Gezelius, S. S. & Veggeland, F. (2025). Mellom makt og forstaelse: Tekst og tale
i tilsynets kommunikasjon. | H. Nordby & B. @vrelid (Red.), Makt i velferdstekster
(s. 263-286). Fagbokforlaget. DOI: https://doi.org/10.55669/0a670910

10

Mellom makt og forstaelse

Tekst og tale i tilsynets kommunikasjon

Stig S. Gezelius' og Frode Veggeland?

1 Universitetet i Sorost-Norge. Gezelius har mottatt finansiering fra Norges forskningsrad
gjennom Flexifish-prosjektet.

2 Universitetet i Innlandet & NIBIO. Veggelands arbeid med kapittelet er gjort innenfor
rammen av STOPPest-prosjektet, finansiert av Norges Forskningsrad.

This workis licensed under the Creative Commons Attribution 4.0 International License. To
view a copy of this license, visit https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://doi.org/10.55669/oa670910

Makt i velferdstekster

Sammendrag: Hvordan opplever folk offentlig tilsyn, og hvordan pavirker denne
opplevelsen motivasjonen for regeletterlevelse? En studie av Mattilsynets handhe-
velse av dyrevelferdsloven viser at opplevelsen avhenger mye av tilsynets kommu-
nikasjonsmate. Her retter vi oppmerksomheten mot hvordan bruk av henholdsvis
skriftlig og muntlig kommunikasjon kan gi viktige signaler om hvilken rolle
inspektoren inntar — myndighetsrollen eller fagrollen — og om hvordan inspekto-
ren oppfatter virksomheten som kontrolleres. Valg av kommunikasjonsmate kan
avgjore om virksomheten motiveres til samarbeid eller provoseres til motstand.
Eskalerende motstand kan svekke dyrevelferdsarbeidet og fore til harde konflikter,
noen ganger av personlig karakter, mellom tilsyn og tilsynsobjekt. Harde kon-
flikter kan ha negative konsekvenser for velferden til bide mennesker og dyr. Vi
argumenterer for at bade skriftlighet og muntlighet fyller nedvendige, men ulike,
funksjoner i offentlig tilsyn. Det kan veere grunn til i sterre grad & anerkjenne
den muntlige dialogens viktige funksjon, bade for & oppna effektiv handheving
av loven og for a unnga uheldig eskalering av konflikt.

Nokkelord: tilsyn, kommunikasjon, skriftlighet, muntlighet, lovlydighets-
motivasjon

Abstract: How do people experience public inspections, and how do their
experiences affect their compliance motivations? A study of the Norwegian
food safety authority’s enforcement of animal welfare law shows that the expe-
rience strongly depends on the inspectorate’s mode of communication. We
focus on how written versus spoken language signals how the inspector regards
the regulatee and which role the inspector takes: the role of public authority or
the role of professional. The mode of communication may determine whether
the inspector motivates cooperation or provokes resistance from regulatees.
Escalating resistance may weaken the animal welfare work and lead to harsh
and sometimes personal conflicts between inspectors and regulates. Harsh
conflicts may reduce the welfare of both humans and animals. We argue that
both written and spoken language have important but different functions in
public inspection. There are good reasons for acknowledging the functions of
spoken dialogue to a greater extent than is currently the case: doing so may
improve the effectiveness of inspections and reduce conflict.

Keywords: inspection, communication, written language, spoken language,
compliance motivation
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Mellom makt og forstaelse
Makt og velferd i tilsynets kommunikasjon

Dette kapittelet handler om hvordan makt uttrykkes — og oppleves - i kom-
munikasjonen mellom tilsynsmyndigheter og de som utsettes for tilsynet.
Maten tilsynet kommuniserer pa avgjor i stor grad om samhandlingen preges
av tillit, respekt og legitimitet, eller av konflikt og mistenksomhet (for eksem-
pel Choi et al., 2019). Tilsynets kommunikasjonsform - enten det gjelder brev
eller inspekteorens muntlige veiledning — pavirker dermed motivasjonen til
tilsynsobjektene, altsd de som utsettes for tilsynet. Tilsynets evne til & fremme
lovens formal avhenger derfor mye av dets kommunikasjonsevner.

Nér budskap misforstas, oppstér det lett konflikter. Disse konfliktene kan
fa velferdskonsekvenser for mennesker og, i vart eksempel fra dyrevelferds-
forvaltningen, ogsa for dyr. Vi drefter hvordan ulike typer sprak, seerlig skillet
mellom muntlig og skriftlig, signaliserer ulike typer av makt. Vi er spesielt
opptatt av mottakernes opplevelse av maktbruken. Tilsynsobjekters opplevelse
er viktig av flere grunner. Fra et styringsperspektiv er opplevelsen avgjorende
for tilsynsobjektets respons pa tilsynet: Nar maktbruk oppleves som urettferdig
eller upassende, kan det skape motstand og konflikt. Nar maktbruk oppleves
som rettferdig og passende, kan det gke samarbeidsviljen (for eksempel Choi
et al., 2019; Bardach & Kagan, 1982/2017; Murphy et al., 2015).

Forskningsspersmalene som stilles i kapittelet er: Hvordan opplever
tilsynsobjekter kommunikasjonen fra tilsynet? Hva betyr tilsynets kom-
munikasjonsmate for konfliktnivaet og tilsynsobjektenes motivasjon for
etterlevelse? Vi er saerlig opptatt av valget mellom skriftlighet og muntlighet
i kommunikasjonen.

Skriftlighet er viktig i offentlig forvaltning fordi det sikrer innsyn, doku-
mentasjon og mulighet for a dele budskap med flere. Skriftlighet fremmer
dermed likebehandling pa tvers av tid og rom, og gir mulighet for 4 etterprove
maktbruk. Nar vedtak fattes — altsa nar makt tas i bruk - er skriftlighet viktig
for rettssikkerheten. Samtidig kan skriftlighet i enkelte tilfeller skape problemer
ved & formalisere noe som kunne vert lost enklere muntlig.

Overfor tilsynsobjekter som gnsker a folge regelverket, gir muntlig dialog
muligheter for overbevisning og tillitsbygging, samt gjensidig informasjons-
utveksling, som er vanskelig & oppna i skriftlig form. Viktig informasjon kan
derfor ga tapt nar muntlig kommunikasjon erstattes med skriftlig. Fordi skrift-
lighet i storre grad signaliserer hard maktbruk, kan det skade dialogen ved
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a provosere til motstand, og dermed fore til at konflikter eskalerer. Spersmalet
om hvordan og nar skriftlig kommunikasjon skal brukes, kan derfor fa stor
betydning for hvordan tilsynet fungerer, noe som igjen kan pavirke velferden
til bade dyr og mennesker.

