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Sammendrag

Tittel:
Formidling av kommunikasjonshjelpemidler, fra intensjon til praksis.
Bakgrunn og formal:

P& grunnlag av Lov om folketrygd har alle norske statsborgere krav pa et
kommunikasjonshjelpemiddel nar man har behov for det. Mennesker med ervervet
behov for kommunikasjonshjelpemidler krever ulike lgsninger. Formidlingsprosessen
av kommunikasjonshjelpemidler kan vaere sammensatt og dermed stille store faglige
utfordringer for alle involverte. I denne oppgaven ensker vi & belyse hvordan
informasjon fra aktuelle enheter i NAV Spesialenheter kan vare et viktig virkemiddel
1 formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler. Det er NAV
hjelpemiddelsentraler og Spesialenheter som har overordnet ansvar for
hjelpemiddelformidlingen 1 Norge i dag.

Problemstillingen:

P4 hvilken méte informerer NAV Spesialenheter, hva vektlegges og hvilke
muligheter ser man for utvikling i formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler?

Metoden:

Vi har benyttet oss av en kvalititiv tilnermingsmate 1 form av semi-strukturert
intervju og en intervjuguide, som vi delte inn i 3 hovedtemaer med til sammen 22
spersmal, for & danne grunnlag for 4 besvare problemstillingen. Fire informanter ble
valgt ut pd grunnlag av lang erfaring og hay kompetanse innenfor
hjelpemiddelformidling av kommunikasjonshjelpemidler fra NAV Spesialenhetene:
NAV SIKTE (Senter for IKT-hjelpemidler), NAV Hjelpemidler og tilrettelegging og
Styringsenheten for & besvare problemstillingen.

For 4 finne kjernen i fenomenet benyttet vi oss av induktiv tilnerming i analysefasen,
som er i trdd med hermeneutisk tankegang, ved at vi la vekt pa forstaelsen,
meningene og refleksjonene som de fire informantene ga uttrykk for.

Resultater og konklusjon:

NAV som organisasjon er inne i en omfattende omstillingsprosess (NAV reformen,
2006 —2010), med pafelgende konsekvenser internt. Funn fra undersekelsen viser at
NAV-Spesialenheter for tiden har stort fokus pa & heve kompetansen hos ansatte pé
hjelpemiddelsentralene rundt omkring i landet ved hjelp av omfattende
kursvirksomhet. Funnene viser ogsa at de har driftsavtaler med
hjelpemiddelsentralene, brukerundersekelser, og samarbeidsavtaler med kommuner
og de aller fleste bydeler. Hovedkilden for informasjon er fra startsiden NAV.no.



Ifelge nyere organisasjonsteori, som er var teoretiske referanseramme, er informasjon
om mal, roller og kompetanse viktig for & ivareta en god formidlingsprosess av
kommunikasjonshjelpemidler. Det kan se ut til at det foreligger en grasone mellom
offisielle mél, og oppfattede og prioriterte mal innenfor NAV Spesialenheter. Ifolge
funn fra vare informanter kan det se ut til at de har en noe ulik oppfatning av de
offisielle mél og forstaelse for de mal organisasjonen har satt for driften av
virksomheten. Dette kan fa ringvirkninger ved at manglende informasjon om hvordan
na offisielle mal kan fore til at tverrfaglig samhandling blir en utfordring.
Kommunikasjonen ut til brukere, parerende, og andre kan da bli utydelig, som igjen
kan fore til at formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler kan bli preget av
tilfeldigheter.

Fra vért stisted kan det se ut til at det foreligger en mindre bevisst holdning om
hvilket forvaltningsansvar man har innad i NAV Spesialenheter for & informere og
koordinere systemet nar det gjelder formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler. Konsekvensene kan vare ulik praksis bade pa
hjelpemiddelsentralene, i spesialisthelsetjenesten, samt pa kommune og
fylkeskommunalt niva.



Forord:

Forst og fremst takk til informantene i utvalgte enheter i NAV Spesialenheter som

velvillig stilte opp for oss.

Deretter tusen takk til veileder Bente E. Kristiansen ved Institutt for spesial

pedagogikk (ISP), UiO, for utholdenhet, gode rad og veiledning varen 2008.

Sist men ikke minst takk til familie, venner, kollegaer og arbeidsgivere ved Sunnaas
sykehus HF (Sunn HF) og Sunnaas Spesialpedagogisk Kompetanse Senter (SSKS)
for stette gjennom masterstudiet, - ingen nevnt ingen glemt. Vi ser frem til  ha tid til

a vaere sosiale igjen!

Trine Aase Stensrud og Siv Elisabeth Vestnes

Nesodden, mai 2008
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1. Innledning

Historisk sett startet velferdsutviklingen (Rikstrygdeverket 1997) i Norge i 1945 da
det var stor tverrpolitisk enighet om & utvikle velferden for landets innbyggere. Da
folketrygdloven tradte i kraft i 1967, ga bestemmelsen mulighet for & gi hjelpemidler
som var ngdvendig for yrkesmessig attforing til de som hadde behov for det. I 1971
kom en ny paragraf som apnet muligheter for hjelpemidler som tiltak til bedret
alminnelig funksjonsevne (ibid). I forarbeidet til bestemmelsen ble et viktig prinsipp
slétt fast; Funksjonshemmede skulle utgjere en naturlig del av ethvert samfunn, og
samfunnet skulle tilpasse seg funksjonshemmede og ikke omvendt (ibid). En
intensjon i1 Folketrygdloven § 10.5 er blant annet at personer med nedsatt
funksjonsevne skal ha muligheter til personlig utvikling, deltakelse og livsutfoldelse
pa linje med andre samfunnsborgere (ibid). Med denne innledningen ensker vi a sette
ord pé hvor gode intensjoner og lovgrunnlag vi egentlig har i Norge per i dag. Det
mangler ikke pa gode verdier, positivt menneskesyn, penger, og vilje til & inkludere
og legge til rette for de som har et funksjonsutfall, og trenger hjelpemidler. Det er
selve formidlingsprosessen og forvaltningen av lovgrunnlaget vi ensker & sette fokus
pa i denne oppgaven, samt faktorer som fremmer en mer hensiktsmessig praksis.
Bakgrunnen var egne erfaringer fra praksis i forhold til tildeling og formidling av lav-
frekvente kommunikasjonshjelpemidler. Vart utgangspunkt er de brukersakene der
formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidlet krever spissfaglig fag- og

systemkompetanse for & fa til den optimale lgsningen for brukeren.

Mennesker med ervervet behov for kommunikasjonshjelpemidler krever ulike
losninger. Formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler kan dermed vere,
sammensatt og dermed stille store faglige utfordringer for alle involverte. Dette har
brukere, andre fagfeller og vi erfart i var jobb pd Sunnaas Spesialpedagogisk
Kompetansesenter ved Sunnaas sykehus HF. Vi gnsker med dette
mastergradsprosjektet & fa okt innsikt 1 denne utfordringen ved & belyse hva som
vektlegges av informasjonsspredning og hvilke muligheter man ser for utvikling om

formidlingsprosess fra utvalgte enheter i NAV Spesialenheter.



Vi stilte mange spersmal knyttet til denne prosessen; hvorfor er det s vanskelig & fa
rett hjelpemiddel til rett person? Hvorfor er det s& mange som ikke klarer &
nyttiggjere seg hjelpemiddelet? Hvorfor er praksis pa hjelpemiddelsentralene og
kommuneansattes kunnskaper sa forskjellig? Hvorfor snakker s mange pa
erfaringskonferanser innenfor fagfeltet om hvorfor det ’ikke fungerer”? Sist men ikke
minst — hva skal til for at det skal fungere? Som leserne skjenner var det mange
spersmal vi stilte oss ut i fra erfaringer med mange brukersaker ute i feltet. Vi ensket
a finne ut hva ansatte innenfor NAV Spesialenheter, som har overordnet ansvar for
hjelpemiddelformidlingen i Norge, tenkte om vare spersmal. Informasjon fra brukere
var og er selvfelgelig interessant 1 denne sammenheng, men vi folte vi hadde mye
informasjon fra brukerperspektivet. Vi ensket a se pd systemperspektivet for om
mulig & bidra til forbedring 1 praksis, og ikke minst fa svar pa vare egne sporsmal og
utvikle var egen kompetanse, som igjen forhapentlig kommer brukerne til gode.
Vegen fra tilrettelagt pedagogisk struktur til pedagogisk praksis er oppsiktsvekkende
lite paaktet og utforsket i1 folge Befring (2007). Dette ensket vi & gjere noe med.

I kapittel 1 har vi presentert tema, formal, og problemstilling, samt definert viktige
begreper. I kapittel 2 refererer vi til organisasjonsteori som valgt teoretisk
referanseramme. I kapittel 3 presenteres design, metode, og tilneermingsmaéte, for vi
drefter reliabilitet og validitet. I siste kapittel presenteres funn, som igjen blir dreftet i

henhold til teori, for vi avslutter med en konklusjon.

1.1 Formal og problemstilling

Vi ble tidlig enig om at temaet skulle veere formidling av
kommunikasjonshjelpemidler, men konkretisering av problemstillingen endret seg
fortlopende gjennom hele masteroppgave-seminaret hvor vi fikk gode innspill fra
bade medstudenter og masteroppgave seminar-veileder. Problemstilingen kom til sin
endelige form og avgrensning gjennom godt samarbeid med var veileder. Vi ensket &

fokusere pa utvalgte enheter i NAV Hjelpemiddelsentraler og spesialenheter pa



grunnlag av at de har et overordnet ansvar for hjelpemiddelformidlingen i Norge.
Problemstillingen er dannet pd grunnlag av hva vi er interessert i, som er i samsvar
med Lund (2002) som sier at de fleste av vare ideer om det virkelige stammer fra var

interaksjon med omverden.

I Igpet av prosessen med a skrive masteroppgaven har enkelte prgvd a fa oss til &
endre fra naverende tilnermingsmate til & vere en case-studie, altsa kun én
undersgkelsesenhet, for eksempel én konkret bruker av et lav-frekvent
komunikasjons-hjelpemiddel. Vi forstar at det kunne vert en aktuell vinkling, men
har likevel valgt a beholde vart utgangspunkt fordi vi fgler at vi har sa mange
erfaringer med “’case” gjennom var arbeidshverdag ved Sunnaas Spesialpedagogiske
Kompetansesenter ved Sunnaas Sykehus Helse Foretak, slik at vi gnsket a benytte
masteroppgaven til & belyse formidlingsprosessen fra systemniva, fordi vi mener at

det er her det foreligger stgrst forbedringspotensial.

Vart formal har veart a belyse informasjon som et viktig tiltak fra de offisielle
myndigheter som et virkemiddel for & oppna offisielle intensjoner. Vi haper a bidra til
en utvikling av formidlingsprosessen ved & sette fokus pa informasjonsspredning av
viktige faktorer som spiller inn i driften av en organisasjon, og samhandling 1 et
tverrfaglig perspektiv. I dag er det ulike avdelinger innenfor Nye Arbeids- og
Velferdsdirektoratet, heretter kalt NAV Spesialenheter, som har forvaltningsansvaret
for formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler. I formidlingsprosessen av
béde hgyteknologiske kommunikasjonshjelpemidler er det ofte mange aktgrer inne i
bildet. Vi velger derfor a fokusere pa systemet, og hvordan informasjon til alle
involverte kan bidra til en kvalitetssikring av dette systemet. Vi er klar over at ulike
instanser og nivéer har ulike perspektiver pa omradet, men en felles forstaelse av
problemstillingene nevnt ovenfor er avgjgrende for en kvalitetssikring av prosessen.
Vi mener derfor at god samhandling og samarbeidsstruktur avhenger av utfyllende
informasjon pa alle nivaer fra kommuneniva og opp til Stortinget. Ved dette haper vi
a ha et nyttig og praktisk bidrag ved a belyse en utfordring som vi observerer at
enkelte brukere med kompliserte og sammensatte diagnoser opplever 1 hverdagen og
som forringer deres livskvalitet 1 form av kommunikasjonshjelpemidler som ikke er

det optimale for deres funksjon.
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Problemstillingen er:

P& hvilken méate informerer NAV spesialenheter, hva vektlegges og hvilke
muligheter ser man for utvikling i formidlingsprosessen av

kommunikasjonshjelpemidler?

Vi haper at problemstillingen og masteroppgaven i sin helhet er oversiktlig for
aktuelle lesere og at den tilferer ny kunnskap til dere slik den har gjort for oss ved

utvidet forstaelse av formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler.

1.2 Begrepsavklaringer

Formidlingsprosessen

med formidlingsprosessen mener vi prosessen fra oppdaget problem, utredning, valg
av hjelpemidler, seknad, vedtak, opplering av hjelpemiddelet i forhold til funksjon,
til oppfolging fra kommune eller bydel, samt samarbeid pa systemniva

(Rikstrygdeverket 2001).

Kommunikasjonshjelpemidler
Kommunikasjonshjelpemidler kan deles inn 1 to kategorier:

De heyteknologiske hjelpemidlene kjennetegnes ved at de har mange valgmuligheter

og ofte en avansert teknologi.
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De lavteknologiske er enklere i bruk, men har ogsa feerre muligheter. Ofte kan disse
vare vel sd hensiktsmessig som mer avanserte hjelpemidler, nettopp fordi det er langt
enklere & vedlikeholde og bruke (NAV 2008). Eksempler pa lavteknologiske

hjelpemidler kan vere oyepeketavler og kommunikasjonsbeker.

I denne oppgave snakker vi om formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler. I dette begrepet inkluderer vi kun heyteknologiske

hjelpemidler.
NAY spesialenheter

De ansvarlige instanser i formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler
innenfor Arbeids- og velferdsdirektoratet. I denne oppgaven, inkludert
intervjuguiden, s& betyr NAV Spesialenheter de utvalgte enhetene hvor vare
informanter tilherer, det vil si NAV Senter for IKT-hjelpemidler (NAV SIKTE),
NAV Hjelpemidler og tilrettelegging og Styringsenheten som rapporterer direkte til
direktoren i NAV Spesialenheter.

Informasjon

”Signaler som gjor en faktisk forskjell, det vil si som skaper en endring som har
betydning for mennesker i deres interaksjon med hverandre og sin omverden”

(Grennes 1999 12).

Videre har vi definert informasjon som en del av kommunikasjonsbegrepet.
Kommunikasjon kan videre defineres som all form for samhandling. Bédde det en gjor

og ikke gjor, ifelge Bjartveit og Kjerstad (1996).

1.3 Kort om NAV-reformen og organiseringen per idag

Politikk kan vere et middel for & oppna aktverdige méil ifelge Bolman og Deal
(1991). I Norge er det Stortinget, regjeringen og aktuelle departement som utformer

politikken og legger rammene for rehabiliteringsfeltet, men det er kommuner og



12

fylkeskommuner som har ansvaret for & organisere tjenestene og finne de praktiske
losningene (Sosial- og helsedepartementet, Rehabilitering). Arbeids- og
velferdsforvaltningen ble etablert 1juli 2006 som en sammenslding av tidligere
Arbeidsmarkedsetaten og Trygdeetaten, hvor ett av hovedmalene, folge Sekkenes
(2008), med NAV - reformen er blant annet god service tilpasset brukernes
forutsetninger og behov, og en helhetlig og effektiv velferdsforvaltning. Noen av
konsekvensene som folge av omorganiseringen er ny oppgavefordeling og nye krav
til informasjonsflyt (ibid) ved at det innen ar 2010 skal gjennomfores en av tidenes
storste forvaltningsreformer som som pavirker 14.000 ansatte i staten, og 17.000

ansatte gjennom partnerskap med kommunen (Myklebust 2008).

Ifolge Arbeids- og velferdsdirektoratet (Myklebust 2008) er et av malene som NAV
nd arbeider mot at man gjennom NAV som en ny tjeneste skal fa til naert samspill
med brukere i en utfordrende livssituasjon. Vi tolker det slik at brukere med behov
for heyteknologiske kommunikasjonshjelpemidler har en utfordrende livssituasjon og
at de dermed kan forvente seg 4 fa et naert samspill med for eksempel NAV
Hjelpemiddelsentraler og Spesialenheter, nar de har behov for det, som en folge av

NAV-reformen.

Det pafolgende organisasjonskartet (NAV 2008) viser i sin helhet hvordan NAV er
organisert i dag for & oppna sine nye mal. Med utgangspunkt i var problemstilling
befinner vare informanter seg under NAV hjelpemiddelsentraler og Spesialenheter.
Henholdsvis i NAV Senter for IKT hjelpemidler (NAV SIKTE), NAV hjelpemidler
og tilrettelegging, og Styringsenheten direkte under direktor. Styringsenheten er ikke

avmerket pa dette organisasjonskartet.



13

=
& Tone L. Mark
Direktor NAV
Spesialenheter
4000
e %)
= = 5 X = 7S ™ 7 \\"i%lj =
Grethe > Magne Fladby ieniaan Liv Welde Johansen
e i arisan MG AY e
lage og n inl i ;
s Servicetjenester ik NAV Forvalining s :m_wsﬂzmao. spesialenheter
42xx 41xx 44xx \_ ) forvaltning L ATx
/ \ . J Y e
I I S— /||_
Harald Lie ; Svein Ohrstrand Nina Haugen Lars Petter NAV Siv Einan in Li Mona Hasaien Karin Liaba
| | NAVKiags og T oo J. ke NAV Forvaltning NAV Forvalining Mauseth | | Helsetjeneste- NAV Nonite- z>aﬁy§! | | Navsike-
anke Kundesenter - @stfold OsloiAkershus 2><MM~:»B__ forvaltning Zoa.mﬂn“m., IKT- ogtiretelegging | |1 ZBMMMMN”_Q Senter for IKT-
Oslo/Akershus Dstiold Hovedkontor ler <m=_s=3 E\
— Tom Ove Per Morten Jan Ole P —
Hilde Pettersen | ) (midl.} Hege Anita Bergli (" sigbjorn Skaar | Tore Lund Bache Harald Hansen e Tore Lund Bache
|| NAVKiage og Vigdis Lodding NAV E@S- NAV Forvalining NAV Forvaltning (midl.) NAV ~ NAV NAV Eva Kjolstad (fung.) NAV
anke NAV forvaltning Hedmark Oppland NAV Kontroll L} i Hjs Landsdekkende L Hjelpemiddel-
@st —— Sor Torvattn ing sentral Akershus bilsenter — sentral Oslo
Hedmark Oslo Hjelpemiddel-
Ann Ann . sentral @stfold
Siri Thy S , Gunnvor /N Jan Eid Havard Lauvas S
NAV Kiage o othrine NAV Forvalinin — midl. Gjedrem (midl.) Ashild Egerdal NAV NAV P — Torgeir Stuestel
- i Grimelund PRy lplkd 0 ,mozu_s_.s NAV Kontroll NAV Hielpemiddel- Hielpemiddel Gair Amundsen A
Sor - NAV Vestiold Vest = . sentral Buskerud sentral Hedmark HE 1 Hielpemiddel-
i Hildegunn Serbe oy seniral Oppland BovRVestin
= an lagunn Se - = @st - n —_—
_R_NQM Borge NAV Forvaltning ﬂ::m._.w_m Ohn< Kontroll w.GmﬂuMmmaw: Odin Langslet ~Odd Petier
a - — lelges - J T e
- R Anita K. Gilje Tolomanc | (mid1.) Midt-Norge Roar Nygaard- Hjelpemiddel- | —| Hiel zw“.\a T Reidar Aars Berntsen
Vest NAV NAV Forvalining Andersen (fung.) saniral Vost: ) Telemark ] i
Kundesenter Karl Lund Aust-Agder ; NAV Agder RO/RTTelamas L Hielpemiddel- Hjelpemiddel-
o o Rogaland NAV Forvaltning —_— gw:ﬂ:ﬂ%ﬁm Iw_m&_um:wmﬁ? sentral Aust- sentral Rogaland
§ forvaltn -
Lunder (midl} Vest-Agder AbdUn Gradem NAV Kontroll eiiad] Haligeir Holen Marit Skiple e
| NAVKlage og Torill Sletieng NAV Forvaltning Nord o NAV NAV | | — Frode Selbo
anke — Rogaland ! — Hielpemiddel- Frode Hovland NAV
Midt-Norge NAV Anita Gizaver John Torring sentral Mare og sentral Hordland | Hjelpemiddel-
x.ﬁw_mmm_“_hm_. z><_.__nm=mm__, , Anders Kolstad Nav Romsdal S S sentral Sor-
orvaltning Anne Berit Fristad NAV — € Py W ! sentral Sogn og Trondela
Eva Hordaland NAV Forvakning Dagpengekontrol forvaltning e Anna Hju'stad Fjordane 2
(konst.) Sogn og Fiordane Vest Einar Bjorn . NAV
| NAVKlage og ws_m _A_cuv:om NAV || Hielp e — Eva Johansen
anke ung., . Wilfred Bang Hjelpemiddel sentral Nor¢ Reidar Eilertsen NAV
Nord NAV May Kristin Sildnes @ystein Renning Arbeids- og (* ToveKrovel ) sentral Troms Trondelag ! | Hielpemiddel-
Servicesenter zﬂ_>< moﬂn_qn::ho NAV Forvaltning s z.>< "] Hjelpemiddel- sentral Finnmark
.00 ol Sor-Trendelag innkrevings- [— Helsetjeneste- sentral Nordland —_—
sentral _Mmqn“ﬂmn:_.%m
Idt-INOfr
>u.ﬂuw,=mms Tor Dypuik Mailen Fritjofsen —
NAV Forvaltnin Toften NAV —
(konst.) zoa.._._,s:am_mw NAV Forvaltning Servicekontor Beate Aspdal
NAV Aa- Nardland Spania NAV
registeret — F j
Rune Larsen forvaitning
NAV Forvaltning John-Kristian Nord
Troms Stalsett (midl.)}
NAV Forvaltning
Finnmark Berit Johnsen
NAV
Pasientformidling Oppdatert 07.03.08,

Mette Bahm
NAV

Lennsgaranti

Endringer meldes til

espen.r.haram@nav.no




14

2. Teoretisk referanseramme

NAYV Spesialenheter og 19 ulike hjelpemiddelsentraler i landets fylker har ansvaret
for utdelingen og selve formidlingen av kommunikasjonshjelpemidler i Norge i dag.
Hjelpemiddelsentralenes visjon er “mulighet for mestring og deltakelse for alle”, og
malet er & utvikle et likeverdig og enhetlig nasjonalt tilbud om hjelpemidler
(Rikstrygdeverket 2001). Hjelpemiddelsentralene skal ha kompetanse om; hvordan
hjelpemidler kan kompensere for funksjonstap, om lgsninger 1 en totalsituasjon, og
systemkompetanse. Dette innebarer bl.a. kompetanse om selve formidlingsprosessen,
og ha oversikt over hvilken kompetanse og ansvar andre har pé hjelpemiddelomradet.
(ibid). Samtidig registrerer vi folgende utsagn 1 rundskriv til Lov om Folketrygd
(Rikstrygdeverket 1997) kapittel.3.5.3 ”sarskilt om datahjelpemidler” — forskriftens §
2 fjerde ledd folgende utsagn,

Det er flere instanser og etater som har ansvar for hjelpemiddelformidling og —
utredning. En fullstendig liste over samarbeidspartnere er det derfor verken mulig
eller hensiktsmessig a gi. Det viktigste er at brukerne blir godt ivaretatt og at de
nodvendige sakkyndige kobles inn og samarbeider bdde i enkeltsaker og pd

Systemniva.

