunnskap om behov og lgsninger. Dette
er et top- down- perspektiv der virksomheten tilrettelegger for & innhente medvirkning fra sine
brukere/kunder. Fra et bottom- up perspektiv vil man i starre grad vektlegge
brukermedvirkning som en rettighet for samfunnsmedlemmene til & ha medbestemmelse og
medinnflytelse i beslutningsprosesser (Andreassen 2009:34). For a styrke brukernes
rettigheter, ma brukernes makt styrkes. Dette kan dels oppnas gjennom kollektiv
bevisstgjering og etablering av motmakt og dels ved at de som har makt overfarer eller gir fra
seg denne til den svakere part. Jo stgrre avmakten er, jo mer forsterker dette personalets makt
og etiske ansvar (Norvoll 2001:105)

En grasrottilnerming (bottom- up) kan sies a vaere mest brukerorientert fordi det er brukernes
behov og rettigheter som star i fokus nar problemer skal identifiseres og defineres. Innenfor et
top- down perspektiv beholder derimot systemet definisjonsmakten. Figur 4 kan tydeliggjere

hvordan de ulike perspektivene kan gi utslag i ulike formal med brukermedvirkningen;
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MAL Bista grupper i bef. Med a definere sine behov og Forbedre eksisterende tiltak.
interesser. Ta initiativ til & gjere noe mer med dette. Tilpasse tiltakene til behovene som
Framskaffe ressurser. Bista til & sette interessene pé eksisterer. Bidra til at eksisterende
dagsorden tiltak blir kjent og tilgjengelige for

malgruppa

DEF. AV | Det finnes grupper i samfunnet som fér for lite av Det er for mange oppgaver, og for

PROBLE | velferden og som lever i en situasjon som gjor det fa ressurser. Det er for mye

MET vanskelig & realisere egne ressurser. Myndighetene sektortenkning, for lite helhetssyn
kjenner ikke til, eller velger a ikke prioritere dette. og vekt pa felleslgsninger

Hvem Grupper som stiller svakt i samfunnet De gruppene som

dra rt administrasjonen betjener. De

mes . o

er det velges a fokusere pa

nytte av Efpp 8 P

arbeidet

Hvem De problemene angar Eksperter, adm., planleggere,

deltar? politikere ev. brukerorganisasjoner

Hvem De som kontrollerer ressursene De som kontrollerer ressursene

slga I_

pavirkes

?

Figur 4 < :Endringsarbeid sett nedenfra og ovenfra (fra Woll og Kaasa 2007°)

Ifalge Slettebg og Seim (2007:28) er en top-down organisering av brukermedvirkning mest

typisk for NPM, mens bottom- up representeres ved de sosiale bevegelsene som fremmet

demokratiseringsperspektivet, samt medborgerskapsperspektivet. Sosialarbeidere med

bakgrunn i frigjgringsteorier og empowermenttradisjonen har inntatt bottom- up posisjoner,

blant annet ved & bista brukere gjennom bevisstgjering eller organisering av brukere.

Brukermedvirkning er et honngrord med sterkt varierende innhold nar det gjelder grad av

deltagelse og innflytelse (se for eksempel Slettebg 2000, Askheim 2003, Askheim og Starrin

2007, Hutcinsson 2003) . Sherry Arnstein har gjennom artikkelen A Ladder of Citizen

Participation (1969) hatt stor innflytelse pa tenkningen om medvirkning de siste tiarene.

Hennes modell legger vekt pa at medvirkning innebarer omfordeling av makt.

® Undervisningsmateriale Diakonhjemmets Hagskole, Katrine Mauseth Woll og Asbjgrn

Kaasa(2007), kurs K20 sosialt arbeid pa strukturelt niva.
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Medvirkningsstigen har en linear utvikling der man starter pa bunnen uten medvirkning, og

gradvis beveger seg opp mot maksimal innflytelse (se figur 3). Ut fra Arnsteins modell er det
kun brukermedvirkning i form av borgerstyring, delegert makt og partnerskap som kan kalles
reell brukermedvirkning. Radgivning, konsultasjon og informasjon betegnes kun som grader

av skinninnflytelse, mens terapi og manipulasjon regelrett er ikke-deltakelse (Arnstein 1969).

Citizen Control Deoyees of citizen
power
Delegated Power
Degrees of
tlenism
Consulation
Nonparticipation
Wanipulation

Figur 5 <The Ladder of Participation. Sherry Arnstein 1969>

Andreassen (2009) er opptatt av samhandling som kjernen i brukermedvirkning. I boken
Brukermedvirkning i NAV benytter hun derfor begrepet farst og fremst om mgter som
innebaerer en toveiskommunikasjon mellom offentlig forvaltning og brukere. I likhet med
Arnstein (1969) er hun opptatt av det ikke er reell brukermedvirkning om en bruker kun blir
informert fordi brukeren da er passiv. Hun papeker likevel at informasjonen fra NAV er en

forutsetning for a kunne medvirke. | likhet med Andreassen ser vi pa gjensidighet og dialog
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som viktige forutsetninger for reell brukermedvirkning. Vi ser ogsa disse elementene som

viktige for samarbeidet mellom de ulike partene i HUSK Bjerke.

4 Fra lyttepost til brukermgter
Etter at rammedokument (HUSK Bjerke 2006) var underskrevet av Bjerke sosialtjeneste og

Diakonhjemmet hagskole, avdeling for sosialt arbeid (heretter kalt Diasos), ble det valg en
representant fra hver som sammen fikk ansvar for & koordinere samarbeid og aktiviteter.
Planer, tidsbruk, gkonomiske investeringer med mer ble lagt fram for HUSK Bjerkes
prosjektgruppe der bade de respektive lederne og noen flere ansatte var representert. Da
arbeidet startet var det ingen brukerrepresentanter med i prosjektgruppa, selv om
rammedokumentet uttrykte at dette var gnskelig. Det ble dermed en vesentlig ambisjon a

finne fram til mulige ngkkelpersoner blant brukerne.

Det ble derfor tatt kontakt med flere frivillige organisasjoner for & undersgke om det var
mulig & fa etablert et samarbeid. Somalisk kvinneforening, aleneforeldreforeningen, KREM
og Leieboerforeningen var blant de organisasjonene som ble kontaktet per brev og telefon
(HUSK Bijerke 2008). HUSK Bjerke gnsket & fa kontakt med organisasjoner som arbeidet
med bolig og/eller etniske minoriteter og/eller hadde lokal tilhgrighet pa Bjerke. De farste
forsgkene pa kontaktetablering ga begrenset resultat og prosjektgruppa besluttet derfor a gi to
studentgrupper i oppdrag a kartlegge frivillige organisasjoners tilbud til etniske minoriteter i
Bjerke bydel mer inngéende’. Dette farte heller ikke til etablering av kontakter med
ngkkelpersoner.

HUSK - koordinatorene inviterte alle ansatte pa sine respektive arbeidsplasser og de frivillige
organisasjonene til & komme med innspill til aktiviteter for a mate problemstillingene for
prosjektet. Det kom inn fire forslag fra ansatte pa Bjerke sosialtjenesten, og seks fra ansatte pa

Diasos. Av de frivillige organisasjonene ga Leieboerforeningen og KREM innspill. Ideene ble

" Dette er upubliserte studentarbeider som b&de NAV og Diasos i prosjektet fikk tilgang pa
som interne dokumenter.
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samlet og bearbeidet pa et seminar og er grunnlaget for alle aktivitetene som senere ble
iverksatt i HUSK Bjerke.

Den farste aktiviteten som var direkte rettet mot brukere av tjenestene ble kalt en lyttepost.
Malet med lytteposten var & innhente informasjon om hva minoritetsetniske brukerne av
bydelens tjenesteapparater kunne ha bruk for. I tillegg var det et mal & komme i kontakt med

personer som kunne veere interesserte i a delta pa flere aktiviteter.

Et av de mest konkrete resultatene fra denne lyttepostundersgkelsen var at de frammagtte

gnsket seg flere tilsvarende mater. Det var serlig tre forhold som ble understreket:

e De gnsket tilgang til mer informasjon og kunnskap om bydelen
e De gnsket & mgte ansatte utenfor kontorene

e De gnsket a treffe andre som bodde i bydelen.

Lytteposten avdekket i tillegg felgende:
e Det var behov for a bruke tolk, og dette behovet omfattet mange ulike sprak
e Det var mange kvinner som ikke hadde direkte kontakt med sosialtjenesten, og derfor
hadde svert begrenset kunnskap om tjenester og rettigheter
e Det var viktig og lzrerikt for de ansatte som deltok & mgte brukere/beboere pa ngytral
grunn — de oppsummerte selv at det utvidet deres forstaelse av menneskelige behov og
ressurser

e Det krevde store ressurser a gjennomfgre arrangementet.

Prosjektgruppen evaluerte erfaringene fra lyttepostmgatene for & se om det var mulig &
imgtekomme noen av de gnskene som hadde kommet fram. Malet ble & arrangere flere apne
mgter etter modell av lytteposten/ en rekke av brukermgter. Dette kommer vi tilbake til i

kapittel fire.

| tillegg @nsket en a sikre at brukere var med pa a planlegge, gjennomfare og evaluere
framtidige brukermgter. NAV Bjerke sosialtjenesten prioriterte dette. En bruker som var
tilstede pa lytteposten sammen med sin saksbehandler ble forespurt, og de holdt kontakten

videre om dette. En annen bruker spurte en dag han var pa kontoret om det var noe han kunne
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brukes til. Han opplevde at han hadde noe tid til overs. Begge gikk pa skole og hadde andre
aktiviteter ved siden av. De to brukerne ble etter hvert innlemmet i prosjektgruppa.