Styringssignaler trekker ofte i retning av okt skriftlighet og formalisering:
Verdien av muntlig kommunikasjon underkjennes ofte i tilsynssammenheng.
Dette kapittelet fremhever derfor betydningen av muntlig dialog i offentlig
tilsyn. Et hovedbudskap i kapittelet er at muntlig og skriftlig kommunikasjon
tyller nodvendige, men ulike funksjoner: Den ene formen kan ikke erstatte
den andre uten risiko for at tilsynsfunksjoner gar tapt. Spersmalet er derfor
ikke om tilsynet ber baseres pa skriftlighet eller muntlighet — begge er vesent-
lige - men hvordan de best kan brukes.

Vi bygger pa en studie av Mattilsynets tilsyn med dyreholderes etterle-
velse av dyrevelferdsloven. Med stotte i forskning fra andre sektorer mener
vi at hovedpoengene vare vil gjelde mange typer offentlig tilsyn: For mange
virksomheter star mye pa spill under tilsyn, og de som utsettes for tilsyn er ofte
folsomme overfor inspektorenes signaler. Folsomheten er stor pa gardsbruk.
Dyrehold kan veere en del av arbeidsplassen og levebrodet, sa vel som en del
av fritiden og familielivet, og for mange bender er det knapt mulig a skille
mellom disse.

Velferd i dyrehold handler om bade dyr og mennesker. Loven palegger
dyreholdere & ivareta dyrenes velferd. Samtidig kan menneskenes velferd
pavirke dyreholdet, og derfor er det viktig for tilsynet & rette oppmerksom-
het ikke bare mot dyrene, men ogsa mot forhold som pavirker dyreholderes
omsorgsevne. Mange bryr seg om dyrene sine, og derfor kan dyrenes velferd
i hoy grad ogsa pavirke menneskenes. Tilsynet spiller en viktig rolle i dette
samspillet. Med sine ressurser og maktmidler kan tilsynet bidra til bade
a fremme og skade velferden til mennesker og dyr.

For a besvare forskningsspersmalene vére, har vi re-analysert eksisterende
intervjuer og sperreundersokelser blant bender, ansatte pa slakterier, dyretran-
sporterer og inspektorer i Mattilsynet (se Gezelius & Veggeland, 2022).
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Maktens former i offentlig tilsyn

Offentlig tilsyn skal sikre at virksomheter etterlever lovverket. Tilsyn handler
derfor om det Robert Dahl, i sin klassiske definisjon, betegner som makt:
evne til & fa andre til a handle pa méter de ellers ikke ville gjort (Dahl, 1957,
s. 202-203). Formalet med maktutevelse er & motivere tilsynsobjektene, og
det kan gjores pa ulike mater. P4 den ene siden kan makt motivere gjennom
det Ryan og Deci (2000, s. 72) kaller ytre regulering, altsa gjennom belenning
og straff. I kapitlet betegner vi dette som harde maktmidler.

Makt kan imidlertid ogsa uteves ved & pavirke folks verdier og kunn-
skap, slik at deres onsker samsvarer med maktuteverens (Lukes, 2004). Da
handler makt om produksjon av det Ryan og Deci (2000, s. 72) kaller indre
regulering, altsa at folk gjor som maktuteveren vil uten & oppleve sin autonomi
innskrenket. Indre regulering stimuleres gjennom opplevelsen av at handlin-
gen er meningsfull (Ryan & Deci, 2000). Styring gjennom indre regulering er
effektivt fordi det reduserer behovet for tvang og overvaking. Vi betegner slik
styring som bruk av myke maktmidler.

Bade tilsynsforskningen og motivasjonsforskningen har vist at forsek pa
ytre regulering kan bryte ned indre regulering der den finnes. Det kan virke
mot sin hensikt a true noen som egentlig ensker a adlyde (Ayres & Braithwaite,
1992; Bowles & Polania-Reyes, 2012; Holmés et al., 2010; Murphy, 2008; Ryan
& Deci, 2000).

Tilsynet skaper ytre regulering gjennom sanksjonstrusler, men ogsa
indre regulering gjennom & veilede tilsynsobjekter. Veiledningsfunksjonen er
kunnskapsorientert: Den bygger pa antakelsen om at de regulerte selv vil velge
a folge reglene dersom de far kjennskap til reglene og deres faglige begrun-
nelse. Nar tilsynet lykkes med & bygge indre regulering, kan de iverksette regler
uten & bruke store ressurser pa kontroll, fordi de regulerte passer pa seg selv.

Tilsynets makt uteves primeert ved bruk av spraket, og sprék gir rikelige
muligheter for misforstéelser. Det er ikke nok 4 ytre de riktige ordene; de ma
fremsettes i en forstaelig kontekst, tilpasses mottakerens egenskaper og forenes
med avsenderens gvrige signaler, slik som kroppssprak, for & oppfattes slik
de var ment (Goldhaber, 1993). Opplevelsen av maktbruk avhenger altsa av
sprakets tekst — hva som uttrykkelig sies — men ogsa av dets undertekst, det
vil si budskap som ligger i maten man kommuniserer pa.
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Hvordan en setning oppleves, kan i stor grad avhenge av om den uttryk-
kes muntlig, i en e-post eller i et signert brev. Valg av kommunikasjonsmate
sier noe om hvilken «hatt» inspektoren bzrer, og om hvordan inspektoren
oppfatter situasjonen. Derfor bidrar kommunikasjonsmaten til a forme rela-
sjonen mellom partene. For tilsynets del er relasjonen vesentlig for evnen til
a motivere tilsynsobjektet. Neste avsnitt handler derfor om hvordan kom-
munikasjonsméten former relasjonen mellom tilsyn og tilsynsobjekt.

Kommunikasjon og relasjonen mellom tilsyn og
tilsynsobjekt

Fagperson eller myndighet: Hvilken rolle signaliserer
inspektgren?

Mange offentlige forvaltere og tjenesteytere, bade i helse og andre sektorer,
utever sitt yrke ved hjelp av faglig spesialkompetanse. Stillingene krever ofte
lange fagutdanninger og har faglig veiledning som en betydelig del av sine
oppgaver: diagnoser stilles, tiltak anbefales, elever lzeres opp, og bedrifter rett-
ledes. Veiledning fremhever forvaltningens faglige aspekt og fremmer typisk
indre regulering gjennom & pévirke folks kunnskap, ensker og motivasjon.

