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Samandrag

NAV Kontaktsenter (NKS) er, saman med NAV-kontora, NAV sifgrsteline, og eit av dei st@rste og
mest avanserte kontaktsentera i Noreg. | 2022 hadde rettleiarane 5,4 millionar brukarmgter.
Samfunnsoppdraget til NAV er a gi menneskje moglegheiter. Fra 2022 er eit av hovudmala i NAV
sin strategi endra fra «arbeid fgrst», til «varig tilknyting til arbeid». Den nye strategien er venta

a gi ei ny fgring for NAV i den arbeidsretta oppfalginga.

Formalet med undersgkinga mi er & utforske korleis rettleiarane i NKS opplever at deira eiga
karrierehistorie paverkar arbeidsretta karriererettleiinga i NAV. For a finne svara pa mine
forskingssp@rsmal, og sgkje rettleiarane si subjektive tilnaarming, nytta eg meg av ein kvalitativ
forskingsmetode med kvalitative djupneintervju. Seks rettleiarar fra tre ulike kontaktsenter og
med forskjellig alder og jobberfaring deltok i undersgkinga. Sentrale teoriar er knytt til

rettleiings- og kommunikasjonsteori og sosiale leeringsteoriar.

Funna synte at alle rettleiarane nytta eigne erfaringar i mgtet med brukarar. Maten dei nytta
erfaringane pa var gjennom bevisstheit kring eigne erfaringar og kva det kunne gi brukarane i
kvart enkelt mgte. Ulik erfaring gav ogsa ulik rettleiing. Rettleiarane fortel ikkje brukarane
direkte om eiga erfaring, men nyttar erfaringa til a skape refleksjon gjennom verktgy som
samtale- og kommunikasjonsferdigheiter. Konklusjonen handla om at utforsking gjennom
refleksjon over eigen karrierehistorie kan gi auka karrierekompetanse, som igjen kan forsterke

den arbeidsretta karriererettleiinga i NKS.



Abstract

NAV Contact center (NKS) is NAVs first line, and one of the largest and most advanced
contact centers in Norway. The counsellors held more than 5.3 million meetings with
clients in 2022 alone. NAVs social mandate is about giving people opportunities. In
2022, one of the main goals in NAVs strategy was changed from “work first”, to “lasting
attachment to work”. The new strategy is expected to provide guidance for NAV in the

work-related counselling.

The purpose of my thesis is to examine how NAVs counsellors experience the way their
own career history affects the work-related counselling at NAV. The qualitative
methodology used for this thesis relies on in-depth interviews of six counsellors from
three different contact centers, each with different age and career experience. Using in-
depth interviews enables me to find answers to my scientific questions and seek the
subjective approach of the interview subjects. Central theories examined in the thesis

are social learning theories, counselling- and communication theories.

The findings point towards all interview subjects using their own experience when
counselling clients of NKS. The way they used their own experience was by being aware
of their own experience, and how that could help when meeting with clients. Different
experiences lead to different counselling. The counsellors do not talk about their own
experience but use it to create reflection through tools like communications skills. The
conclusion explains how exploration through reflection of personal career history can
provide increased career competence. This can, in turn, enhance and improve the work-

related counselling at NKS.
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Forord

Eg visste det ikkje da. At deltaking i barselgruppa i 2018 skulle gjere at eg vart masterstudent i
2019. Eg som aldri skulle ta vidare utdanning etter studiet i sosialt arbeid. Men slik vart det. Eit
semester om gongen, og ein liten pandemi, til eg sit her og skriv forordet i masteroppgava mi—
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Ragne. Eg glgymer ikkje all deling av glede og frustrasjon i denne krevjande perioden. Dine GIFs

har gjort darlege dagar til ein fest.

Anne og Lars Gunnar. Takk for at de heia pa oss i KAV1.

Sogndal, 5.mai 2023
Ann Helen Haggi



1 Innleiing

Rettleiar: «Hei og velkommen til NAV, du snakkar med Sandra!»

Brukar: «Hei. Eg neermar meg slutten pG perioden min med dagpengar. Kva skal eg gjere ?»