Dette sitatet mener vi stir i motsetning til at hjelpemiddelsentralene skal inneha
systemkompetanse, som det stdr 1 brosjyren Utpraving av hjelpemidler,
(Rikstrygdeverket 2001). Med disse utsagn aner vi en dobbeltkommunikasjon, og
forskjell mellom teori og praksis. Vi lurer pa hvordan vi skal tolke dette, og har

hjelpemiddelsentralene systemkompetanse, eller har de det ikke?

I folge rundskriv til Lov om Folketrygd (1997) har NAV-Spesialenheter delegert
myndighet, sakalt forvaltningsansvar. Den offentlige makt har fem grunnleggende
virkemidler for myndighetsutevelse; juridiske, skonomiske, fysiske, organisatoriske
samt informasjon (Sverdrup 2002). I denne oppgaven ensker vi a sette fokus pé
informasjon som styringsvirkemiddel i forhold til formidlingsprosessen av

kommunikasjonshjelpemidler. Vi har i den sammenheng definert informasjon som en
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del av kommunikasjonsbegrepet. Kommunikasjon kan videre defineres som alle
former for samhandling, bade det en gjor og ikke gjor, ifolge Bjartveit og Kjaerstad
(1996). "Alt som i en bestemt situasjon kan gi et signal fra en person til en annen, mad
kunne regnes som kommunikasjon” (ibid 120). Ut i fra et slikt perspektiv kan vi si at
bade det NAV- Spesialenheter gjor og ikke gjor kan betraktes som kommunikasjon
(Bjartveit og Kjaerstad 1996) utad til brukere og fagpersoner.

Weick (Grennes 1999) hevdet i 1987 at mellommenneskelig kommunikasjon er den
viktigste egenskapen ved organisasjoner fordi kommunikasjon skaper de strukturer

som bestemmer hva som blir sagt og hva som blir gjort av hvem. Strukturer formes

nar man gjennom kommunikasjon etablerer felles oppfatninger av hva som skal

gjores og felles verdier om hva man praver a realisere (ibid).

Felles forstéelse av hva og hvordan, er vesentlig hvis en organisasjon, uavhengig om
den er stor eller liten, skal lykkes med & na enskede malsetting for organisasjonen.
Dette gjelder ogsa for formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler. Var
erfaring er preget av en oppfatning om at ulike akterer har ulik oppfatning av hvordan
man finner “riktig hjelpemiddel” til "riktig” funksjon og person. Derfor valg av dette
prosjektet. Vi gnsker 4 sette fokus pa formidlingen av kommunikasjonshjelpemidler
som et samhandlende, tverrsektorielt system, hvor flere instanser og etater er
involvert. Vi gnsker & sette fokus pé faktorene mal, roller og kompetanse som kan
fremme samarbeid nar man skal kommunisere sammen i et stort system, og
organisasjonsteori blir dermed sentral teoretisk referanseramme 1 var
masteroppgaven. For vi gar videre skal vi ta et kort tilbakeblikk fra et psykologisk
perspektiv pd organisasjonsteori, og hvilket menneskesyn som ligger til grunn for vér
forstéelse av NAV som organisasjon, og formidlingen av
kommunikasjonshjelpemidler i dag. Vi vil med dette tilbakeblikket ogsé begrunne

valg av perspektiv.
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2.1 Organisasjonsteoretiske retninger

Det er mange maéter & uteove ledelse og styre en organisasjon pa, og flere fagomrader
har innvirkning pa vir mate 4 forstd verden, blant annet statsvitenskap, sosiologi,
antropologi, organisasjonsvitenskap og psykologi. Synet pa mennesker, hvilke
verdier er viktig for hvem, er viktige spersmél i denne sammenheng. Kaufmann og

Kaufmann (1996) sier det slik om psykologi;

“sirkelen er sluttet. Psykologien har giennomgdtt en noe forunderlig historisk
utvikling. Fra d veere studiet av bevisstheten i utgangspunktet, tok man en lang sving
via studiet av atferd. Na er sirkelen sluttet, og psykologi blir igjen definert som en

vitenskap om psyken, (science of mind)” (Kaufmann og Kaufmann 1996 35).

Mer presist kan vi i dag definere psykologi som studiet av mentale prosesser og
atferd” (ibid). Psykologi handler blant annet om bevissthet, tanker og felelser. For a
forstd verden og mennesket ut i fra et psykologisk perspektiv tar vi et lite dykk i
historien slik at det blir lettere & forsta valg av vart perspektiv. Videre refereres til

Kaufmann og Kaufmann (1996) der annet ikke spesifiseres.

Sigmund Freud (1856-1939) og psykoanalytisk tenkning preget maten 4 forklare og
forsta fenomener pa. Studier av personer med nervese lidelser trakk slutninger om at
disse alltid bygget pa traumatiske hendelser i barndommen. Menneskets bevissthet
styres av underliggende ubevisste prosesser. Praver vi & forsta dette i et
organisasjonsteoretisk perspektiv, vil kultur og struktur i en organisasjon bli preget av
en nevrotisk leder. En slik leder vil vise sine medarbeidere liten tillit, stadig vaere pa

vakt, og full av skjulte agendaer. Kontroll og strenge regler vil prege organisasjonen.

Med behaviorismen kom ogsé fokuset pa & forsta verden gjennom & analysere atferd,
aktivitet og handling, stimulus og respons, forventninger og motivasjon. Man var
serlig opptatt av & forsterke positiv atferd, og neglisjere negativ atferd, sakalt
atferdsmodifikasjon. I organisasjonsutvikling er dette blitt omsatt til ulike
programmer. Metodene gér blant annet ut pa a definere et problemomréde for sa &

kartlegge uensket og ensket atferd, for sé igjen & innfore en slags form for straff ved
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uensket atferd. Dette kan vere effektivt, men ogsé fore til at arbeidsgleden blir borte i

en organisasjon.

2.1.3 Humanismen og kognitiv tradisjon

Vi refererer igjen til Kaufmann og Kaufmann (1996). I midten av forrige arhundre
begynte humanistisk verdisyn og kognitiv tradisjon a tre frem som en motreaksjon pa
psykoanalysen og behaviorismen, fordi det var vanskelig & finne praktiske former for
anvendelse og en mer helhetlig forstadelsesramme inntrer. Man kan se en organisasjon
som deler i maskineriet som har sine funksjoner definert i form av posisjoner og
organisasjonen som en mekanisk innretning, eller som en svaer maskin, der
menneskene er instrumentelle arbeidsroller som lett kan erstattes (ibid). Mange
organisasjons- og styringssystemer er i dag laget med bakgrunn innenfor humanistisk

tradisjon, og fokuserer dermed mer pé faktorer som problemlesning, motivasjon og

gruppepsykologi.

”Arbeidsgruppens arbeidsnormer har sterk innvirkning pd ytelser, og okonomisk
belonning har mindre betydning for jobbinnsats enn gruppens jobbstandarder,

holdninger og trygghetsfolelse” (ibid 29).

For eksempel har Elton Mayo og Hawthorn-studiene gitt perspektiver pa at
ovennevnte faktorer pavirker folks arbeidsinnsats pa jobben som igjen kan fore til okt
oppmerksomhet om individets psykologi i jobbsituasjonen som forskningsarena.
Mange moderne organisasjoner bygger sitt grunnleggende syn pad mennesker og
utvikling, i dag ved at de vektlegger bevissthet og opplevelse samt at mennesker selv
kan pavirke verdenen gjennom sin vaeremate. Carl Rogers (1902-1987) er den
sentrale teoribygger innenfor humanismen, og han hevdet at "de kognitive, rasjonelle
prosessene er de styrende faktorene i menneskets bestrebelser pd a tilpasse seg
omgivelsene og virkeliggjore seg selv” (ibid 30). Videre var han opptatt av selvet, og
at det er viktig for psykologisk funksjon a seke a oppné en balanse mellom hvordan

man opplever verden selv, sdkalt selvoppfatning, i forhold til omverdenen. Ubalanse
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kan skape angst, og sette i gang ulike forsvarsmekanismer. Kognitiv teorier gar ut pd

a forklare menneskers atferd gjennom forskning pa selve hjernen.

En ny utvikling innen kognitiv psykologi har gjennom Albert Bandura blitt
videreutviklet gjennom sosial kognitiv teori. Han snakker blant annet om selvopplevd
mestringsevne. Forskning viser at en persons subjektive opplevde mestringsevne kan
vaere avgjerende for en persons prestasjoner. Begrepet mestringsevne er viktig bade
pa individ, gruppe og organisasjonsnivé, og viktig a forstéd for 4 lede mennesker i en
organisasjon. I dag preges som nevnt nyere syn pa mennesker, og forstéelse av
organisasjoner, av sosial kognitiv teori hvor atferd hos mennesker er viktig fordi den
viktigste ressursen i en organisasjon er menneskene som befinner seg 1 den.
Oppsummert kan vi si at mennesker kan selv ta valg og pavirke omgivelsene, men det
er viktig at man som menneske er i en slags balanse, og kan mestre i forhold til
omverdenen og selvoppfatning. Det & mestre oppgaver har innvirking pa prestasjoner
og atferd, og er en viktig faktor en leder bar vere bevisst for & motivere i det daglige
arbeidet. Ut i fra ovenstdende, velger vi videre & se organisasjonsteori ut 1 fra et

humanistisk perspektiv i trdd med nyere forskning av mennesker og organisasjon.

2.2 Organisasjon

Det er vanskelig a sette fokus pé enkelte deler 1 et organisasjonssystem, fordi
kommunikasjon og teorier om organisasjoner innebarer mange faktorer som pavirker
hverandre. Vart utgangspunkt er a se pa hvordan informasjon om mal, roller og
kompetanse i1 formidlingsprosessen som kan fremme kommunikasjon og samarbeid
mellom de ulike akterer pa systemniva til beste for brukerne og for akterer som er
involvert. Vi vil derfor si noe om kommunikasjon og teamsamarbeid generelt, for vi

trekker frem viktige faktorer vi mener fremmer dette.

Om organisasjon sier Kaufmann og Kaufmann (1996 209) felgende;



19

“Dersom vi onsker d karakterisere en organisasjon med et enkelt uttrykk som
formidler det mest sentrale innholdet i organisasjonens virke og formal, ville
begrepet problemlosningssamfunn dekke det meste. En hovedhensikt med a
koordinere aktiviteter i form av en organisasjon er d oppnd best mulig
problemlosning i forhold til organisasjonens sentrale mdlsettinger”.

Videre sier de at ’svaert mye av forskningen omkring organisasjoners funksjoner er
dermed rettet mot & forsta og forbedre organisasjonen som et redskap for effektiv
problemlgsning og gode beslutninger”. Verdier og evne til problemlgsning pavirker

altsd et teamsamarbeid, ogsé 1 vir sammenheng.

I et humanistisk psykologisk perspektiv forstér vi at vi i fellesskap ma lose et problem
med tanke pa hvem som har ansvar for hva, og hvem som kan bidra med hva i
formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler. Dermed mé vi ha felles
kompetanse om selve formidlingsprosessen, og ha tydelig avklart rollefordeling og
felles oppfattet mélsetting. NAV som forvaltningsinstans er slik vi oppfatter det
koordinator i dette systemet, og kommunikasjon og informasjon i trad med
fokusering i dette prosjektet, blir vesentlig for a fremme lgsning for brukerne av
tjenestene. Videre vil vi derfor si noe om hva kommunikasjonsbegrepet egentlig

innebearer.

Weick (Grennes 1999) har som tidligere nevnt sagt om mellommenneskelig
kommunikasjon at den er den viktigste egenskapen ved organisasjoner. Det er to
typer kart som er serlig interessante i forbindelse med organisatorisk
kommunikasjon. Organisasjonskart som beskriver organisasjonens oppbygning,
posisjoner, avdelinger, og strategiske planer, som kan beskrives som redigerte
oppsummeringer av kommunikasjon mellom sentrale akterer i organisasjonen (ibid).
Det sies med andre ord at kommunikasjonen er vesentlig for at de mél som blir satt
for organisasjonen blir implementert hos de ansatte. Hva blir det informert om for &
fa en slags felles forstaelse for hvordan man skal na de mal som blir satt for
organisasjonen? Slik det blir fremlagt er en god kommunikasjonskultur viktig

egenskap ved en organisasjon.

Nér man snakker om kommunikasjon kan man ogsa definere dette som et budskap

som blir sendt fra en sender til en mottaker. Ordet "message” pé engelsk betyr
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sendebud. To hovedformer for budskap er vanlig. Et ytre budskap, for eksempel et
skriftlig notat eller videoopptak, og et indre budskap, som det oppleves av
enkeltindivider. Hvordan vi forstir og oppfatter et budskap varierer fra person til
person i folge (Grennes 1999) og “en rekke problemer med kommunikasjon i
organisasjoner skyldes at man ofte tar for gitt at et ytre budskap er identisk med det
indre” (ibid 39). Slik vi oppfatter formidling av kommunikasjonshjelpemidler fra vart
stasted og med vare erfaringer fra praksis, er dette ytre budskapet fra NAV
Spesialenheter ikke kongruens med var opplevelse av situasjonen. Vi opplever
usikkerhet om hvilken rolle enheter og instanser innehar i systemet, og i stor grad
usikkerhet om hvordan formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler ber
forega til beste for aktuelle brukere. Det ytre budskap er selvfelgelig preget av
omorganisering innad i NAV de to siste drene, og dette kan ha medfert store
konsekvenser og endringer for de ansatte. [folge Bolman og Deal (1991) ferer enhver
stor forandring til fire slags problemer. For det forste virker den inn pé
enkeltpersoners behov for & fole seg effektive og verdsatte. For det andre krav om
nye typer strukturelle formasjoner i organisasjonen. For det tredje forer den til
konflikter mellom dem som drar fordel av forandringen, og dem som ikke gjor det.
Og for det fjerde resulterer det i tap av mening for noen av organisasjonens
medlemmer. Bolman og Deal (1991) avslutter med at individuelle behov i
endringsprosesser fordrer omhyggelig oppmerksomhet mot blant annet holdninger og
engasjement for a utvikle ny meningsstruktur i de nye arbeidsoppgavene, og 1 en

endringsprosess er det viktig & ha fokus pa det positive som endringen medforer.

Nyere syn pa organisasjonsteori er preget av sosial kognitiv teori, samt av Carl
Rogers og humanismen ved at mennesket selv er i stand til & ta egne valg, og atferd
hos mennesket er viktig fordi den viktigste ressursen i en organisasjon er menneskene
som befinner seg i dem (Grennes 1999). Skal vi ta dette pa alvor blir informasjon om
hvordan vi skal lese utfordringen omkring formidling av
kommunikasjonshjelpemidler viktig for ulike involverte parter, med fokus pa

samhandling og koordinering av teamet. Alle involverte parter méd vaere seg bevisst,
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og ha en felles forstdelse for hvor man stér posisjonert pa et slags

”organisasjonskart”, og vare klar over strategiske planer og lovgrunnlag.

Slik vi ser det er felles mal, bevissthet om roller og kompetanse de mest sentrale
faktorene 1 formidlingsprosessen vi ber rette fokus pa. Andre viktige faktorer blir
ogsd fremstilt, men i mindre grad. Folgende skal vi utdype mal, roller og kompetanse,
1 en sosial kognitiv forstdelsesramme. Som en begrunnelse og visuell fremstilling for
valg av teoretisk referanseramme, ensker vi nytte oss av Edvard Befrings modell for

analyse og vurdering (Befring 2007 23)

2.3 Modell for valg av oppgave

Tidlig i studiet ble vi oppmerksomme pd denne modellen fordi den gir en god
fremstilling av hvordan vi ser praksisfeltet i forhold til formidlingssystemet av
kommunikasjonshjelpemidler opp mot formelle lover og intensjoner. Vi mener
modellen kan stette opp under det feltet vi onsker & belyse pa flere mater. Befring sier
modellen for eksempel kan vare ”formalsteneleg nar vi skal gjennomfoere forsking og
kritisk evaluering av eit tiltak eller av ein organisasjon” (ibid 22). Vi gjentar

imidlertid at vi ikke ensker & evaluere eller kritisere, men belyse og analysere.
Videre sier Befring at det gjerne er;

“formulert offisielle og ofte ideologisk baserte intensjonar med samfunnstiltak som til
domes skolen. Med dette som bakgrunn er det sa etablert eit apparat eller eit system
med den utvetydige oppgave d realisere desse intensjonane. Dernest vil det alltid vere
ein foresetnad at det skal vere mogleg a sja tilsikta konsekvensar av dei

investeringane som tiltaksapparatet representerer” (ibid 22).

Modell for analyse og vurdering (Befring 2007 23):
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Mél- og Offisielle
intensjonsniva: mal [
Ressurs- og
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—
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Tilsikta og utilsikta konsekvensar | 3
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konsekvensar | konsekvensar ] .,

s

Modellen tydeliggjor at det ofte er et gap mellom offisielle og oppfattede mél, og at
den indre og ytre struktur i form av bl.a. ressurser og organisering kan innvirke pa
praksis, og at dette kan fa ulike konsekvenser (Befring 2007). Det blir ofte en grasone

mellom formelle intensjoner og praksis.

'Modellen er scerleg formdlstenleg ved at den kan leggast til grunn for d studere

korrespondanse elle diskrepans mellom ulike nivd. Den gir sdleis eit strategisk
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utgangspunkt for d gjiennomfore systematiske analysar og vurderingar av

samanhengen mellom mdl, middel, metodar og resultat” (Befring 2007 26).

Vi ensker a bruke modellen som et utgangspunkt for a forklare og analysere hvordan

vi ser NAV 1 vart praksisfelt i lys av empiri og teori, samt gjennom drefting av funn.

Ved 4 sette ord pa “grasonen” mellom offisielle (niva A) og oppfattede og prioriterte
mal (niva B), méd vi se pa den indre og ytre struktur som bestér av det faktiske
innholdet og gjennomfering i praksis. Ser vi dette i et tverrfaglig perspektiv sa gjelder
dette innenfor flere instanser og pa ulike nivéer i formidlingen av
kommunikasjonshjelpemidler. Ulike instanser oppfatter offisielle mal ulikt med

bakgrunn i ulik referanseramme, og fagpersoners praksis formes deretter.

I folge Rundskriv til Folketrygdloven (Rikstrygdeverket 1997), har NAV
Spesialenheter (tidligere Rikstrygdeverket) som bestar av blant annet NAV-SIKTE,
Hjelpemidler og tilrettelegging og 19 hjelpemiddelsentraler ansvar for
formidlingssystemet. Informasjon foreligger om hvordan dette ber foregé 1 noe grad
(Rikstrygdeverket 2001), men var erfaring er at dette tolkes ulikt ut i fra ulike stasted,
og ut i fra praktisk og formell kompetanse. Vi undrer oss over hvorfor vi tolker
malene forskjellig, og er sparrende til hvorfor vil tolker ansvaret og rollene i
samhandlingen sa ulikt. Mye kompetanse foreligger hos mange akterer, men hvordan
vi utnytter ressursene pa best mulig mate til beste for brukerne er en stor utfordring
for alle involverte parter, og fagpersoner i forvaltningssystemet som sédan.
Formidlingsprosessen har behov for koordinering, felles oppfatning og verdigrunnlag.
Hvilken informasjon om mal, roller og kompetanse som gis fra NAV Spesialenheter

kan vaere avgjerende for formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler.

Folgende vil vi si noe om offisielle og oppfattet og prioriterte mal (Nivd A og B i

Befring sin modell).
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2.5 Mal og malforskyvning

En organisasjons formal er som regel knyttet til intensjonene i organisasjonens
arbeid. Formalsdefinisjonene i organisasjoner er ofte generelle og vage — ofte som et
resultat av politiske kompromisser, og gir uttrykk for daverende samfunnssyn pa den
tiden formaélet ble vedtatt, i tillegg til & vaere retningsgivende for framtidig arbeid
(Lauvés og Lauvas 2004). Formalet sier noe om hvilke funksjoner en organisasjon
skal ivareta, og “’fastsetter hensikten med og berettigelsen av organisasjonen ut fra et
samfunnsperspektiv’ (Lauvés og Lauvds 2004 115). Offisielle mal blir sjeldent
gjenstand for diskusjon og fortolkning, mens mer faktiske mél i en organisasjon er
gjenstand for sterre diskusjoner. Disse faktiske malene er enkeltaktorers og
profesjoners mer eller mindre private mél. Offisielle mal kan dermed bli gjenstand for
a bli omfortolket og tilpasset mer 1 overenskomst med det daglige arbeidet 1

avdelingen ifelge Lauvas og Lauvas (2004). De sier videre (ibid 116):

”Nar representanter fra flere profesjoner er inne i bildet, ma man regne med avvik i
mdlpreferanser. Problemene blir forst alvorlige ndr de ulike mdlene star i motsetning

til hverandre og ikke fungerer som operasjonalisering av de offentlige madlene”.

