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En del av informasjonen i boka er hentet fra NAV sin nettside.

Vær oppmerksom på at regelverket oppdateres jevnlig.

Materialet i denne publikasjonen er omfattet av åndsverklovens bestemmelser. Uten uttrykkelig samtykke er enhver eksemplarfremstilling bare tillatt når det er hjemlet i lov eller tillatt gjennom avtale med Kopinor, interesseorgan for rettighetshavere til åndsverk. Utnyttelse i strid med lov eller avtale kan medføre erstatningskrav og straffeansvar.


Innledning

Denne boka lærer deg om kulturen og tankegangen i NAV og hvordan du kan forberede deg på å møte den. Jo bedre rustet du er til å møte en byråkratisk og tidvis kynisk organisasjon, desto bedre er sjansene dine til å navigere i den. Denne boka vil vise deg hvordan NAV fungerer, og hva du må gjøre for å håndtere systemet du er i eller skal gjennom.

Den er ment som et verktøy for deg som er bruker av NAV sine tjenester. Den kan benyttes som et oppslagsverk hvor du finner grunnleggende informasjon om NAVs tjenester og ytelser, og du vil finne mange tips og råd underveis. Det viktigste boka kan lære deg, er å ta ansvar selv og være i forkant slik at du er best mulig forberedt på den prosessen som kan komme.


Et hjelpende forord

Jo bedre forberedt du er i møtet med NAV, desto enklere kan prosessen bli. Det er lurt å belage deg på å måtte sette av god tid til å forholde deg til NAV. Bruk gjerne en time eller to i uka til å gjøre deg kjent på nav.no og Ditt NAV. Skriv ned ting du lurer på eller opplever som uklare, slik at du kan stille spørsmål til den veilederen du får tildelt.

Sørg for å få navnet til veilederen slik at du kan kontakte ham eller henne ved behov. Be også om direkte telefonnummer. Sett deg inn i hvordan du kontakter NAV og veilederen din via Ditt NAV. Du bør forberede deg på å delta på tiltak du tenker er unødvendige. Men ved å delta kan du få nye kontakter og lære noe nytt, selv om du har vært gjennom lignende før. En aktiv holdning kan spare deg for unødig frustrasjon.

NAV-veiledere ønsker å hjelpe deg og tilrettelegge slik at samarbeidet blir så godt som mulig. I et samarbeid mellom to parter har begge ansvar for å skape god dialog. Vær derfor bevisst din rolle som bruker av et system. Det finnes regler og avtaler du må overholde. Veilederen er ikke skyld i systemet. Hold oversikt over hva som avtales, og gi beskjed hvis noe blir endret eller ikke kan overholdes. Ta ansvar selv, og ikke vent i ukesvis på å høre fra veilederen.

Be gjerne om hjelp fra andre enn veilederen din ved behov. Har du noen i nettverket ditt, en trygderettsadvokat eller andre som er gode på NAV, så be dem om hjelp. Å be om hjelp er ikke et nederlag, men en styrke. Du kan også benytte ulike facebookgrupper som; AAP-aksjonen, en selvhjelpsgruppe hvor medlemmene hjelper hverandre med råd og veiledning, eller NAV-hjelpen hvor de bistår medlemmene med å finne frem i regelverket i forvaltningen, enten det gjelder NAVs regelverk, dekning fra Helfo eller rettigheter via skatteetaten når du er pensjonist.

Lykke til eller skitt fiske – alt etter som!

Kristina Vedel Nielsen og Roger Pihl
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NAV


Om NAV

NAV er en forkortelse for Arbeids- og velferdsforvaltningen, opprinnelig Nye arbeids-og velferdsforvaltning, og ble opprettet 1.juli 2006 ved en sammenslåing av Aetat og trygdeetaten. Før 1.juli 2006 var det en statlig reform gjennom sammenslåingen av Arbeidsmarkedsetaten (AETAT) og Trygdeetaten til Nye Arbeids- og Velferdsetat (NAV) samt opprettelsen av Arbeids- og Velferdsdirektoratet. NAV er en offentlig etat med ansvar for organisering og finansiering av arbeidsmarkedstiltak, trygdeytelser og sosialhjelp. NAV er en av de største offentlige etatene i Norge med sine om lag 20 000 (2022) medarbeidere, og forvalter en tredjedel av statsbudsjettet gjennom en rekke ordninger som sykepenger, dagpenger, pensjon, kontantstøtte, arbeidsavklaringspenger og barnetrygd. Det er lokale NAV-kontorer i alle norske kommuner. Ved disse kontorene skal du normalt møte et integrert kontor der ansatte i arbeids- og velferdsetaten og kommunens sosialtjeneste jobber sammen om å finne gode løsninger for deg. Hver enkelt kommune har egen avtale med NAV om hvilke tjenester det lokale NAV-kontoret skal tilby, noe som betyr at tjenesteinnholdet ved NAV-kontorene kan variere avhengig av hvor du bor i landet.

