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Avmakt oqg tillit

En studie av somalisk- og arabisktalende brukeres mete med Nav

det har vaert vanskelig 4 fange opp deres
kelser. Her presenterer vi resultatene frz
lisk- og arabiskialende Nav-brukere. San

opplevelse av kontakten med Nav, bad
nytte av tiltakene og i relasjonen til saks
norskferdigheter, at mange har en bruket
vitetsplikt, samt kulturelle erfaringer knytt
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systemet.

Fafos feltundersekelse

Nav gjennomfarer en &rlig brukerundersekelse, men

denne har i liten grad fanget opp erfaringene til de

delene av innvandrerbefolkningen som vi kan anta
har de sterste utfordringene i mete med Nav. Dette
er bakgrunnen for at Fafo viren 2022, som del av et
prosjekt om brukerrelasjoner og tillit i metet mellom

innvandrere og Nav, gjennomferte en tilrettelagt

sperreundersekelse rettet mot somalisktalende og
arabisktalende brukere med personlig oppmete ved
Nav-kontorer. Mer enn 500 brukere ble intervjuet

ene ble gjennomfert muntlig pa brukernes eget
morsmél og deltakerne mottok en liten sum penger
for & delta. Med en responsrate pa 72 prosent er
denne feltundersekelsen unik ved at den har fanget
opp erfaringene til brukere som ellers er lite tilbaye-
lige til 3 svare pa sperreundersekelser. Vi har
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sammenliknet svarene fra feltundersekelsen med
svarene fra brukere uten innvandrerbakgrunn i Navs
personbrukerundersekelse fra hesten 2021.
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15. A bygge opp eller bryte ned?
Tillit og brukerrelasjoner i mgtet
mellom innvandrere og Nav

Sammendrag Som velferdsstatens ansikt i mete med nye borgere kan Nav bidra til &
bygge tillit og tilharighet i en mangfoldig befolkning. Men hvordan opplever innvan-
drere matet med Nav? Innvandrere utgjer i dag en betydelig del av Navs brukere, men
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Tillit og brukerrelasjoner i motet mellom innvandrere og Nav

Nav er velferdsstatens viktigste verktey for & motvirke sosial ulikhet og sikre hey sysselsetting.
Nav kan dessuten bidra til 4 skape tillit og tilherighet i en stadig mer mangfoldig befolkning.
Innvandrere utgjer en stor og ekende andel av Navs brukere, og de som har sterst behov for
Navs bistand har ofte svake norskferdigheter, lite formell utdanning og sammensatte utfordrin-
ger i arbeidsmarkedet. Mange ansatte i Nav opplever at det er krevende 4 f4 til gode brukerre-
lasjoner med denne brukergruppen, men det finnes lite systematisk kunnskap om hvordan
brukergruppen selv opplever kontakten med Nav, og hva som pavirker deres tillit til Nav-

Har innvandrede brukere mer negative opplevel-
ser av metet med Nav?

Erfaringene med Nav kan analyseres langs tre
dimensjoner. For det ferste: hvordan man opplever
kommunikasjonen med Nav. Har man fatt mulighet til
a forklare sin situasjon? Er det vanskelig a forstd hva
veilederen mener? Fir man mate veileder nér de har
behov for det? For det andre: hvordan de vurderer
Nav som system. Oppleves tiltakene som nyttige?
Oppleves de ansatte som kompetente? Opplever de
at Nav behandler folk folk rettferdig, uavhengig av
bakgrunn? For det tredje: hvordan man opplever sin
egen relasjon til Nav. Misliker man hvordan veile-
derne snakker? Opplever man at man har innflytelse
pa oppfelgingen? Feler man at Nav er for opptatt av
4 kontrollere aktiviteter og opplysninger?

P3 alle spersmalene har vi bedt respondentene
svare pd en skala fra svaert negative erfaringer til
svaert positive erfaringer. Nr vi ser p hvem som
har mest negative erfaringer langs disse tre dimen-
sjonene finner vi et ganske entydig menster: Langs
alle tre dimensjonene er det betydelig flere av de
innvandrede brukeme i Fafos feltsurvey som
rapporterer om negative opplevelser. Dette gjelder
szrlig de somalisktalende brukerne, men ogsa de
arabisktalende brukerne rapporterer om mer negati-
ve erfaringer enn brukere uten innvandrerbakgrunn.