Dette er det Befring (2007) kaller ’grdsonen mellom offisielle mal og oppfattede og

prioriterte mal”.

Lauvas og Lauvas (2004) sier at dersom maél blir motstridende, og ikke tatt opp til
diskusjon, vil makt og ressurspotensialet i enkelte grupper bli avgjerende for hvilke
verdier som blir operative. En malforskyvning kan vanskeliggjore et tverrfaglig
samarbeid til beste for brukeren ved at de vil kunne oppleve 4 bli kasteballer i et
system, og fé ulik informasjon ettersom hvor 1 systemet personene befinner seg i.
Malforskyvning kan beskrives som at organisasjoners mal vris mot andre omrader
enn opprinnelig planlagt. Mal og middel kan byttes om ved at for eksempel
organisasjonens opprettholdelse blir et mél 1 seg selv (Busch og Vanebo 2003).
Maloppfatninger vil ogsa kunne vere forskjellig pa ulike niva i systemet, og
nyansatte sosialiseres inn i gamle og vante arbeidsrutiner som kan vaere ukritiske i

forhold til offisielle mal. Dernest kan man ogsa sté i fare for & danne subkulturer og
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tilfeldig praksis. Subkulturer er et normalt fenomen i organisasjoner, og defineres av
Busch og Vanebo (2003) som en gruppe 1 organisasjonen som har dannet sin egen
kultur 1 systemet. Det kan veare viktig a reflektere over dette, slik at man bedre kan

forstd grdsonen mellom offisielle mal og oppfattede og prioriterte mal.

I praksis vil konsekvensen av manglende felles forstaelse av mal, lover og intensjoner
fore til at ulike avdelinger, etater og instanser jobber flerfaglig mer en tverrfaglig.
Med dette mener vi at man kan ha ulike faglige mal, som gjer at man kan trekke i

ulike retninger.

For at de ulike instanser som er involvert skal kunne utvikle sin indre struktur, eller
sagt pd en annen mate; forvalte ressursene og forutsetningene for praksis pd en best
mulig mate, er man nedt til 8 kommunisere om hvilken rolle man innehar 1

formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler. Folgende skal vi si noe om

betydningen av begrepet roller i formidlingsprosessen.

2.4 Roller

”En rolle kan defineres som det sett av forventninger som er knyttet til en stilling eller
utforelsen av en oppgave” (Busch og Vanebo 2003 220). Rollen representerer andres
forventninger til egen atferd. Rolleforventninger i en organisasjon kan bestd av
rolleforventninger som avspeiles gjennom formelle strukturer som for eksempel;
organisasjonsplaner, stillingsinstrukser og belenningssystemer, normer, med mer
knyttet til ledelsesfunksjon. Roller kan vare formelle og uformelle, skrevne og
uskrevne, eksplisitte og implisitte regler som kan trekke opp skillelinjer mellom
akseptabel og uakseptabel atferd (Lauvds og Lauvas 2004). I tverrfaglig samarbeid vil
samarbeidspartnere béde stille egne forventninger, og forventninger til hverandre om

rollenes innhold og utforming (ibid).

Vire erfaringer ved formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler er at ulike

instanser, firmaer og andre involverte har uklare forventninger til hverandre. Ulike
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akterer har subjektive oppfatninger om ansvar og oppgaver, og konsekvensene kan

fore til tilfeldigheter og frustrasjon for brukere og parerende.

“For a fd en gruppe eller en organisasjon til d fungere bor rolleforventningene veere
avklart” (Busch og Vanebo 2003 221). Rollekonflikter kan blant annet oppsta pé
grunn av for heye forventninger til rollen, manglende kompetanse, uklare
rolleforventninger generelt og avvikende atferd (ibid). Nettopp dette har vi som nevnt
erfart 1 praksis, og fatt referert gjennom andre fagfeller pa kurs etc. Vi opplever at
man har uklare rolleforventninger til hverandre pa systemniva. Dagens praksis er at
det kan se ut til at det foreligger manglende rutiner for hvem som foretar utredning,
hvem som sgker etter hjelpemiddelet, hvem som utformer selve innholdet i
hjelpemiddelet, hvem som kan reparere teknisk utstyr, tilpasser rullestol, osv. Ulike
aktorer har ulike forventinger til hverandre, og det er snakk om kommunikasjon om
hvilken rolle man har i systemet, og om alle har en felles forstéelse for hverandres
roller. Dette mener vi igjen fordrer god kompetanse, og ikke minst god informasjon

og kommunikasjon. Berger og Luckmann (1966 85) sier folgende:

”Opprinnelsen til enhver institusjonell orden ligger i typeinndelingen av ens egen og

andres opptreden. Man deler spesifikke mdl og visse atferdsmonstre med andre”

Rollene representerer den institusjonelle orden. Dette finner sted pa to plan; utavelsen
av rollen i seg selv, og rollen som representerer et institusjonelt atferdsnettverk (ibid).
Med bakgrunn i dette forstar vi som nevnt at vi ma inneha en felles kompetanse om
hvordan systemet fungerer i praksis. Sett i forhold til formidlingssystemet s ma vi ha
en felles forstaelse av hvordan kommunikasjonshjelpemidler blir tilpasset, og vite hva
vi gjer ndr tilpasning ikke fungerer. ”For d lcere seg en rolle er det ikke nok a tilegne
seg de rutinene som er direkte nodvendige for d kunne spille den utad” (ibid 89). Man
ma ogsé vaere innviet i de forskjellige kognitive og folelsesmessige lagene i de
mengder av kunnskap som passer direkte og indirekte til rollen (Berger og Luckmann
1966). ”For at rollebestemt kunnskap skal kunne akkumuleres, md et samfunn
organiseres pd en slik mate at enkelte individer far anledning til a konsentrere seg

om sine spesialfelt” (Berger og Luckmann 90). Fagpersoner ma med andre ord vaere
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trygge pa den rollen de har i systemet, og utnytte de ulike instansers ressurser pa
individniva. Det betyr at man ogsa ma utnytte var spisskompetanse til beste for
brukeren, som igjen betyr av man mé veare tydelig pa hvilke sterke og mindre sterke
sider de enkelte enhetene og organisasjonene innehar. Dette er det viktig at det
kommuniseres om, slik at felles oppfatning av ressurser og kompetanse foreligger og

avklares.

I en hver samfunnssammenheng vil det vere gjenstander, strukturer, regler og rutiner
som metakommuniserer noe om hvordan sammenhengen skal oppfattes. Noe méa
leeres, andre ting forholder vi oss intuitivt til ifelge Ulleberg (2004). Vi forstar det slik
at vi ma ha felles forstaelse av hvordan systemet virker for & jobbe tverrfaglig og ikke

flerfaglig til beste for brukeren som skal motta tjenestene, og dette ma leres.

4 finne et oppsett av roller og relasjoner som fungerer er en vedvarende kamp i alle
organisasjoner”, ifolge Bolman og Deal (1991 67). Konsekvensen av uklare roller
og mandat kan veare at man jobber mot forskjellige mal. For eksempel i forhold til
bruk av et kommunikasjonshjelpemiddel kan det vare viktig a trene hdndfunksjon pé
venstre arm. Dersom ergoterapeut og fysioterapeut kjent med, og fokuserer 1 storre
grad pé andre fysiske gvelser & trene pa. Resultatet kan bli stivhet i fingre, og at
bruker ikke kan nyttiggjere seg et kommunikasjonshjelpemiddel, og ei heller
kommunisere. Misforstaelser forekommer ofte fordi vi ikke avklarer roller, men antar
og forutsetter at sann er det. Rolleavklaring er viktig bdde pé individ og systemniva.
Konsekvensen av ikke definerte roller kan fore til at man definerer sin egen rolle 1
systemet. Misforstaelser og kommunikasjonssvikt kan dermed bli resultat til
frustrasjon for brukeren som skal motta tjenesten, men ogsa for andre involverte

parter. Berger og Luckmann sier folgende om roller (1966 87):

”Opphavet til rollene er de samme grunnleggende prosessene som de institusjonene
er oppstatt fra, nemlig vanedannelses- og objektiveringsprosesser. Roller dukker opp
sd snart et felles lager av kunnskap som inneholder gjensidige typeinndelinger av
atferd er under dannelse, og prosessen som forer til dette, er innebygget i den sosiale

interaksjon”
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Busch og Vanebo (2003) formidler at malet ber veare at rolleforventningene blir
entydige og deles av mange personer, som et viktig element 1 organisasjonskulturen.
Vi forstér de ulike akterer i formidlingssystemet av kommunikasjonshjelpemidler

som en stor organisasjon, hvor koordinering og samhandling er en viktig forutsetning.

Folgende vil vi si noe om betydningen av kompetanse som forutsetning for & jobbe

tverrfaglig i formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler.

2.6 Kompetanse

Uavhengig av hvordan en virksomhet er organisert er den avhengig av de individuelle
medarbeidernes kompetanse. Begrepet kompetanse er et vidt begrep som bestar av
det sett av kunnskap, ferdigheter, evner og holdninger en person innehar (Busch og
Vanebo 2003). Vi vil nedenfor utdype hva kunnskaper, ferdigheter, evner, og
holdninger innebarer for oss i denne oppgaven, og refererer til Busch og Vanebo der

annet ikke er spesifisert.

Kunnskap representerer en form for teoretisk kunnskap vi har skaffet oss gjennom
skole og erfaring som kan kalles kognitiv struktur (ibid). ”"Kunnskap gir oss et bilde
av vdre omgivelser og gjennom sprdket er vi i stand til d kommunisere og utvikle
kunnskapene videre” (Busch og Vanebo 2003 263). Studier og tradisjonelle
universitetsfag er som regel kunnskapsorienterte, og knyttet til skriftlig og muntlig

pensum.

Ferdigheter dreier seg mer om evnen til & uteve en bestemt atferd, og kan vere av
mer praktisk art ved & ha en klar kobling til kunnskap, teori og praksis (ibid). Med

trening kan visse ferdigheter automatiseres, for eksempel nar vi lerer 4 sykle.

Begrepet evner representerer vart potensial for a tilegne oss kunnskaper eller
ferdigheter (Busch og Vanebo 2003). Evner er ulikt fordelt og representerer bade
begrensninger og muligheter. Nar det gjelder potensialet, er l&ringsevnen for ovrig
ubegrenset, og de fleste av oss utnytter leeringspotensialet vart i svart liten grad

(Dietrichs 1995). Evner kan fremsté pa ulike omrader som for eksempel dybde, eller
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helhetsforstielse, evne til 4 skape motivasjon og engasjement, evne til kreativitet og
innovasjon etc. [ en organisasjon er utfordringen & utnytte og utvikle de evner og
ressurser de ansatte sitter inne med til beste for totaliteten i organisasjonen (Busch og

Vanebo 2003).
Om holdninger sier Busch og Vanebo (2003 264), felgende;

”Holdninger er relativt stabile og organiserte oppfatninger, folelser og

handlingsintensjoner overfor et objekt eller saker av sosial art eller betydning”.

Holdninger forandrer seg lite over tid, og de innehar bade en kognitiv og
kunnskapsmessig del (oppfatninger), en folelsesmessig del, samt en del som er
knyttet til intensjon om handling (ibid). Videre sier Busch og Vanebo (2003 265), at

det er;

i organisasjonsmessig sammenheng det er viktig at leering knyttes til
kompetansebegrepet og ikke kun til kunnskaper. Virksomheter som legger vekt pd
kompetanseutvikling, er interessert i noe langt mer enn d utvikle nye kunnskaper. For
at nye kunnskaper skal komme organisasjonen til gode, md ogsda medarbeiderne
utvikle nodvendige ferdigheter, og de md ha positive holdninger til a sette dem ut i
livet. Dette krever langt bredere tiltak enn d sende medarbeiderne pa kurs.
Oppleeringstilbudene bor veere jobbrelaterte, og det bor legges til rette for at

medarbeiderne far anledning til a overfore nye kunnskaper til arbeidssituasjonen”.

Kompetanse i form av menneskelig kapital blir en stadig viktigere konkurranseressurs
for bedriftene. Det er i mindre grad faktorer som finansieringsmuligheter og teknologi
som styrer konkurransedyktigheten i en bedrift, og i gkende grad kompetansenivéet i

de menneskelige ressursene pa arbeidsplassen (Kaufmann og Kaufmann 1996).

Nér man er involvert i en formidlingsprosess ma den enkelte person inneha kunnskap,
ferdigheter, evner og de rette holdningene til & lose oppgaven pé en hensiktsmessig
mate. Dette innebarer bade faglig spisskompetanse, og en generell kompetanse om
formidlingssystemet. Ut 1 fra dette mener vi at det blir viktig at de ulike involverte

fagpersoner oppleres til felles kompetanse om hva begrepet formidling av
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kommunikasjonshjelpemidler egentlig innebarer. Dette ber skje i et slags nettverk,
som et teamsamarbeid etter var mening, da NAV Spesialenheter har en unik
kompetanse og oversikt over feltet, og innehar forvaltningsansvaret rent formelt. |
folge Busch og Vanebo (2003) er det for gvrig viktig a4 se mulighetene fremfor

begrensningene nar det gjelder kompetanse.
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3. Design og metode

I dette kapittelet har vi beskrevet fremgangsmaten i undersgkelsen og hvilke valg vi
har tatt for at oppgaven skal fremsta s& gyldig og troverdig som mulig. Ved &
beskrive de valgene vi har foretatt i lopet av masteroppgaven sa héper vi a klarlegge
hvordan vi har kommet frem til vire resultater. Den metodiske tilnermingen i
undersgkelsen har vaert en kvaltitativ metode med bruk av semistrukturert intervju.
Datamaterialet ble kategorisert og analysert med utgangspunkt i intervjuguiden og de
omradene som den omhandler for & besvare oppgavens problemstilling. Det
empiriske materialet er behandlet ut i1 fra en hermeneutisk og fenomenologisk
tilneermingsmaéte i analysen. Deretter omtaler vi oppgavens validitet i forhold til om
metoden resulterer i data som er relevante for problemstillingen. S& omtaler vi
oppgavens reliabilitet, hvordan sikre oppgavens malesikkerhet, for vi avlutter med

oppgavens begrensninger og etiske aspekter.

3.1 Tilneermingsmate

Pa grunnlag av var problemstilling valgte vi kvalitativ tiln@rmingsmaéte i form av
individuelle intervju fordi det ifglge Jacobsen (2003) apner for en apen og fleksibel
tilnerming ved & innhente beskrivelser direkte fra informantene, som egnet seg godt
for oss i sgken etter & belyse hvordan aktuelle enheter i NAV Spesialenheter
informerer. Med problemstillingen som utgangspunkt var vart mal a fa frem
informantenes meninger og forstielse i form av deres egne ord, og ikke vér eventuelle
forutbestemte oppfatning. A samle inn kvalitative data kalles en induktiv tiln@rming
til datainnsamling ved at man forsgker a samle inn data sa dpent som mulig og &

legge sa fa fgringer som mulig pa det som skal undersgkes (ibid).

Vi prgvde i den grad det var mulig a ikke avbryte og forstyrre informantene, men nér
vi i etterkant spiller av lydbdndene sa hgrer vi at vi som intervjuere av og til hadde
vansker med 4 la informantene snakke ferdig uten innspill og spgrsmal. Men

informantene er talefgre fagpersoner, sa vi haper vi ikke forstyrret dem i for stor grad.
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Pa grunnlag av individuelle intervju som datainnsamlingsmetode og informantenes
apenhet om emnet sa fgler vi at dataene vi fikk ble svert nyanserte ved at
informantene formidlet sine meninger om, og forstaelse av; formidlingsprosessen og
NAV Spesialenheter sin rolle i dette. I Igpet av de fire intervjuene, hver pé cirka 1,5
timer, fikk vi en narhet til emnet som for oss var av stor betydning for & f4 til en god

analyse.

Ifglge Jacobsen (2003) har bade kvalitativ og kvantitativ metode sine begrensninger.
Begrensninger med kvalitativ metode er at dataene vi far kan vare for uoversiktlige
og gi for detaljert informasjon, og at nerheten til informantene kan vare en trussel for
analysen. Begrensninger ved kvantitativ metode kan vare at man ikke far den
narheten til informantene og pafglgende mulighet til a stille oppfelgingsspgrsmaél
(ibid). Vi haper at vi har fétt til en god balansegang selv om vi har innhentet mye
informasjon og at n@rheten til informantene ikke fgrte til hindringer. For oss 1 denne
masteroppgaven har var tilnermingsmate vaert ngdvendig og hensiktsmessig, selv om

vi i etterkant er dpne for at den har et forbedringspotensiale. .

3.2 Datainnsamling

I arbeidet med & utarbeide en intervjuguide prgvde vi sd godt vi kunne & stille dpne
spgrsmal, og ikke legge fgringer. Vi utarbeidet en intervjuguide (vedlegg nr 2) slik at
hver enkelt informant skulle bli stilt de samme spgrsmalene, og for & sikre oss at
spgrsmalene var godt gjennomtenkt i forkant av intervjuene. Temaene hadde
utgangspunkt i Befring sin tidligere omtalte modell. Vi delte intervjuguiden inn 1 3
deler i henhold til problemstillingen. Til hvert hovedtema utformet vi spgrsméal hvor
informantene kunne svare med egne ord. For & f4 et sa rikt og fyldig datamateriale
som mulig la vi vekt pa at spgrsmalene skulle sgke a vaere sé klare og utvetydige som
mulig, og ikke minst at spgrsmélene ikke skulle vere ledende. Ifglge Dalen (2004) er
ovennevnte noen av kriteriene og utfordringene nar en utarbeider aktuelle spgrsmaél

for egen intervjuguide.
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For a prgve ut intervjuguiden, diktafonen og oss selv som intervjuere, gjennomfgrte
Vi et prgveintervju pa en kollega, som jobber med kommunikasjonshjelpemidler til
daglig. Prgveintervjuet var en nyttig erfaring som resulterte 1 at vi bestemte oss for at
informantene skulle fa en kopi av hele intervjuguiden i begynnelsen av intervjuet slik
at de selv kunne lese innledende informasjon pa grunn av at mange faguttrykk og
lange ord preger spgrsmalene. Under selve intervjuet ble intervjuguiden ogsa brukt

som et visuelt hjelpemiddel for informantene

Da vi er to studenter valgte vi at €n av oss var den som alltid stilte spgrsmalene, og at
den andre skrev memos og stilte oppfglgingsspgrsmal. Denne arbeidsfordelingen var
praktisk og ngdvendig for oss under intervjuene, og tilbakemeldingen fra
informantene var at det var praktisk for dem ogsa ved a forholde seg i hovedsak til én
intervjuer. De fire individuelle intervjuene foregikk pa arbeidsplassen til
informantene, 1 egnede mgterom uten forstyrrende elementer. Selve intervjuene varte

fra mellom 1 —til 1,5 time.

Som en kvalitetssikring i analysen av datamaterialet brukte vi lydopptak under alle

intervjuene for & ta vare pd de ordene som informantene virkelig brukte.

3.3 Utvalg av informanter

I utgangspunktet hadde vi planlagt & kontakte leder for NAV Hjelpemiddelsentraler
og Spesialenheter, men etter samtale med en av vare kontaktpersoner, som Dalen
(2004) kaller portapnere ble brevet med forespgrsel om informanter sendt til lederen
for NAV Hjelpemidler og tilrettelegging (se vedlegg nr. 1). Tydelig informasjon til
informantene om formélet med prosjektet var viktig fordi vi ikke ville at
informantene skulle fa opplevelsen av & bli vurdert og evaluert, men at vi ensket &

belyse feltet og lere mer om formidlingsprosessen.

Vare kriterier for aktuelle informanter var at de var ledere eller ansatte i NAV
Spesialenheter, og at de hadde lang erfaring og kompetanse med formidling av

kommunikasjonshjelpemidler. Det er NAV Hjelpemiddelsentraler og Spesialenheter
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som har overordnet ansvar for hjelpemiddelformidlingen i Norge pa oppdrag fra

Arbeids- og omsorgsdepartementet (ref organisasjonskart nedenfor).

Det er ikke mange fagpersoner som har dette arbeidsfelteltet i NAV Spesialenheter
fordi de dekker mange ulike spesialfelt. Det var avgjgrende at de fa som faktisk har
dette som arbeidsomrade faktisk var villige til & stille som informanter for i stgrst
mulig grad a fa et optimalt utvalg. Det var heller ikke aktuelt med informanter ansatt i
hjelpemiddelsentraler da det ikke var dette perspektivet vi valgte 1 problemstillingen

Var.

Kort tid etter var skriftlige henvendelse fikk vi som svar at vi kunne ta direkte kontakt
med fire navngitte informanter for & avtale dato for gjennomfgring av intervjuene.
Informantene var et representativt utvalg av ledere og ansatte 1 NAV Spesialenhetene
SIKTE (Senter for IKT- hjelpemidler), NAV Hjelpemidler og tilrettelegging, og fra
Styringsenheten for NAV Spesialenheter. Av utdannelse har informantene logopedi,
annen spesialpedagogisk fordypning, pedagogikk, og helsefaglig bakrunn.
Informantene vi intervjuet har lang og bred erfaring innenfor hjelpemiddelformidling
og vil dermed kunne sies a vare valgt ut pa grunnlag av utvalgskriteriet som Jacobsen
(2003) kaller informasjon.