Mange forvaltningsorganer kontrollerer ogsa ting av stor ytre verdi:
tillatelser, offentlig stotte, gebyrer og dagbeter, for & nevne noe. Derfor har
forvaltningen ofte stort potensial ogsé for ytre regulering. Nar kommunika-
sjonen fremmer ytre regulatorer, trer myndighetsrollen tydeligere fram. Da
oppleves makten som mer patrengende.

De offentlige tilsynene er pa mange mater kroneksempler pa at ulike
maktformer kombineres. Tilsynene er faglige forvaltningsorganer, ofte med
faglig spesialiserte inspektorer, og veiledning inngar i deres lovpélagte opp-
gaver. Samtidig er de lovhdndhevere og utgvere av offentlig tvangsmakt.
I motet med borgerne opptrer inspekteren i to roller samtidig: fagperson og
myndighet (for eksempel Gezelius, 2022). Begge disse rollene er integrerte
i tilsynsfunksjonen.

Inspektorene vil ofte sta i en situasjon hvor de ma velge hvilken rolle de
skal opptre i: som veileder eller som handhever:
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Men ... for sann overfor inspektorene, s stdr jo ogsd de i en valgsi-
tuasjon - altsd skal jeg prove - skal jeg drive veiledning her - eller
skal jeg ga i gang med skriftlig saksbehandling, for eksempel ... og
eventuelt. velge d bruke ... mer harde virkemidler ... I dyrehelset-
ilsynet’... det var mye mer basert pa en sann muntlig — muntlig
praksis, om — i forhold til vedtak og sann ... Og man gjorde kanskje
mer av de praktiske tingene ogsd ... Na er vi jo litt mer opptatt
av d skille den rollen, ikke sant, hva er det som er Mattilsynet og
hva er det som er veterincerene ute sin rolle. (Intervju med avde-
lingsleder i Mattilsynet (1))

Skal faglig veiledning bygge indre regulering, ma veiledningen skape en form
for konsensus — om virkelighetsforstéelse og verdier - mellom inspektoren
og tilsynsobjektet: inspektorens argumenter ma oppfattes som fornuftige (for
eksempel Eckhard & Friedrich, 2024). Filosofen Habermas (1984) mener
derfor at argumenter ma fremsettes uten ytre tvang for virkelig 8 kunne over-
bevise noen.

Kravet om tvangsfri argumentasjon stiller inspekteren i en kinkig posi-
sjon: de harde maktmidlene utfordrer inspektorens overbevisningsevne, sam-
tidig som hard makt er en forutsetning for samhandlingen - regeletterlevelse
er ikke frivillig. Inspektorens roller som henholdsvis fagperson og myndighet
star derfor i et innbyrdes spenningsforhold til hverandre: brukes hard makt,
undergraves overbevisningskraften i faglige argumenter; brukes rent faglige
argumenter, impliseres muligheter for dissens (og svekket regeletterlevelse).
Inspektoren kan derfor vanskelig bruke hard og myk makt samtidig; nar én
maktform fremheves, trer den andre i bakgrunnen. Hvordan inspektorer
velger maktform, er tema i neste avsnitt.

3 Statens dyrehelsetilsyn («Dyrehelsetilsynet») ble opprettet i 1996 som et eget direktorat
med ansvar for dyrevern og bekjempelse av dyresykdommer. En viktig del av tilsynet
var distriktsveterinerer med offentlige tilsynsoppgaver. Dyrehelsetilsynets oppgaver ble
overtatt av Mattilsynet da dette ble etablert fra og med 2004.
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Hvilken maktform velger inspekteren? Handhevelsespyramiden
Kriminologen John Braithwaite oppdaget pa sine feltarbeid innen eldreom-
sorg at de beste inspektorene brukte den maktformen som situasjonen til
enhver tid krevde (Ayres & Braithwaite, 1992; Braithwaite, 2011). De brukte
taglig veiledning der lovlydighetsvilje fantes, og hard makt der slik motiva-
sjon manglet. Siden inspektorer sjelden kjente virksomhetens motivasjon pa
forhand, jobbet de etter et prinsipp der de begynte med dialog, men trappet
opp til hard maktbruk hvis virksomheten ikke samarbeidet. Grunnen var
at serigse virksomheter ble provosert, og dermed mindre samarbeidsvillige,
nar de opplevde maktbruken som unedig hard (se ogsa Bardach & Kagan,
1982/2017; Hawkins, 1984). Det var derfor viktig & bruke hard makt kun nar
det var nedvendig. Som oftest var ikke hard maktbruk nedvendig: de fleste
virksomheter var mottakelige for fornuft. Hoveddelen av tilsynsarbeidet
foregikk derfor, for erfarne inspekterer, i form av dialog. Braithwaite beskrev
metoden i sin etter hvert beremte handhevelsespyramide.

Héndhevelsespyramiden har dialog i bunnen og hard makt pa toppen.
Erfarne inspektorer begynner i bunnen, som utgjer pyramidens tyngdepunkt,
og klatrer oppover kun nér tilsynsobjektet ikke viser samarbeidsvilje. P4 denne
méten bevarer inspektoren tilsynsobjektenes indre regulering der den finnes,
men besorger ytre regulering der det trengs. Nar gjenstridige bedrifter begyn-
ner 4 samarbeide, belonnes de ved at inspektoren klatrer nedover pyramiden.
Inspektoren forseker til enhver tid a reagere sd mykt som mulig, men samtidig
sa hardt som nedvendig (Ayres & Braithwaite, 1992; Braithwaite et al., 2007).

Vi har argumentert, i forlengelsen av dette, at pyramiden kan betraktes
som et sett kommunikasjonsterskler, der hvert trinn sender nye signaler -
tilsiktede eller utilsiktede — om hvordan inspekteren oppfatter seg selv og sin
motpart. Hver terskel endrer folgelig relasjonen mellom de to (Gezelius, 2019).

Figur 10.1 viser hvordan handhevelsespyramiden kan betraktes som
kommunikasjonsterskler. Pa pyramidens venstre side vises hva virkemidlene
signaliserer om inspekteren, og pa heyre hva de signaliserer om inspektorens
oppfatning av tilsynsobjektet. Det er pa pyramidens nederste trinn - i den
faglige veiledningen - at dialog og indre regulering bygges.