Hovedmålene til NAV er å få flere i arbeid og aktivitet, færre på stønad, et velfungerende arbeidsmarked, rett tjeneste og stønad til rett tid, god service tilpasset brukeren sine forutsetninger og behov, en helthetlig og effektiv arbeids- og velferdsforvaltning.

En bruker beskriver at hun sto på trappa opp til NAV, skalv og gruet seg så hun hadde hjertebank. En annen forteller at hun aldri tør å gå alene i et møte, i frykt for å si noe som kan bli brukt mot henne ved en senere anledning. NAV er ment å være sikkerhetsnettet vårt, en hjelpende hånd når ting blir vanskelige. Likevel innrømmer mange at de føler fysisk og psykisk ubehag av å få et brev fra NAV i postkassa. Den store trygdeskandalen var en fadese i mange dimensjoner – juridisk, forvaltningsmessig og politisk – og helt sikkert en god del annet. Skandalen var så omfattende og gikk så dypt at alle ble skyldige i ett eller annet. Også brukerne. De etterfølgende granskingene viste at det rigide systemet primært var rigget for å beskytte NAV, og ikke for å sikre enkeltindividets rettigheter. Formaliteter viste seg å være det viktigste, ikke fakta. Hvis du har rett til ytelser, skal du også få dem, ikke miste dem fordi en bagatellmessig detalj er i uoverensstemmelse med regelverket. Reglene skal ikke være til for egen skyld. Det burde ikke være vanskelig, og selv om alt bråket trygdeskandalen førte med seg muligens har gjort NAV noe bedre, er sjansene for at nettopp du trår feil fortsatt store. Og trår du feil, er det uansett din skyld.

NAV har betydelig makt siden de kan ta avgjørelser på dine vegne som kan få omfattende økonomiske konsekvenser for deg. Du trenger ikke gjøre rare bommerten før du straffes. Straffen står aldri i forhold til forseelsen. Å miste dagpengene fordi du har sendt inn meldekortet noen dager for sent eller satt kryss i feil rute, henger ikke på greip. Du skal begå temmelig alvorlige handlinger i det sivile liv for å bli rammet av tilsvarende straffenivå som NAV opererer med overfor sine brukere.

Mange brukere opplever sterk uro, forvirring og maktesløshet i møte med NAV. Frykt for å miste inntekt. Å bli truet med politianmeldelse hvis du ved et uhell gir feil opplysninger, skaper frykt og gir grobunn for all mulig mistenksomhet hos NAV. Det er mange som er avhengig av fellesskapets sikkerhetsnett, men får så lite hjelp til å forstå hvilke rettigheter de har når de ber om assistanse. En mors historie om fem år i NAV-systemet har skapt dype sår, og vil prege sønnens liv i lang tid fremover. En annen forteller han ligger søvnløs og har blitt sykere fordi han ikke vet om han har inntekt hvis han får avslag på uføretrygd.

Flere forteller at de er utmattet av å kjempe mot etaten, og av å bli mistenkeliggjort. Mange vitner om en ektefølt redsel for NAV. Utallige har en opplevelse av kun å være et nummer i papirbunken, og at de som skal hjelpe ikke bryr seg om hvordan de har det. Men da stortingspolitikere brøt informasjonsplikten i forbindelse med tjenesteboliger, het det plutselig at reglene var vanskelige å tyde.

Så kan vi spørre: Skal vi ha ett NAV for kong Salomo og et annet for Jørgen Hattemaker? Er det slik vi ønsker at NAV skal være? Eller er det slik at NAV tilhører oss alle, og at alle må ha samme rettigheter og plikter – og muligheter?


NAVs visjon og verdier

NAVs visjon er:

«Vi gir mennesker muligheter.»

Visjonen skal skape stolthet og forpliktelse internt, samt fortelle brukere, samarbeidspartnere og resten av samfunnet hva de ønsker å oppnå.

Visjonen gjenspeiler de tre samfunnsmessige funksjonene NAV ivaretar:

•Mulighet for arbeid

•Mulighet for meningsfull aktivitet

•Mulighet for inntektssikring i henhold til lovfestede rettigheter

NAVs verdier er:

«Tydelig, til stede og løsningsdyktig.»