Informantene var for NAV-reformen ansatt i Rikstrygdeverket, som var en del av
tidligere Trygdeetaten, men er né ansatt i ovennevnte enheter i NAV Spesialenheter.
Disse spesialenhetene skal ifelge nettsiden NAV.no fylle primarfunksjonenes behov,
herunder landets hjelpemiddelsentraler for tilpassede tjenester og andre leveranser av
hoy kvalitet. En av disse tilpassede tjenestene er informasjon om
kommunikasjonshjelpemidler. Enhetene har kunnskapsspredning som sentrale
arbeidsomrader i tillegg til & gi rad i forhold til valg av utstyr og individuell
tilpasning, som et supplement til det ordin@re hjelpeapparatet (NAV-SIKTE 2007),
mens Hjelpemiddelsentralene skal vere et ressurs- og kompetansesenter 1

formidlingen av hjelpemidler generelt (Rikstrygdeverket 2001).

Gjennom var arbeidsplass og nettverk hadde vi kontakt med en portapner som hadde

sagt seg villig til & hjelpe oss med tilgang til informanter i NAV Spesialenheter ved
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manglende positiv tilbakemelding pa informasjonsbrevet. I hvilken grad denne

portdpneren har vart avgjerende for positiv tilbakemelding eller ei er vi usikre pa.

Det pafolgende organisasjonskartet (NAV organisasjonskart 2008)viser hvordan
Arbeids- og vedferdsdirektoratet er organisert. I denne masteroppgaven befinner vére
informanter seg i utvalgte enheter i NAV Spesialenheter, organisert under Direktor

for Spesialenheter.

Arbeids- og
velferdsdirekter

Arbeids- og
velferdsdirektarens Internrevisjon
sekretariat
Staber:
Kommunikasjon, HR, =1
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NAV, 24.04.2008
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Ved a stille spgrsmél om i hvilken grad vi har fatt tak i de riktige informantene,
hvilke informanter fikk vi ikke tilgang til, og hvorfor gjorde vi ikke det, sa kan vi
ifglge Jacobsen (2003) klargjgre hvilken informasjon som muligens har blitt
utelukket, bade for deg som leser og for oss som forskere. I brevet med forespgrsel
om informanter nevnte vi ogsa spesialenheten NAV Nordnorsk IKT-senter) som
eventuelt kunne bidra med informanter, men vi fikk ikke tilbakemelding fra den
aktuelle navngitte informanten pa var forespgrsel. Siden vi ifglge var veileder
allerede hadde nok antall informanter fulgte vi ikke opp og purret pa forespgrselen
om & vare informant. Fra annet hold i NAV Spesialenheter, i tillegg til deres nettside
(NAV-NONITE) fikk vi ogsé vite at NAV NONITE jobber mye med a finansiere
prosjekter, blant annet dysleksiprosjekter. S pa grunnlag av dette, og at de har et
serlig ansvar for de fire nordligste fylkene med hovedkontor 1 Bodg, som ville
vanskeliggjgre et eventuelt intervju grunnet geografisk avstand, sa valgte vi & ikke

fglge opp dette frafallet.

Vi har vaert apne for om det kunne vere aktuelt med pafyll av det som Dalen (2004)
kaller ’sngball-utvelgelse” av tilleggsinformanter innad i NAV Spesialenheter for &
tilfore oppgaven verdifull informasjon. Men pa bakgrunn av at de aktuelle fire
informantene selv ga uttrykk for at utvalget gjenspeiler maksimal variasjon sé
vurderte vi det slik at det ikke var aktuelt & utvide antallet informanter. Emnet
formidling av kommunikasjonshjelpemidler forutsetter at man innehar spesiell
kunnskap og informasjon om det aktuelle, og det er kun et fatall som innehar denne
kunnskapen i NAV Spesialenheter. Vi er klar over at utvalget av informanter var
avgjerende for hvilken informasjon vi fikk inn, men i dette prosjektet s& mener vi at
ut i fra vér problemstilling sa tilsvarer de reelle informantene sa godt som optimalt

utvalg av informanter og det vi ensket & belyse.

Ifglge Den nasjonale forskningsetiske komité for samfunnsvitenskap og humaniora
(NESH 2006) er krav om informert samtykke, krav til & bli korrekt gjengitt og krav til
privatliv tre grunnleggende krav som en undersgkelse bgr forsgke a tilfredsstille. I
denne undersgkelsen er det siste kravet lite aktuelt fordi informantene deltar pa
bakgrunn av deres arbeidsoppgaver og arbeidsplass. Vi sendte et informasjonsbrev

med tilstrekkelig informasjon til direkteren for NAV Spesialenheter hvor vi
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informerte om prosjektets hovedhensikt, fremgangsmate og at vi ensket informanter.
Krav om kompetanse, frivillighet, informasjon og forstaelse hos informantene anser

vi som tilfredsstilt.

En undersgkelse kan innebare at man bryter inn 1 privatsferen til informantene, men
1 denne undersgkelsen er det ikke aktuelt da informantene ikke stiller som
privatpersoner, men pa bakgrunn av deres arbeidssoppgaver og arbeidsansvar. Etter
samtale med Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste (NSD 2008) var det ikke
grunnlag for & sgke om tillatelse til & behandle data fordi informasjonen som er
grunnlag for intervjuene ikke er sensitiv, at dataene ikke skulle lagres digitalt, og at

lydopptaket av intervjuene skal slettes etter bruk.

3.3.1 A identifisere informantene i datamaterialet

Informantene i denne undersgkelsen er valgt ut pa grunnlag av hva de gjgr pa jobben,
og er derfor ikke private eller sarbare, men i en offentlig sammenheng. Vi har likevel
ikke gnsket at det skal vere mulighet for at man skal koble informasjon om hva de
ulike informantene har gitt oss av data. Siden vi har fa informanter, som er vanlig i
kvalitative undersgkelser fordi det er en tidkrevende prosess, sa gnsker vi a skjule
hvem som har sagt hva ved kun a henvise til informantene i form av om det er
fullstendig samsvar hos samtlige informanter, eller om det er én eller flere som mener
det samme. Pa denne méten mener vi a ha oppfylt kravet om anonyme informanter til

béde SND og til vdre informanter.

Det er forholdsvis fa personer ansatt i de utvalgte enhetene, fra omkring seks til
fjorten ansatte, og enda feerre som har fagkunnskap og erfaring om
kommunikasjonshjelpemidler, sd en viss kobling fra data og funn til informant kan
vanskelig unngas, noe informantene ma ha vert klar over da de aksepterte a stille
som informanter. Vi har forholdt oss til dette ved & verne om informantene i den grad

det var behov for det.
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3.3.2 Krav til riktig presentasjon av data

Vi har prgvd i den grad det er mulig & gjengi korrekte resultater og i riktig
sammenheng. Vi har stor forstaelse for, som Jacobsen (2003) papeker, at sitater som
er tatt ut av en stgrre sammenheng ofte kan fa en helt annen mening enn hvis de star i
en stgrre kontekst. Informantene vare har krav pa en fullstendig gjengivelse, men det
er aldri mulig a gjengi resultater i sin fullstendige sammenheng (ibid) da det ville
innebare at vi métte presentere radataene fra intervjuene som vedlegg til
masteroppgaven. Ved a analysere dataene har vi redusert innholdet, men presentert
innholdet fullstendig der vi har funnet det ngdvendig for a forsta resultatet og for a

svare pa problemstillingen.

3.4 Analyse av data

Ifelge Dalen (2004) anvender kvalitativ forskning ulike tilnerminger i analysen av
materialet, men felles for de ulike analysemetodene er at de har en fortolkende
tilneerming pa grunnlag av at mennesker skaper sin sosiale virkelighet som gir
mening til egne erfaringer avhengig av den som ser. Vi har lagt hovedvekten pa en
hermeneutisk og fenomenologisk tilnerming til analysen av vart kvalitative materiale
ved at vi hele tiden har provd & veksle mellom 4 analysere deler og enkeltelementer
pa den ene siden, og helhet pa den andre siden (Dalen 2004). Vi startet analysen
allerede under intervjuene ved at vi tok fortlepende memos om vare tanker og
refleksjoner. Vére fortlepende notater, sammen med intervjuutskrifter og kodingen av
disse, inngikk 1 et samspill 1 selve kodingsprosessen (Dalen 2004). Etter at
intervjuene var gjennomfgrt begynte arbeidet med a transkribere intervjuene i sin
helhet. Dette var en tidkrevende jobb som resulterte 1 44 A4-sider, skriftstgrrelse 12,
enkel linjeavstand, med ordrett transkribering av intervjuene for a oppna skriftlige
kilder der hele datainnsamlingen kan fglges og analyseres. Ovennevnte prosess ga 0ss
en god mulighet til & bli kjent med vére data, og analysen begynte allerede a ta form
ved at vi lyttet til opptakene og fikk stgrre klarhet 1 hva informantene virkelig hadde
sagt (ibid) Etter a ha transkribert innspilt lyd begynte tekstanalysen ved at vi
systematiserte innsamlet data 1 3 hoveddeler med utgangspunkt i problemstillingen og

kategoriene som vi hadde i intervjuguiden. Deretter ssmmenstilte vi intervjuene for a
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se pa hva de hadde felles og hva som skilte dem fra hverandre. Pa dette grunnlaget
lagde vi en struktur i teksten pa grunnlag av hvilke tema som ble tatt opp. Deretter sd
vi pd ulike fenomener som ble belyst i dataene og samlet utsagn fra informantene
(Jacobsen 2003).

Med utgangspunkt i problemstillingen fikk visse fenomener, pa grunnlag av at de var
allmenne, s@rprega eller avvikende (Befring 2007) mer fokus enn andre for at vi
skulle ha grunnlag for & trekke konklusjoner pa et systematisk grunnlag senere i
analysen. Vi har behandlet materialet ut i fra en hermeneutisk tilneermingsméte 1
analysen ved at vi som forskere har tolket informantenes oppfatninger pa et dypere
meningsinnhold enn det som umiddelbart oppfattes ved & sette det inn i1 en
sammenheng og helhet (ibid). I arbeidet med analysen tok vi utgangspunkt i
transkribert data for sd & analysere enkeltdeler, deretter analyserte vi for & finne
fellestrekk og struktur i delene sett i lys av problemstillingens tre deler; informasjon,
vektlegging og utvikling. Deretter forsgkte vi & se helheten 1 lys av enkeltdelene, for
eksempel ved at vi sammenlignet de fire ulike intervjuene for & se samsvar, og hva
som var forskjellig (Jacobsen 2003). Vi prevde a se en helhet i materialet i1 trad med
hermeneutisk forstaelse ved & vurdere dataene som en sammenhengende historie sett i
lys av emnet vi ensket a belyse (ibid). Pa bakgrunn av dette fant vi fellestrekk og
fenomener for & kunne danne grunnlag for resultat og funn. Vi vurderte de ulike
ytringene i en sammenheng og prgvde & finne mgnster og funn gjennom hele
materialet. Analyse og organiseringsprosessen var en spennende og utfordrende
oppgave med a organisere alle delene, selv om de til tider gikk over i hverandre

(ibid).

Et godt rad fra Barbro Satersdal er 4 legge oret til ditt eget materiale og lytte til hva
det har 4 fortelle deg (Dalen 2004). Ved a gjore dette s haper vi at funnene i
masteroppgaven fremkommer som sannsynliggjorte kunnskapsforslag (ibid) innenfor

hjelpemiddelformidlingen.
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3.5 Kodingsprosessen

Med kodingsprosessen forstar vi veien fra beskrivelse til fortolkning av
datamaterialet. Koding av innsamlet data danner grunnlaget for analyse og resultater,
og er i seg selv en analytisk prosess ifalge Strauss og Corbin (1998). Prosessen bestar
av ulike operasjoner hvor dataene organiseres ut i fra hva de gir opplysninger om og
om opplysningene har relevans for problemstillingen. Ifelge Strauss og Corbin (1998)
utgjer koding operasjoner nar data blir delt i biter, vurdert, for sa a bli satt sammen pa
nye mater, og viser til at koding som prosess er utgangspunktet for nye teorier pa
grunnlag av data. P4 bakgrunn av dette gikk vi systematisk gjennom dataene for & se
hva de egentlig handler om. Ifelge Dalen (2004) er malet & komme frem til en
overordnet forstaelse av datamaterialet ved 4 samle dataene pa nye méter for a forstd
innholdets ulike fortolkende nivé (ibid). Vi har forholdt oss til dette péd felgende mate
ved & finne hovedkategorier, finne forbindelsene mellom de ulike kategoriene for sa &
samle alle trddene i en overordnet forstaelse av det som fremstar som det mest

sentrale 1 forhold til informasjon om formidlingsprosessen.

Som tidligere nevnt sé delte vi intervjuguiden inn i tre deler som er i trdd med
problemstillingen. Vi stilte sparsmal med bakgrunn i de tre delene og
hovedkategoriene, men innholdet fokuserte i stor grad pa underkategoriene mal, roller
og kompetanse i formidlingsprosessen. Vi har valgt & fokusere spesielt pa disse
underkategoriene fordi de er spesielt viktige 1 formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler, og ut fra de funn vi mener a ha sett tre frem gjennom

intervjuene. Det avspeiler ogsa valg av teori.

Etter 4 ha gjennomfort kurs primo 2008 i Programvarestettet analyse ved bruk av
NVivo 7, var vi usikre pd om vi skulle benytte oss av programmet eller ei. Vi valgte &
ikke benytte oss av NVivo7 i denne oppgaven pa grunnlag av vi fant det lite
hensiktsmessig av mengden datamateriale vi skulle handtere kombinert med
tidsmessige arsaker ved at vi er to som skriver sammen og som matte laere seg et nytt
program sammen og de utfordringene det forer med seg. I etterkant kan vi vaere
nysgjerrige og etterpakloke pa hva bruk av NVivo7 ville fort til av resultater, og stille
sporsmal til om det var et klokt valg, men uansett s hadde vi mattet forholde oss til

de samme radataene.
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Strauss og Corbin (1998) bruker &pen, aksial og selektiv koding for & beskrive
prosessen for & forsta materialet pa ulike niva. Felgende skal vi si noe om hvordan vi

har forholdt oss til ovennevnt koding i denne oppgaven.

Hovedformalet med apen koding innebarer a lete etter og a sette navn pa forelopige
kategorier. Allerede i intervjuguiden hadde vi delt opp 1 tre naturlige deler ut i fra
tema, sa ved & lese gjennom materialet vart kom vi frem til at problemstillingen var
utgangspunktet for de tre hovedkategoriene: 1) Pa hvilken mate informerer NAV
Spesialenheter? Del 2) Hva vektlegges av informasjon? Del 3) Hvilke muligheter ser

man for utvikling i formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler?

Med aksial koding forstar vi at man skal analysere og tilpasse ovennevnte forelopige
kategorier. Med hovedkategoriene klare jaktet vi pa underkategoriene og hvordan vi
skulle systematisere disse. Det var vanskelig & finne rene kategorier da det meste
likevel er innenfor et kontinuum av formidlingsprosessen, men likevel var det til tider

ulike dimensjoner pa uttalelsene fra informantene.

Selektiv koding innebarer & identifisere noen kjernekategorier eller begreper. Vi
bestemte oss for & samle trddene av det som er det mest sentrale i forhold til & besvare
problemstillingen ved hjelp av underkategoriene: mal, roller og informasjon i
formidlingsprosessen pa grunnlag av at vi fant det mest hensiktsmessig. Ifolge
Strauss og Corbin (1998) er det viktigste her 4 finne den rede trdden i materialet som
binder det sammen. Vi mener at ovennevnte hoved- og underkategorier vil sikre oss
at vi svarer pa problemstillingen, i tillegg til at det er avgjerende momenter som
informantene uttalte seg om for a belyse formidlingsprosessen av

kommunikasjonshjelpemidler.

A kode materialet er uten tvil et svart tidkrevende arbeid, og vi provde ut flere
alternative og kreative mater & gjore dette pa for vi fant en hensiktsmessig og
oversiktlig méte for & forstd materialet vart. Dalen (2004) minner om at det er viktig &
forstd at de ovennevnte typer koding er ulike nivaer, og at de ikke ma oppfattes som

uavhengige av hverandre.
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3.6 Validitet i undersgkelsen

Validitet handler om hvor gyldige maleresultatet er, og om vi virkelig har fétt svar pa
problemstillingen og det vi gnsket a belyse (Befring 2007). Steinar Kvale sier at god
validitet tilsvarer a etterforske (Dalen 2003). Ifglge Jacobsen (2003) er en
undersgkelse en helhetlig prosess der de ulike prosessene henger sammen ved at de
valgene vi tok tidlig i prosessen far konsekvenser for de resultatene vi far pa et senere
tidspunkt. Gjennom a beskrive vare valg gjennom hele prosessen pa bakgrunn av
Maxwell (1992) sine kategorier som er relevante til kvalitativ forskning; deskriptiv
validitet, tolkningsvaliditet, teoretisk validitet, generaliseringsvaliditet og
evalueringsvaliditet, sa er det opp til leseren a danne seg ett inntrykk av i hvilken grad
resultatene fra var kvalitative intervjustudie er troverdig. Pa bakgrunn av at vi har
som formal a belyse og ikke evaluere, sé er evalueringsvaliditet ikke aktuelt 1 dette

prosjektet.

3.6.1 Deskriptiv validitet

Deskriptiv validitet har fokus pé negyaktigheten i den kvalitative forskningen med
tanke pa at forskeren gjengir det opprinnelige uten egne tillegg. I denne
undersgkelsen har alle intervjuene blitt tatt opp pa lydbédnd slik at vi kan
dobbeltsjekke om et utsagn er ordrett eller ei. Ved & ha muligheten til & g tilbake til
de orginale lydfilene sa har vi muligheten til & kvalitetssikre for & unngé feil ved
transkribering nér vi er 1 tvil om hva en informant uttalte 1 forhold til et spesielt
spersmal, eller lignende. Vi transkriberte alle intervjuene ord for ord, og
dobbeltsjekket det hver for oss i etterkant for pa den méten & vere sikker pa at vi var
sa neyaktige vi kunne. I kapittel 4, Resultater og dreftning av funn, benytter vi oss
ogsa av enkelte sitater for a dokumentere ordrett uttalelser fra informantene. Vi har

hele tiden vert pé jakt etter hva som var mest aktuelt for & besvare problemstillingen,
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men ifolge Maxwell s& kan man ikke inkludere alt, og at neyaktighet i kvalitativ

forskning er et relativt kriterium sett i forhold til hva man seker & belyse (ibid).

3.6.2 Tolkningsvaliditet

I en kvalitativ tilneermingsméte har man ikke kun fokus pd neyaktighet i 4 gjengi det
opprinnelige, men ogsa pa hva det betyr og hvordan det pavirker informanten. Ifolge
Maxwell (1992) handler tolkningsvaliditet om hvor forstéelig vére funn er sett i
forhold til problemstillingens formal hvor man ogsa inkluderer intensjon, kognisjon,
folelser og andre ting som pévirker informantens perspektiv pa emnet vi ensker a
belyse (ibid). Dalen (2004) bruker fagbegrepene experience near og experience
distant pa felgende méte: experience near brukes for a beskrive uttalelser fra
informantene om uttalelser som informantene bruker i sin omtale av konkrete forhold.
Slike uttalelser fantes i vart materiale i form av transkribert rddate. Videre er
experience distant beskrevet som uttalelser der vi ogsa har inkludert informantens
tolkninger av hendelser og opplevelser, og ifalge Dalen (ibid) kan ogsé forskerens
egen fortolkning av en uttalelse inkluderes for ”a lafte” materialet fra et beskrivende
til et mer fortolkende niva. I denne prosessen har vi som forskere benyttet
informantens egne ord og uttrykk, men ogsé vare egne refleksjoner og aktuell teori

(ibid).

De fire informantene delte seg i to grupper med tanke pa “experience near” og deres
uttalelser 1 forhold til konkrete emner. Vi forstar det slik at de to informantene som
har brukerkontakt 1 stillingsinstruksen har et annet utgangspunkt enn de to resterende
informantene som har minimal brukerkontakt men jobber mer pé overordnet niva. De
to ferstnevnte vil dermed ha sterre grunnlag for a uttale seg fra et brukerperspektiv,
og de to sistnevnte storre grunnlag for 4 uttale seg fra et systemperspektiv. P4 enkelte
spersmal tolket vi det slik, som er i samsvar med “experience distant”, at

informantenes narhet og /eller avstand til et spesifikt emne la foringer for deres
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synspunkter. Eksempler pa dette kan vaere (spm.11) om det foreligger retningslinjer i
forhold til mandat, roller og ansvarsfordeling til ulike profesjoner pa ulike niva, og
(spm.9) pa hvilken mate Hjelpemiddelsentralene fyller sin rolle 1
formidlingsprosessen. Vi har tolket det slik at informantenes grad av kjennskap til et

emne pavirker deres folelser og narhet til de ulike emnene.

3.6.3 Teoretisk validitet

Den teoretiske validitet omhandler den teori som vi brukte som utgangspunkt for
undersgkelsen, og 1 hvilken grad teorien vi brukte kan anses a veare relevant i forhold
til det vi ensket & belyse gjennom problemstillingen. Vi tok utganspunkt 1 Befring sin
omtalte modell og i utvalgt organisasjonsteori, og pa grunnlag av at humanistisk,
kognitiv organisasjonsteori anses som bade faglig- og anerkjent akseptert sa antar vi
at utvalgt teori ikke svekker den teoretiske validiteten. Vare litteratursek, blant annet
med assistanse av fagreferent ved UiO, viser at det ikke er gjennomfert mye
forskning om vér spesifikke problemstilling tidligere. P4 dette grunnlag er teori valgt
ut 1 fra var kompetanse pa davarende tidspunkt, sa med apenhet og ydmykhet i egen
fagkompetanse, s er vi klar over egne begrensninger over det totale teoriutvalget

som eksisterer pa feltet.