Nav som velferdsstatens ansikt i mate med nye borgere
Hvordan bygge tillit og tilherighet i en stadig mer mangfoldig befolkning?

« Innvandrere utgjer en stor og gkende andel av Navs brukere

« Personer med svake norskferdigheter, lite formell utdanning og sammensatte utfordringer i
arbeidsmarkedet krever mye innsats, oppfalging og ressurser i Nav-systemet

- Dette er en gruppe som mange Nav-ansatte opplever at det er krevende a bygge tillit og gode
brukerrelasjoner med

« Vivetimidlertid lite om hvordan de selv opplever mgtet med Nav

« Ordinaere brukerundersgkelser fanger i liten grad opp de mest sarbare gruppene



Feltsurvey som metode for a na sarbare brukergrupper

Innvandrede brukere med personlig
oppmoete ved Nav-kontor

* Tre Nav-kontorer i Oslo som
betjener mange innvandrede brukere

« Somalisk- og arabisktalende brukere

» Flerspraklige intervjuere og
personlige intervjuer pa eget
morsmal

» Malgruppe: Alle som befant seq i
mottaket (personlig oppmate)

» Responsrate pa 76 %

Tabell 2.1 Beskrivelse av utvalget i Fafos feltsurvey. Andel i prosent.

Sprakgruppe Storste landgrupper Andel Andel Svarprosent
kvinner menn

Somalisktalende Somalia 60 40 55

Arabisktalende Syria, Irak og Marokko 41 59 86

Alle 48 52 76

Urdutalende brukere ble utelatt fra studien grunnet lav deltakelse

Sammenliknes med Navs Personbrukerundersgkelse (n=16 000)

Netto-
utvalg

176
344
520

22



Litt om hvordan vi presenterer tallene...

- | rapporten: Sammenlikninger etter landbakgrunn, sosialhjelpsmottak osv, i begge undersakelsene — bade fordeling og snitt-score

« | dag: Kun enkel sammenlikning av Fafos feltsurvey med personer uten innvandrerbakgrunn i Navs personbrukerundersekelse (PBU)

Tabell 4.1 Tenk pa den siste seknaden. Hvor vanskelig eller enkelt var det a forsta informasjonen om
ordningen (f.eks. regler og plikter)? Pa en skala fra 1 til 6. Prosent.

Snitt Vanskelig Middels Enkelt Alle n
score 1-2 3-4 5-6
Fafos feltundersokelse
Arabisktalende 3,8 15 53 32 100 341
Somalisktalende 3,9 27 28 45 100 162
Alle 3,8 19 45 36 100 522
Navs personbrukerundersokelse
Uten innvandrerbakgrunn 4,0 16 42 42 100 1 069
Med innvandrerbakgrunn 4,3 13 37 50 100 4798
Arabisktalende land 4,3 16 32 52 100 296
Somalia 4,4 17 28 55 100 47
Alle 4. 15 40 44 100 15 867
Kun mottakere av sosialhjelp
Fafos feltundersekelse 3,7 21 46 33 100 361
PBU: Uten innvandrerbakgrunn 3,9 19 38 44 100 446

PBU: Med innvandrerbakgrunn 4,2 13 33 o4 100 363



Spersmal

« Hvordan opplever innvandrede brukere mgtet med Nav?
— Kommunikasjonen med Nav
— Brukermedvirkning
— Opplevelse av kvalitet og nytte av tjenestene

— Tilfredshet med veileder
| hvilken grad har innvandrede brukere tillit til Nav?

« Hva pavirker brukererfaringer og tillit til Nav blant innvandrere?



Kommunikasjon

Figur 4.1 Andel som synes det er vanskelig a forsta ulike sider ved kommunikasjonen fra Nav

Hvilke regler som er brukt 19
for a fatte vedtaket 40
Hvilken informasjon Nav trenger fra meg
for @ behandle sgknaden 19
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Kommunikasjon

Figur 4.3 Andel som er enige i felgende pastander om kommunikasjonen med Nav. Prosent.

Jeg har fatt god mulighet 76

til 3 forklare min situasjon 64
Jeg har fatt mate min veileder 61

nar jeg har hatt behov for det 30
Det er enkelt 8 fa kontakt med Nav 41
nar jeg har behov for det 27
Det er enkelt a klage til Nav dersom jeg 39
gnsker det (f.eks. pa service,
tienester og tiltak) 25
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Brukermedvirkning

Figur 4.5 Andel som er enige i felgende pastander om brukermedvirkning

Veileder og jeg arbeider mot mal
som vi er blitt enige
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Opplevelse av kvalitet og nytte av tjenestene

Figur 4.7 Andel som er enige i to pastander om nytte og ventetid i oppfelgingen fra Nav. Prosent.