I var studie av Mattilsynets forvaltning av dyrevelferd gjorde inspekterene
ulike vurderinger av kommunikasjonstersklene. Nar de ble spurt om hvordan
de reagerte pa forstegangs overtredelse av regelverket om dyrevelferd, svarte 66
prosent av inspektorer med stedlig tilsyn at de alltid ga muntlig informasjon
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nar de oppdaget regelbrudd. 56 prosent av inspektorene svarte at de alltid fulgte
opp overtredelsen med skriftlig saksbehandling. Litt over 12 prosent svarte
at de aldri ga muntlig veiledning om praktiske lgsninger, mens naermere 10
prosent svarte at de alltid ga slik veiledning. For de resterende respondentene
kunne det i varierende grad veere aktuelt med slik veiledning. Inspekterene
hadde med andre ord ulike terskler bade for a ga inn i veiledningsrollen og
for & ga fra muntlig til skriftlig kommunikasjon. Inspekterene var imidlertid
ganske samstemte i at god dialog var en forutsetning for godst tilsynsarbeid:
84 prosent var helt eller delvis enige i dette.*

Figur 10.1
Hva virkemidlene signaliserer om inspektorens virkelighetsoppfatning, basert pa
Ayres & Braithwaite (1992) og Gezelius (2019)

Fiendtlig / Sanksjon \ Kriminell

«Hvaslags TEEmEm=r «Hvaslags
mynd.lghet Mistenksom Advarsel Updlitelig borger
erjeg?» erdu?»
Autoritaer Palegg Lydig
Hjelpsom Faglig veiledning Serigs

Den faglige veiledningen kan smere relasjonen mellom tilsyn og tilsynsobjekt
fordi veiledning signaliserer tillit til tilsynsobjektets fornuft og integritet; den
motiverer dermed tilsynsobjektet til 4 gjengjelde respekten ved 4 ta inspektoren
pé alvor (Braithwaite, 2002; Gezelius, 2019).

4 Se Gezelius og Veggeland 2022 for neermere beskrivelse av studien.
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Forskning viser at nar harde virkemidler oppleves urettferdige, kan de
skape motstand mot lovhdndhevelsen (for eksempel Murphy et al., 2009; 2013;
2015; Sunshine & Tyler, 2003; Tyler, 1990). I verste fall kan inspektorens mulig-
het for & klatre nedover pyramiden avskjeres fordi samhandlingen lases i en
«spiral av gjensidig gjengjeldelse» der borger og tilsyn stadig bekrefter hver-
andres fiendebilder: myndighetene klassifiserer borgeren som «en versting»,
mens borgeren i gkende grad opplever a drive rettferdig motstandskamp
(Gezelius, 2019; 2022). Regler iverksettes dermed lettest nar tilsynet viser
klokskap i sin bruk av pyramiden.

Erfarne inspektorer vil ofte se til tidligere erfaringer med virksomhe-
tene, og dermed vurdere virksomhetens motivasjon, for de avgjer hvordan
de anvender pyramiden.

[S]dnn som den saken da: det er for trangt i bingene hos grisen,
ikke sant ... men i morgen skal du sende dem til slakt - ja, da
veileder jeg om at ... du loser problemet fordi du sender dem nd,
men du kan ikke ta inn igjen like mange [neste gang|. Og det kan
jeg veilede om. For hvorfor skal jeg varsle vedtak ... altsa du kan
velge d varsle vedtak ... Det kan hende at jeg skiller litt pa den
virkemiddelbruken, avhengig av historikken jeg har pd - pd den
virksomheten ... Hvis virksomheten ikke retter seg etter det vi
veileder, ja, da ma jeg jo bruke virkemidler ... Hvis det er sann:
Nei, det gidder jeg IKKE a gjore. Ja, det er jeg helt uenig med deg
i...sd mdjovi... sikre ogsd en uttalelse - eller en - ja, de ret-
tighetene til d uttale seg og klage hvis han har lyst da. (Intervju
med inspektor i Mattilsynet)

Hvilket niva i pyramiden inspektoren velger, og hvordan nivaet oppfattes,
handler altsd om partenes fortolkning av hverandres intensjoner (se Blumer,
1969). At inspektoren og den inspiserte har samme utgangspunkt for a tolke
samhandlingen, er ikke opplagt: inspekterens kommunikasjon kan oppfattes
pa méter den ikke npdvendigvis var ment. Det er her undertekstene i kom-
munikasjonen spiller sin rolle: valg av kommunikasjonsform blir avgjerende.
Kommunikasjonsform kan handle om bade ordvalg, kroppssprék, stemme-
bruk og timing, men her er vi forst og fremst opptatt av valget mellom munt-
lighet og skriftlighet. Det er tema for neste avsnitt.
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Skriftlig versus muntlig kommunikasjon

Skriftlig kommunikasjon kan sende helt andre signaler enn muntlig kom-
munikasjon, selv nar ordene er de samme. Muntlig kommunikasjon, ansikt
til ansikt, bringer relasjonen mellom enkeltmenneskene i forgrunnen av sam-
handlingen. Det er i dette personlige motet at inspektoren lettest kan fremheve
rollen som fagperson; fagkunnskapen er jo en personlig egenskap hun har.
Det er ogsa i det personlige motet at inspektoren enklest kan holde etaten,
med dens upersonlighet og harde maktmidler, i bakgrunnen av dialogen.

Altsa den dialogen man har ute pa tilsyn er veldig viktig da, for
at man skal i det hele tatt kunne ... komme inn og fa spurt om de
rette tingene og vurdert situasjonen og ... Sd det at man ikke da
gar i lds pd en mdte - altsd den derre inntredenen der er kjempe-
viktig. Og pa kjeeledyr si kommer man jo veldig inn i privathjem
da, sd det kan ... oppleves veldig truende ... Sa det er viktig d ha
den dialogen. (Intervju med avdelingsleder i Mattilsynet (2))

I tillegg til a fremheve det personlige, aktiverer ansikt-til-ansikt-kommuni-
kasjon et arsenal av signaler som modifiserer ordene som brukes: Gjennom
oyekontakt og stemmebruk kan inspektoren finjustere budskapet. Hun kan,
for eksempel gjennom lytting, forklaring, smaprat eller humor, signalisere
respekt og tillit samtidig som hun papeker behov for endringer. Vare data
viser at faglig veiledning kan veere sveert virkningsfull nar den inngar i dialog
ansikt til ansikt. Dataene viser ogsé at inspektorer i ulik grad utnytter denne
muligheten. En dyrebilsjafer svarer slik nar vi sper om han opplever store
forskjeller mellom inspektorer:

VELDIG stor forskjell. Du har liksom de to ytterpunktene - en
som - ja, som observerer dyra og mener at de ikke er transport-
dyktige, og da bare gar han og skriver rapport. Og sd har du den
som: Se her, bli med og se pa dette dyret her. Jeg mener det er
slik og slik, sa nd ma vi - dette her mad vi skjerpe inn ... dette
er ikke godkjent, liksom. Og det syns jeg er en veldig ryddig og
ordentlig mdte d gjore det pd. Sd da far du en dialog. Og da - da
er det lettere d arbeide pa lag ... [Mdten tilsynet moter meg pa]
er veldig personavhengig. Det er EN som er her,[hen] er HELT
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fantastisk ... fordi at [hen] er sd god a ha en dialog med. Du kan
sporre [vedkommende] til rads: Liksom hva mener du om dette?
Og [hen] kan si det, at dette syns jeg slik og slik om. Og da far
du veldig respekt ogsa for en — en slik person. Istedenfor nar det
liksom bare ulmer, og sd sier [inspektoren] ingen ting, og sd far du
et brev i posten om noen dager. (Intervju med dyrebilsjifor (1),
gjengitt fra Gezelius, 2022b, s. 265-266)

Ved ett slakteri fortalte inspektorene om hvordan nytt og uklart regelverk
skapte usikkerhet blant bender og dyretransporterer, og om hvordan inspek-
torene der valgte a kalle neeringen inn til et mote for 8 komme fram til felles
forstaelse av reglene.

Sd i starten [av motet] var det en veldig litt sann hissig stemning,
men sd endte det faktisk med at de ble engasjerte ndr de fikk se
eksempler pd hva vi sto og vurderte. Og de var jo nesten strengere
enn oss i sine vurderinger, de som var til stede der. Og nar vi var
ferdige, sd fikk vi egentlig ganske positiv omtale for var tilnerming.
Og vi ble enige om at [produsenter og transportorer]... fikk [til-
synsveterincerens] telefonnummer og mailadresse ... Sa de kunne
ta kontakt med oss hvis de lurte pd noe. (Intervju med lokal leder
i Mattilsynet, gjengitt fra Gezelius, 2022, s. 293)

En av inspektorene ved dette slakteriet forklarte:

Etter en stund mister brev effekten ... For [dialogmetet] var det
mye skriftlighet, og det forte bare til folk ble redde for d gjore job-
ben sin. (Intervju inspektor i Mattilsynet (1), gjengitt fra Gezelius,
2022, 5. 293)

I den muntlige dialogen kan inspekteren holde hard makt i bakgrunnen, og
dermed fremme indre regulering gjennom faglig argumentasjon. Muntlig
kommunikasjon kan vaere en mate a skape forstaelse og lose problemer pa.
Den kan ogsa bidra til a forberede tilsynsobjekter pa eventuell bruk av hardere
virkemidler, og pa den méten redusere konfliktnivaet ved & unnga «sjokkef-
fekter» av tilsynets reaksjonsformer.
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Ja - jeg — mest av alt synes jeg det er viktig at ndr jeg er det, sd
md jeg prove d fa forklart til dem muntlig at jeg har funnet noe
som ikke er bra nok ... Og hvis jeg er helt sikker pa at dette her
mda jeg bruke virkemidler pd, sd - sa ma jeg si det der ute, sann
at det ikke kommer som en overraskelse. (Intervju med inspektor
i Mattilsynet (2))

Det a ivareta en god dialog kan veaere viktig béade for a redusere konfliktniviet
og for a skape forstaelse for hvorfor og hvordan tilsynet reagerer pa avvik fra
regelverket (for eksempel Eckhard & Friedrich, 2024). Derfor kan muntlig
dialog legge til rette for konstruktiv skriftlig samhandling.

Denne bonden beskriver hvordan han opplevde a motta brev der tilsynet
papekte avvik. I dette tilfellet hadde bonden hatt det han beskrev som «veldig
grei og god dialog» med inspektoren i forkant, der behovet for endring ble
avklart. Da vi spurte om det var ubehagelig & motta brevet, svarte han:

Nei, egentlig ikke ... Nei ... for det var ... med en [inspektor] da
som var veldig oppegdende, vil jeg si da, som pad en mdte ... men
som gjorde det han skulle, og som - ja — Nei, jeg folte det var helt
greit. (Intervju med kyllingprodusent (1))

Ettersom faglig veiledning ikke innebzerer harde maktmidler - veiledning er
ikke tvang - omfattes ikke veiledning av de rettssikkerhetskrav som vedtak
gjor. Derfor kan veiledning gis muntlig.® Rettssikkerhetskravene skjerpes nar
inspektoren fatter vedtak: Vedtak er tvingende og krever derfor klageadgang
og tilhgrende dokumentasjon av beslutningsgrunnlag og saksgang. Derfor
krever Forvaltningsloven (1967) i hovedsak skriftlighet nar vedtak fattes.
Beslutningen om hvorvidt det skal fattes vedtak, har derfor stor betydning
for hvilke signaler inspektoren sender. Pa den ene siden har vedtak ofte uttalte
henvisninger til hard makt, slik som informasjon om dagbeter eller mulige
rettighetstap. Men ogsa skriftligheten i seg selv fremhever hard makt: I brev
er det uomtvistelig etaten, ikke enkeltmennesket, som snakker. Kunnskap og

5 Det var en ganske vanlig oppfatning blant inspekterer i var studie, at de burde fatte vedtak
for a sikre tilsynsobjektenes rettssikkerhet. Oppfatningen beror pa en misforstaelse: spors-
malet om rettssikkerhet melder seg ikke for vedtak fattes. Veiledning er ikke tvangsbruk.
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respekt er forst og fremst menneskelige egenskaper: de tilskrives den enkelte
inspektor. Etaten derimot, representerer makt, og ganske lite annet. Skriftlighet
signaliserer dermed distanse. Skriftlighet signaliserer ogsa formalisering fordi
det impliserer dokumentasjonsbehov og dermed konfliktpotensial. Tilsiktet
eller ikke, flyttes tyngdepunktet i samhandlingen fra fagrolle til myndighets-
rolle i overgangen fra muntlighet til skriftlighet. Fokuset flyttes dermed fra
indre til ytre regulering.

Skrift er en grovkornet kommunikasjonsmate: Ordene star alene pa
papiret, uten hjelp av de modifiserende signalene som ansikt-til-ansikt-kom-
munikasjon gir. Det er lett & bli misforstatt nar man uttrykker seg skriftlig. Jo
mer folsomt temaet er, jo storre er konsekvensen av misforstaelser.