3.6.4 Generaliseringsvaliditet

Ifglge Maxwell (1992) omhandler generaliseringsvaliditet om man kan anta at vare
funn har overfgringsverdi til andre personer enn til vare utvalgte informanter. Han
nevner ogsa at man kan generalisere innad i en gruppe eller institusjon, eller til andre
grupper eller institusjoner, og kaller de to ulike typene for henhodsvis intern
generalisering og ekstern generalisering. I denne undersgkelsen er det intern
gyldighet og generalisering som er viktigst pa grunnlag av at kvalitativ forskning

sjelden hevder resultater om eksterne funn. Mangel pa ekstern generalisering kan
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svekke var kvalitative forskning, men informantene vare er valgt ut pa grunnlag av at
de innehar informasjon og kunnskap om et lite fagomrade, og i denne oppgaven er
det viktigere a fa belyst temaet enn a generalisere til store grupper. Informantene vare

er valgt ut som informanter fordi de er spesielle.

Individuelle intervju kan svekke intern generalisering fordi vi innsamler data kun
over kort tid, i vart tilfelle fra 1 til 1,5 time, og pa bakgrunn av denne korte tiden
trekker vi ut deres perspektiv pa formidlingslgypa. Intevjuet er en sosial handling, og
forstaelsen av at informanten kan ha andre synspunkter i andre situasjoner er

avgjgrende for generaliseringsvaliditeten som er basert pa intervju.

Jacobsen (2003) skriver at en tommelfingerregel er a vere forsiktig med & komme
med sterke generaliseringer etter & ha foretatt en kvalitativ studie basert pa et fatall
enheter. Vi pastar ikke at resultatene vi har kommet frem til gjelder for alle ansatte i
NAV Spesialenheter, men en generalisering er likevel ikke helt umulig da det er stor

sannsynlighet for at informantene vare i en viss grad er representative (ibid).

3.7 Reliabilitet i undersagkelsen

Reliabilitet er forbundet med malesikkerhet, og ifglge Befring (2007) reiser
reliabiliteten spgrsmalet om graden av malepresisjon eller malefeil, er funnene
presise? Hvis vi hadde gjentatt intervjuene med informantene om det samme emnet
flere ganger, s sier man at malet er reliabelt dersom vi hadde fétt det samme svaret
hver gang. Vért studie beskriver kun situasjonen slik den er oppfattet av informantene
1 mars 2008, og er dermed en tversnittstudie ved at intervjuene kun er gjennomfgrt én
gang per informant. Dette kan tenkes a svekke reliabiliteten i oppgaven, men av

ressursmessige arsaker i master prosjektet har dette ikke vaert gjennomfgrbart.

Det er spesielt med tanke pa studiens reliabilitet at behovet for komplett
transkribering blir papekt. Vila ned mye arbeid i & fa ordrett transkribering av
intervjuene slik at vi hadde mulighet til & ga tilbake til var komplette transkribering

nar det var behov for det.
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Reliabiliteten henger tett sammen med tolkningsvaliditeten for at man skal kunne
stole pa sine funn. Ifglge Maxwell (1992) omhandler tolkningsvaliditet om hvor
forstaelig funnene er sett i forhold til problemstillingen. En kjede er ikke sterkere enn
dets svakeste ledd, sa hvis man ikke har sikret radataene fra informantene sa kan det

fgre til svekket reliabilitet 1 resten av oppgaven.

En tidsseriestudie som undersgker utviklingen av hvordan NAV Spesialenheter

informerer over tid ville ogsa fatt med seg eventuelle endringer i fremtiden.

3.8 Begrensninger

Metodetriangulering er ifglge Jacobsen (2003) & kombinere kvalitative og
kvantitative tilnerminger slik at vi oppveier for de svakhetene som er forbundet med
bare & benytte én metode. I denne oppgaven er fordelen av triangulering apenbare, det
ville vert bade interessant og hensiktsmessig for eksempel 4 intervjue aktuelle ansatte
i landets Hjelpemiddelsentraler, aktuelle kommuneansatte, eller & sende ut
spgrreskjema til brukere av kommunikasjonshjelpemidler. Det ideelle ville vert en
kombinasjon av ulike tiln@rminger fordi de utfyller hverandre, men vare
begrensninger hindrer oss i & gjgre dette da det ville bade ta lang tid og vaere dyrt.
Resultatene 1 denne undersgkelsen har vi kommet frem til kun ved kvalitativt
innsamlet materiale. Kombinert med en annen metode kunne vi tilfgrt stgrre tillit til
resultatet enn opplysningene som kun fremkom 1 intervjuene med de fire

informantene.

3.9 Undersgkelsens etiske aspekter

Et av malene i prosessen var a vere rederlig. Med dette forstar vi at vi skal vare til &
stole péd og gjere alt vi kan for at saklige omsyn skal ha forrang fremfor forutinntatte

vurderinger (Befring 2007). Siden vi jobber i et helseforetak og har opparbeidet oss et
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forholdsvis stort faglig nettverk slik at vi kjenner til NAV Spesialenheter og enkelte
av de ansatte sa er det fare for at vi er emosjonelt involverte forskere og dermed kan
representere en risikofaktor. Dette hevder Befring (2007) kan komme til uttrykk bade
1 ordvalg, formuleringer, litteraturomfang, tolkninger og ved presentasjon.
Emosjonell involvering innebarer ikke automatisk et darlig utgangspunkt, men ved a
vaere troverdige og etterprevbare i vart arbeid streber vi etter rederlighet og apenhet
for innsyn (Befring 2007). Forskerrollens betydning spiller en stor rolle sett i forhold
til vart prosjektets validitet. Det er derfor viktig at vi som forskere og masterstudenter
har gjort rede for var spesielle tilknytning til emnet formidling av
kommunikasjonshjelpemidler. P4 den maten kan dere som lesere f4 en mulighet til
kritisk & vurdere i hvilken grad vart forhold til miljget kan ha pavirket tolkningen av
resultatene (Dalen 2004).

Etter beste evne har vi provd 4 gi mest mulig neyaktige henvisninger, vert palitelige
og hindret personlig krenking gjennom anonymitet og konfidensielt (NESH, Nasjonal
forsknings etisk komité). Som forskere er det viktig & vaere tydelige i forhold til
informasjon og formalet med prosjektet vért. Det er ikke var intensjon & henge ut

verken personer eller system, men & belyse et forbedringspotensiale i praksisfeltet.

Vi har forsekt & {4 personene til 4 se nytteverdien av prosjektet vért slik at de ensket &
stille opp som informanter. Vi har behandlet kildemateriale med redelighet og skapt
positive relasjoner til informantene da det ifelge Dalen (2004) er vi som forskere som
er det primere maleinstrumentet ved at vi er ute i feltet for 4 fange opp forstielsen av
emnet slik det oppleves av informantene. Vi har vist respekt for at informantene
bidrar med viktig og utfyllende kunnskap basert pa viktig erfaring ved 4 ta tillitten pé
alvor og vare ansvaret bevisst. [ matet med informantene ensket vi & vare forberedt,

men likevel ikke last for nye inntrykk.

Ifelge Gregory Bateson sin kommunikasjonsteori (Ulleberg 2004) har vi ikke tilgang
til en objektiv erfaring, — all erfaring er subjektiv. Hvert menneske har sin personlige

mate & forsta virkeligheten pé, og hvilke forskjeller som ble apenbare for oss 1 metet
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med dataene avhenger av hvem vi er pa grunnlag av de erfaringene vi har i
kombinasjon med hvilke kunnskaper vi har (ibid). Bateson sier at informasjon kan
defineres som en forskjell som gjor en forskjell. Informasjon vil alltid std i en
sammenheng, og kan samtidig endre forstdelsen av sammenhengen (ibid). Vi forstar
det slik at hvis man har forstielse for hverandres kontekst om at alle har ulike
erfaringer som pavirker deres utspill, sa kan det hjelpe oss 1 samspillet med ulike
akterer. Denne tolkningen papeker igjen betydningen av informasjon om
formidlingsprosessen, selv om forskjellige mennesker vil forstd samme informasjon
innen ulike kontekster, og dermed tillegge fenomenet ulik mening, ifolge Bateson
(Ulleberg 2004)

Oppsummering:

I denne masteroppgaven var problemstillingen utgangspunkt for spersmalene i
intervjuguiden, og vi brukte god tid pa & komme frem til de spersmalene, som for oss
fremsto som entydige, gode og relevante. Men vi forsto ikke spersmalene for vi satt
med svarene og var i gang med kodingsprosessen. Vi antar at nesten uavhengig av
hvor godt forberedt man er sa vil informanten sjelden ha helt sammenfallende

utgangspunkt som forskeren, og dermed ikke tolke spersmalene likt.

Det & overse noe er ogsa et valg som vil pavirke kodingen, konklusjonen og hele
prosessen i1 oppgaven. Ifeglge Bateson (Ulleberg 2004) kan vi ikke vere helt objektive,
sa alle vére valg har pavirket masteroppgaven. Vi har tatt mange valg om hva vi
skulle gjore og eventuelt hvordan vi skulle lgse utfordringene. Forst etter at vi har
levert oppgaven kan vi angre eller komme pa bedre, eller alternative mater, som ville

ha pavirket sluttproduktet.

Til slutt ensker vi & henvise til normen om vitenskapelig ydmykhet i forstaelsen av
virkelighetens kompleksitet (NESH 2008). Vi ensker & gi uttrykk for at vi er
innforstatt med at vi har begrensninger i egen fagkompetanse og vurderingsevne som

vil gjenspeile seg gjennom masteroppgaven.
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4. Resultater og drefting av funn

I intervjuguiden delte vi inn spersmélene i tre hovedkategorier i trdd med
problemstillingen; P4 hvilken méte informerer NAV Spesialenheter, hva vektlegges,
og hvilke muligheter ser man for utvikling i formidlingsprosessen av

kommunikasjonshjelpemidler.

Vi stilte spersmél med bakgrunn 1 disse hovedkategoriene, men innholdet fokuserte 1
stor grad pa underkategoriene; mal, roller og kompetanse. Vi har valgt & fokusere
spesielt pa disse underkategoriene da vi mener de er spesielt viktige i
formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler, og ut fra de funn vi mener &

ha sett tre frem gjennom intervjuene. Det avspeiler ogsé valg av teori.

I teorien er det argumentert for at det ofte foreligger en grasone mellom offisielle
mal, og oppfattede og prioriterte mal, og at det som oftest er de oppfattede malene
som blir gjenstand for diskusjoner. Gjennom teorien kommer det ogsa frem at
bevissthet om roller er vesentlig for & jobbe tverrfaglig, og fa til samhandling og
helhetlig tilneerming til beste for brukerne av tjenestene. Teorien gjenspeiler ogsa
viktigheten av kompetanseheving pé alle nivéer og i ulike instanser, slik at
intensjoner og praksis er i samsvar. Pa hvilken mate NAV informerer, og som 1 folge
Sverdrup (2002) kan vaere en avgjerende faktor for at intensjonene blir gjennomfort i

praksis, blir styrt av hvilke mal det faktisk fokuseres pa.

Etter 4 ha delt inn 1 hoved- og underkategorier, fylte vi kategoriene med utfyllende
innhold og sitater fra informantene, for & sammenligne og se etter forskjeller og
likheter 1 dataene. P4 denne maten viser vi hvordan informantenes oppfatninger og
synspunkter dannet utgangspunkt for at vi kunne drefte disse i lys av relevant teori,
for sa a trekke avsluttende oppsummeringer og konklusjoner. I dette kapittelet skal vi
presentere funn fra intervjuene, for deretter 4 drofte funn med fokus pa
underkategoriene. Vi héper det blir oversiktlig og ryddig for leserne. Modellen

nedenfor presenterer hoved- og underkategoriene.
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Hovedkategorier A Underkate gorier

Del 1: Pa hvilken méate informerer mal for formidlingsprosessen
NAV Spesialenheter?

roller i formidlingsprosessen

Del 2: Hva vektlegges av >
informasjon? kompetanse 1 formidlingsprosessen
Del 3: Hvilke muligheter ser man for
utvikling 1 formidlingsprosessen av

kommunikasjon hjelpemidler. )

4.1 Del 1; Pa hvilken mate informerer NAV Spesialenheter
om mal, roller og kompetanse.

Gjennom intervjuene har vi fatt svar pa at NAV Spesialenheter informerer pé

folgende maéte;
* (Gjennom internettsiden NAV.no
* Arlige mélbrev til hjelpemiddelsentralene
* Interne og eksterne kurs
* Disponeringsbrev / samarbeidsavtaler med kommuner og noen bydeler
* Direkte brukerkontakt

Ovennevnte funn vil videre bli gjenstand for diskusjoner, men forst presenterer vi

bakgrunnsinformasjon om informantene.

Informantene har ulike arbeidsoppgaver innen NAV spesialenheter. En sitter i
styringsenheten direkte under direkteren, én jobber 1 Hjelpemidler og tilrettelegging,
og to jobber i NAV-SIKTE (Senter for IKT-hjelpemidler). De har dermed noe ulik
innfallsvinkel til formidlingsprosessen, og innehar muligens ulike perspektiver pa
feltet. Likevel representerer de fagomrddet godt slik argumentert for i

metodekapittelet, og de er pa hver sin mate viktige brikker innenfor fagomrédet.
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Uavhengig av stilling og arbeidsoppgaver innehar informantene hoy fagkompetanse
om formidling av kommunikasjonshjelpemidler, og innehar pa hver sin mate et
forvaltningsansvar i1 form av sine stillinger i NAV-Spesialenheter. Folgende vil vi

presentere funn, og drafte presentasjon av funnene.

Hovedinntrykket er som sagt at informantene svarer noe ulikt ut i fra sine
ansvarsomrader og arbeidsoppgaver. To av informantene har mer brukerfokus og er i
hovedsak mer opptatt av & yte pa individniva og direkte i brukersaker, mens de to

andre svarer mer ut i fra et systemperspektiv, og at de har et mer overordnet ansvar.

Det er enighet blant samtlige informanter om at formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler inneberer hele prosessen fra behovet er oppdaget, til
brukeren har fatt de hjelpemidlene som man trenger og har krav p4, at miljeet rundt
har fatt tilstrekkelig opplering for hele prosessen er avsluttet, og at brukeren greier a
ivareta sine behov. Det er samsvar hos samtlige informanter 1 at definisjonen av
formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler er fra oppdaget behov, til
opplering av hjelpemidlet slik at det blir funksjonelt for bruker. Vi opplever likevel
at det kan vare noe ulik oppfatning av hva dette egentlig inneberer. Da tenker vi for
eksempel pa hva oppleringsbegrepet inneberer, opplaering av selve hjelpemiddelet,

eller opplaering av hjelpemiddelet i forhold til funksjon.

Vi oppfatter ogsa at informantene har noe forskjellig syn pa hvilke akterer som skal
bidra 1 oppleringen. Kan dette gjores av hjelpemiddelsentralene alene, eller bar
voksenopplaringen og Pedagogisk psykologisk radgivningstjeneste inn i bildet?
Informantene som jobber mer med brukersaker direkte var mest opptatt av opplering
1 forhold til funksjon. De to andre informantene var mer opptatt av hjelpemidlene
generelt, og opplaering fra hjelpemiddelsentralenes perspektiv. Alle ser de et stort
behov for veiledning og tilrettelegging ute pd kommune og fylkeskommunalt nivé
fordi kompetansen pa omradet har et stort forbedringspotensiale. Funnene viser at de
er mest opptatt av at det er behov for 4 heve kompetansen innad i NAV systemet, og i
de 19 hjelpemiddelsentralene rundt omkring i de ulike fylker, samtidig som de ser at

kompetansehevingstiltak kun innen sine egne sentraler ikke imetekommer brukernes
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behov. De mener utredning og opplaring trengs 1 sterre grad. Det er ikke nok at
brukerne far et hjelpemiddel, og opplering i hjelpemiddelet. Ofte er utredning
mangelfull, og opplering ber foregd mer 1 forhold til fysisk- og ikke minst kognitiv

funksjon, da forstielsen for bruk er avgjerende.

4.1.1 Mal og formelle feringer som styrer formidlingsprosessen

Det er samsvar hos informantene om at det er Lov om folketrygd som danner
grunnlag for om man har krav pé et hensiktsmessig og funksjonelt
kommunikasjonshjelpemiddel eller ei. En informant sier at det er to paragrafer i Lov
om Folketrygd som er aktuelle; § 10.5 hvis man har behov for
kommunikasjonshjelpemiddelet i arbeidslivet, og § 10.6 ved behov i hjemmet. De
aller fleste kommunikasjonshjelpemidlene blir bevilget gjennom § 10.6, fordi
brukerne med de sterste utfallene sjelden har funksjon og kapasitet til & vare i
yrkeslivet. Det er ogsa enighet mellom informantene om at det offisielle lovverket og
intensjoner ikke setter noen hindringer for & ha krav pé a fa et
kommunikasjonshjelpemiddel. Det er heller ikke vér oppfatning at tilgangen pé
hjelpmidler er det storste problemet, men noen ganger har man kanskje fatt et
hjelpemiddel man ikke har funksjon til & bruke, og andre ganger har man funksjon,
men ikke fatt det innvilget fra vedtaksavdelingen pé hjelpemiddelsentralen i fylket.
Tilfeldigheter kan prege formidlingen til tider. En informant sier felgende;
“formidlingen av de store og avanserte kommunikasjonshjelpemidlene synes jeg ikke
er godt organisert slik jeg ser det. Brukerne far ikke hjelp, de far bare et ekstra

problem.

P& spersmil om hvilke formelle og uformelle retningslinjer, mal og intensjoner som
foreligger for formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler, svarer to av
informantene ut i fra et overordnet ansvar for selve formidlingsprosessen. De
refererer til offisielle mal som foreligger ut 1 fra lover og forskrifter, hvilke perspektiv

og verdier som ligger til grunn for rehabiliteringsperspektivet generelt,
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forvaltningsansvaret de innehar, i det hele tatt hvilken rolle de har pa systemniva. En
informant er tydelig mest bevisst forvaltningsansvaret. De to andre informantene er
mest opptatt av at brukerne far det de har behov for og som er nedvendig og

hensiktsmessig ut fra den funksjonene de innehar.

Vi oppfatter ut 1 fra vare funn en slags grisone slik Befring (2007) beskriver det i sin
tidligere omtalte modell. Vi oppfatter en noe ulik forstaelse pa flere omrader, bade
nar det gjelder mél, roller, og kompetanse, og hva som er til det beste for brukerne.
Det foreligger ulik oppfatning av hvilken kompetanse det er viktig a4 bygge opp,
vektleggingen av den, ansvarsomrade, og de mal som er satt. Er det internt pa
sentralene, hos de kommuneansatte, eller begge deler kompetansen trenger og bygges
opp? Hvor er det mest prekert? Alle er enige om at det trengs kompetanseheving pé
alle niva og innen flere etater. Det var imidlertid noe forskjellig syn pa hvor behovet
var sterst og hva som skulle prioriteres. Bade internt pa hjelpemiddelsentralene, og i
kommunehelsetjenesten, samt ikke minst i oppleringstjenesten kommunalt og
fylkeskommunalt. Informantene fokuserer hovedsakelig pd kompetansehevingstiltak
generelt som en folge av omorganisering av NAV reformen sommeren 2006, og som
en folge av at mange dyktige saksbehandlere pd hjelpemiddelsentralene har fatt jobb i
private hjelpemiddelfirmaer. Kompetanseheving av egne ansatte har fatt mye fokus i
svar fra informantene til tross for at vi har fokusert lite pa dette i intervjuene. Intern
kursing har vert igangsatt som et strakstiltak fra everste ledelsen i NAV

Spesialenheter, og vi forstar at dette har veert et viktig internt mal.

Hovedinntrykket fra samtlige informanter er at de opplever noenlunde samsvar
mellom malene de er palagt og ressursene de har for 4 realisere intensjonene. Men de
papeker at resursene har blitt svekket de siste arene, og at de har blitt palagt oppgaver
som skal leses uten at ressurser har fulgt med. Men informantene uttalte at de
arbeider innenfor de ressursene de har ved a effektivisere og prioritere

arbeidsoppgaver.

Opprettelsen av den nye organisasjonen sommeren 2006 forte til at landets

hjelpemiddelsentraler ble organisert ssmmen med NAV Spesialenheter. En informant
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papeker at det tidligere var fylkesdirektorene som hadde ansvaret for
hjelpemiddelsentralene, mens tidligere Hjelpemiddelkontoret, som nd heter NAV
Hjelpemidler og tilrettelegging, 14 inn under Rikstrygdeverket. Ifolge samme
informant har omorganiseringen fort til forbedringer, og en viktig brikke i totaliteten
er samarbeidet mellom de ulike akterene, bade internt og eksternt. Alle informantene
mener at den nye organiseringen av NAV Spesialenheter og samarbeidet mellom
enhetene NAV SIKTE og NAV Hjelpemidler og tilrettelegging er gunstig bade for de
ansatte og den jobben de skal utfore til beste for brukerne. Til tross for flere og
endrede arbeidsoppgaver, og lite gkning av ressurser sa mener de at de kan utfere en
god jobb overfor brukerne. En informant sier at ’Jeg tror nok at vi etter hvert kan
finne ganske bra arbeidsformer sammen fordi vi utfyller hverandre.” En av
informantene mener de kunne opparbeidet seg bedre kompetanse internt, og holde seg
mer oppdatert med ekstra ressurser. Vare funn er ikke preget av fokus pa for darlig
organisering og for lite ressurser. To av informantene papeker at de har blitt pilagt at
1/3 av arbeidet deres skal vare informasjonsspredning, 1/3 skal vare
informasjonsinnhenting, og 1/3 brukerreiser. Men siden NAV Spesialenheter er inne i
en omorganisering sa vet de ikke hva endringene av arbeidsoppgavene vil fore til, og
er usikre pd om det innebarer at brukerkontakt skal reduseres og overfores til
hjelpemiddelsentralene. En informant papeker at én ting er de ressursene som de selv
rar over, noe annet er samspillet med andre akterer, hvor noen er kommunale, statlige
og fylkeskommunale. Utfordringen i formidlingsprosessen, ifolge en informant, er at
man ikke er sterkere enn det svakeste ledd, eller de som har minst ressurser, og sikter

da til kommuner og bydeler.