20
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eller aktiviteter fra Nav
37
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32
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B Navs personbrukerundersgkelse O Fafos feltundersgkelse



Opplevelse av kvalitet og nytte av tjenestene

Figur 4.9 | hvilken grad opplever brukerne at bestemte aktiviteter har veert nyttig for dem. Gjennomsnitt pa
en skala fra 1 (helt uenig) til 6 (helt enig).
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Tilfredshet med velileder

Figur 4.10 Andel som er enige i to pastander om veileder. Bare brukere som har hatt mater med veileder.
Prosent.

Veileder er godt forberedet til mgtene

Jeg liker ikke maten veileder lﬂ

snakker til meg pa.
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Hvem har de darligste brukererfaringene?

Regresjonsanalyse, indeks over darlige brukererfaringer, m/ kontroll for kjgnn, bosettingsar og hvorvidt siste
sgknad ble innvilget

Faktorer som predikerer darlige brukererfaringer:
« Svake norskferdigheter
» Vanskeliggjer kommunikasjon og begrenser tid til oppfelging

« Lite formell utdanning

> Aktivitetene bedre tilpasset personer med norsk grunnutdanning

« Brukerprofil preget av aktivitetsplikt og behovspraving

» QOppfelging preget av kontroll og mistillit

e Lav sosial tillit til fremmede

> Kulturell erfaringsbakgrunn som gjer det mer krevende a etablere tillit



Tillit til Nav: personvern og etterrettelighet

Figur 5.1 Andel som mener det er sannsynlig at feil blir rettet opp dersom man klager og som er enige i at
man kan stole pa at Nav ikke deler personlige opplysninger med uvedkommende. Prosent.

Man kan stole pa at ansatte i Nav
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med uvedkommende
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Tillit til Nav: Likebehandling og diskriminering

Figur 5.3 Andel som er enige i at innvandrere blir henholdsvis darligere eller bedre behandlet enn andre

brukere i Nav. Prosent.
T

Innvandrere blir DARLIGERE behandlet
enn andre brukere i Nav

44

Innvandrere blir BEDRE behandlet
enn andre brukere i Nav
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16

Tillit til Nav sammenliknet med andre institusjoner

Figur 5.5 Alt i alt, hvor stor tillit har du til disse institusjonene i det norske samfunnet? 0 betyr ingen tillit i det
hele tatt, mens 10 betyr full tillit.
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Hva pavirker tilliten til Nav?

Regresjonsanalyse m/ kontroll for kjenn, bosettingsar og hvorvidt siste sgknad ble innvilget

Faktorer som pavirker tilliten til Nav:

Svake norskferdigheter har ingen betydning for tilliten til Nav

De med lite formell utdanning stoler faktisk MER pa Nav!

Botid har stor betydning: Nyankomne innvandrere har hey tillit til Nav, men tilliten synker over tid
Brukererfaringer: negative brukererfaringer senker tilliten til Nav

Lav sosial tillit til fremmede - Lav tillit til Nav

Brukerprofil har litt effekt, men forsvinner med kontroll for brukererfaringer



Tilliten til Nav er i utgangspunktet hey, men synker over tid

Figur 5.8 Tillit til Nav pa skala fra 0-10, etter botid
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Jo mer negative brukererfaringer, jo lavere tillit til Nav

Figur 5.6 Tillit til Nav pa en skala fra 0 til 10, etter 5-delt indeks over brukererfaringer. Fafos feltsurvey.
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Oppsummering

 Arabisk- og somalisktalende brukere har betydelig darligere brukererfaringer
— For lite tid til personlig oppfalging fra veileder
— Lite brukermedvirkning og opplever a bli utsatt for mye kontroll
— Aktiviteten oppleves ikke som nyttige

 Darligere brukererfaringer er knyttet til sprakproblemer, lite formell utdanning
(darlig tilpassede tjenester), brukerprofil (kontrollregime), og lav sosial tillit

« Innvandrere med lite utdanning og svake norskferdigheter har i utgangspunktet
hoy tillit til Nav, men darlige brukererfaringer bidrar til a bryte ned tilliten over tid
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