4.1.1 Studenter som ressurs i prosjektarbeid
For & skaffe nok ressurser til & satse pa brukermgtene bestemte prosjektgruppa a etablere et

nytt studentprosjekt. Dette startet opp i januar 2008. Sosialtjenesten hadde allerede sagt ja til &
ha tre sosionomstudenter i praksis i varsemesteret, og skaffet veiledere til dette. Diasos hadde
inngatt en avtale der tre studenter fikk godkjent en praksisperiode delt mellom Bjerke
Sosialtjeneste og HUSK Bjerke. Sosialtjenesten hadde tidligere hatt studenter i praksis, og
hadde gode erfaringer med dette.

Farste studentkull hadde praksis i tidsrommet februar—juni 2008, og besto av tre studenter. De
fikk i HUSK- delen av sin praksis falgende tredelte oppdrag:

1. Innhente mer kunnskap/informasjon om ansattes syn pa brukermedvirkning
2. Etablere kontakt og samarbeide med brukere om nye arrangementer i HUSK Bjerke

3. Gjennomfare minst ett arrangement og evaluer dette

Tre studenter, to brukere og HUSK- medarbeiderne fra Diasos og sosialtjenesten kunne derfor
sitte sammen tidlig varen 2008 for a utvikle brukermgter, og innhente erfaringer med tanke pa

en mulig implementering av dette arbeidet i sosialtjenestens virksomhet.

4.2 Kartlegging av gjeldende praksis

HUSK Bjerke arbeidet pa flere fronter for & fa mer dokumentert kunnskap om bolig og
deltagelse/medvirkning blant etniske minoriteter i bydel Bjerke. Malet om a bidra til varige
endringer basert pa befolkningens gnsker og behov ville kreve ytterligere ressurser. Bydelen,
Diasos og Leieboerforeningen sgkte derfor i fellesskap parallelt om midler til et forprosjekt
fra Husbanken og fikk gkonomisk stgtte til & gjennomfare annen innsats samtidig (se mer i
@stby og Brodtkorb 2009 eller Kaasa, Woll og Dghlie 2010).

4.2.1 Sosialarbeideres syn pa brukermedvirkning varierer
HUSK Bijerke etablerte som nevnt i 4.1.1 en studentpraksis hvor en av hovedoppgavene var a

innhente mer kunnskap/informasjon om ansattes syn pa brukermedvirkning. Studentene
foretok ni kvalitative intervjuer med ansatte og ledere i tidsrommet 20. februar — 6.mars 2008.
Respondentene representerte omlag 1/3 av sosialtjenestens ansatte. Resultatene fra disse
intervjuene foreligger i et upublisert studentarbeid (Wennerberg, Espevoll og Hol 2008),
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Resultatet av undersgkelsen viste at respondentene stort sett er enige om at
brukermedvirkning handler om at brukerne skal bli sett og hert, ha innflytelse pa sin egen sak,
og at avgjarelser ikke skal bli tatt over hodet pa dem. Tre respondenter mente ogsa at
brukermedvirkning pa strukturelt niva var viktig, ved at brukerne far mulighet til & ha

innflytelse og & kunne komme med tilbakemeldinger dirkete til sosialtjenesten.

Undersgkelsen viser imidlertid et stort spenn i hvor stor grad av medvirkning respondentene
mener brukerne skal ha. Vilkar er betegnelsen pa ulike krav sosialtjenesten kan sette og som
brukeren ma oppfylle for a fa utbetalt sosialhjelp. Dette kan eksempelvis dreie seg om a
levere kvittering for betalt husleie eller mgte opp pa alle avtaler med sosial- og
kvalifiseringstjenesten. Tre av de ni respondentene trakk fram bruk av vilkar som eksempler
pa en form for brukermedvirkning. Dette ble blant annet begrunnet med at man ved & sette
vilkar viser respekt for brukerne, da det viser at saksbehandler tror de har ressurser og evner
til & oppfylle vilkarene. Andre begrunnelser som ble gitt handlet om at bruk av vilkar handler
om medvirkende fordi brukeren far et valg han/nun ma forholde seg til. Andre informanter
hadde en annen forstaelse av brukermedvikning. En sa for eksempel: “Jeg tror det er viktig at
de ansatte far en mulighet til & mate brukerne mer pa deres premisser fordi man mister noen
av fordommene ved & jobbe direkte med brukerne. Det er lettere a vare strengere og mer
reflektert pa avstand. Jeg mener derfor at det ogsa er viktig at for eksempel et brukerrad blir
forankra hgyere opp i systemet — opp pa lederniva — og at lederne blir invitert til brukerradet
innimellom for & ikke miste deres perspektiv” (sitat; ansatt ved Bjerke Sosialtjeneste referert i
Wennerberg, Espevoll og Hol 2008:7)

Flere av respondentene nevnte i tillegg utfordringer ved brukermedvirkning. De trakk frem
det ujevne maktforholdet mellom en sosialarbeider og en klient, samt at de allerede
eksisterende rammene og lovverket ansatte jobber under ikke alltid er forenelig med det
brukeren gnsker. To respondenter nevnte ogsa mangel pa tid som en utfordring, samt at en
uttrykte at det er vanskelig a gjere individuell brukermedvirkning bra nok pa grunn av stor

rode.
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De fleste sa i tillegg behov for et brukerrad. Dette ble blant annet begrunnet med falgende;

e Ansatte kan fort bli blinde pa systemet. Et brukerrad som kommer med innspill kan
derfor bidra til viktig utviklingsarbeid for ansatte

e Behov for bedre samarbeid med brukerorganisasjoner

e Et brukerrad vil bidra til bedre kontakt med brukerne, noe som igjen kan fere til bedre
resultat pa brukerundersgkelsene

e Det er viktig & fa innspill fra den gruppen vi jobber med, slik at vi harer hva de sier og
ikke bare antar hvordan situasjonen er.

e Et brukerrad kan bidra til gkt likeverd mellom brukere og ansatte, samt bedret
kommunikasjon

e Klientene vil her kunne ta opp prinsipielle spgrsmal om utvikling av tjenesten pa et

overordnet niva.

Pa spgrsmalet om det var praktisk mulig med brukerrad ved Bjerke Sosialtjeneste, var to

skeptiske, to hapet det var mulig og fem svarte ja.
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5 Erfaringer med apne brukermgter i Bjerke bydel
5.1 Arbeidsutvalget for brukermgtene - organisering

Arbeidsutvalget for brukermgtene (AU) ble opprettet hgsten 2008, og bestar av faste
representanter som mgtes jevnlig for & evaluere gjennomfarte brukermeter, og planlegge nye.
AU bestemmer tema, kontakter innledere, har ansvaret for markedsfaringen og tar hand om

gvrige praktiske oppgaver i forbindelse med gjennomfaringen.

To av studentene som hadde praksis varen 2008 fikk fra august 2008 til juni 2009 20-prosent-
stillinger i HUSK Bjerke. Stillingene ble opprettet for arbeidet med brukermgtene. Studentene
ansatt i HUSK har sittet i AU, og har pa vegne av AU tatt hand om mye av det praktiske

forarbeidet som ma gjares i forbindelse med arrangeringen av brukermater.

AU skal veere sammensatt av representanter fra brukerne, Diakonhjemmet Hggskole, avdeling
for sosialt arbeid og NAV Bjerke Sosialtjenesten (Samarbeidsavtalen 2008). Diasos ga
uttrykk for at det gradvis ville vaere et mal for skolen a trekke ansatte ut av AU, og at ansvaret
for brukermgtene skulle forankres lokalt. Eventuelt kunne det innebeere a ga over i en mer

avgrenset veilederrolle, noe som i 2009 ikke ble aktualisert.
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5.2

Oversikt over gjennomfgrte arrangementer

Nedenfor presenteres farst en tabell som gir oversikt over brukermgtene som ble arrangert.

Deretter kommenteres punktvis (i 5.3) betydninger av antall deltagere, tidspunkter,

lokaliteter, tolking, rekruttering, markedsfaring, organisering og responsen fra deltagerne.