1.1 Bakgrunn for mitt val av tema

| kontorlandskapet rundt meg har eg over fleire ar overhgyrt andre rettleiarar og kollegaer
rettleie NAV sine brukarar med entusiasme, empati og gode opne spgrsmal om moglegheiter i
arbeidsmarknaden. Eg har jobba i NAV Kontaktsenter (NKS), i forskjellige rollar og med ulike
oppgaver sidan 2013. Jobben min har i hovudsak vore & mgte brukarar som ynskjer hjelp eller
rettleiing fra NAV. NAV er arbeids- og velferdsforvaltninga i Noreg og NKS er ei stor og viktig del
av NAV si fgrsteline. Som eit av dei st@rste og mest avanserte kontaktsentera i Noreg har NKS
5,4 millionar brukarmgter i aret (NAV, 2022a). Brukarmgta kjem pa telefon, chat og i skriftlege

meldingar (skriv til 0ss). Kvar dag mgter rettleiarane i NKS 15 000 til 20 000 brukarar.

Med ein arbeidsmarknad i stadig endring opplever mange brukarar i NAV usikkerheit og
bekymringar i overgangar i karriera si. | rettleiinga til NAV ligg eit arbeidsretta fokus som ein
raud tradd gjennom NAV sitt samfunnsoppdrag: «A bidra til sosial og gkonomisk tryggleik, og
fremje overgang til arbeid og aktivitet» (NAV, 2022a). Eit tema som har vore ein sentral del av
mine arbeidsoppgaver handlar om korleis NKS gir arbeidsretta karriererettleiing. Som rettleiar
opplevde eg at vi rettleia pa forskjellige matar og med ulike fokus. Eg erfarte ogsa at vi alle
hadde ulike erfaringar i eiga karriere, og at vi nytta denne erfaringa ulikt i mgtet med vare

brukarar. Dette gjorde meg nysgjerrig.

1.2 Relevans for karriererettleiing

Mi forsking handlar om & undersgkje kva ein som rettleiar nyttar og tek med seg av si eiga
karrierehistorie i den arbeidsretta karriererettleiinga. Malet er at forskinga kan gi empiri som
kan fgre til ei auke i bevisstgjering pa betydninga av den enkelte rettleiar si karrierehistorie. Ei
hypotese eg har grubla litt pa handlar om den styrken og laerdomen ein har opparbeida seg
gjiennom a ha vore i fleire overgangar gjennom livet og karriera. Eg tenkjer det er ein tryggleik
som kan overfgrast til brukarar som star i ein overgang gjennom a ha mista jobben, blitt
permittert eller blitt sjukemeld i ein jobb som ikkje er rett for ein. Nar eg skriv «overfgrast»
meiner eg ikkje det i direkte betydning, men som ein del av NKS sin mate a8 mgte brukarar pa.

Vil rettleiarar som har opplevd desse overgangane kunne mgte brukarar pa ein anna mate enn



andre? Vil rettleiarane stille andre typar spgrsmal? Eg er spent pa om forskinga kan gi meg

nokre svar pa vegen.

Ein auka kunnskap om dette kan ha innverknad pa rekruttering av rettleiarar. Da tenkjer eg
spesielt pa ei bevisstgjering av den kompetansen ein sit med etter & ha vore gjennom
overgangar i eiga karriere og kva ein har laert av dette. Samstundes krev det ei reflektert
tilnaerming bade pa individ og systemniva for @ unnga a overfgre eiga erfaring til brukar.
Forskinga gjer og at ein kan tenkje nytt i opplaering av bade nytilsette og erfarne rettleiarar, til
dgmes refleksjon over eigne erfaringar inn i opplaering i stgrre grad enn no. Ny kunnskap vil

difor kunne bidra til vidareutvikling av karriererettleiing i NAV og NKS.

1.3 Oppbygging av oppgava

Innleiingskapittelet handlar om bakgrunn for val av tema og kva relevans forskinga kan gi for

fagfeltet karriererettleiing.

| kapittel to tek eg for meg problemstillinga og gjer greie for forskingsspgrsmala mine. Vidare i

dette kapittelet forklare sentrale omgrep og vise til tidlegare forsking.

Teori som vert lagt til grunn for forskinga er tema i kapittel tre. Her vil eg gi ei oversikt over

mine teoretiske brilleglas og kva eg har valt a fokusere pa av teoretiske perspektiv.