Tilsyn handler ofte om folsomme temaer, bade fordi tilsyn kan medfere
beskyldninger og fordi tilsyn ofte rettes mot forhold som er viktige for den
som kontrolleres: En neeringsvirksomhet kan vere bade arbeidsplass, levebrod,
livsverk og hjem. Tilsynsobjektene kan derfor oppleve kommunikasjonen med
Mattilsynet som en stor og noen ganger eksistensiell trussel:

Ja. Men de har jo en ... enorm makt. De kan jo stenge huset ...
med de konsekvensene det har for den som sitter og skal drive
den garden. Det har jo okonomiske konsekvenser. Det er klart,
nar du far brev i fra Mattilsynet ... med varsel ... om bdde det
ene og det andre ... du stdr liksom med lua i hdnda .... Du gjor
jodet ... (Intervju med kyllingprodusent (2), gjengitt fra Gezelius
et al., 2022, s. 333)

I slike situasjoner blir det desto viktigere for Mattilsynet a bli forstétt, noe som
kan vere ekstra utfordrende i den skriftlige kommunikasjonen:

Vi i Mattilsynet har nok ikke veert gode nok i forhold til sprakbru-
ken i brevet heller. For det blir veldig sann distansert. Voldsomt
byrakratisk og vanskelig sprak. Sa vi har ... hatt noen runder
der for d prove d forenkle det. Det skal pa en mdte veere juridisk
holdbart, men det er en avveining der da i forhold til hvor ... hvis
vedkommende ikke skjonner innholdet, sd har man jo kanskje
forbrutt seg pa Forvaltningsloven. (Intervju med avdelingsleder
i Mattilsynet (2))
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Et skriftlig palegg med informasjon om muligheten for sanksjoner kan av
inspektoren oppfattes som en rutinerespons pa lavere niva i pyramiden, frem-
satt i trad med tilsynets interne retningslinjer. Den som mottar brevet, pa den
annen side, kan oppfatte brevet som et uttrykk for inspektorens personlige
mistillit fordi vedkommende tilsynelatende har flyttet kommunikasjonen fra
egen person til «etaten». Med sin underforstatte eller uttalte henvisning til
harde maktmidler kan skriftlig varsel om vedtak oppleves som en trussel. En
av bendene i studien omtalte da ogsd Mattilsynets brev som «trusselbrev»
(Gezelius, 2022b, s. 260). Det kan derfor vaere formalstjenlig, ogsa for et tilsyn,
a veere ekstra ngye med formuleringer som brukes i skriftlig kommunikasjon.

... du skulle ha sett det stygge brevet de skrev ... en gang for 3-4-5
dr siden, tror jeg ... ei uke om hosten. Da var hun ekstremdama
med ... da skrev de et brev pa 4-5 sider, tror jeg. De satt i bilen
der nede og skrev. (Intervju med sauebonde)

Kommunikasjonsmaten signaliserer, tilsiktet eller ikke, hvordan tilsynet
oppfatter situasjonen. Skriftlighet fremhever - i tekst og undertekst — hard
makt og ytre regulering. Dermed signaliserer skriftlighet en oppfatning om
at mottakeren mangler indre regulering. Et slikt signal kan oppleves som en
forneermelse i kulturer der indre regulering verdsettes.

Foler seg mer & mer som en kriminell ndr ein driver med dyretan-
sport ... Noen [Mattilsynavdelinger pa] slakteri er forstdelsefulle
mens andre er ute etter d ta deg. Jo yngre kontrollorene er dess
strengere d mer firkanta er dei. (Dyrebilsjifor (2), dpent svar
i sporreskjema)

Jeg folte det som en terrorisering, med brevskriving fram til jul.
Til slutt, sa ga de seg pa grunn av bevisets stilling. De hadde ikke
sterke nok bevis, og jeg innhentet opplysninger fra dyrleger og
fra - og fra bonden som hadde levert purka, si de ga seg til slutt.
Og jeg kunne bedt om erstatning. (Intervju med dyrebilsjifer (3))

Undertekster ved henholdsvis muntlig og skriftlig kommunikasjon oppsum-
meres i Tabell 1. Nar kommunikasjonen gar fra muntlig til skriftlig, temmes
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den lett for mellommenneskelig innhold. Den gar fra a vere dialog mellom
individer til a veere etatens monolog overfor borgeren. Samhandlingen frem-
star ikke lenger som gjensidig og spontan, men som regelbasert og formalisert:
man er ikke i samtale, men i saksbehandling. Dermed trer hard makt i forgrun-
nen av kommunikasjonen, og fagligheten nedtones: etater argumenterer ikke.
Med hard makt stimuleres ytre regulering. I den grad ytre regulering skjer
pé bekostning av indre regulering - forskning tyder pa at risikoen for det er
betydelig - blir iverksettingen av regelverket mer avhengig av ytre kontroll.

Tabell 10.1

Symbolske betydninger av muntlighet versus skriftlighet

Muntlig kommunikasjon Skriftlig kommunikasjon
Situasjonsdefinisjon Mellommenneskelig mote Formell saksbehandling
Avsender Individ Etat
Kommunikasjonsretning Toveis Enveis
Virkemiddel Argumentasjon Tvang
Regulering Indre Ytre

Hard maktbruk kan veere en betydelig belastning for tilsynsobjektet, ikke
minst i landbruk der livsverk kan sta pa spill. Hensikten med hard makt er
at den skal oppleves som en belastning - det ligger i den ytre reguleringens
natur - men hensyn til bade motivasjon og velferd gir grunn til ikke & bruke
hardere maktmidler enn nedvendig. Denne dyrebilsjaferen, som kjorer til
mange gardsbruk, forteller:

Og det ER mye frykt blant bonder. VELDIG mye frykt. De kvier
seg og de sover ikke om natta, de vet ikke hva godt de skal gjore ...
og gruer seg for disse tilsyna ... En i [stedsnavn], han skrev jo brev
til Mattilsynet og la pd kjokkenbordet, og der skjot han seg. Og jeg
har etterlyst det mange ganger til mange tilsynsveterincerer, at dere
MA veere litt mer forsiktig. Jeg skal ikke skremme dere med at jeg
tror mange bonder vil skyte seg, men det odelegger livskvaliteten.
(Intervju med dyrebilsjifor (3))
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Som vi har sett, kan det veere formalstjenlig 8 kommunisere muntlig med til-
synsobjekter som har en betydelig grad av indre regulering. Det er imidlertid
ikke helt opp til inspektoren hvilken form som skal velges. Da vi gjennomferte
var studie av dyrevelferd, slo Mattilsynets virkemiddelinstruks (2014) fast at
inspektorer normalt skulle fatte vedtak nar de oppdaget regelbrudd, noe som
innebeerer skriftlighet som standard.