Dato Type mgte Sted Tema Antall Invitasjoner | Bruk av
brukere pa felgende | tolk
sprak
Januar 07 Lyttepost Madamlgkken | Bydelens 18 voksne, | Norsk Nei
barnehage tjenester? 15 barn
Mai 08 Brukermgte Veitvet Bedring av 6 voksne, Norsk Ja
eldresenter kommunikasjonen | 8 barn
og samarbeidet
mellom brukerne
0g
September | Brukermgte Arvoll Gard Bolig 15-20 Norsk, Ja
08 somali og
arabisk
November | Brukermgte Arvoll Gard Bedre trivsel i 3 Norsk, Ja
08 bydel Bjerke? somali og
arabisk
Januar 09 Dialogkonferanse | NAV Bjerke Ca20 Norsk Ikke tolk.
En saks-
behandler
oversatte
til
engelsk
Februar 09 | Brukermgte Arvoll Gérd Aktiviteter i bydel | 15-20 Norsk, Ja
Bjerke somali og
arabisk
April 09 Brukermgte Arvoll Gard Bolig 25-30 Norsk, Ja
somali og
arabisk
Mai 09 Brukermgte Arvoll Gérd Arbeid 15-20 Norsk, Ja
somali og
arabisk

Tabell 1 <Oversikt over gjennomfgrte brukermgter>
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5.3 Ngkler til gjennomfgring av brukermgter

5.3.1 Deltagelse og temaer

Tabell 1 viser at det gjennomsnittlig har veert mellom 15 og 20 brukere pa hvert brukermgte.
Alle som gnsket direkte informasjon om nye arrangementer fikk mulighet til 4 skrive seg opp
pa en liste hver gang. Av denne framgar det at det samlet har vart godt over 50 personer og at
det kun er fem av disse som har norskklingende navn. Tolv av disse har i tillegg til & gnske
mer informasjon krysset av for at de gnsker a vaere med a arrangere neste brukermgte. Alle
interessentene bortsett fra én har blitt invitert til AU- mgter, hvorav tre har mgtt henholdsvis
en og to ganger hver. Den siste av interessentene meldte fra pa brukermgtet i mai 2009. Det
har imidlertid ikke vaert noe AU 4 invitere til etter det. | tillegg til denne listen har noen av oss
snakket med brukere som sier de gnsker informasjon, men de gnsker likevel ikke & skrive seg

pa slike lister blant annet pa grunn av manglende tillit til systemet.

Pa mgtet i november 2008 var kun tre deltagere til stede, noe som kan skyldes manglende
samsvar mellom dag og dato pa plakaten. Vi valgte derfor & ha samme tema ved neste
brukermgte, hvor deltagelsen ble betydelig sterre, med om lag 15-20 deltagere. Det var stor
interesse for hvilke aktiviteter en kunne delta pa i bydelen, og flere fant konkrete tilbud som
passet dem. Temaet bolig viste seg a vaere aktuelt da mange av deltagerne ikke hadde
tilfredsstillende bolig og/eller hadde rett pa kommunal bolig uten a fa dette tildelt. Flere ytret
gnske om mer informasjon om dette. | april 2009 ble derfor temaet bolig gjentatt, med starre
fokus pa hva NAV Kkan tilby av hjelp. Temaet arbeid ble foreslatt av en av brukerne som
mgtte opp pa AU, og viste seg a veere sveert aktuelt for mange. Selv om noen hadde
sprakproblemer, var deltagerne svart engasjerte pa dette mgtet. De ville blant annet vite mer
om hvordan en kan skrive en god cv, hvordan finne jobb, samt fa informasjon om NAVs ulike
tilbud. Vi har ogsa fatt tilbakemelding om andre aktuelle temaer som vi ikke har rukket a

belyse. Deltagerne gnsker informasjon og er takknemlige for a fa denne.

Vi har erfart at det kan det vaere utfordrende a fa brukerne til & forsta at det er frivillig & delta
pa brukermgtene, AU og lignende. Dessverre har noen kommet pa brukermgtene da de trodde
de matte pa grunn av vilkar om a mgte opp pa alle avtaler sosialtjenesten innkaller til. Dette
kan ha sammenheng med brukernes sprakkunnskaper men ogsa med gvrige erfaringer med
tjenesteapparatet.. Dette er noe vi ma ta til etterretning, og gjgre det tydeligere at dette er

frivillig.
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5.3.2 Tidspunkt
Lytteposten og det farste brukermgtet ble arrangert klokken 17.30 — 19.30. Det ble servert

halal pizza, og gitt tiloud om barnepass. De gvrige mgtene har blitt arrangert pa dagtid
mellom kl. 13.30 — 15.30. Her har det veert litt enklere servering (frukt, kjeks og drikke).
Dialogkonferansen ble avholdt en hel dag, fra 9.00 — 15.00 og inkluderte full lunsj.

Brukermgtene ble flyttet til dagtid for & fa med flere ansatte, spesielt fra NAV Bjerke
Sosialtjenesten. Erfaringene er derimot ikke entydige her. Pa lytteposten og brukermgtet i mai
2008 var det henholdsvis tre og fem ansatte fra NAV Bjerke Sosialtjeneste til stede. Pa de
gvrige brukermgtene har det gjennomsnittlig veert to representanter fra sosialtjenesten. Det
kan veere at flere prioriterte kveldsmgtene fordi det ble sett pa som stgrre arrangement og at
man fikk overtidsbetalt. Flere av innlederne, som har veert til stede pa deler av mgtene, har
imidlertid kommet fra boligkontoret, kvalifiseringstjenesten og andre som er tilknyttet
sosialtjenesten. Det er mulig at det hadde veert vanskeligere for disse 4 delta pa ettermiddags-
og kveldstid. Vi kan heller ikke vite om oppmagtet blant ansatte hadde fortsatt a veere sa hgyt

om det jevnlig ble arrangerte brukermgter pa kveldstid.

Brukermgter pa dagtid har muliggjort deltagelse for mange brukerne, og det har ikke vert
ngdvendig med tilbud om barnepass. Ulempene med & arrangere pa dagtid er imidlertid at
mange andre brukere er opptatt i ulike jobber og aktiviteter. Dette taler for at brukermgtene
arrangeres ogsa pa ettermiddags- eller kveldstid. En annen fordel med senere tidspunkt er at
det blir en mer uformell og ledig stemning, serlig om det serveres mat. Det er mer krevende &
arrangere med mat og barnepass, men det kan virke som om ettermiddag og kveld bidrar til &

apne mer for dialog mellom deltagergruppene.

5.3.3 Ngytrale lokaler
Vi har hatt mgtene pa fire ulike steder.; Madamlgkken barnehage, Veitvet Eldresenter, Arvoll

Gard og NAVs kontorlokaler. Felles for de tre farste lokalene er at de er ngytrale, ligger i
bydelen, de er tilgjengelig med kollektivtransport og leies ut forholdsvis rimelig. Det siste aret
har vi kun benyttet Arvoll Gérd. Vi har hapet at valg av et stabilt sted ville gjare det mer

forutsigbart for deltagerne, og ogsa kunne gke rekrutteringen.

AU har vert opptatt av a legge brukermgtene til ngytrale steder som ikke forbindes med

sgknader, avslag og sosialhjelp, da vi tror dette bidrar til gkt likverdighet mellom deltagerne.
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NAVs lokaler ble ogsa vurdert som mindre egnet fordi det ville forutsette at deltagere matte
henvende seg i resepsjonen, og bli Iast ut og inn bade til selve mgtet og for eksempel
toalettbesgk. I tillegg mener vi det er bra for ansatte & mate brukerne pa ngytrale arenaer, og
at dette skaper en hyggeligere stemning. Vi vurdert ngytraliteten som sa viktig at vi har veert

villige til & betale for leie av lokale, samt bruke litt tid pa reise.

5.3.4 Sprak, oversettelse og bruk av tolk
Hasten 2008 foretok vi en gjennomgang av listene over alle brukerne ved sosialtjenesten for &

kartlegge hvilke sprakgrupper som var mest representert. Somali og arabisk skilte seg tydelig
ut i denne gjennomgangen. Vi bestemte derfor a oversette alle plakatene til brukermgtene til
disse to sprakene for a na ut til flest mulig. Vi valgte ogsa a bestille somali og arabisk tolk i
tilfelle noen skulle dukke opp og regne med dette var tilgjengelig ettersom de hadde lest
plakaten pa sitt sprak. Dette var vel investerte ressurser. Det har veert behov for disse tolkene
pa samtlige mgter. Pa plakatene ble det ogsa opplyst at de som gnsket tolk til andre sprak
kunne ringe og bestille dette hos NAV Bjerke Sosialtjenesten. Brukermgtene har blitt tolket til
falgende ti sprak: somali. arabisk, tamilsk, tigrinja, persisk, urdu, kurdisk, mandarin, spansk,

og polsk. Pa det meste hadde vi tolking pa seks ulike sprak pa samme arrangement.

De ulike sprakene og enkeltes svake norskkunnskaper har bydd pa noen utfordringer. Farst og
fremst har behovet for oversettelser og bruk av tolk veert en stor utgiftspost for HUSK Bjerke.
Enkelte sprak har ikke veert tilgjengelig pa Tolketjenesten, og vi har derfor mattet benytte
private tolketjenester. A bruke tolker krever ogsd mer av innlederne og av oss som skal lede
mgtet og holde samtaler rundt bordene. Det blir plutselig ekstra viktig & tenke over
stemmebruk, ordvalg og a ta pauser slik at tolkene far med seg hva som blir sagt, samt rekker
a tolke fer innlederen fortsetter. Ordvalg blir ogsa viktig med tanke pa at mange ikke benytter
tolk, selv om enkelte har sveert begrensede norskkunnskaper. Fagord og metaforer er i denne
sammenheng ikke serlig nyttig. “Boutgiftstak”, “enpersonshusholdning” og “’peanettene” er
eksempler pa begrep ulike innledere har benyttet, og som har skapt forvirring. Ved bruk av
tolker og oversettere ma man ogsa veere bevisst at enkelte ord ikke finnes pa andre sprak. Vi
benyttet eksempelvis et oversettelsesfirma i forbindelse med oversettelse av plakatene til
somali og arabisk. En av sosialtjenestens ansatte som selv behersker arabisk, papekte
imidlertid at det sto velkommen til forbrukeres mete” istedenfor velkommen til

brukermete™ pé den arabiske plakaten. Han forklarte at begrepet “bruker” ikke eksiterer pa
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arabisk, og at overskriften derfor ikke gav noen mening for den som skulle oversette. Den

ansatte tilbed seg deretter & oversette plakaten til arabisk gratis.