Kapittel fire handlar om kva forskingsmetode som ligg til grunn for forskinga, og korleis eg har

gatt fram for a finne svara eg har fatt.

| kapittel fem vil eg rette blikket mot analyse. Eg vil fgrst gjere greie for mi fgr-forstaing, for eg
vil forklare SDI-modellen som ligg til grunn for mi analyse. Vidare viser eg korleis eg har

giennomfgrt koding og kodegruppering.
| kapittel seks vil eg ga giennom mine funn, og kapittelet startar med ein kort introduksjon av
informantane si eiga karrierehistorie. Vidare vil utvalde erfaringar og rettleiing mot arbeid vere

hovudtema i mine funn.

| kapittel sju drgftar eg funna opp mot forskingsspgrsmala og det teoretiske bakteppet eg har

vald meg ut.
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Eg oppsummerar konklusjonen i kapittel atte og legg fram tankar om vidare forsking.

2 Problemstilling og forskingsspgrsmal

| dette kapittelet vil eg tydeleggjere mi problemstilling, konteksten for arbeidsretta

karriererettleiing i NKS og sentrale omgrep knytt til problemstillinga.

Nar ein formulerer problemstilling i kvalitative undersgkingar kan ein tenkje at den er eit
utgangspunkt for a utvikle forskingsbaserte skildringar, fortolkingar og forklaringar av dei
fenomena som informantane opplever (Krumsvik 2012 i Larsen, 2017 s.84). Mitt ynskje for

problemstillinga var at eg spesielt ville fa fram rettleiars perspektiv og deira oppleving.
Mi problemstilling vart slik:

Korleis opplever rettleiarar at deira eiga karrierehistorie pdverkar karriererettleiinga dei utfagrer i

NAV?

Problemstillinga eg har valt er det Larsen (2017) omtalar som open. Den opne tilnserminga heng
saman med mitt val av ein meir induktiv forskingsmetode. Dette vil eg utdjupe i kapittel 4.
Gjennom a bruke omgrepet «opplever» ynskjer eg a fa fram rettleiarane sine subjektive tankar
om eiga karrierehistorie. Med karrierehistorie meinar eg personlege erfaringar knytt til val,
overgangar og karriere. Eg kjem tilbake til kva eg legg i arbeidsretta karriererettleiing i NAV og i

NKS under «sentrale omgrep».

Eg vil avgrense og konkretisere problemstillinga gjennom fglgjande tre forskingsspgrsmal:
e Kvaisieiga erfaring tek dei i bruk?
e Korleis vert den arbeidsretta karriererettleiinga gitt med utgangspunkt i eigne
erfaringar?

e Kva faktorar pdverkar korleis dei nyttar si karrierehistorie?
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2.1 Kontekst

For a fa ei djupare forstaing av kva den arbeidsretta karriererettleiinga i NKS gar ut pa vil eg ga
naerare inn pa konteksten den vert gitt i. Eg vil difor rette blikket mitt mot rammene og dei

strategiske mala til NKS, i lys av nasjonalt kvalitetsrammeverk for karriererettleiing.

| tildelingsbrevet fra Arbeids og tenestedirektoratet (NAV, 2022b) vert det vist til at to av dei
mest sentrale oppgavene for NKS handlar om a: 1.Vere tilgjengeleg for personar som har behov
for dialog med NAV. 2.Rettleiarar i NAV Kontaktsenter skal rettleie brukarar til d finne fram til
informasjon pd nav.no og i bruk av NAV sine digitale tenester. Dei strategiske mala for NKS tek
utgangspunkt i dei langsiktige og overordna mala til NAV: Fleire i arbeid, betre brukarmgter og
pdliteleg forvaltning (NAV, 2022a). Sentralt for mitt forskingsprosjekt er «det gode
brukarmgtet». Det gode brukarmgtet inneber at NKS gir god rettleiing mot «arbeid fgrst» til
brukarar som treng det (NAV, 2023).