Flere av informantene i var studie viste til at da Mattilsynet ble etablert
i 2004 og samtidig fikk ansvar for dyrevelferdsomradet, skjedde det bade en
styrking av den offentlige tilsynsrollen pa bekostning av veiledningsrollen, og
en okt bruk av skriftlig kommunikasjon:

Det jeg har lyst til d si, er at da vi hadde distriktsveterincerordnin-
gen sd ble det gjort mye dyrevelferdsarbeid av distriktsveterineren
... men det var veldig mye muntlige saker. Det ble — det er mange
- mange saker som ble lpst sann i minnelighet, for d si det pad den
mdten. Og all cere til distriktsveterincerene, men de hadde nok sitt
kundeforhold ogsa d ta vare pa her i noen tilfeller. Og det var veldig
lite skriftlig saksbehandling ... Da Mattilsynet ble etablert si ble
det et bedre skille mellom forvaltning ... og neeringsvirksomhet.
Og det ble ogsda mye mer skriftlig saksbehandling. Og det har blitt
mye mer innsyn i saker ... som media har interessert seg mer for.
Og ndr det ikke er skriftlig saksbehandling sd er det heller ikke noe
d fa innsyn i ... Og det har nok fort til at det har blitt mye mer
brdk enn for. (Intervju med inspektor i Mattilsynet (3))

Inspektoren peker her pa at utviklingen over tid har gatt i retning av en mer
formalisert myndighetsrolle for tilsynet, noe som bade har fort til mer skriftlig
kommunikasjon og heyere konfliktnivd. Samtidig fant vi ulike individuelle
praksiser og lokale kulturer for kommunikasjon. Vi sa at samarbeidsforhol-
dene mellom tilsyn og naering varierte tilsvarende: forholdet mellom tilsyn og
nezering var mindre konfliktfylt der muntlig dialog fortsatt spilte en betydelig
rolle (Gezelius, 2022).

Et av slakteriene vi studerte, utmerket seg med gode samarbeidsforhold
mellom tilsyn og neaering, og slakteriet hadde i en arrekke hatt gode dyre-
velferdsmessige forhold. Gjensidig tillitsbygging mellom tilsyn og nzring,
gjennom ansikt-til-ansikt-samhandling, sto sentralt i dette samarbeidet. Den
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av slakteriets ansatte som hadde ansvar for dyrevelferden - den sakalte dyre-
velferdsansvarlige — forklarte det slik:

Det er den dialogen, altsd, det at en kan snakke sammen. At vi
kan diskutere og vaere uenige. Og til syvende og sist sd er det jo
regelverket og kanskje Mattilsynet som har rett da ... Sd det er det
d ha forstaelse og respektere hverandre, og kunne snakke sammen
pa en dlreit mate.

Den dyrevelferdsansvarlige understreket hvordan det lokale tilsynet brukte
sin makt med varsomhet og ikke eskalerte maktbruken unedvendig. Da han
beskrev samarbeidsforholdet mellom tilsynet og slakteriet, fremhevet han
héndhevelsespyramidens kjernepoeng: at tilsynet tilpasset reaksjonsmaten
til bedriftens samarbeidsvilje:

Jeg synes Mattilsynet her pa huset er bra. Vi har lite konflikter,
i hvert fall jeg, har lite konflikter med de ... Det er stor forskjell at
noen sier det er ikke bra nok, og det at du far et brev ... Ja, altsd
det kommer jo til slutt da, ved en sann gjentakende feil. Altsa hvis
du ikke tar det til etterretning, sa vil jo den komme. Det er den
madten de har d reagere pd for d stramme til skruen. Men hvis du
er sann at du har en forstdelse for at ja, dette ma vi gjore noe med
... sd ser de at vi gjor noe med det. Da er det ikke noe vits i denne
papirskrivinga i brevs form. Da er det i orden neste gang ...

Han beskrev hvordan lokale inspektorer bygde respekt og tillit gjennom
utstrakt muntlig dialog, og hvordan de unngikk unedig skriftlighet som kunne
undergrave samarbeidsviljen i neeringen:

Jeg tror at den lille pekefingeren, jeg tror den er viktig a bruke
istedenfor at alt ma skrives ... for det gagner ingen, altsd. Det er
rett og slett provoserende isteden. Med sinne, kall det maktsjuke.
Men vi er lite plaga med det. Vi har hatt det her altsd, men vi har
greid d komme til en dialog. ... det handler om en felles forstd-
else for problemer og problemlosninger ... Og at [inspektorene]
da igjen har dialog ut mot [dyrebilsjdforen], at nd, [dette dyret]
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skal ikke med inn, ikke sant ... uten at det plutselig kommer et
varsel om vedtak i posten ... Det har fungert bra, altsd. Da far
sjdforene og transportkorpset en mye storre respekt og tillit for
Mattilsynet og. Og hvis en kan ha en litt sann muntlig dialog ...
Vi har jo historier fra andre anlegg hvor det er fullstendig krees;j.
Hvor de ikke kan snakke sammen i det hele tatt. A jobbe under
sanne forhold, tenker jeg, det ma veere fryktelig, rett og slett ...

Avslutningsvis fortalte dyrevelferdsansvarlige hvordan han, i dette tillitspre-
gede miljoet, samarbeider med tilsynet. Kjernen i samarbeidet er gjensidig
tillit, og viktigheten av a bevare tillit er i seg selv motivator:

Og det er ogsd veterincerer her pd huset som ... dyr som de av en eller
annen grunn vil vite hvem kommer fra, sd far de kopi av kjoresed-
delen som ligger nede hos meg. Sd ringer de ... produsenten direkte
ved hendelser ... Og jeg trur kjernene er den dialogen, altsd den
tilliten og den respekten vi har for hverandre. Opparbeida over lang
tid ... Og det at en ikke prover d lure hverandre pd noen mate. I det
oyeblikk du lurer og blir tatt med buksa nede, sd er den tilliten som
du har opparbeida over lang tid, den er borte ... Jo sjeldnere de ma
bruke makta si, jo bedre er det ... Du kommer ingen vei med d trosse
de, pa en mdte. Da har du varsel om vedtak og vedtak ... Nei, det
er igjen dialog. Det er det eneste som funker, synes jeg da. Trur det
er essensen. (Intervju med dyrevelferdsansvarlig ved slakteri)

Konklusjon: Hva skal tilsynet gjore?