Vare erfaringer med bruk av tolk er at:

1. Det er stort behov for tolker pa brukermgtene for & muliggjere dialog med de som ikke
behersker norsk sa godt.

2. Det er helt ngdvendig a prioritere og benytte tolk for & utveksle informasjon om
erfaringer og informasjon om basale behov og rettigheter.

3. Det er nyttig & ha en arranggr som har ansvaret for a ta imot og informere tolkene om
hvordan mgtet legges opp, og hvordan vi gnsker at tolkingen skal forega.

4. Det er dyrt a benytte tolk, og det utgjar en stor utgiftspost pa arrangerenes budsjett.

5. Det er fa innledere som har erfaring med a benytte tolk. De snakker fort og benytter
uforstaelige begreper.

6. Det virker som mange tolker har lite erfaring med & oversette i store forsamlinger.
Tolkene oversetter eksempelvis i liten grad spgrsmal som stilles i plenum av andre
brukere.

7. Det er mer krevende a benytte tolk, serlig i dialogene rundt smabordene da det er
vanskelig a sikre at alle spgrsmal og svar blir tolket til hvert enkelt sprak.

5.3.5 Rekruttering og markedsfering
A markedsfare brukermgtene har vist seg & veere en tidkrevende, men sveert viktig oppgave.

Pa lytteposten i januar 2007 fikk alle saksbehandlerne ved sosialtjenesten i oppdrag fra
ledelsen a finne minst to brukere hver som kunne si seg interessert i a delta. Sosialtjenesten
vektla falgende kriterier: Deltagerne skulle fortrinnsvis ikke ha norsk som morsmal, og gjerne
vaere kvinner fra store barnefamilier. De matte ogsa beherske norsk slik at de kunne forsta og
formidle sine tanker og erfaringer. Deltagere ble ogsa forsgkt rekruttert gjennom
helsestasjonen, Madamlgkken barnehage, kvalifiseringstjenesten og Ny Sjanse. Som tabell 1
viser, var det hgy deltagelse pa dette arrangementet, men mange av deltagerne hadde store
problemer med & kommunisere uten tolk. De som var til stede, og kunne mest sprak, bisto
andre som best de kunne. Det viste seg vanskelig a rekruttere ut fra kriteriet om a beherske

norsk.
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Da brukermgtet i mai 2008 skulle arrangeres, valgte vi derfor en annen strategi. Da hadde vi
etablert studentpraksis® i HUSK, og de tre praksisstudentene hadde mulighet for & gjere en
stgrre jobb med a markedsfering av arrangementet. Da HUSK Bijerke retter seg mot etniske
minoriteter, gikk studentene gjennom sosialtjenestens klientliste og sendte invitasjon til alle
brukere som ikke var norske statsborgere. Studentene var gjennom sin praksisperiode
underlagt NAVs taushetsplikt og hadde dermed tilgang til disse opplysningene. Ved & ga sa
grundig til verks matte vi gjgre noen etiske vurderinger. Flere brukere som hadde fatt norsk
statshorgerskap, tilhgrte likevel prosjektets malgruppe. Studentene gikk derfor gjennom
klientlisten til hver enkelt sakshehandler sasmmen med den enkelte, for a fa klarhet i om det

var andre de mente ogsa burde inviteres.

Totalt ble det sendt ut 313 invitasjoner. I tillegg gnsket vi & invitere brukere mer personlig.
Saksbehandlerne ble derfor bedt om a krysse av for hvilke brukere de trodde ville veaere mest
interessert i a komme pa brukermgtet. Etter ca. to uker ringte studentene til alle disse for &
invitere dem personlig. De som av ulike arsaker ikke hadde fatt invitasjonen per post, fikk den
samtidig tilsendt pa nytt. Studentene laget ogsa stand pa NAV Bjerkes venterom og
informerte brukere. 1 tillegg fikk alle saksbehandlere utdelt flyers som de skulle dele ut til
sine brukere pa timeavtaler. Av de 313 inviterte meldte 21 seg pa arrangementet. Ti brukere
meldte seg pa via pameldingsslipp, sju meldte seg pa per telefonsamtalen og fire via standen
pa venterommet. Ingen benyttet SMS- tjenesten vi informerte om i invitasjonen. Seks av de
pameldte kom pa brukermgtet. | tillegg til de seks brukerne og étte barn, var tre brukere med
som arranggrer eller innledere. Vi mener at denne ressursbruken ikke sto i forhold til

oppmatet.

Da vi skulle arrangere nye brukermgter gnsket vi mgter som var apne for alle, men vi matte
samtidig gjere markedsfgringen mindre ressurskrevende bade fordi det matte veere mulig a
gjennomfgre over en lengre periode og fordi HUSK Bjerke ikke lenger hadde studenter i
praksis. Konvoluttene til alle de 313 invitasjonene studentene sendte ut hadde blitt skrevet for
hand da det ikke var tilgang pa utstyr for a trykke ferdigskrevne konvolutter med navn og
adresser. Dersom alle brukere av NAV Bjerke Sosialtjenesten skulle inviteres pa denne maten

hver gang, ville det innebere at over 500 konvolutter mattet blitt handskrevet. Vi bestemte

® Se punkt 4.1.1
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derfor a legge ved invitasjon til brukermgtene ved vedtak og post som likevel ble sendt ut fra
sosialtjenesten. Dette var en markedsfaringsmetode som ogsa hadde vist seg vellykket pa
lignende arrangementer i Stavanger kommune (Nessa m.fl 2005). Pa denne maten ville
mange brukere bli invitert uten at det krevde ytterligere ressurser, verken i form av tid eller
penger. Vi har erfart at invitasjonene ber legges ved i god tid for matet og stoppes en uke for
for a unnga at brukere far invitasjonen etter brukermgtet er avholdt. Vi passer imidlertid pa at
de brukerne som pa brukermgtene har skrevet opp at de gnsker informasjon om neste

brukermete, far invitasjon i posten, uavhengig av eventuelle vedtak.

Ulempen ved denne organiseringen er at det er sveert tilfeldig hvem og hvor mange som
inviteres til de ulike mgtene. Fra hgsten 2008 valgte vi derfor a henge opp plakater pa flere
sentrale steder i bydelen. Plakatene ble trykt pa bade norsk, somali og arabisk. Det var
imidlertid tidkrevende & reise rundt i bydelen og henge opp plakater og flyers pa 13 ulike
steder. Vi foretok derfor en liten uformell sparreundersgkelse pa et brukermgte og fant ut at
stort sett alle deltagerne hadde kommet pa grunn av invitasjonen de hadde fatt i posten. For a
spare tid, bestemte vi derfor a prioritere de sju stedene vi ansa som mest viktig. Vi har ogsa
opplyst pa brukermgtene nar neste brukermgte avholdes, og hvilke tema det blir (dersom dette

er avklart). Vi oppfordrer i tillegg de fremmgtte til & ta med seg andre neste gang.

Far hvert brukermgte har alle saksbehandlere fatt utdelt konvolutter med flyers pa de ulike
sprakene, samt en kort beskrivelse av kommende brukermgte og en oppfordring om & invitere
sine brukere. Vi har ingen oversikt over hvor mange som har kommet som fglge av denne
rekrutteringsformen. Vi tror flere brukere ville kommet hvis de fikk personlig invitasjon.
Dette ble ogsa gjort for at de ansatte ved NAV Bjerke Sosialtjenesten skulle fa eierforhold til
brukermgtene og oppleve det som en sentral del av sosialtjenestens arbeid. Brukermgtene har
blitt snakket om av studenter pa personalmgter og i gangene siden mars 2008. Dette har
likevel ikke veert tilstrekkelig for a sikre eierforholdet. Flere av de ansatte kaller fortsatt

brukermgtene for studentenes brukermate.

For & gjare invitasjonen mer synlig benyttet vi i mai 2008 gule ark. Da studentene ringte
rundt, viste det seg at mange hadde lest dette brevet nettopp fordi det var synlig og skilte seg
ut. Alle plakater og invitasjoner angaende brukermgtene er pa farget ark. Det er lett & referere

til brukermgtene ved a snakke om de gule invitasjonene. Vi har ogsa veert synlige med
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annonse i lokalavisen og pa nettsidene til Bydel Bjerke. Det har imidlertid ogsa veert noen
utfordringer i forbindelse med markedsfaringen. En stor utfordring oppsto i forbindelse med
trykking av plakater til brukermgtet i september 2008. De ansatte studentene hadde trykket
over 300 invitasjoner, plakater og flyers, og AU- medlemmene hadde rukket & distribuere
deler av opplaget. Da vi kontaktet bydelsadministrasjonen for & fa distribuert plakaten i
lokalavisa, ble det gitt beskjed om at plakatene ikke kunne benyttes fordi det ikke var tydelig
nok hvem som var avsender. Plakatene inneholdt verken Oslo kommunes byvapen, eller
logoene som representerer Bydel Bjerke, NAV eller HUSK. Det var ogsa sveert viktig at
NAV- logoen var rgd. Til tross for at plakatene hadde blitt godkjent av flere ansatte og ledere
ved NAV Bjerke Sosialtjenesten, matte vi likevel kaste alt som hadde blitt trykket og ta ned
igjen plakatene som var hengt opp, for sa a gjere alt om igjen med riktige logoer. NAV Bjerke
Sosialtjenesten har imidlertid ikke tilgang pa fargeprinter, sa det bad pa store utfordringer a fa
trykket plakater med rgd NAV- logo.