En visjon kan defineres som et bilde du maler om situasjonen til bedriften en gang i fremtiden. Det kan høres ut som store ord, men forteller hva ledelsen

ønsker at bedriften skal gjøre de neste årene og hvor den skal være. Større bedrifter har ofte en visjon de bruker offentlig, mens andre kun har den til intern bruk. En visjon skal være noe å strekke seg etter, den skal henge litt høyt, men den skal ikke være umulig å oppnå. En visjon skal gi en retning for virksomheten og peke ut for medarbeidere og omverdenen hvor organisasjonen sikter hen.

NAV mener at målet deres skal være å gi deg muligheter. Får de til det, har de oppfylt visjonen i ditt tilfelle. Samtidig er det en fremtidig ønsket tilstand og ikke noe som nødvendigvis er tilfelle i dag. Derfor er det ingen i NAV som blir kritisert hvis de ikke oppfyller visjonen i dag. Hvis du sitter med en veileder som ikke er villig til å høre på argumentene dine, kan det være nyttig å minne ham eller henne på visjonen. «Du skal gi meg muligheter», kan du si, og så kan du spørre hvilke muligheter vedkommende synes at du har fått.


NAVs veiledningsplikt

Ifølge forvaltningsloven § 11 har NAV en veiledningsplikt som gjelder overfor alle, uavhengig om du har en sak inne hos NAV eller ikke. Rekkevidden av veiledningsplikten skal styres av dine behov, ikke NAVs. Ifølge den samme lovens § 3 bør NAV bidra med hjelp til å fylle ut skjemaer, utarbeide klager eller andre dokumenter når du har behov for det.

Har du en sak inne hos NAV, har du krav på å bli veiledet om regelverket og praksisen som er av betydning for saken din. NAV skal opplyse deg om alt som kan komme til å påvirke resultatet. Legg merke til at NAV har en plikt til å rettlede deg. NAV kan ikke løpe fra plikten, og om den du er i kontakt med ikke kan svaret, har han eller hun ansvar for å finne frem til løsningen, enten ved å spørre andre, mer kompetente personer, eller ved å undersøke i regelverket. Men ta også selv ansvar for å forsøke å finne frem til svaret du lurer på. Dette kan du gjøre ved å lete inne på NAVs nettsider, eller spørre andre brukere. Du kan blant annet spørre inne på facebook-siden AAP-aksjonen. Facebook-gruppen er en selvhjelpsgruppe hvor man hjelper hverandre med råd og veiledning i egen sak.


Hva er en NAV-veileder?

Veilederne jobber med oppfølging og veiledning av brukere – både enkeltmennesker og arbeidsgivere. Veiledere arbeider ofte med mennesker i krevende livssituasjoner som trenger ekstra hjelp for å kunne delta i eller komme tilbake til arbeidslivet. Hvis du trenger å snakke med en veileder om situasjonen eller saken din, kan du kontakte NAV på telefon eller møte opp på NAV-kontoret der du bor for å avtale et møte. Alle som jobber i NAV har taushetsplikt, og du kan be om at rådgivningssamtalen blir gjennomført på et skjermet sted.

Det finnes mange dyktige veiledere – folk som virkelig strekker seg ekstra langt for deg. Disse veilederne evner å lose deg gjennom prosessen og møter deg med respekt uavhengig av diagnose, skade eller andre utfordringer du måtte ha. Flinke veiledere kartlegger på hvilket punkt du befinner deg i prosessen. En dyktig veileder sørger for å innhente de nødvendige opplysningene, slik at det ikke blir fattet feil avgjørelse. De legger en plan sammen med deg, slik at du får forutsigbarhet. I tillegg samler de alle trådene, slik at du slipper å forholde deg til mange ulike personer og instanser.

Mange opplever å få ny veileder – ikke én enkelt gang, men mange ganger i løpet av tiden de er i kontakt med NAV. Det kan være slitsomt å måtte forholde deg til nye mennesker og måtte fortelle det samme om og om igjen. Etter hvert som saken din vokser, kan du oppleve at den blir mer og mer uoversiktlig fordi det baller på seg med brev, dokumenter, attester, meldinger, beskjeder, referater – og til slutt er det kanskje bare du som sitter med den hele og fulle oversikten.

Et lite råd er å forberede deg på at du må forholde deg til flere veiledere. Det kan spare deg for mye frustrasjon. Du bør skrive ned en oversikt hvor du tar med alle detaljer i saken. Da kan du vise notatet til den neste veilederen og dere kan han en samtale med utgangspunkt i notatet.