Studien vir viste at valg av kommunikasjonsform pavirker tilsynets evne til
a fylle sin oppgave. Kommunikasjonsmaten, og serlig valget mellom skriftlig
og muntlig form, signaliserer hvorvidt inspekteoren inntar myndighetsrollen
eller fagrollen. Rollen pévirker tilsynsobjektets oppfatning av og reaksjon pa
tilsynet. Funnene i studien gir grunnlag for noen rad om bruk av skriftlig og
muntlig kommunikasjon, og vi oppsummerer de fem viktigste her.
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For det forste er det grunn til i storre grad d anerkjenne den muntlige dialo-
gens viktige funksjon i offentlig tilsyn. En god begynnelse ville veere a anerkjenne
at muntlig veiledning er et virkemiddel. Noen av inspektorene i studien bruker
betegnelsen «virkemidler» kun om harde maktmidler, altsd maktmidler som inne-
beerer vedtak og skriftlighet. Imidlertid skal ogsa veiledning fremme lovens formal,
og veiledning er en lovpélagt oppgave. Den indre regulering — altsa faglige og
normative overbevisning — inspekteren kan oppna gjennom muntlig veiledning,
er vanskelig a oppna gjennom brevskriving. Til det signaliserer brev i for stor grad
hard maktbruk. Selv om skriftlighet fyller sentrale funksjoner i god forvaltning,
kan det ikke fullt ut erstatte muntlighet uten at viktige tilsynsfunksjoner, slik som
tillitsbygging, faglig argumentasjonskraft og forebygging av konflikter, svekkes.

Unedig bruk av skriftlighet kan ha motsatt virkning av hva man ensker i en
tilsynssituasjon: Det kan redusere tilsynets evne til & overbevise og motivere tilsyns-
objektene. Overgangen fra muntlig til skriftlig kommunikasjon vil kunne oppleves
som et varsel om at tilsynet opptrapper virkemiddelbruken og samtidig avslutter den
taglige dialogen. Hvis tilsynsobjektene oppfatter en slik opptrapping som ubegrun-
net, kan situasjonen lase seg, og det kan bli enda vanskeligere a lase problemene.

Hensynet til rettssikkerhet er et sterkt argument for skriftlighet, men
argumentet blir forst gyldig nar tilsynet fatter tvingende beslutninger, altsa
vedtak. Fordi veiledning ikke innebzrer tvang, kan veiledning, ogsa fra et
rettssikkerhetsperspektiv, ofte gis muntlig. Dette forutsetter imidlertid at
tilsynsobjektet forstdr at det er veiledning, ikke beordring, tilsynet bedriver.

Det andre radet er & kommunisere muntlig i forkant av brev. Muntlig
kommunikasjon kan forberede tilsynsobjektet pa brevet og sikre at vedkom-
mende forstar grunnlaget for brevet. Gjennom gode muntlige forklaringer kan
tilsynet redusere unedig stress, usikkerhet, motvilje og konflikt.

Det tredje radet er d tufte valg av kommunikasjonsform pa grundige
hensiktsmessighetsvurderinger. Noen ganger er vedtak og skriftlighet nedven-
dig, men ofte kan lovens formal fremmes like godt - eller bedre — muntlig.
Vare data viser at inspektorer som er gode til & skape samarbeidsvilje, bruker
muntlig kommunikasjon mye, men ogsa vedtak og skriftlighet der det er nod-
vendig. De velger den kommunikasjonsmaten som gir sterst sannsynlighet
for at tilsynsobjektet samarbeider (Gezelius, 2022b). De bruker myk makt,
slik som muntlig veiledning, nar tilsynsobjektene har betydelig grad av indre
regulering, og hard makt der indre regulering mangler. Ayres og Braithwaites
(1992) handhevelsespyramide beskriver prinsippene for en slik arbeidsmate.
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Vi mener at muntlighet med fordel kan spille en betydelig rolle nederst
i pyramiden, der inspektorene har hoveddelen av sitt virke. Det vil si at muntlig-
het og veiledning vektlegges i innledende samhandling. Overfor tilsynsobjekter
som viser sterk lovlydighetsvilje, altsa de som ikke trenger vedtak for & etter-
strebe lovlydighet, vil muntlighet kunne fortsette & dominere samhandlingen.
En slik praksis harmonerer med forholdsmessighetsprinsippet i forvaltningen,
som blant annet foreskriver at forvaltningens inngrep skal tjene hensikten og
ikke veere mer inngripende enn ngdvendig (Eckhoft & Smith, 2018, s. 407-409;
Graver, 2015, s. 128-130). Det at tilsynsobjektet opplever forholdsmessighet
i kommunikasjonen, kan gke motivasjonen for 4 rette opp i manglene.

Nar vedtak fattes, vil skriftlighet som regel veere pakrevd. Vare data
tyder pa at brev med varsel om vedtak, for eksempel, kan oppfattes som mer
mistenkeliggjorende og mer truende enn tilsynets intensjon er. Det fjerde
radet er derfor 4 etterstrebe et skriftsprik som minimaliserer sjansene for at
tilsynets intensjoner misforstds. Det kan handle om enklere sprak, men ogsa
om oppmykning av formuleringer. Det kan vaere verdt a huske at brev, tross
alt, retter seg mot mottakeren og ikke avsenderen (Goldhaber, 1993).

Kriterier for valg av kommunikasjonsform kan delvis, men neppe fullt ut,
nedfelles i tilsynets instrukser til sine inspekterer. Til det er virkeligheten for
kompleks. Utovelse av godt skjonn, tuftet pa erfaring og menneskekunnskap,
vil forbli viktig i tilsynets kommunikasjon. Det femte radet er derfor at kom-
munikasjonsferdigheter vektlegges ved rekrutteringen av inspektorer. Opplevelser
av uforutsigbarhet og urett, og langvarige konflikter som folger med, pavirker
bade livskvalitet, helse og samarbeidsvilje hos dem som utsettes for tilsyn. Slike
opplevelser kan ogsa fa konsekvenser for dyrene. God kommunikasjonspraksis
i tilsyn kan pa denne maten virke positivt pa velferden til bade mennesker og dyr.

Vi har i dette kapittelet vist at tilsynsobjekters opplevelse av kommuni-
kasjonen av flere grunner bor sta sentralt i tilsynsarbeidet. Avslutningsvis vil
vi fremheve at opplevelsen ogsa er et rettssikkerhetsspersmal. Det er vanske-
lig & respondere pa vedtak man ikke skjenner ordlyden i, og veiledning kan
villede nar den oppleves som tvang. Hvordan kommunikasjonen oppleves,
havner fort i bakgrunnen nar tilsynet kommuniserer utelukkende med blikket
pa lovteksten. Juss styrer nodvendigvis tilsynets virksomhet, men nér tilsynets
sprék blir for mye styrt av formell juss, havner hensynet til bade borgernes
opplevelser og hva som i praksis er mest hensiktsmessig, lett i blindsonen.
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