5.3.6 Innledere og organisering pa brukermgtene
Far brukermgtene starter, hilses alle velkommen i dgra, og henvises til eventuell tolk. Etter at

alle har satt seg innleder en av arrangerene med velkomst i plenum, forteller kort hvem som
arrangerer og hva som er dagens tema. Det er alltid program, lys, frukt, kjeks, kald og varm
drikke med tilbehgr pa bordene. Innledernes presentasjon varierer mellom fem til tjue
minutter, og ofte deles det ut brosjyrer og lignende til deltagerne. Deltagerne oppmuntres
alltid til & stille sparsmal underveis og rett etter informasjonen. Etter to innledere har snakket
er det vanligvis en lengre pause. Da gis det mulighet for a stille spgrsmal til innlederne, eller
til saksbehandler fra NAV Bjerke Sosialtjenesten vedrgrende egen sak. Arranggrene er ogsa
behjelpelige med & besvare sparsmal, eller eventuelt henvise til andre som kan svare. Det
legges stor vekt pa det sosiale i pausene. Etter at siste innlegg er presentert oppfordres
deltagerne til & komme med tilbakemelding pa matet, foresla aktuelle tema, samt skrive seg
pa en liste dersom de gnsker informasjon om og/eller gnsker a veere med a arrangere neste
brukermgte. Lappene er separate slik at man ikke trenger dele personlige opplysninger med de
andre deltagerne. Det gis ogsa ytterligere mulighet for & stille sparsmal direkte til innlederne,

saksbehandler eller arrangarene. Brukermgtene varer om lag to timer.

Brukerne er interessert i a fa informasjon som er nyttig for dem selv. Vi har derfor vert
opptatte av & ha et program med flere tilnaerminger til samme tema. Vanligvis har bade

representanter for offentlige tjenester og frivillige aktarer / brukerorganisasjoner deltatt
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samtidig. Eksterne innlederne som har deltatt er blant annet Stavanger sosialtjeneste (bade
bruker og sosionom), Juss- Buss, Arvoll Gard, Sanitetsforeningen, Leieboerforeningen,
brobyggerorganisasjonen KREM og Grorudalssatsingens Stikk- Innom- kontor pa Arvoll.
Interne innledere har kommet fra NAV Bjerke sosialtjenesten, kvalifiseringstjenesten og
boligkontoret. I tillegg har alle medlemmene i AU hatt sentrale roller. Vi har altsa primaert
benyttet brukerrepresentanter, studenter og representanter fra praksisfeltet. Med ett unntak har
alle stilt opp gratis. Alle innlederne har blitt forberedt pa at det kan vere ngdvendig med bruk
av tolk, og i noen grad hvilke hensyn de i sa mate ma ta. Innlederne har ogsa blitt oppfordret
til & ta med brosjyrer eller lignende som kan deles ut i pausene, samt delta pa hele

brukermetet slik at de er tilgjengelige for spgrsmal.

Vi har ogsa erfart at brukerne er opptatt av sin egen sak og personlige forhold. Flere har tatt
med seg vedtak de ikke forstar, eller presentert sine personlige utfordringer i plenum. Vi
tilbed dem derfor & snakke om individuelle saker med saksbhehandler i pausene og rett etter
mgtet er ferdig. Den eller de saksbehandlerne som har deltatt pa mgtet har som regel blitt fullt
opptatt med dette. For & kunne fortsette med tilbudet pa brukermgtene, forutsetter det at
saksbehandlere fra NAV Bjerke Sosialtjenesten far mulighet til & delta pa mgtene slik at de

med den rette kunnskapen er til stede.

| AU har vi veert opptatt av at de som kommer pa brukermgtene skal bli godt mottatt, fale seg
velkomne og oppleve seg sett. Det har derfor blitt brukt mye tid pa praktiske forberedelser. Pa
hvert mate er en eller to av AU- representantene ansvarlig for & hilse alle velkommen i dara.
Ifelge Eriksen og Serheim (2007:131) spiller det ikke-spraklige en viktig rolle i
kommunikasjonen, og vi gnsker her @ kommunisere gjennom handling. Grunnleggende
haflighet slik vi kjenner den fra den mer private sfeere har bevisst blitt innfart i brukermgtene
bade for & dempe det formelle preget og benytte en ikke-verbal kommunikasjonsform som
kontaktskaping.

For a fa til sa optimal tolkesituasjon som mulig, bestilles ogsa alltid tolkene til et kvarter far
mgtet begynner slik at en AU- representant far tid til & informere om hva som skal skje.
Tolkene har gitt tilbakemelding om at de har satt pris pa dette. Vi er ogsa opptatt av
relasjonsbygging da den sosiale delen av mgtet kan bety mer for enkelte enn selve

informasjonen den far. Relasjonsbyggingen er viktig for a fa flere engasjerte brukere med i
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arbeidet, noe som hittil har veert vanskelig. Vi er opptatt av at vi som arrangarer er vertskapet
pa mgtene. Vi har derfor vektlagt & servere kaffe og te, og ikke bare sette det frem pa bordene,
i hap om at de skal fale seg sett og viktige. Vi er ogsa opptatt av a spre oss og snakke med

brukerne rundt bordene og oppmuntrer dem til & snakke med hverandre.

5.3.7 Tilbakemeldinger
Pa slutten av hvert eneste mgte har det derfor blitt informert om at vi i AU gnsker

tilbakemelding, og det har blitt apnet for at dette kan gis der og da i plenum, direkte med en
av oss rett etter mgtet, eller ved a ta kontakt med oss i ettertid. AU- medlemmene har ogsa
selv tatt direkte kontakt etter mgtene og spurt folk om det som har blitt sagt er nyttig for dem,
samt om de savnet noe. Dette viste at mange satte stor pris pa mulighetene for tolking. Flere
har ogsa fortalt at det er vanskelig a finne ut hvilke ulike tilbud som finnes i bydelen, og at
noe av informasjonen pa brukermgtene har vart nyttige. En kvinne fortalte at brukermgtet
hadde veert til konkret hjelp i hennes hverdag fordi hun fikk vite om ’aktiv pa dagtid’ som gav
henne et billig treningstilbud.

Mange har ogsa sagt at det er positivt at de har kunnet komme med spesifikke sparsmal som
de har fatt svar pa gjennom brukermgtene, enten ved at arranggrene har visst svaret selv eller
ved at de har blitt satt i kontakt med riktige personer. En betydelig andel av sparsmalene er
knyttet til skriftlig informasjon deltagerne har fatt men ikke fullt ut forstatt. Dette avdekker et
behov for muntlig informasjon, da skriftlig ikke alltid nar fram. Vi er derfor bekymret over at
sd mange brukere blir henvist til & finne informasjon pad www.nav.no da dette bade krever at

man kan norsk godt og er flink til a bruke internett.

5.4 Viderefgring av brukermgter

Det har veert bade tids- og ressurskrevende a arrangere brukermgtene i Bydel Bjerke. Likevel
ser vi pa denne arenaen som sa viktig at vi gnsker at brukermgtene skal viderefares etter at
HUSK- prosjektperioden er over. For & muliggjere en viderefgring har vi har veert opptatt av a
systematisere og dokumentere arbeidet som er nedlagt. Slik gnsket vi & oppna at tiltaket ble

mindre sarbart, samt legge til rette for at nye kunne involvere seg eller eventuelt overta.

En Veileder for planlegging og gjennomfaring av brukermgter i bydel Bjerke har derfor blitt

utarbeidet (Wennerberg og Espevoll 2009). Veilederen inneholder
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o oversikt over konkrete ting som ma gjeres i forkant av et brukermgte, pa selve dagen
mgtet avholdes, underveis i matet, samt i etterkant,

e forhold man bgr tenke pa i forbindelse med bruk av tolk,

e forslag til steder hvor man kan henge opp plakater og flyers,

o utfyllende kontaktliste over nyttige kontakter,

e skjema for bestilling av farga ark, og

o telefonnummer og pin- kode til mobiltelefonen, samt brukernavn og passord til e-

posten til bruk i forbindelse med brukermgtene

| tillegg er det skrevet noe om hvilke erfaringer som er gjort i forbindelse med hvordan
markedsferingen er gjennomfart, de ulike temaene som er brukt, lokalene som har veert
benyttet, samt hvilke sprak som er mest representert pa brukermgtene. Veilederen inneholder
ogsa en CD der det er samlet aktuelle maler for plakater, brev, logoer og lignende, slik at
gjennomfgringen av brukermgtene skal oppleves enklest mulig for de som skal viderefgre

arbeidet.

6 Brukermgtenes betydning for de ulike partene
6.1 Betydning for brukerne

Mgtene har avdekket behov som kan grupperes i tre:
1. Strukturelle problemer
2. Individuelle problemer av allmenn interesse

3. Individuelle problemer av privat karakter

Mange brukere med etnisk minoritetsbakgrunn er usikre pa hvor de kan finne informasjon om
hvilke grunnleggende rettigheter de har i forhold til NAV eller boligutleiere. Manglende
oversikt over egne rettigheter er et individuelt problem, men nar det gjelder mange mennesker
samtidig, er det ogsa et strukturelt problem. Informasjonen innlederne har kommet med har

derfor veert innrettet pa disse forholdene.