Kommunikasjon mellom deg og veileder

All veiledning er avhengig av god kommunikasjon, og hvis en veileder ikke kommuniserer med den saken gjelder, kan reglene i forvaltningsloven § 11 om veiledningsplikt og § 17 om informasjonsplikt være brutt. Forvaltningen skal altså sørge for at din sak opplyses så godt som mulig.

Hjelp og kontroll er i utøvelsen av sosialt arbeid tett vevd inn i hverandre. Dette gjenspeiles i NAV ved at en del oppgaver handler om å være det offentliges kontroll- og styringsorgan, samtidig som veiledere skal være samfunnets hjelpeinnsats for mennesker i vanskelige livssituasjoner. De handler på denne måten både på oppdrag fra samfunnet og på oppdrag fra brukerne, og det kan fort bli et dilemma å sitte på begge sider av bordet samtidig. I møte mellom veileder og deg er posisjonene ofte gitt: Du som bruker har ofte et uttalt behov, mens veilederen er der fordi hun eller han kan oppfylle dette behovet. På denne måten avgjør posisjonene også maktforholdet i relasjonen – altså behov og ønsker på den ene siden og muligheter for å få dem oppnådd på den andre.

Makt er knyttet til kunnskap og kontroll. Det handler også om kontroll over informasjon. NAV har informasjon om hvilke ressurser du har tilgang til og i hvilken grad. Hvis NAV-veiledere kjenner dine intensjoner og tilgang til ressurser, har veilederen tilstrekkelig informasjon til å påvirke eller utøve makt over deg.

Ansatte i NAV skal forvalte organisasjonens midler i tråd med regler og retningslinjer, og de skal være effektive, men samtidig grundige. Brukere skal oppfylle kriteriene for de ytelsene de har behov for, og hvis de ikke gjør det, blir det iverksatt sanksjoner som for eksempel uteblivelse av ytelse. NAV tilbyr tjenester du ikke har tilgang til andre steder, gitt at du ikke har andre inntektsmuligheter. Det kan også være at du trenger hjelpemidler som ikke finnes andre steder enn hos NAV. Om NAV er en service tjeneste på linje med en bank, kan «kundene» gå til en annen bank hvis de er misfornøyde med servicen – det som kalles «avgang» i markedsføring. Men siden NAV sitter på et monopol av velferdstjenester, har du ingen mulighet til å gå til et annet NAV.

Ofte er du i NAV-systemet fordi du har begrenset tilgang til ressurser, for eksempel penger. Siden det er veilederen, som representant for NAV, som kan forbedre dine økonomiske ressurser – eller motsatt, hindre din tilgang til økonomiske ressurser – økes veilederens makt både i interaksjonen og i situasjonen.

NAVs veiledere er klar over at møtet med systemet kan oppleves anstrengende og belastende, men de må forholde seg til systemets lover og regler. Samtidig er systemets lover og regler så mange og så kompliserte at du vil slite med å forstå dem.

Vær ydmyk, og ikke gi deg før du skjønner hva det handler om. Da kan det være at dere i fellesskap kommer frem til at det tross alt finnes en løsning. Hva du enn gjør – gå ikke ned i skyttergraven!

Sørg for at du forstår brevene du mottar, og at du forsikrer deg om at du skjønner hva som avtales mellom deg og NAV. Er du i den minste tvil om hva som foreslås avtalt, kontakt veilederen din for å få en avklaring.


Hva er en saksbehandler?

Definisjonen på en saksbehandler er den personen som skal behandle, forberede og eventuelt treffe et vedtak i saken din. Denne personen har en viktig rolle. Saksbehandleren skal være nøytral, og målet skal være å fatte en mest mulig riktig avgjørelse. Om avgjørelsen skal bli riktig, er det viktig at saksbehandleren mottar all dokumentasjon som er avgjørende for saken. Du gjør smart i å sette opp en liste over all relevant dokumentasjon, og hvis du er i den minste tvil, ta det med.

En utfordring med dokumentasjon og krav om dokumentasjon er at saksbehandleren aldri treffer deg personlig, slik at du kan forklare mer utdypende. Derfor er det viktig at du holder oversikten over dine rettigheter, hvis mulig, fremlegge fakta og argumenter, og påpeke feil og mangler ved saksbehandlingen hvis det er feil. Det er riktignok ikke din oppgave rent formelt, men det er slik systemet fungerer. Det finnes ingen snarveier inn i systemet.
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