I forbindelse med samlokalisering gir samtlige informanter utrykk for at de aktuelle
enhetene i NAV Spesialenheter er ganske godt organisert i forhold til det de holder pé
med sammenlignet med tidligere. De pipeker at felles lokalisering har vaert nyttig for
samarbeidet, og at de nd har samarbeid som de aldri ville fatt til ellers for de ble slatt
sammen til en hensiktsmessig enhet. En informant sier det slik: "Jeg har startet et
samarbeid med N.N, som jeg aldri ville fatt til ellers, ikke tenkt pd det engang... er jo

en organisering det som gjor at vi har storre sjanse til d nd offisielle mdlsetninger .
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For NAV Spesialenheter har omorganiseringen vert positiv ut i fra de utsagn vi har
fatt fra informantene. Rent fysisk har samlokaliseringen fort til tettere samarbeid i1 det

daglige, i og med at de har felles- leder og kontorlandskap.

Slik vi tolker funnene, kan det se ut til at det ikke foreligger tydelige mal, og felles
forstéelse av de offisielle mal som foreligger for Spesialenhetene. Ut i fra valgt teori i
denne oppgaven, og Befrings modell (2007) kan dette igjen fore til at de faktiske mal
er gjenstand for sterre diskusjon en de offisielle mél. Dette er kun en pastand fra vart
stasted, men at det foreligger usikkerhet rundt hva de offisielle méalsetningene
egentlig innebaerer er det liten tvil om pa bakgrunn av vare funn. Dette kan igjen fore
til at man 1 praksis jobber flerfaglig og ikke tverrfaglig. Det vil si at hver avdeling

innenfor NAV Spesialenheter stér i fare for a jobbe etter sine egne malpreferanser.

I folge Befring sin modell (2007) kan et gap mellom offisielle méal og oppfattede mal
fore til en gradsone mellom formelle intensjoner og praksis. En usikkerhet rundt dette
kan resultere i at informasjon om offisielle mal kan bli noe uklar ut til brukere,
akterer, og andre. Sett i fra et forvaltningsansvar kan dette igjen fore til forvirring og
tilfeldigheter med tanke pa hva slags informasjon som spres ut til de ulike instanser
og etater. Implementeringen av mélet gjennom blant annet informasjon som
virkemiddel, blir lite tydelig, og praksis kan bli preget av flerfaglighet, og lite

samhandling og helhet for brukeren og involverte akterer generelt.

Det er ingen tvil om at NAV som organisasjon har gjennomgatt en stor
omorganisering de siste to arene. Dette har preget bade organisasjonen i sin helhet, de
menneskene som er ansatt i NAV, men ogsa brukerne av selve tjenestene. Mange
artikler er skrevet i aktuelle aviser om folgende av sammenslaingen av tidligere
arbeids, trygde- og sosialkontorene har vert. Flukt fra stillinger, og misforngyde
brukere er omtalt i avisartikkel i Aftenposten 2 og 5.03.08, og i VG den 10.03.08. I
Aften (Aftenposten) 08.04.08, som et svar pa faksimile 27.03.08, ber statssekreteer i
Arbeids- og inkluderingsdepartementet Laila Gustavsen oss imidlertid om & vere
tdlmodige, fordi en slik stor og omfattende reform hvor bade arbeids-, trygde-, og

sosialetaten er blitt slatt sammen tar tid.
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Det er velkjent at omorganiseringer i1 bedrifter og organisasjoner kan ta tid, og at
menneskene i organisasjonen blir pavirket pA mange mater. Endringsprosesser gjor at
mennesker kan bli utrygge pa om de klarer & mestre arbeidet, fore til konflikter
internt, og man kan fole seg lite verdsatt fra ledelsens side. Det kan ogsa fere til at
man opplever at meningen med selve arbeidet forsvinner 1 noe grad. Pa bakgrunn av
funn vil vi anta at for to av informantene vil det for eksempel bety et tap & miste
brukerkontakt. Dette er en viktig forutsetning & ta med seg i1 var videre drefting.
Denne oppgaven er ikke ment som en evaluering, men et innspill til hva vi mener kan
bidra til en bevisstgjering av viktige faktorer innen organisasjonsteori, som igjen kan

forbedre formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler.

4.1.2 Roller i formidlingsprosessen

Alle informantene er opptatt av roller i systemet, og hvilken rolle de selv innehar. De
formidler at omorganiseringen har fort med seg et bedre samarbeid mellom
avdelinger innen NAV spesialenheter. Roller innenfor ulike avdelinger i NAV
Spesialenheter mener de er tydelige i forhold til hverandre, men vare funn viser at de
har ulik oppfatning av forvaltningsansvaret, og dermed foreligger det ogsa usikkerhet

rundt rollene slik vi tolker det.

Nér det gjelder hvordan evrig hjelpeapparat samarbeider og kommuniserer i forhold
til hverandre om offisielle mél og intensjoner, formidles det at det fra NAV
Spesialenheter foreligger samarbeidsavtaler med alle landets kommuner, med unntak
fra enkelte bydeler. Vart inntrykk er at informantene ikke har en entydig forstéelse av
hvordan roller og samarbeid pé alle nivéer ber foregé for & né felles offisielle mél. De
to informantene som jobber nermest brukerne papeker store forskjeller pa landsbasis,
og mye tilfeldigheter i systemet bade nér det gjelder roller, ansvar, og kompetanse.
De formidler tilfeldigheter bade innen helse- og omsorgstjenestene, og
oppleringstjenestene nar det gjelder formidling av kommunikasjonshjelpemidler. For
eksempel 1 en ansvarsgruppe rundt en bruker, eller som fagperson i en
tilpasningsprosess av et kommunikasjonshjelpemiddel foreligger det ofte uklarheter

rundt fordeling av ansvars- og arbeidsoppgaver. De to informantene som arbeider pé
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systemniva forutsetter at andre etater og instanser tar sitt ansvar i

formidlingsprosessen. Videre sier en av disse to informantene at:

“Hvis alle gjorde jobben sin, hvis alle hadde tilstrekkelig kompetanse i forhold til
retningslinjer og mandat som var tildelt, sa ville systemet veert tilstrekkelig
kvalitetssikret. Det betyr at hvis alle samarbeidet ideelt, 1, 2, og 3 linjene, og alle
skjonte hva de gjorde, sa har det ideelle systemet et element av kvalitetssikring

innebygd”.

P& spersmélet om det foreligger kvalitetssikring av formidlingsprosessen i dag
papekte en informant at ovennevnte sperreundersgkelser vil avdekke sider ved
kvaliteten. Det ble ogsa nevnte at NAV Spesialenheter skal avvikle et kurs som heter

Bedre kvalitetssikring av kommunikasjonshjelpemidler.

Med bakgrunn i ovennevnte forstér vi at det er noe uenighet om det foreligger
kvalitetssikring av formidlingsprosessen, og om det foreligger tydelige retningslinjer
og ansvarsfordeling som innebarer tydelig rollefordeling. Vi har fatt opplyst om at
det foreligger til dels detaljerte skriftlige samarbeidsavtaler med kommuner og
bydeler. Likevel kommer det fram 1 intervjuene med informantene at praksis viser at
det foreligger uklare forventninger til rollene de ulike akterer innehar 1
formidlingsprosessen. Med andre ord foreligger det ogsd manglende felles forstaelse
av rollene kommuneansatte og andre innehar. Dette kan igjen fore til at man har

urealistiske forventninger til hverandre og manglende tverrfaglig samarbeid.

Informantene er samstemte om at retningslinjer i forhold til mandat, roller, ansvar og
oppgavefordeling er tydelig fra NAV sin side, men at de ikke oppfattes slik ute pa
kommunalt niva. Det er uenighet blant informantene om de ulike profesjonene pa
ulike niva har klare retningslinjer i forhold til mandat, roller, ansvar og
oppgavefordeling. En informant henviser til intensjonsavtalene med kommuner og
bydeler, og sier at: Jeg syns at rollene er rimelig klargjort gjennom de avtalene som
er gjort”. En annen utaler: ”Tror ikke det er klare retningslinjer, tror det er det som

lager trobbelet.” Mens en tredje informant uttaler at:
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"Nar du kommer ut i skolen er det verken mandat, roller eller ansvar. Det ma vi
danne pa nytt. Det med roller ma avklares pd forhand. Hver gang md det avklares,
mandat og rolle ma vi tegne helt tydelig nar vi sitter pa motet. Alt blir veldig grundig

for at det skal fungere i praksis”.
Fjerde informant utaler:

“retningslinjene, rent teoretisk og juridisk mener jeg er greit, slik som det er, men
kompetansen er for vanskelig tilgjengelig. Det er ikke lukkede miljoer, men det er
smd miljoer, og det er fd miljoer som jobber med dette, og brukerne kan veere fra alle

B

landets kommuner.’
En informant oppsummerer:

“De har relativt klare retningslinjer i forhold til mandat, roller, ansvar og fordeling,
men det er ikke sikkert at de klare retningslinjene er basert pd forutsetningene for d
ha dem. Det kan tenkes at retningslinjene er klare nok, men kompetansen ute er ikke
alltid sann at de er i stand til a ivareta, de kommer ikke til a bli i stand til a ivareta de

heller. Og det er nok basert pa frekvens”.

En informant papeker ogsa at det ikke er ressurser i kommunene, og at fagfolk ikke
meter opp selv om de er innkalt til mate med utgangspunkt i IP (individuell plan) og
IOP (individuell opplaringsplan). Det er problematisk ndr kommunene ikke stiller
opp med navngitt fagperson som er ansvarlig pad omradet. Det gjor det ekstra

vanskelig at det ikke er mange & fordele ansvaret pa, og at frekvensen er lav.

Det er vanskelig & gjore en god jobb for brukerne hvis man ikke er klar over egen og
andres rolle, dette ma ifelge Ulleberg leeres og samorganiseres. For selv om det
foreligger detaljerte samarbeidsavtaler sd hjelper det i liten grad hvis ikke disse er
implementert hos de aktuelle involverte parter. Befring (2007, 24) sier om dette;
“Uansett korleis det er med strukturen, vil det vere det faktiske tilbodet...som har
storst relevans”. Med andre ord er det lite hensiktsmessig med detaljerte planer og

struktur, hvis disse ikke blir fulgt opp og implementert i praksis. I folge Befring
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(2007) kan felles forstaelse vaere avgjerende for om konsekvensene av praksis blir

positive eller negative pa resultatniva.

I teorikapittelet har vi sitert Lauvis og Lauvas (2004) hvor de sier at i tverrfaglig
samarbeid vil samarbeidspartnere stille egne forventninger og forventninger til
hverandre om rollenes innhold og utforming. Sa hvis forventningene er uformelle sa
mener vi at det kan fore til uklarhet i hvilket ansvar og oppgaver man har 1
formidlingsprosessen, dette er i samsvar med vare funn. Rolleforventningene bor
veere avklart hvis man skal oppna et felles mal, unngé rollekonflikter, og felles
oppfatning av roller mi ifelge Ulleberg leres (2004). Skal NAV Spesialenheter som
forvaltningsansvarlig gi god informasjon om hvilke roller man har i systemet og
formidlingsprosessen, sd kan det se ut til at disponeringsbrevene ma folges opp, og

alle méa inneha en felles forstdelse for hva dette innebarer 1 praksis.

Funnene viser at det foreligger lite informasjon og kommunikasjon om roller i
formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler, og hvilket ansvar de ulike
aktorer har i systemet. Funnene viser ogsa at det kommuniseres lite over hvem som
har ansvar for hva. Ut 1 fra funn kan vi ikke se at NAV Spesialenheter har tatt initiativ
pa dette omrédet. I mars 2008 ble representanter fra vér arbeidsplass Sunnaas
Spesialpedagogiske Kompetansesenter invitert til et nettverksgruppemete sammen
med evrige Statlige spesialpedagogiske kompetansesentre, med mal om hvordan
samarbeide og utveksle informasjon, kompetanse med mer. Vi mener dette er et
positivt initiativ i riktig retning for & bedre forsta hverandres roller péd systemniva,
utveksle kompetanse og oppna felles forstaelse for hvilke mal vi skal na. Vi ser frem
til videre samarbeid, og NAV Spesialenheters initiativ som ansvarlig instans for
forvaltningen av intensjonene. Det kan vere nyttig & vite hva slags kompetanse de
andre kompetansesentrene med flere egentlig innehar, da endringer skjer fort i dagens
samfunn. I folge Busch og Vanebo (2003) er det viktig at man oppleres til felles
kompetanse, og at dette bar skje i et nettverk slik at man kan se mulighetene fremfor
begrensningene. For & se mulighetene kreves ofte kompetanse. Kompetansebegrepet

blir derfor fremstilt nedenfor.
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4.1.3 Kompetanse som faktor i formidlingsprosessen

Kompetanse innebarer som nevnt i teorikapittelet kunnskap, ferdigheter, evner og
holdninger. Akterer involvert i en formidlingsprosess av
kommunikasjonshjelpemidler ber inneha en felles kompetanse for & lykkes. En
informant sier at NAV Spesialenheter har en vesentlig rolle i formidlingsprosessen
ved & formidle om at dette ikke er noe man som fagperson kan gjere alene, men at

tverrfagligheten er vesentlig for et godt resultat.

Tre av informanter formidlet om manglende kompetanse i kommunehelsetjenesten og
opplaringsinstansene i kommunen, samt i habiliteringstjenestene pé
fylkeskommunalt niva. En av informantene formidler imidlertid at disponeringsbrev
og avtaler med kommuner og bydeler skal ivareta riktig kunnskap om
formidlingsprosessen. Videre sier informanten at inngangsporten i form av
spesialisthelsetjenesten eller andre er avgjerende for hvilken informasjon og hjelp
man far om formidlingsprosessen. Samtidig viser vire funn at formidling av
kommunikasjonshjelpemidler er et lavfrekvent omrdde, og f4 fagpersoner i Norge har
forutsetninger for & gjore erfaringer og dermed heve kompetanse ute 1 praksisfeltet.
Man far rett og slett ikke den erfaringen i antall brukersaker slik at man kan bygge

opp kompetanse som behgves.

Dette er ogsé vare erfaringer og bekymringer ved at vi ser at det kreves kompetanse
pa mange nivier og fra ulike yrkesgrupper. Det kreves bred tverrfaglig samhandling
og koordinering for 4 fa til en optimal lgsning for brukerne, og ingen
utdanningsinstitusjon har tilbud om opplering og utdanning innen akkurat dette
feltet. Kun en generell innfering foreligger pa for eksempel logopedilinjen pa Institutt
for Spesialpedagogikk ved Universitetet i Oslo. ASK- studiet (Assisterende og
supplerende kommunikasjon) er et studietilbud ved Hoyskolen 1 Vestfold, men dette
studiet fokuserer mest pé alternative mater & kommunisere pa for mennesker som helt
eller delvis mangler tale, altsd innholdet i de ulike kommunikasjonshjelpemidlene og
ikke formidlingsprosessen spesielt. Med denne bakgrunn kan vi forsté at informasjon

om kompetanse kan vare en utfordring pad mange nivaer.
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I folge vare funn har det vert problematisk & overfere informasjon fra internettsidene
til tidligere Rikstrygdeverket, over til den nye internettportalen NAV.no fordi
datatilsynet setter begrensninger. Vi ensker at leserne ogsé tar med disse
betraktningene for videre lesning, fordi dette har fort til at viktig informasjon ikke har
kunnet blitt gjort tilgjengelig for parerende, kommuneansatte, med flere. Den nye
nettportalen formidles av informantene som en av de viktigste informasjonskildene

per i dag.

Innen formidling av kommunikasjonshjelpemidler har vi nevnt at det ikke finnes
noen utdanningsinstitusjon hvor man kan oppné formell kompetanse. Det er
hovedsakelig hjelpemiddelsentralene selv, og firmaer som formidler opplaring, men
det er ikke bare kunnskap om hjelpemidler det er behov for, men ogsé pa felgende

omrader slik vi ser det;
* Kompetanse pé kognitiv og fysisk utredning
* Kompetanse pa ulike hjelpemidler (funksjon, fordeler og ulemper)
* Kompetanse pé ulike hjelpemidler i relasjon til funksjon
* Kompetanse pé systemnivd; ulike firmaer, HMS, kompetansesentre, m.m.
* Kompetanse pé formidlingslaypa

* Kompetanse péd innholdet som skal legges inn i selve hjelpemiddelet

(pedagogkompetanse)

* Kompetanse pé tekniske funksjoner (noen ma kunne reparere, endre ved

behov).

Alle disse omradene er viktig for & kunne formidle kognitive hjelpemidler pa en god
mate. Det sier seg selv at det er stort behov for tverrfaglighet, samarbeid og

samordning pa systemniva.

Informantene gir inntrykk av at de har ressurser til a folge opp formidlingsprosessen

forutsatt at man kan pipeke forbedringspotensialet, og at det blir prioritert fra
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direkteren innen NAV. Som en folge av NAV reformen har det vaert stort fokus pa
kompetanseheving innad i NAV systemet generelt ifolge informantene. En informant
uttalte; "NAV har masse kompetansehevingstiltak. Vi skal serve

hjelpemiddelsentralene slik at de skal spre kompetanse .

Informantene formidler videre at intern kompetanseheving har veart et viktig
fokusomrade som en folge av NAV reformen. Som tidligere nevnt er en av grunnene
til dette er at kompetanse i form av personer ansatt pd hjelpemiddelsentralene har

sluttet og nd er ansatt i private firmaer som selger hjelpemidler.

Informantene etterlyser behov for kompetanseheving ute i kommuner og bydeler. Vi
undrer oss likevel pd om dette er nok, og mener at mange former for kompetanse mé
foreligge for en vellykket formidlingsprosess skal foreligge. Slik vi ser det skal ikke
alle aktorer pa ulike nivder ha kompetanse pa alle omrader slik vi har nevnt i
punktene ovenfor. Det viktige er a utnytte felles kompetanse, og vaere bevisst de ulike
roller og ressurser akterene innehar, da det er avgjerende og hensiktsmessig & utnytte
den kompetansen som allerede foreligger. Slik vi ser det er det da ikke bare
kompetanseheving innad i systemet som er viktig. Vi etterlyser informasjon om
hvordan systemet og formidlingsprosessen fungerer som sadan. Det ser ut til at det
foreligger fravaer av felles forstaelse for hvem som innehar kompetanse pé ulike

omrader, hvilke mal som skal nas, og hvilken rolle ulike etater innehar..
En informant sier folgende;

”Det er helt sikkert behov for mer informasjon, for informasjon er fryktelig
omfattende og fryktelig vanskelig, og nesten uansett hvor mye du informerer, vil det
veere behov for enda mer informasjon. Det er viktig d fd informasjon om lopet videre,

og hva som finnes”.

En annen informant sier at feltet ikke er preget av de store strategier og store vyer og
legger til at en kunnskapsportal som vil kunne informere brukerne og kanskje ogsa gi
systemet en form for bevissthetsutvikling ikke er fullfert. Kunnskapsportalen kunne

veert et godt tilskudd til hvordan NAV Spesialenheter informerer.
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Oppsummering av Del 1:

Det foreligger enighet blant informantene om hva begrepet formidlingsprosessen
inneholder, men det kan se ut til at informantene legger ulik tolkning til grunn for hva
begrepet opplaring i formidlingsprosessen egentlig innebarer. Opplering i selve
hjelpemiddelet, eller opplering av hjelpemiddelet ut i fra funksjon. Samtlige
informanter ser behov for tilrettelegging og veiledning pa kommune- og

fylkeskommunalt niva.

Bevissthet om forvaltningsansvaret er noe uklart hos et par av informantene, men det
er enighet om at alle far hjelpemidler ved behov i trad med Folketrygdloven.
Formidlingsprosessen i seg selv kan vere tilfeldig, og foregér ulikt pa de ulike
hjelpemiddelsentralene, da de ulike saksbehandlerne ofte legger skjonn til grunn for
vedtak. Det er et mal 4 bygge opp kompetanse pa alle hjelpemiddelsentralene i
Norge, og som en folge av omorganiseringen etter NAV reformen, gar store ressurser

med til intern opplering i NAV Hjelpemiddel- og Spesialenheter.

P& grunnlag av det informantene formidler foreligger en slags grdsone mellom
offisielle mél, og oppfattede og prioriterte mal internt hos NAV. De ser ut til & ha
ulike oppfatninger av hvilke mél det er viktig & jobbe mot. Informasjon utad kan
derfor bli uklar bade nér det gjelder informasjon om hvilke offisielle mal som
foreligger, hvilke roller de ulike etater og instanser innehar, hvilken rolle de har i
formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler, og hvilken kompetanse det er
viktig & segke for hvem. Informantene opplever det er samsvar mellom mal og
ressurser, og at den store omorganiseringen tross alt har fort med seg et bedre

samarbeid internt i NAV Spesialenheter.

Informantene er opptatt av roller, og mener de har tydelige roller internt i NAV
Spesialenheter, men bevissthet om rolle ut i fra et forvaltningsansvar kan se ut til &
vaere noe utydelig. Det foreligger samarbeidsavtaler med alle kommuner i landet, og

noen bydeler, men praksisfeltet er likevel preget av store forskjeller fra kommune til
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kommune, og fra bydel til bydel. NAV Spesialenheter oppfatter seg selv som tydelige
utad i forhold til retningslinjer med tanke pa mandat, roller, ansvar og
oppgavefordeling. Samtidig sier informantene at andre akterer ikke oppfatter hvilken
rolle de har nér de er ute og veileder. Vi tolker dette som et signal om at
forventninger til hverandres roller ikke er godt nok avklart. En god
formidlingsprosess fordrer god kommunikasjon om forventninger til rollen man
innehar, en felles forstéelse av problematikken, koordinering og klare retningslinjer

for ansvar. Dette krever igjen tilstrekkelig kompetanse pa ulike omrader.