Andre har hatt mer “kompliserte spersmal” som hvordan man kan f4 jobb nar ingen besvarer

de femten jobbsgknadene som er levert, og hvordan finne bolig nar uleiere aldri ringer opp
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igjen. En kvinne sgkte ogsa rad hos oss fordi hun var fortvilet over at hun hadde fatt avslag fra
sosialtjenesten pa sgknad om vaskemaskin fordi hun og hennes fire barn hadde store
astmaproblemer og derfor trengte egen maskin. Hun synes ogsa det var urettferdig at vaskeriet
i hennes borettslag kostet dobbelt s3 mye & bruke som i naboborettslaget. Slike henvendelser
har ikke alltid ferdigformulerte svar, men vi har sett at informasjonen og radene fra innlederne
supplert med mulighet for a stille direkte spgrsmal til innlederne og saksbehandler i pausene
om egen sak, har veert til stor nytte for flere av de fremmegtte. Flere har for eksempel fatt
konkret hjelp ved a snakke med representanter fra Juss- Buss som tilbyr gratis juridisk
radgivning. Andre har fatt oppklart spgrsmal i forhold til egne vedtak og/eller fatt ny
timeavtale med saksbehandler. Som nevnt har vi siden hgsten 2008 bestilt tolker i somali og
arabisk til hvert brukermgate. Da det pa et brukermgte ikke mgatte opp noen som trengte somali
tolk, fikk tolken beskjed om at han kunne ga. Han valgte likevel a bli da han syntes det var
sveert interessant og at han fikk nyttig informasjon som han bade kunne ha bruk for selv, og
fortelle om til andre. Dette understreker at brukermgtene er en viktig informasjonskanal som

gir kollektive gevinster til flere deltagere med lignende problemer.

Brukermgtene har ogsa vist seg a gi individuelle gevinster. Pa et mgte med bolig som tema
kom for eksempel et ektepar som hadde fatt varsel om utkastelse. Den ville tre i kraft om kun
to uker. De bade matte og gnsket a flytte, men var fortvilet da de ikke fant noe alternativ som
passet deres prisklasse. De fikk kontakt med en av innlederne fra sosialtjenesten som arbeider
serlig med boligproblematikk. Innen utkastelsesdatoen kunne han gi oss tilbakemelding om at
ekteparet hadde flyttet til et stort hus rett utenfor Oslo, sammen med et annet vennepar som

ogsa trengte bolig.

| tillegg til informasjon og gode rad, har det sosiale hatt stor betydning for brukerne. Vi har
fatt tilbakemelding om at det er godt & mgte andre som ogsa er brukere av NAVSs tjenester, da
man opplever at det er flere i samme bat. A oppleve nettopp dette er styrkende, og kan ifglge
Heap (2005) vaere et viktig bidrag til & hjelpe bade seg selv og andre. En bruker uttrykte ogsa
at det er leererikt a fa innblikk i andres opplevelse av det a veere bruker. Vi tror fokuset pa at
det skal veere dialog ved smabordene har veert viktig for det sosiale fellesskapet pa
brukermgtene. Da det blir lagt opp til samtale, blant annet gjennom spgrsmal eller aktive
arranggrer pa hvert bord, blir man oppfordret, og far mulighet, til & snakke med andre enn de

man vanligvis ville tatt kontakt med.
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e Brukermgtene er en form for hjelp til selvhjelp.
o Deltagelse er viktig for bade den enkelte og for samfunnet.
e Lav terskel. Til disse arrangementene kan hvem som helst komme for a lytte og stille

spgrsmal uten & ha en avtale pa forhand, eller oppgi navn eller liknende.

Som vist handler kollektiv brukermedvirkning om mulighet til & pavirke utformingen av
offentlige tilbud (Andreassen 2009:26-27). Dersom formalet er a bedre vilkarene for alle som
befinner seg i samme situasjon, kalles dette kollektiv brukermedvirkning, selv om det kun er
handlinger som er utfart av enkeltpersoner, og ikke stgrre grupper (Slettebg og Seim
2007:35,36). HUSK Bjerke har hatt et nert og langvarig samarbeid med to engasjerte brukere.
| tillegg har ytterligere to brukere, i tillegg til deltagelse pa flere brukermater og
dialogkonferansen, deltatt pa henholdsvis ett og to AU- mater hver. Av disse fire har én etnisk
norsk bakgrunn. Gjennom arbeidet med brukermgtene har vi erfart at det ikke bare ma veere
etniske minoriteter som selv er ressurspersoner for at malgruppas brukermedvirkning skal
styrkes. Brukeren med etnisk norsk bakgrunn har vist oss at man kan utrette mye gjennom a
vaere engasjert, solidarisk, empatisk ved & ga inn for a sette seg i andres sted. Vi har dermed
leert at man kan bidra til & styrke etniske minoriteters brukermedvirkning gjennom a ha apne
arrangementer som er tilrettelagt for malgruppa, men hvor ingen er utelukket. Det har veert
rgrende a se mennesker pa tvers av kjgnn, alder, nasjonalitet og livssituasjon vere engasjert,
uttrykke frustrasjon, smile, spise og le sammen. Vi har erfart at slike fora legger til rette for

sprakutvikling og kan skape fellesskap pa tvers av kulturer og etnisk bakgrunn.

6.2 Betydning for NAV Bjerke Sosialtjenesten

Gjennom brukermgtene har sosialtjenesten bade kunnet hjelpe mennesker som der og da har
befunnet seg i en vanskelig livssituasjon, og samtidig drive forebyggende arbeid. Ifglge
sosialtjenesteloven § 4-1 skal sosialtjenesten gi opplysning, rad og veiledning som kan bidra
til & lgse eller forebygge sosiale problemer. Sosialtjenesten trekker fram at disse brukermgtene
er grunnleggende sosialt arbeid fordi de utgjar et viktig bidrag til & besvare rad- og
veiledningsplikten.

Brukermgtene har ogsa et stort potensial for brukermedvirkning. Brukerne far mulighet til a

foresla temaer og veere med & arrangere brukermgtene. Gjennom aktiv deltakelse i AU far
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brukerne fremmet sine synspunkter om hva brukermgtene skal veere og hvilket innhold de
skal fylles med. Ved a apne for brukernes tilbakemeldinger, kan NAV Bjerke Sosialtjenesten
fa veiledning i hvordan deres tjenester fungerer, og innspill pa hva som eventuelt bar endres.
Sosialtjenesten kan dermed anvende medvirkningen gjennom disse matene som et redskap® til
a forbedre sine tjenester. Et forum hvor man far denne farstehandsinformasjonen under andre
omstendigheter enn i brukerundersgkelser og pa venterommet, vektlegges av sosialtjenesten
som verdifullt. Nar ansatte og brukere mgtes og bruker tid pa a bli kjent med hverandre pa
andre arenaer enn sosialkontoret mener de ogsa at det bidrar til at tilbakemeldinger fra

brukerne blir mer konstruktive enn ellers.

Bydelens opprinnelige mal i forhold til HUSK- deltagelse var gkt kollektiv
brukermedvirkning. Dette var noe brukermgtene bidro til & gke bevisstheten om. |
sammenheng med brukermgtet i mai 2008 holdt en brukerrepresentant og en sosionom fra
Stavanger sosialtjeneste et seminar som var til stor inspirasjon for ansatte ved NAV Bjerke
Sosialtjenesten og Diasos. A fa hgre om tiltak som fungerer er inspirerende, men & f& oppleve

det selv ble vurdert som langt mer nyttig.

Muligens kan brukermgtene ogsa ha vart besparende for NAV Bjerke Sosialtjenesten pa noen
omrader. For det farste har AU god tid, er tilgjengelige for de fremmagtte og det er lav terskel
for 8 komme og for & ytre sine meninger pa brukermgtene. Dette gir mulighet til & fange opp
behov for hjelp, og koble den enkelte opp mot den eller de som kan gi denne hjelpen. Med
dette tilbudet kan da NAV sosialtjenesten komme i forkant av problemer, og bidra til 4 lgse
dem far de blir for store. For det andre er brukermgtene en unik arena for & komme ut med

viktig informasjon.

For det tredje ser vi pa brukermgtene som et konfliktdempende tiltak som sosialtjenesten kan
fa stort utbytte av. Ved at ansatte blir kjent med flere brukere pa andre arenaer, vil man
antakeligvis lettere se brukernes behov og muligheter, og det kan bli lettere & relatere seg til
brukerens problemer. Dette tror vi kan bidra til at sosialtjenesten far flere forngyde brukere,

noe begge parter er tjent med.

% Brukermedvirkning som redskap, jfr punkt 3.2
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Til slutt har ansatte fra sosialtjenesten gitt tilbakemelding om at det gode samarbeidet i
forbindelse med arrangering av brukermgtene har veert seerdeles viktig i tider med mye
sykdom, fravear og hgyt arbeidspress pa egen arbeidsplass.