| nasjonalt kvalitetsrammeverk for karriererettleiing er utdanning og arbeid ei sentral
karriererettleiingskompetanse som ein karriererettleiar bgr ha (HK-Dir, 2023).
Kompetansestandarden utdanning og arbeid seier at: «Karriererettleiaren har kunnskap,
dugleikar og generell kompetanse om utdanningsvegar, trendar og etterspurnad pd
arbeidsmarknaden og har oversikt over informasjon og forsking om framtidig kompetansebehov.
Karriererettleiaren forstar kompleksitet og avgrensing i mangfaldet av utdannings- og
arbeidsmarknadsinformasjon» (HK-Dir, 2023). Rettleiarar i NKS skal ha vegvisarkompetanse for a
kunne vise brukar til sentrale nettsider om utdanning og karriere, som

www.karriereveiledning.no og www.utdanning.no, offentlege karrieresenter og fylkeskommune

(Personleg kommunikasjon, 1.februar 2023). Om brukar treng tett arbeidsretta oppfglging, kor
eit av mala til dgmes kan vere hggare kompetanse, vil det vere rettleiar pa lokalt NAV-kontor
som gir denne oppfelginga. Rettleiar i NKS ber da brukar om & ta kontakt med oppfalgjar
gjiennom ein digital dialog pa nav.no eller sender beskjed til rettleiar giennom den digitale

tenesta «Skriv til 0ss».

2.2 Forklaring av sentrale omgrep

2.2.1 Brukar

For mange er vegsgkjar eit kjent omgrep i karriererettleiing. Brukar er omgrepet pa ein person

som nyttar NAV sine tenester og som tek kontakt med NKS. Eg vel & nytte omgrepet brukar
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vidare i oppgava da tema for oppgava er arbeidsretta karriererettleiing i NAV og er eit omgrep

som er kjend for mine informantar.

2.2.2 Karriere

Kvalitetsrammeverket syner til eit forstaing av at karriere er noko alle har (HK-Dir, 2023). Eg
ynskjer & nytte ei brei forstaing av karriereomgrepet i mitt forskingsprosjekt. Ei brei forstaing
handlar om ei forstding av karriere som bdde arbeidsrelatert, men og livshistoria som
arbeidshistoria gar saman med eller parallelt med (Super, Donald E, 1976 5.20 i Hgjdal &
Poulsen, 2012).

2.2.3 Karrierehistorie

Gjennomgaande i dette masterprosjektet er omgrepet karrierehistorie. Det eg legg til grunn for
dette omgrepet handlar i denne konteksten om rettleiarar i NKS si utdanning og arbeidserfaring,

og overgangar og opplevingar gjennom eiga karriere.

2.2.4 NAV og karriererettleiing i NAV

Omgrepet karriererettleiing er lite brukt i lover og forskrifter i NAV og er heller ikkje eit omgrep i
daglegtalen hja rettleiarar. Dette betyr ikkje at det ikkje vert gjennomfgrt karriererettleiing i
NAV. Alle som tek kontakt med NAV skal i fglgje NAV lova § 14a ha rett til 4 fa vurdert sitt
bistandsbehov; kva hjelp dei skal fa fra NAV for & kome seg ut i arbeid. NAV sin visjon handlar
om a gi menneskje moglegheitar; moglegheitar for arbeid, meiningsfull aktivitet og
inntektssikring (NAV, 2013). Fra etableringa i 2006 har arbeidslina vore sentral i NAV.
Arbeidslina i norsk sosialpolitikk handlar om at velferdsytingane skal formast slik at dei
stimulerer menneskje til & jobbe framfor a leve pa trygd eller gkonomisk sosialhjelp (@verbye &
Stjerng, 2012). Bade NAV, men ogsa eg som rettleiar, vert pdverka av ei lang rekkje politiske
fgringar kor tildelingsbrev, lovverk, NOUar, og stortingsmeldingar er nokre av dei mest sentrale
(NAV, 2021). Utvalet som kartla karriererettleiing i NAV i NOU 2016:7 synte til at
karriererettleiing vert nytta i NAV, men i lita grad. Karriererettleiing i NAV gjekk fgre seg
innanfor NAV sitt samfunnsoppdrag, da definert som «arbeid fgrst». Rettleiing i NAV var
orientert mot raskaste veg til arbeid, i trdad med arbeidslina (NOU 2016: 7, 2016).

Karriererettleiing i NAV har difor element av karriererettleiing i seg, men det har i mindre grad
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vore tilbod om utdanning til arbeidssgkjarar utan at dei har hatt nedsett arbeidsevne.