Det kan se ut til at samorganisering, tverrfaglighet, og helhetlig tilneerming er noe
utydelig, og at offisielle mal i mindre grad blir implementert i praksis. Tverrfaglig

samarbeid og nettverkssamlinger er et skritt i riktig retning.

En organisasjon er avhengig av medarbeideres kompetanse. Kompetansebegrepet
innebarer det sett av kunnskaper, ferdigheter, evner og holdninger en person innehar.
Kompetanseheving pa mange nivaer er avgjerende for at felles forstaelse av

tilpasning av et kommunikasjonshjelpemiddel skal vare vellykket.

Det foreligger pr. i dag ingen formell undervisningsinstitusjon i Norge som
underviser om formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler. Store deler av
denne opplearingen star hjelpemiddelsentralene for 1 form av kurs. Internettsiden
NAV.no fremstilles som en sardeles viktig informasjonskanal, men er av flere
grunner forelopig mangelfull. Kompetanseheving internt i NAV er et viktig internt

mal.

Vér oppfatning er at alle involverte mé ha felles forstéelse, kunnskaper, ferdigheter,
evner og holdninger for a jobbe mot et felles mal, hvor bevissthet om de ulike roller
er tilstede. Vi er enige med informantene om at nettsiden NAV.no ber videreutvikles,
og synes det er en god ide med en slags kunnskapsportal. Nettverksbygging for a
bedre kommunikasjonen, gke bevissthet om roller og utnytte kompetanse pa en bedre
mate kan vere et skritt 1 positiv retning for en mer lgsningsfokusert fremtid, bedre

koordinering og samordning fra NAV som forvaltningsinstans.
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4.2 Del 2; Hva vektlegges av mal, roller og kompetanse

I dette kapittelet ser vi det hensiktsmessig & sl& sammen underkategoriene. Folgende

funn ble presentert;

To av informantene formidler at det som vektlegges av informasjon er; “tilstrekkelig
informasjon om hva som finnes, alt som kan avhjelpe vedkommendes sitasjon og
funksjonshemning, slik at hverdagen blir lettere”. En sier informasjon fra Nav.no,
kurs, og tilstrekkelig informasjon generelt, mens en tredje informant sier at det er
kompetanse. Det nevnes ogsa disponeringsbrev til hjelpemiddelsentralene. En av
informantene papeker betydning av "hvem som er inngangsporten” som fryktelig
viktig. Hvem som er inngangsporten for brukeren, for eksempel primarsykehus eller
kommunen, har ogsa en viktig rolle med & informere godt til bade bruker og
paregrende om lgypa videre. Samtidig sier denne informanten at “dette forventer jeg
ivaretas hos kompetente personer pd de ulike instanser”. Dette star i motsetning til
SINTEF-Helse (2005 nr.3) sin undersekelse om Kunnskapsstatus for barn og unge
som konkluderer med at tilfeldighet og mangel pa systematikk preger praksis nir det
gjelder koordinerende enhet pd kommunalt niva sitt samarbeid med statlige instanser,

inkludert spesialisthelsetjenesten

P& spersméil om hvilken rolle og funksjon NAV Spesialenheter har i

formidlingsprosessen, svarer informantene folgende;

”Pa systemnivd har vi en sentral plass, i og med at det er vi som gir de foringer som
enhetene skal folge, og det gjor vi gjennom d utstede et arlig mal til

hjelpemiddelsentralene om hva vi forventer gjennom et disponeringsbrev”.

Disponeringsbrevet er en blanding av tekst og malkrav. En annen informant sier ’jeg
vil ikke si at min arbeidsplass har en spesiell rolle her”. De to andre informantene
vektlegger nedvendigheten av samarbeid og helhet, og en sier folgende, Vi har en
vesentlig rolle. Denne tverrfagligheten, at det ikke er noe som du tror du kan gjore
alene, da kan du bare glemme det!”. Samtlige informanter papeker betydningen av

tilstrekkelig informasjon om de ulike kommunikasjonshjelpemidler som finnes pa
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markedet. De er ogsé enige om at informasjon vektlegges pd systemniva nar det
gjelder formidling av kommunikasjonshjelpemidler per i dag. Konsekvensen av dette
er nettsiden NAV.no som er under stadig utvikling. Det blir ogsa nevnt et nytt system
etter modell fra Danmark hvor mélsettingen er at forhandlerne av
kommunikasjonshjelpemidler selv skal legge inn og vaere ansvarlig for sine
produkter. P4 denne maten kan man gé inn i hjelpemiddeldatabasen og fa nyttig
informasjon om aktuelle hjelpemidler. I det nye danske bladet Teknologi og handicap
(2008) er de opptatt av den samme utfordringen som vi tar opp i denne oppgaven, —
hvordan hjelpemiddelformidlingen kan foregé til beste for brukerne. Der sier en
dansk forsker som er ansatt pa Hjelpemiddelinstituttet at ’det ikke finnes
tilstreekkelig viden om, hvem der fér bevilget hvilke hjelpemidler, og hvorfor. Hun
mener at samfundet ber have interesse 1 at forstd og styre udviklingen”. Det er
interessant at Danmark ogsa har utfordringer med de samme problemstillingene, sé et
samarbeid eller utveksling av erfaringer og mulige tiltak for a bedre

formidlingsprosessen kan vere aktuelt pa tvers av landegrensene.
Oppsummering av Del 2:

Det vektlegges fra NAV sin side informasjon om kurs, legge ut informasjon pa
nettsidene, samt kompetanseheving i form av interne kurs. NAV-SIKTE holder kurs
om alternativ kommunikasjon for hjelpemiddelsentralene, og hjelpemiddelsentralene

holder kurs for sine lokale samarbeidspartnere.

NAV-Spesialenheter vektlegger informasjon, og sier selv de har en sentral rolle nér
det gjelder informasjon. Det er imidlertid lite fokus pa hva slags informasjon man
vektlegger, hvordan man gjer det, og hva som er viktig & informere om i forhold til &
se aktarer og involverte som et tverrfaglig team, og kanskje ogsé vurdere muligheten

for seg selv som koordinator i denne utviklingen.
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4.3 Hvilke muligheter ser NAV-Spesialenheter for utvikling i
formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler?

I dette kapittelet som 1 forrige har vi valgt & ikke dele inn i mél, roller og informasjon,
da vi ser det som mer hensiktsmessig a referere til funn i sin helhet. Pa spersmal om
hva som fungerer bra med formidlingsprosessen per i dag har informantene samsvar i
at mye er bra, og at alle som har krav pé hjelpemidler far det formidlet slik systemet

er i dag. Dette er unikt i seg selv.

Nér det gjelder hva som fungerer mindre bra er det samsvar om maten formidlingen
skjer pa, at det foregér en feilformidling ut 1 fra funksjonsniva, en slags
overformidling, manglende utredning i bunn, og manglende opplering og oppfelging
fra Pedagogisk Psykologisk tjeneste og Voksenopplaringen, som er kommunenes
radgivende og sakkyndige instans i spersmal som omhandler barn, ungdom og

voksne som opplever & ha en vanskelig opplarings- eller oppvekstsituasjon.

En informant sier folgende; “Jeg er overbevist om at de far det av beste vilje, men det
er noe med at de som utreder behovet... ikke gir god nok utredning om forutsetninger
for bruk”. Andre punkter som er mindre bra er at formidlingsprosessen kan ta litt

lang tid og at oppfelging generelt kan veere mangelfull.

Nér man sgker hjelpemiddelsentralen i fylket om & {4 utdelt et
kommunikasjonshjelpemiddel s er ordene nodvendig og hensiktsmessig ilagt
avgjerende betydning pa vedtaksavdelingen. Men 1 forhold til de store og avanserte
kommunikasjonshjelpemidlene sa uttaler en informant:”Brukerne far ikke hjelp, de

far bare et ekstra problem fordi behovet ikke er utredet godt nok pé forhand”.

Alle informantene er enige i at NAV Spesialenheter er relativt godt organisert, men
en informant papeker at enkelte av fagmiljeene ute i1 fylkene og kommunene kan
vare for sma, og vurderer om en endring av dette kan fore til storre faggrupper, som

igjen vil kunne resultere i feerre feilformidlinger.

NAV Sikte har blitt palagt & holde kurs om de ulike typer

kommunikasjonshjelpemidler som brukere kan {4 utdelt fra hjelpemiddelsentralene,
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men det er en ingen lett jobb & holde alle hjelpemiddelsentraler og kommuner

oppdatert. En informant sier det slik:

“Du har veldige forventninger hos foreldrene og ikke minst hos ungene som plutselig
kan styre. Du ser liksom det er som d vakne opp av dvale, de digre aynene som triller,
ogsa drar vi igjen. Sa fdar de utstyret, ogsa blir det ikke noe mer. Sd for meg er det

kompetansen ute som md opp. Det er den som md opp”.

En annen informant er enig i dette ved 4 ha en mistanke om at “enkelte brukere har en
tendens til & fa utdelt utstyr som er for teknisk avansert bade for bruker og fagmilje”.
I slike kompliserte saker og vanskelige vedtak kan man stille spersmal om de ulike
involverte har avklarte roller, og om et konkretisert samarbeid ville fort til et bedre
resultat. Brukeren er 1 utgangspunktet mest opptatt av & fa et funksjonelt
kommunikasjonshjelpemiddel, og er sjelden opptatt av de ulike rollene og systemene

som hjelperne ma forholde seg til.

P& spersmil om hva de sé for seg av muligheter for utvikling nér det gjaldt
informasjonsspredning er det samsvar om at det er behov for a informere ut til andre
instanser og etater. En nevner informasjon om selve prosessen og ikke bare pa
NAV.no, men pa kurs, bruker- samlinger og organisasjoner og andre. En annen sier at
det & “informere brukerne og kanskje ogsa gi systemet en form for
bevissthetsutvikling ” blir viktig. Det er viktig at man kjenner sin egen rolle,

oppgaver, ansvar og mandat. En tredje informant sier at det helt sikkert er behov for
mer informasjon, men at informasjon er fryktelig omfattende og vanskelig. "Nesten
uansett hvor mye du informerer, sa vil det vaere behov for enda mer informasjon. Det

er viktig at de er informert om hva som finnes og hva lgpet videre blir”.

Nar det er snakk om faktorer som kan bidra til & redusere feilformidling, pdpeker en

informant betydningen av at:

" alle aktorene innenfor formidlingsprosessen kjenner sitt mandat, og sine

samhandlingspartnere sitt mandat. ... Jeg tror at lokalapparatet i forste linjen har et
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veldig stort og kompetansekrevende mandat, og kanskje for stort mandat i forhold til

de ressursene og muligheter de har til a utfylle mandatet sitt”.

Dette er i samsvar med uttalelsene til en annen informant som sa at gkt kunnskap og
kompetanse hos fagpersoner som sgker om hjelpemidler fra kommuneniva kan bidra
til & redusere feilformidling. Vedkommende nevner videre “filstanden pa kommunens
side”, og mener 1 den forbindelse at det ikke nadvendigvis er samsvar mellom
kompetanse og ansvar. Sett i lys av at s& mange enheter og systemer er inne i enkelte
formidlingssaker papekes det videre at alle de som er involvert i en
formidlingsprosess: “har nok mandat, eller er sdapass inne i hver enkelt sak, at de
dessverre kan odelegge den. Altsa at kjedet er ikke sterkere enn det svakeste ledd.”
Dette er ogsé var erfaring at i de mest komplekse sakene med mange typer
funksjonsutfall er det behov for samarbeid fra flere yrkesfaglige grupper. Det er
avgjerende at man har en felles forstaelse av hvordan systemet virker, av brukerens
behov og at vi jobber tverrfaglig. Hvis fokus blir mine arbeidsoppgaver og mitt fag
kan man risikere 4 miste den helhetlige forstaelsen om hva malet til brukeren og

pargrende egentlig er. Altsa sett fra brukerens stisted.

Berger og Luckman (1966) stiller spersmal til hvordan & oppna en felles forstaelse av
hvordan systemet virker hvis ingen kan informere om de offisielle mélene. Hvis alle
involverte har sa stor makt burde kanskje formidlingsprosessen kvalitetssikres pa en
bedre méte for & ikke kaste bort mye ressurser som allerede er blitt lagt ned? Hvordan
samarbeidet med hjelpemiddelsentralene kan gjores pa en god mate beskriver en

informant pa felgende mate:

Vi skal ikke veere eksperter som kommer og forteller hva de skal gjore, men vi skal
bygge opp forstdelsen innenfra. Men det tar litt tid med to separate institusjoner som
plutselig skal inn sammen, og det er jo oss som mad endre oss mest. De sier at
lovverket sier jo det og det. Jeg sier at det kan du si sa mye du vil, men sann og sann

s

er det ute.’

Som nevnt har informantene etterlyst brukerperspektivet mer etter NAV reformen, og

spesielt det innevaerende aret har det vaert fokusert pa brukerundersekelser. Det er
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ogsi etterspurt mer informasjon fra praksisfeltet i form av & danne nettverksgrupper
og samordne tjenester i storre grad, samt at erfaringssamlinger er igangsatt. En
informant sier folgende: “vi interessert i d hare mer fra brukerperspektivet. Vi horer
som sagt veldig lite klager ute, i hvert fall dokumenterte. Det hender vi kan fd en sann

enkelt sak. Det er behov for bedre dokumentering.”

De aktuelle brukerne av kommunikasjonshjelpemidler er ikke en sterk brukergruppe
grunnet funksjonsutfallet deres. Blindeforbundet derimot er et eksempel pa en sterk
organisasjon. Dette har resultert i at NAV-Spesialenheter har jevnlig brukerkontakt
med denne gruppen i forhold til syn og IKT for a oppdage og realisere
forbedringspunkter pa formidlingssiden, ifelge en informant. Det samme ville
sannsynligvis vert nedvendig og hensiktsmessig for & vurdere forbedringspotensialet
for brukergruppen av ASK hjelpemidler (assisterende - og supplerende
kommunikasjon). Nar det gjelder kvalitetssikring, formidler informantene at
brukerundersgkelsene er en slags kvalitetssikring som vil avdekke realiteten og
hverdagen i systemet. En informant mener at systemet i seg selv slik det foreligger er
kvalitetssikret hvis alle hadde fulgt sine roller optimalt. En annen av informantene
sier at det er bedre kvalitetssikring fra kommunehelsetjenesten i kommunene, enn

oppleringstjenesten sin side.

Formidlingssystemet av hjelpemidler i Norge er bra organisert, og omkring 80 % av
brukerne med hjelpemiddelbehov er forneyd med prosessen de gjennomgar og det
hjelpemiddelet som de far utdelt. Omkring 15-20% av brukerne er ikke helt forneyd,
og det er de brukerne som ikke er helt fornayd med hjelpemiddelformidlingen som er
malgruppen for brukerundersgkelsen. NAV-Spesialenheter egnsker & avdekke om
formidlingsprosessen kan tilpasses pa en bedre méte for dem med behov utenom

hovedgruppen, enn for de brukerne som er forneyd med tilbudet de far.

Samtlige informanter sier at NAV-Spesialenheter har etterspurt lite informasjon fra
praksisfeltet 1 forhold til behov for & samordne tjenester. Men én informant viser til
tre pagaende sporreundersgkelser som ble sendt ut medio mars 2008 til aktuelle

brukere av kommunikasjonshjelpemidler og til ansatte i utvalgte kommuner og
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bydeler, for & fa informasjon fra praksisfeltet. NAV Spesialenheter ensker & fa
informasjon om 1 hvilken grad brukerne er forngyd med hjelpemiddelsentralene og i
hvilken grad hjelpemidlene blir tatt i bruk, eller om de star uapnet i innpakningen
hjelpemidlene ble levert i. I tillegg onsker de tilbakemelding fra ansatte i utvalgte

kommuner for & fa synspunkter pé deres rolle i formidlingsleypa.

Av de tre pagaende undersekelsene er den ene en kvalitativ undersekelse som
spesifikt ser pa mélgruppa til NAV Sikte, altsa brukere av relativt avansert
kommunikasjonshjelpemidler. En av informantene refererer ogsa til en kvantitativ
undersegkelse hvor mlgruppen er kommunale kontaktpersoner til
hjelpemiddelsentralene. Resultatene vil blant annet bli lagt ut pA NAV.no og
sannsynligvis ogsd omtalt i media. Vi tenker at disse undersgkelsene er nyttige og vil
kunne fore til at NAV Spesialenheter far okt innsyn og oversikt over i hvilken grad
det er samsvar mellom offisielle mal og intensjoner til praksis, i tillegg til at den vil
aktualisere og utfylle funnene i var masteroppgave. En informant sier at NAV
Spesialenheter er spent pé resultatet fordi de innehar for liten kunnskap om hva som
fungerer mindre bra i formidlingsprosessen. "En ting jeg er spent pd er i hvilken grad
hjelpemidlene brukes. Det vi far litt tilbakemelding pa er at enkelte far hjelpemidler
som de ikke tar i bruk og som stdr udpnet, ikke pakket opp...”. God kommunikasjon
mellom bruker og hjelpeapparat er viktig slik at man fir avdekket neyaktig behov, og
for & handtere kunnskaper hos fagpersoner som bistar i prosessen. Men ogsé
avgjerende fordi misforstaelser kan fore til feilformidling. I tillegg er det vesentlig
med hey kvalitet pa fagpersoner som innebarer god fagkunnskap om sykdom, skade,
og produktkunnskap slik at man kjenner bade fordeler og ulemper ved de ulike
produkter. En informant papeker nedvendigheten av tverrfaglighet, og at en egen
utdanning pd omrédet ikke eksisterer, og at det er systemet vart, NAV
Hjelpemiddelsentraler og Spesialenheter, som star for mye av kompetansen dag. De

ulike hjelpemiddelsentralene gjennomferer omkring 400-500 kurs i lopet av éret.

Hvilke faktorer kan sa bidra til en bedret formidlingsprosess 1 sin helhet? Ifolge

informantene kan folgende faktorer bidra til en bedring;
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* God oppfoelging

* Heve kompetanse

* Bedret kommunikasjon

* Bedre informasjon i form av ulike kurs, m.m.
* Tverrfaglig samarbeid

* Bevissthet om roller

* Okt brukerkompetanse

* Bedre kvalitetssikring

* Oppleringstjenestene i kommunen mer “’pd banen”
* Egen utdannelse

* Flere tilbakemeldinger fra praksisfeltet

Dette viser at informantenes tanker om utvikling 1 stor grad er i trdd med
teorikapittelet i denne oppgaven. Likevel oppfatter vi at det 1 praksis foreligger store
utfordringer formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler. I kapittel 4.4,
Aktualitet i feltet vil vi referere til forskning og aktualitet rundt samordning av
rehabiliteringsfeltet og utfordringer som foreligger i samordning av tjenester generelt

1 habiliterings- og rehabiliteringsfeltet sett i fra forskningshold og politikere sin side.
Oppsummering av Del 3:

Mye fungerer bra med formidling av kommunikasjonshjelpemidler i dag. Alle som
har krav pa det far hjelpemidler i Norge. Det som fungerer mindre bra er at
formidlingsprosessen ofte er preget av tilfeldigheter, og at det foregar en slags
overformidling pa grunn av blant annet manglende utredning. Personer kan fa
hjelpemidler de ikke har funksjon til & bruke, eller de ikke far god nok oppfelging og
opplering slik at hjelpemiddelet er funksjonelt for brukeren. Av og til kan det ogsa ta
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lang tid fra hjelpemiddelet er sekt pa, og til det er innvilget og utlevert. Fagmiljeene
kan ofte vaere sma, i tillegg til at erfaringsgrunnlaget er for lite til & opparbeide seg

god kompetanse ute i kommuner, bydeler og fylker.

NAV Spesialenheter ser folgende utvikling som viktig for & kunne redusere
feilformidlingen av kommunikasjonshjelpemidler, og for & bedre prosessen generelt;
god oppfelging, heve kompetanse internt og eksternt, bedre kommunikasjon og
informasjon pa tvers av nivaer og etater, tverrfaglig samarbeid fremfor flerfaglighet,
oke bevissthet om roller pd systemniva, men ogsa internt innen NAV Spesialenheter,
okt brukerkompetanse gjennom blant annet brukerundersekelser, og bedre

kvalitetssikring generelt.

4.4 Aktualitet i feltet

Anslagsvis skal vi referere til SINTEF Helse sin rapport ”"Kunnskapsstatus om det
samlede tjenestetilbudet for barn og unge (2005 nr.3) pa oppdrag fra Barne- og
familiedepartementet. Rapporten tar for seg tjenestetilbudet for barn og unge, men
samhandling mener vi har samme relevans uavhengig av om det gjelder barn eller
voksne. Det er de samme instanser og etater som skal samarbeide, bortsett i fra

voksenopplaringene i kommuner og bydeler.
Rapporten (ibid 141) sier felgende om tverrfaglighet;

"I det moderne sektordelte samfunnslivet, der kunnskap er spesialisert og
funksjonsdifferensieringen er hoy, kan tverrfaglighet veere avgjorende for at brukerne
far et helhetlig tilbud. Tverrfagligheten er viktig bade pa organisasjons, - kommune

og departementsnivd, for d sikre den enkelte brukers helhetlige tilbud”.

”Et samarbeidssystem md forankres i kommunenes planer, ledelsen md veere
involvert og ansvaret md veere plassert. Felles malsetting er nodvendig for d oppnd

enhetlige strategier. Nar etatene har en felles malsetting vil det veere lettere d finne
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felles metoder og strategier for a na disse. Dette krever en bevisstgjoring i forhold til

hva en ansker d oppnd, samt en felles forstaelse av hva som er viktige oppgaver og

hvordan de kan loses” (ibid 141).