6.3 Betydning for Diakonhjemmet Hggskole

Brukermgtene har hatt stor betydning for de studentene og hggskolelarerne som har vaert
involvert. For det farste har begge grupper fatt gkt kunnskap om kollektive arbeidsmetoder
og farstehandskunnskap om hvordan mennesker lever. Vi har for eksempel fatt flere
paminnelser om at mange menneskers boligproblematikk ikke ngdvendigvis handler om at de
ikke har boevne, men at boligtilbudet i Oslo ikke er tilstrekkelig — verken nar det gjelder
antall boliger eller adekvate boliger. Mgtene med enkeltmennesker og familier som har en
tung hverdag pa grunn av manglende svar pa jobbsgknader, rasisme i borettslaget eller syke
barn, har gitt oss gkt innsikt og engasjement i forhold til vare arbeidsoppgaver. I tillegg har
bade hggskolelzrere og studenter fatt en gkt forstaelse for menneskers behov fordi vi
tydeligere har sett mange forhold som pavirker brukernes hverdag som de ikke rar over a
endre. Dette har bidratt til gkt mulighet for utvidet lsering fordi vi kommer opp i situasjoner
hvor historier vi mgter er fra den erfarte verden, fortalt av "virkelige” mennesker, og ikke bare

en case man leser om.

Erfaringene fra dette prosjektet bidrar derfor til en mer praksisnar undervisning, noe alle
studentene har stort utbytte av, ogsa de som ikke deltar direkte i prosjektet fordi studentene
som har hatt praksis og jobbet i HUSK Bjerke har delt sine erfaringer i undervisningen, i
tillegg til at flere av leererne trekker inn prosjektet i undervisningen. Ved at vi har fatt gkt
kompetanse og gkt tro pa brukermedvirkning, er det blant annet utviklet en
undervisningsmodul som fikk navnet DELTA. Den startet opp hasten 2009. Her gjennomfarte
bachelorstudenter fra studieprogrammet i sosialt arbeid prosjektarbeid sammen med

eksternstudenter med brukererfaring fra K\VP i Bjerke bydel™.

19 For mer informasjon om denne erfaringen kontakt Kaasa, Fredriksen eller Woll ved
Diakonhjemmets Hagskole avd. for sosialt arbeid for internt notat.
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7 Forutsetninger for kollektiv brukermedvirkning med etniske

minoriteter

Brukermgtene som ble arrangert av HUSK Bjerke var en ny arena for samarbeid som ble
opprettet mellom praksis, utdanning og brukere. Har denne arenaen bidratt til & styrke
brukermedvirkningen pa kollektivt niva blant etniske minoriteter i NAV Bjerke?

Vi har erfart at noen av de sentrale variabler er anerkjennelse av at denne type prosesser tar
tid, redusere avmakt ved a gi tilgang pa informasjon om rettigheter, tilstrekkelig ressurser til

tolk, engasjement blant ulike grupper, tilstrebe likeverd samt forankring og malavklaring.

For a styrke etniske minoriteters brukermedvirning har vi erfart at det serlig er fire spgrsmal
som er sentrale a avklare:
e Erdet rom og ressurser for at prosessen tar tid? Jevnlige mal- og
forventningsavklaringer er ngdvendig.
e Er det engasjement blant alle viktige aktarer, for eksempel blant bade brukere og
sosialarbeidere? — hva er beveggrunnene for dette engasjementet?
e Finnes det tilgang pa kompetente tolker, og/eller ressurser til & involvere tolkene i
metodikken?
e Hvordan er aktiviteten forankret i organisasjoner som deltar, og hva slags rolle har
eventuelle medvirkere uten en organisasjon i ryggen? Hvilke roller og mal har de ulike

aktarene for virksomheten?

Hvordan denne nye arenaen for samarbeid kan utvikles videre for NAV og Diasos er i stor
grad avhengig av hva lederne prioriterer og hva slag holdninger organisasjonene har til & lzere
av brukernes erfaringer. NAV sosialtjenesten gikk inn i HUSK for & styrke etniske
minoriteters brukermedvirkning. Gikk de primert inn i dette HUSK- samarbeidet for & bedre
resultatene pa brukerundersgkelsene, eller for & styrke menneskers muligheter til
medvirkning i organisasjonen og kontroll i eget liv? Gikk Diasos primart inn i HUSK-
samarbeidet for a skape spennende forsknings- og praksismuligheter for sine studenter eller
for & bidra til & styrke svake stemmer i samfunnet? Var det for disse organisasjonene primzrt
et redskaps- eller et rettighetsperspektiv som Ia til grunn for engasjementet, eller hvordan var

disse to perspektivene kombinert i hver av organisasjonene og mellom dem? En
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videreutvikling av tiltaket forutsetter at organisasjonene avklarer enda tydeligere mal bade for
praktisk nytte i organisasjonene, og hvilke verdi- og rettighetsidealer man samlet vil jobbe for

& realisere.

Kollektive arbeidsmater kan i seg selv kan by pa konflikter fordi forebyggende arbeid og
arbeid som vektlegger & endre pa systemer og det som er problemskapende sjelden gir
umiddelbare virkninger. Disse arbeidsmetodene kan dermed tape i konkurranse med mer
presserende individbehov. Det er derfor viktig a jobbe med holdninger til denne
arbeidsmetoden (Hutchinsson 2007:112). Mange av dem som har deltatt i AU og pa
brukermgtene har blitt engasjerte, og har gjennom arbeidet med brukermgtene fatt tro pa at
dette er en type tilbud som gjer at mennesker far informasjon, veiledning og etablerer
kontakter som er av avgjerende betydning for dem. Derfor blir slike tiltak sarbart a starte opp
dersom ikke malene og forventningene er tydelig kommunisert. | ettertid ser vi at vi i dette

prosjektet kunne holdt enda mer fokus pa dette etiske ansvaret fra begynnelsen av prosjektet.

7.1 Rom for at prosessen tar tid

HUSK Bjerke har hatt som mal at etniske minoritetsfamilier skal fa gkt medvirkning bade i
forhold til egne saker og kollektivt gruppe i forhold til offentlige myndighetsutgvere som
blant annet NAV. Realisering av slike ambisjoner har vist seg a veere langt mer komplisert i
praksis enn i teorien. Veien fra ikke-medvirkning til medvirkning er en lang prosess bade for
den enkelte bruker, for tjenesteutgvere og for organisasjoner. Prosessen kan bade framsta som
en stige slik Arnstein (1969) viste, men kan ogsa falge andre utviklingslinjer. Det vil uansett
veere av stor betydning at brukerne verken kan forventes a kunne gjere seg opp en mening om,
eller kunne pavirke et tjenestetilbud uten tilstrekkelig informasjon (Arnstein 1969, Kjellevold
2006, Andreassen 2009). Brukerne trenger kunnskap om hvordan hjelpeapparatet og
forvaltningen er organisert og fungerer, samt kunnskap om hvordan forvaltningen styres. |
tillegg har vi erfart at brukerne trenger kunnskap om demokratitenkningen som ligger til
grunn for brukermedvirkning, og som er nedfelt som spilleregler i norsk samfunnsliv,

arbeidsliv og organisasjonsliv.

For & medvirke pa kollektivt niva kan det ogsa vere gunstig med erfaring fra og/eller

kunnskap om organisasjonsarbeid, som for eksempel hvordan organisasjoner kan pavirke,
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hvem som har uttalerett, at det ikke er straffbart a veere uenige med videre. Vi mener det er
sannsynlig at brukermgtene har utgjort ett grunntrinn pa veien til a fa denne type kunnskap,
0g pa & gve pa a delta i denne type prosesser for flere av deltagerne. Dels fordi temaene som
tas opp pa brukermgatene er direkte relevante. Dels fordi matene legger grunnlag for utvikling
av sosialt fellesskap mellom de som deltar, og dels fordi mgtene apner nettverksbroer mellom
grupper som ikke samhandler pa samme mate pa andre arenaer. Relasjonsbygging mellom
brukere og mellom brukere og personer bade innenfor NAV, ulike organisasjoner og mellom
NAYV ansatte og organisasjoner har kommet i gang. Nettverk er i tillegg til kunnskap og
erfaring sveert viktig bade for deltagelse, integrasjon og medvirkning. Denne nye arenaen kan
dermed veere et skritt i retning av gkt medvirkning for malgruppene. Styrking av muligheter
for & medvirke inneberer dermed a bruke ressurser i et langsiktig perspektiv.

De to modellene over makteslgshet og empowerment som er presentert i kapittel tre

kobler forhold pa individniva med lokalsamfunnet rundt. Et enkelt menneskes opplevelse av
avmakt kan over tid fore til sykdom. Der flere mennesker opplever makteslgshet i forhold til
liknende utfordringer kan det & bringe dem sammen bidra til at det oppstar ny bevissthet om
muligheter for & pavirke livsvilkarene. Utfordringer med a forstd oppbyggingen av en
demokratisk og byrakratisk velferdsstat samt & overvinne spraklige barrierer var i var kontekst
slike felles utfordringer. Brukermgtene kan dermed begrunnes og forankres i organisasjonene
ved & synliggjare at det er effektivt & na mange pa en gang. Det kan ogsa vere er gkonomisk
fornuftig ved at tiltaket bidrar til hjelp til selvhjelp, og til at brukerne kan hjelpe hverandre og
dermed bli mindre avhengige av hjelp fra forvaltningen. Vi vil imidlertid papeke at
brukermgtene alene ikke kan forankres i effektivitet eller gkonomi, men at det ogsa ma
forankres i sosialt arbeid og etisk refleksjon. Nar NAV etter lovgivningen skal yte
informasjon, rad og veiledning ma den veere tilpasset brukernes individuelle forutsetning for
at den skal vere tjenelig som grunnlag for & medvirke (Kjellevold 2006:6). Det kan da gi bade
gkonomisk, psykologiske og faglige gevinster & utprgve om disse individuelle utfordringene

kan imgtekommes til flere samtidig.

47



| tillegg til & veere informasjonsmater er brukermgtene er kilde til kunnskap om lokale forhold
bade for NAV og hggskolen. Var har fatt en skjerpet bevissthet om at mennesker lever med et
demokratiunderskudd, og at veien fram til reell brukermedvirkning er lang.

Nar brukermedvirkning defineres som et redskap for at forvaltninga skal utforme bedre
tjenester for brukerne er dette svert viktig. Ettersom Bjerke NAV sosialtjenesten gnsket &
styrke brukermedvirkning pa kollektivt niva, samt & styrke medvirkningen fra etniske
minoriteter har de gjennom brukermgtene fatt tilgang til ny kunnskap som kan gjares viktig.
Brukermgtene har gitt NAV tilgang til kunnskap om brukeres ressurser, behov og deres
interesse for & medvirke. Legges en redskapsforstaelse av brukermedvirkning til grunn er
dette viktig for forvaltningens tjenesteyting. I tillegg har brukermgtene potensiale til & bli en
arena der rettighetsperspektiver pa brukermedvirkning far en mer framtredende plass. Valg av

retning ma da kommuniseres tydelig til de som skal rekrutteres til deltagelse framover.

7.2 Engasjerte brukere og sosialarbeidere
"Nar forandringens vind blaser, gdr noen i skjul, mens andre gdr ut for d bygge vindmaller”

Kinesisk ordtak

Brukermedvirkning handler om relasjoner og fordeling av makt. Sosialarbeidere jobber under
asymmetriske forhold ved at de bade befinner seg i maktposisjoner i forhold til dem som skal
hjelpes ut av makteslgshet samtidig som de representere forvaltningen de er en del av og
brukerne (Askheim og Starrin 2007:189). A arbeide i slike “dobbeltroller” kan vare
utfordrende. Som vist er det en helt avgjerende forutsetning for at brukerne skal kunne
medvirke at avmakt reduseres gjennom tilstrekkelig informasjon og statte. Ny arena for
samarbeid innebzrer her i tillegg & mates nye steder rent fysisk. Det medfgrer ogsa nye
gjeremal og endret rolleinnhold. Likeverdighet mellom de ulike partene har blitt etterstrebet
pa ulike mater: Det har vaert brukere som har veert konfransier/ ledet brukermgtene, og
dermed styrt debatter og fordelt taletid. Hvert mgte har ogsa deltagerne kunnet spille inn
temaer som de vil at skal bli tatt opp. Totalt sett sitter vi likevel igjen med et inntrykk av at
deltagerne pa disse mgtene sa langt i starre grad har veert tilhgrere enn premissleverandarer.
Derimot tror vi idealet om likeverdighet ble langt bedre utviklet i AU for brukermgtene. |

dette forumet har brukerrepresentanter, studenter, og ansatte i NAV og ved hggskole sittet
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side om side og evaluert og planlagt hvert enkelt mgte. De praktiske oppgavene som skulle
gjeres har ogsa blitt demokratiske fordelt. Innenfor AU oppsummerte dermed alle som har
deltatt at de opplevde dette samarbeidet som svert vellykket.

Gjennom dette prosjektet har vi blitt mer og mer opptatt av parallelle prosesser. Opplevelse av
avmakt kan ogsa gjelde sosialarbeiderne. Hvordan de opplever sin kontroll og medvirkning i
egen arbeidssituasjon pavirker hvordan de jobber og tenker om brukergruppers medvirkning.
Derfor er det viktig a forsgke a unnga at utviklingsarbeid havner i skvis med ledelseskrav til
effektivitet hos saksbehandlerne. Et arbeid av den type som her er igangsatt vil derfor trolig
styrkes ved at sosialarbeiderne samtidig far leere om brukermedvirkning i teorien, gjare
erfaringer med kollektiv brukermedvirkning i praksis, samt bli bekreftet og sett som
fagpersoner av sine ledere, brukere, kollegaer og samarbeidspartnere. Allianser bidrar til gkt
selvsikkerhet og engasjement for alle parter og dermed ogsa for faget. Sosialarbeiderne som
har veert delaktige i brukermgtene og i samarbeidet omkring brukermgtene har sagt at det har
gitt gkt bevissthet og styrket fagidentitet. Brukerne har ogsa gitt tilbakemelding om gkt
engasjement og selvtillit. Pa bakgrunn av dette kan vi ansla at informasjon og statte gir gkt
engasjement, samt at brukermgtene kan vere en arena hvor bade brukere og sosialarbeidere

far utlgp for dette engasjementet.

7.3 Kompetanse med tolking

Integrering og brukermedvirkning er en toveis prosess som er avhengig av innsats fra flere
parter. Det er vanlig & stille krav til at minoritetene om at de skal tilpasse seg det norske -
systemet, men det er lavere bevissthet om at majoritetssamfunnet ogsa ma gjare visse
tilpasninger for a bidra til reell integrering (IMDi 2008a). Gjennom arbeidet med
brukermgtene har vi nettopp erfart at en sveert viktig forutsetning for at bydelens etniske
minoritetsbefolkning skal kunne medvirke at systemet gjar flere tilpasninger til individene.
Spesielt gjelder det tilbud om tolking til flere sprak. Brukermgtene blitt tolket til ti ulike
sprak, hvorpa det pa det mest ble tolket til seks sprak samtidig. Ferdighetene i bruk av tolk og
tolkenes ferdigheter er to andre utviklingsomrader vi her vil peke pa. Erfaringene fra
brukermgtene tilsier at mer kunnskap om bruk av tolk blant sosialarbeidere, samt opplering i
bruk av tolk er en forutsetning for & styrke etniske minoriteters mulighet for medvirkning. |
tillegg mener vi det ogsa forutsetter god planlegging og forberedelse fra arrangarer av denne

type mgter. IMDi (2009c) hevder at i saker hvor det er en sprakbarriere, avhenger
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rettssikkerheten av tolkingens kvalitet”. Tolking er en forutsetning for & kunne medvirke bade
pa individniva og pa kollektiv niva, og sprak utgjar en barriere for & medvirke. Vart prosjekt
har vist at det i dag er veldig stor avstand mellom forventet brukermedvirkning bade pa

individniva og kollektivt niva, og mange brukeres reelle muligheter til & delta.

8 Veier videre

Utlgse synergieffekter mellom flere lokale tiltak:: Bydel Bjerke har i samme periode som
HUSK- prosjektet har pagatt ogsa blitt en del av den statlig- kommunale
Groruddalssatsinga®. En videreutvikling av NAV Bjerkes arbeid for & styrke
brukermedvirkningen blant etniske minoriteter bgr i enda sterre grad sees i sammenheng med
dette, og annen virksomhet i bydelen. Opplering i demokrati og deltagelse som na tilbys av
Veitvetakademiet kan for eksempel bli en viktig lokal arena a sgke samarbeid med.

Samarbeide regionalt med organisasjoner som representerer etniske
minoritetsbefolkningen interesser: Brukermgtene har vist at minoritetsgrupper har interesse
for og gnsker denne nye arenaen velkommen. Samtidig har det ogsa vist seg at det kan vere
behov for mer organisering dersom dette skal bli en arena for & fremme deres interesser
overfor NAV. Da kan det vaere viktig & etablere kontakt med organisasjoner pa by- eller
regionalt niva for & bidra til & utvikle det lokale engasjementet som er skapt. Det har na blitt
lovfestet at alle NAV- kontorer skal ha et lokalt brukerrad. Med en befolknings- og
brukersammensetning som i Bjerke bydel blir det da spesielt viktig at NAV jobber aktivt for a
ga i dialog med, og sikre seg interesse fra organisasjoner som har kunnskap om etniske

minoriteter.

Videreutvikle HUSK- samarbeidet mellom NAVs brukere og ansatte og studenter og
ansatte ved hggskoler: Diasos har med utgangspunkt i HUSK startet to nye
undervisningstilbud. En DELTA- modul som er felles for sosionomstudenter og

eksternstudenter og en arsmodul — Brobyggerstudiet- i samarbeid med organisasjonen

1 hitp://www.bydel-bjerke.oslo.kommune.no/groruddalssatsingen/omradeloft/
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KREM. Begge har som mal a styrke medvirkningskompetanse. Hvordan
minoritetsperspektivet kan fremmes i disse studiene kan synliggjgres som et utviklingsomrade
gjennom videre samarbeid om rekruttering og praksiskontakt.

Samarbeidet som er etablert bgr ogsa opprettholdes og videreutvikles slik at NAV Bjerke kan
fortsette & undervise pa bachelorutdanningen og at studentene tilbys praksisplasser der de far

erfaringer med a jobbe med minoritetsperspektiver.
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l,l(\ DIAKONHJEMMET H@GSKOLE

Diakonhjemmet Hggskole har ratter
tilbake til 1890, og er en virksomhet
under stiftelsen Det Norske
Diakonhjem. Hagskolen har 2200
studenter og 160 ansatte, fordelt pa
studiestedene Oslo og Rogaland.

Diakonhjemmet Hagskole skal utruste til
tjeneste i samfunn og kirke, nasjonalt og
internasjonalt gjennom utdanning og
forskning. Hagskolens faglige fokus er
diakoni, helse- og sosialfag.

Formidlingen er en viktig del
av samfunnsoppdraget til

Diakonhjemmet Haggskole. Denne

rapportserien skal bidra til dette ved a

skape dialog med praksisfelt og
samfunn. | tillegg skal formidlingen
bidra til at FoU-resultater blir omsatt i

praksis.