Samarbeid pa tvers av forvaltningsnivé er viktig for utvikling av helhetlige
tjenestetilbud, og et godt samspill er avgjerende for de som mottar tjenester. Det
kommunale hjelpeapparatet har basisansvar for habilitering og rehabilitering av barn,
unge og voksne, og er palagt en koordineringsfunksjon pa systemniva. Videre sier
rapporten at det er spesialisthelsetjenesten som har det overordnede ansvaret for
diagnostikk, behandling og veidning. Statlig Pedagogisk stettesystem skal vare en
supplerende og spisskompetent tjeneste som bistdr kommuner der det ikke er
tilstrekkelig forutsetninger og kompetanse. Utredningene er definert som observasjon,
undersgkelser, diagnostisering, m.m. Glavin og Erdal sier folgende i rapporten (ibid

141);

"Grad av kjennskap til hverandres fagfelt og kompetanse vil trolig ogsd legge sterke
foringer i forhold til hvordan aktorene oppfatter nytten av samarbeid mellom partene.
Ledelsens engasjement, felles verdigrunnlag, og at samarbeidssystemer er forankret i

kommunens planer, er sett pa som spesielt viktige suksesskriterier”

I fagbladet Spesialpedagogikk (2008 45-60) skriver Holck og Opdal mye om
samordning, avhengighet og myndighetsutovelse; "Manglende effektivitet i
tjenesteytingen henger sammen med mangelfull styring av de faglige oppgavene som
tillegges ulik profesjoner/fagfolk og myndighetslinjer i offentlig forvaltning”. De
refererer videre til flere fagpersoner som bekrefter det samme, og at det er en
betydelig vestlig utfordring & samordne tjenester pa forskjellige nivaer og statlige
instanser til beste for brukerne. De er opptatt av dikotomien individ og systemniva
som ofte oppfattes som to forskjellige atskilte verdener, og hvordan system og individ
pavirker hverandre. Permanente lgsninger vil bare kunne etableres dersom man gjor
noe med bakenforliggende problemer, og foretar en analyse for & bygge en
velfungerende organisasjon (Holck og Opdal 2008). Vi mener at ressurser innad, for

eksempel 1 NAV SIKTE, ma sees i forhold til de maloppgaver som etterstrebes. Her
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blir det styrende om man skal jobbe direkte i brukersaker, eller mer pd systemniva for
a né de offisielle mal. Hva, hvordan og hvem skal man hjelpe? Hvordan utnytte

ressurser pa best mulig mate? Hvilket ansvar har NAV som forvaltningsinstans?

Den 23.04.08 var forfatterne” av denne masteroppgaven pa RI — Norge seminar
(Rehabilitation International) i regi av NAV Spesialenheter hvor temaet var
”Nasjonal strategi for habilitering og rehabilitering. — hva skjer?” Der var man
hovedsakelig opptatt av samhandling og helhetlig rehabilitering til beste for brukerne.
Politikere, ledere, fagfolk fra spesialisthelsetjenestene og brukerorganisasjoner med
flere var til stede. Statssekretaer og leder av Helse- og omsorgsdepartementet Arvid
Libak refererte til Soria Moria erklaringen (Nasjonal Strategi 2008 — 2011) hvor det
var enighet om at alle som har behov skal ha krav pa rehabilitering og habilitering.
Helsedirektoratet har fatt dette ansvaret, og det ble spesielt nevnt at brukere av
tjenesten skal {4 en sterkere rolle, og at strategien er helhet og samhandling. Det ble
spesifisert at det er viktig med en bedre samhandling mellom departementene, innen
NAV, samt pa ulike nivéer og instanser, men per i dag er ikke systemene ’gode nok™.
Videre sa Libak at det foregir en gjennomgang av det juridiske regelverket fra
helsedirektoratets side, om at Individuelle Planer, som sikrer samarbeid og helhetlig
behandling fra brukerens stisted) og at disse skal sgkes utvikles som en
kvalitetsindikator. Planene mé folges opp péd en bedre mate, nye rutiner pa
implementeres, og feil og mangler ma rapporteres inn. I juni 2007 ble det
underskrevet "Nasjonal rammeavtale” med Kommunenes Sentralforbund om at det
skulle nedskrives lokale rammeavtaler med kommunene om hvordan oppfelging skal
foregd i praksis. Dette som et ledd i tiltakene for samarbeid og samhandling, da det er
1 kommunene det “’virkelige volum skal skje”” (RI - Norge seminar 2008). Det ble
videre spesifisert at man per i dag vet for lite om hva ”god rehabilitering” er. I 2007
var det over 93 000 rehabiliteringsopphold i Norge, og det er viktig at rehabilitering

er evidensbasert — forskning som viser at metoder virker.

Marta Ostby, spesialrddgiver i Helse Ser-Ost, sa folgende pad RI — Norge seminar (RI-
Norge 2008);
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”Man gjor som man har pleid a gjore. Spesialisthelsetjenestenes rolle og oppgaver
md sees i sammenheng med ovrige tjenester, Nasjonal og regionale strategier md

veere sammenfallende. Vi trenger strukturerte behandlingskjeder og nettverk”.

Kan det tenkes at det innen ulike etater og instanser blir jobbet ”som man har pleid &
gjore” til tross for store endringsprosesser i praksis? Tviholdes det pa gamle metoder
og systemer til tross for endring fra politisk hold? Hvilke konsekvenser har dette for
brukere av tjenestene? Holck og Opdal (2008) sier at det er stort behov for
kommunikasjon nar regler endres, og at oppgavefordeling mellom ansvarlige
instanser og involverte akterer er nadvendig. Veileder fra Sosial- og helsedirektoratet,
som er et ledd 1 oppfelgingen av Nasjonal strategi for kvalitetsforbedring i sosial- og
helsetjenesten (2005-2015), sier det er behov for dpen og endringsvillig
organisasjonskultur, at ledere har et ansvar for & prioritere og lede arbeid for
forbedring og samordne tjenester, og at forbedringsarbeidet ma rettes pé tvers av
tjenester fordi de sterste kvalitetsproblemer skjer i overganger fra en tjeneste til en
annen. Til sammenligning har SINTEF Helse kommet med en rapport om
”Kunnskapsstatus om det samlede tjenestetilbudet for barn og unge” i oppdrag fra
Barne- og familiedepartementet (SINTEF Helse 2005 nr 3) hvor det refereres (ibid,

177) til Sloper sine faktorer som fremmer helhet i tjenester;

Klare og realistiske mal som er forsttt og akseptert av alle involverte

tjenester.

* Klart definerte roller og ansvar, slik at alle forstar hva som er forventet av dem

og av andre.
* Kilare linjer for ansvar.
* Sterkt lederskap.
* Enighet om tidsplan.

* Sikre gode kommunikasjonssystemer, m.m.
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Sloper (ibid 177) konkluderer videre med at ”samarbeid mellom tjenester skjer i en
rekke sammenhenger, men at modeller som innebcerer en koordinering mellom

tienestene gjennom en identifisert kontaktperson er mindre vanlig”.

Mars 2008 skrev Norge under FN konvensjonen (FN-konvensjonen 2008) for

mennesker med funksjonsnedsettelse. I artikkel 21 star det:

“Freedom of expression and opinion, and access to information. States Parties shall
take all appropriate measures to ensure that persons with disabilities can exercise the
right to freedom of expression and opinion, including the freedom to seek, receive
and impart information and ideas on an equal basis with others and through all
forms of communication of their choice, as defined in article 2 of the present
Convention, including by, providing information intended for the general public to
persons with disabilities in accessible formats and technologies appropriate to
different kinds of disabilities i timely manner and without additional cost. Accepting
an facilitating the use of sign languages, augmentative and alternative

)

communication”.

Vi har et unikt velferdstilbudstilbud nar det gjelder tilgang pa
kommunikasjonshjelpemidler slik det foreligger per i dag, men ovennevnte sikrer
landets borgere enda sterre rettigheter ved at Norge med dette har forpliktet seg til &
yte bistand til alle mennesker som har mulighet for det slik at de skal kunne
kommunisere pa en hensiktsmessig mate i samsvar med deres funksjonsutfall. Dette
fordrer at man i enda sterre grad har krav pa et kommunikasjonshjelpemiddel ved

behov.

4.5 Konklusjon

Denne undersegkelsen viser at det foreligger en grasone mellom offisielle mil, og

oppfattede og prioriterte mal. Ifelge funn fra vare informanter kan det se ut til at de
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har en noe ulik oppfatning av de offisielle mél og forstaelse for de mal organisasjonen

har satt for driften av virksomheten.

Praksis er ikke helt i samsvar med forvaltningsansvaret da vi forstar det slik at
informantene i varierende grad er bevisst sitt informasjonsansvar om de ulike akterers
mal, roller og kompetanse 1 formidlingslaya. Det har vart, og er, store utfordringer
for ansatte i NAV-Spesialenheter pd grunn av den store omorganiseringen. Den
pagdende NAV-reformen skal sluttferes 1 2010, men det vil igjen komme nye

offisielle mél og intensjoner som skal realiseres.

P& bakgrunn av valgt teori er det viktig at informasjon fra NAV-Spesialenheter
foreligger om maél, roller og kompetanse. NAV-Spesialenheter informerer
hovedsakelig i form av kurs eksternt og internt, i form av informasjon fra nettportalen
NAV.no, og samarbeidsavtaler med kommuner og hjelpemiddelsentraler, samt
direkte brukerkontakt. Kurs avholdes i stort omfang internt pa hjelpemiddelsentralene
for a eke kompetanse, og for a kvalitetssikre en mer lik behandling uansett hvor i
landet brukerne bor. Til tross for ovennevte informasjon etterlyses likevel bedre
oppfelging, veiledning og tilrettelegging, samt gkt kompetanse bade fra brukere,
fagpersoner og internt i NAV-Spesialenheter. NAV-Spesialenheter har selv forsegkt a
gjore noe med dette ved blant annet & sette i gang brukerundersgkelser, begynt a lage

en kunnskapsportal, sette i gang nettverksgrupper, lage samarbeidsavtaler, kurs, osv.

Med bakgrunn i véart teoretiske rammeverk for denne oppgaven, mener vi at
informasjon om mal, roller og kompetanse bar foreligge i storre omfang slik at
kommunikasjonen kan prioriteres, og at det foreligger en felles forstaelse for selve
formidlingen av kommunikasjonshjelpemidler. Da vil det ogsa bli lettere & jobbe
sammen tverrfaglig og helhetlig. Vi mener dette burde koordineres fra NAV-
Spesialenheter, og at det bar tilstrebes at kompetanse om formidlingsprosessen
formelt burde ligge inn under en utdanningsinstitusjon. Mange av disse punktene tar
informantene opp selv som viktig for utvikling videre. Likevel konkluderer vi med at
det ikke ser ut til at det foreligger bevissthet om hvordan informasjon som

virkemiddel for & implementere offisielle mal ber forega.
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Av denne oppgaven har vi lert at det er vanskelig & lage en reliabel og valid
undersegkelse uten erfaring. Det har vert vanskelig & lage en god intervjuguide som
gjor at informantene svarer pa det vi ensker 4 fa svar pa. Vi har sett av vare funn at vi
har fatt svar som viker noe fra hva vi ensket a fa svar pa. Dette vanskeliggjor ogsé a
skrive oppgaven helhetlig og lettfattelig slik vi ser det. Likevel mener vi at vi har fatt
belyst viktige faktorer, som igjen kan vere nyttig for videre praksis og utvikling pé
feltet, og som er i trdd med teori og forskning fra blant annet SINTEF Helse (2005 nr.
3).

Det er en begrensning for var oppgave at det er vanskelig & sammenligne med andre
land pa dette feltet. Vi har funnet lite relevant forskning, men det kan ogsa
forekomme at vi ikke har klart & gjore omfattende og spesifikke nok sek i ulike

databaser.

Etter intervjuene med informantene har vi inntrykk av at informantene i grove trekk
er optimistiske med tanke pa hva endringene pa grunn av NAV-reformen vil medfere
for deres fagfelt og arbeidsoppgaver 1 formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler. De gir likevel uttrykk for at fordelene som folge av

reformen er storre enn ulempene.

I formidlingsprosessen som helhet er det viktig a rette sekelyset mot det svakeste
leddet for & avklare forbedringspunkter. Statsminister Jens Stoltenberg uttrykte pé
radio 15.05.08 at det vil bli innvilget 8 milliarder i ekte tilskudd til kommunene neste
ar fordi malet er at vi i Norge skal ha “velferdskommuner”, og ikke bare en
velferdsstat. Vi hdper med dette at det svakeste leddet innen rehabilitering og
opplaring generelt, samt formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler

spesielt blir styrket.

Nér forbedringspunkter savnes fra instanser utenfor NAV-systemet er det viktig &
melde opp til Norges offisielle makt om dette slik at de kan forhold seg til det for om
mulig & forbedre veien fra intensjon til praksis. Vi haper at vi gjennom denne
masteroppgaven har belyst betydningen av en god formidlingsprosess for en

lavfrekvent gruppe, men ikke desto viktigere for de det gjelder.
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Soria Moria er selve hapet, slik s& Theodor Kittelsen det da han malte solen lavt bak
fjellet slik at man kan se slottet som glitrer, lyser og lokker 1 det fjerne. Vért onske er
at okt fokus pé spredning av informasjon om mal, roller og kompetanse kan bidra til
utvikling 1 formidlingsleypa av kommunikasjonshjelpemidler, mer samhandling, og
mer helhetlig tilbud til brukerne i trdd med Soria Moria erkleringen (Nasjonal
Strategi 2008- 2011), da det kan se ut til at mange involverte synes & ha problemer

med & navigere 1 systemet.

Soria Moria, Theodor Kittelsen (1900)
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Vedlegg 1: Foresporsel til NAV Spesialenheter om intervju med aktuelle informanter
vedrearende vart mastergradsprosjekt.

Vedlegg 2: Intervjuguide
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Vedlegg nr.1

NAYV Spesialenheter v/Karin Liabe
Pb. 5 St.Olavs Plass

0130 Oslo Sunnaas sykehus HF, 29.01.08

Trine Aase Stensrud og Siv Vestnes
Sunnaas Spesialpedagogisk kompetansesenter
Sunnaas sykehus HF

1450 Nesoddtangen

Forespersel om intervju med aktuelle informanter vedrerende vart
mastergradsprosjekt.

Vi er to masterstudenter ved Institutt for spesialpedagogikk, UiO, som ensker & be om deres
hjelp til 4 fa okt informasjon angéende informasjonsspredning og formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler. Spersmélene i intervjuene vil omhandle hvordan
informasjonsspredningen er i dag, hva som vektlegges og om det er planer eller muligheter
for utvikling av formidlingsprosessen. Vi har valgt & skrive masteroppgave om dette emnet
med bakgrunn i vér arbeidserfaring med tilpasning og formidling av
kommunikasjonshjelpemidler ved Sunnaas spesialpedagogisk kompetansesenter (SSKS)
tilknyttet Sunnaas sykehus HF.

Vi ensker 4 intervjue omkring 4 ledere og/eller ansatte 1 SIKTE, NONITE og Hjelpemidler
og tilrettelegging, eventuelt andre nekkelpersoner i NAV Spesialenheter. Vi ensker
informanter som har lang erfaring og kompetanse med formidling av
kommunikasjonshjelpemidler. Det er onskelig & intervjue informantene innen utgangen av
februar. Selve intervjuet vil ta omkring 1 time. Kriterier for aktuelle kandidater vil vere at de
har lang erfaring og kompetanse med formidling av kommunikasjonshjelpemidler.

Vi vil av praktiske hensyn ta opp intervjuene pa lydband for & sikre oss all informasjon, etter
fullendt studium vil lydbandene slettes. Masterprosjektet skal ikke innhente
personalopplysninger.

N.N (Sikte) og N.N (Hjelpemidler og tilrettelegging) er informert og positive til
foresporselen.

Ved sporsmél vennligst kontakt:

Trine Aase Stensrud tif. 41545171 trine.stensrud@sunnaas.no
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Siv Vestnes tif. 900 61 131 siv.vestnes(@sunnaas.no
Eller vér veileder ved Institutt for spesialpedagogikk, UiO,

Bente E. Kristiansen tlf: 906 19 803 b.e.kristiansen(@jisp.uio.no

Pé forhand takk!
Med vennlig hilsen

Trine A. Stensrud Siv E. Vestnes



88

Vedlegg 2

Intervjuguide 05.03.08.
Innledning:

Vi er to mastergradsstudenter ved Institutt for Spesialpedagogikk (ISP) som har 17
ars erfaring fra avdeling for ryggmargsskade, multitraume, og hjerneskade fra
Sunnaas Sykehus, som logoped og spesialpedagog (med fordypning med linje for
datateknikk).

Viér interesse og erfaring med tilpasning av kommunikasjonshjelpemidler har fort til
valg av denne masteroppgaven. Vart utgangspunkt er de brukersakene der
formidlingsprosessen mot kommunikasjonshjelpemidlet krever spissfaglig fag- og
systemkompetanse for & fa til den optimale lgsningen for brukeren.

Mennesker med ervervet behov for kommunikasjonshjelpemidler krever ulike
losninger. Formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler kan dermed vere,
sammensatt og dermed stille store faglige utfordringer for alle involverte.

Dette har brukere, vi i vér jobb pa Sunnaas, og andre fagfeller erfart (ref. bl.a. NAV
SIKTE konferansene). Vi ensker med dette mastergradsprosjektet & fa okt innsikt i
denne utfordringen ved & belyse om gkt fokus pé informasjonsspredning kan bidra til
en lettere formidlingsprosess for alle involverte parter.

I dette intervjuet er vi spesielt ute etter & fa din beskrivelse av, og hvordan du
opplever disse problemstillingene rundt formidlingsprosessen.

Vi vil av praktiske hensyn ta opp intervjuet pd lydbénd for a sikre oss all informasjon,
etter fullendt studium vil lydbandene slettes.

Intervjuet skal ikke innhente personalopplysninger. Informantene vil ikke bli navngitt
1 masteroppgaven.

Vi regner med at dette intervjuet vil ta omkring én time. Vi fortsetter i alle fall ikke
lenger enn til kI XXX. (1,5 t).

Har du noen spersmal i forbindelse med intervjuet for vi begynner?
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Ved hjelp av var masteroppgave ensker vi a belyse:
1) ”Pa hvilken mite informerer NAV Spesialenheter,
2) hva vektlegges (prioriteres), og

3) hvilke muligheter ser man for utvikling i formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler?

Del 1 Pa hvilken mite informerer NAV Spesialenheter?

1) Hva innebarer din stilling, og hva er dine arbeidsoppgaver innen NAV
Spesialenheter?

2) Hva legger du i ordene ’formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler”?

3) Hvilke formelle og uformelle; retningslinjer, mal, intensjoner, lover og regler,
danner grunnlaget for formidlingen av kommunikasjonshjelpemidler?

4) Hvilken rolle og mandat har NAV Spesialenheter (HOT, SIKTE, Nonite) i
forhold til ovennevnte lover og intensjoner?

5) P& hvilken méte vil du si at det er samsvar mellom de ovennevnte formelle
malene og ressursene NAV spesialenheter har for & realisere intensjonene?

6) P& hvilken méte vil du si at NAV Spesialenheter er organisert for &
virkeliggjore de offisielle malsettingene?

7) P& hvilken méte vil du si at gvrig hjelpeapparat samarbeider og kommuniserer
1 forhold til offisielle mél og intensjoner i formidling av
kommunikasjonshjelpemidler? (roller)?

8) Hvordan vil du beskrive informasjonsflyten fra NAV Spesialenheter og
Hjelpemiddelsentralene ut til brukere (pdrarende og andre)?

9) Pé hvilken méte vil du si at Hjelpemiddelsentralene fyller sin rolle i
formidlingsprosessen?

10)  Hvordan vil du beskrive de ulike roller (SIKTE, Nonite, HOT) har i forhold til
hverandre pd system niva?

Hvordan samarbeider/kommuniserer de?
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11)

P4 hvilken maéte vil du si at de faglige oppgavene som tillegges de ulike

profesjonene pa ulike niva, fra kommunale til statlige instanser, har klare
retningslinjer i forhold til mandat, roller, ansvar, oppgavefordeling?

12)

Har NAV Spesialenheter etterspurt informasjon fra praksisfeltet i forhold til

behov for & samordne tjenester?

13)

Hvis ja: P& hvilken méte?

Mener NAV spesialenheter at det foreligger kvalitetssikring i

formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler i dag?

Hvis ja: Pé hvilken méte?

14)

Hva mener du?

Hva legger du i begrepet “’kvalitetssikring”?

Del 2 Hva vektlegges (prioriteres)?

15)

Hva vektlegges/prioriteres fra NAV (SIKTE/NONITE/HOT) i forhold til

informasjon om formidlingsprosessen av kommunikasjonshjelpemidler? (til hvem?...)

16)

Mener du informasjon/kommunikasjon vektlegges pa systemniva nér det

gjelder formidling av kommunikasjonshjelpemidler per i dag?

17)

P4 hvilken mate?

Hvilken rolle/funksjon har din arbeidsplass i denne formidlingsprosessen?

Del 3 Hvilke muligheter ser man for utvikling i formidlingsprosessen av
kommunikasjonshjelpemidler?

18)
19)
20)
21)
22)

Hva synes du fungerer bra i formidlingsprosessen av komm.hj.m i dag?

Hva synes du fungerer mindre bra i formidlingsprosessen av komm.hj.m i dag?
Hvilke muligheter ser du for utvikling nér det gjelder informasjonsspredning?
Hvilke faktorer kan bidra til & redusere feilformidling?

Hvilke faktorer kan bidra til en bedret formidlingsprosess?
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Helt til slutt, er det noe du har lyst til 4 si som vi ikke har kommet inn pa
tidligere?

Takk for at du tok deg tid til & hjelpe oss.!