Karriererettleiing i NAV vert difor omtala som karriereorientert rettleiing i NOU 2016:7.

Ny verksemdsstrategi (NAV, 2022b) har som mal a setje ei ny retning for NAV. Fra 2022 er eit av
hovudmala i NAV sin strategi endra fra «arbeid fgrst», til «varig tilknyting til arbeid». Den nye
strategien er venta a gi ei ny fgring for NAV i den arbeidsretta oppfglginga. Raskaste veg til
arbeid blir endra til varig tilknyting, noko som vil skape endringar i den arbeidsretta oppfglginga.
Det er venta at rettleiarar som jobbar med arbeidsretta oppfglging ma ha eit hggare fokus pa
kompetanse og kunnskap, for @ medverke til ei varig tilknyting til arbeidslivet for NAV sine

brukarar.

2.2.5 NAV Kontaktsenter (NKS) og karriererettleiing i NKS

NKS hgyrer organisatorisk til arbeids- og tenesteavdelinga, ei avdeling under arbeids- og

velferdsdirektgren i NAV (NAV, 2022a).

Arbeids- og velferdsdirektgren

Internrevisjonen
HR- - | “:’I‘:‘i::t:ﬂ Vielses: “ﬁy’ﬁ::g Juridisk
= - - = avdelingen e avdelingen R

Arbeids- og tieneste]  Ytelseslinjen @konomilinjen | Klage- og ankelinjen
linjen

NAV NAVAmeidog | NAV @konomi
Kontakisenler - ylelser pension NAV Klageinstans
) NAV Hjelpemidier | VAV Femilie- | NAV @konomi
Arbeids- og og tilretlelegging pensinﬂg - stonad
velferdsdirektoratet
) L L nav
Resultatomrader NAV fylkelregion e @konomiteneste

Partnerskap
med kammuner

|
NAV-kontorer ‘

Figur 1 Organisasjonskart over NAV

NKS bestar av tolv kontaktsentre, er lokalisert i heile landet og har til saman omlag 1000 tilsette.
Dei tolv kontaktsentera vert koordinert av ei styringseining som har det faglege ansvaret for

rettleiinga.
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Brukarmeta til NKS skjer gjennom digital rettleiing pa telefon, chatbot/chat, skriv til oss og
sosiale media, som NAV Jobblyst og NAV Foreldrepenger pa Facebook. Samtalane tek som regel
mellom fem til femten minutt. NKS vert ofte omtala som ei fagleg fgrsteline til NAV (Meld. St. 33
(2015-2016); NAV, 2022a). Rettleiarar i NKS svarar og rettleiar pa direkte spgrsmal fra brukar
om livssituasjonar knytt til arbeid, sjukdom, familie, pensjon, ufgretrygd eller sosiale tenester.
NKS har ogsa eigne tenester for arbeidsgivar, lege/behandlar, gkonomisk rettleiing og teknisk
brukarstgtte. NKS har ikkje eit eiga tasteval for karriererettleiing. Rettleiinga er generell og
handlar ofte om kva pengestgtte brukar mottek. Dagpengar er til dgmes pengestgtte brukarar
mottek om dei er blitt arbeidslause eller permittert. Saman med brukar gjer rettleiar gode
avklaringar pa kva brukar treng hjelp til av NAV og skriv dette i samtalereferat som blir delt med

brukar.

Det er sjeldan ein rettleiar i NKS mgter den same brukaren meir enn ein gong. God
samtaleteknikk og empatisk kommunikasjon gjennom a mgte kjensler for a bygge tillit er fokus i
kvar samtale (Hggi, 2020; Mjaaland et al., 2020). | NOU 2016:7 forklarar utvalet at
karriererettleiing i NAV er relevant i fglgjande overgangar: fra passivitet til aktivitet, i samband
med arbeidslgyse, i samband med omstilling knytt til permittering og i samband med nedsett
arbeidsevne knytt til helserelaterte utfordringar. Brukarar som tek kontakt med NKS vil i desse
overgangane oppleve rettleiing mot arbeid gjennom det interne omgrepet «Arbeid farst».
Rettleiarar i NKS stiller spgrsmal som opnar opp for refleksjon rundt arbeid og aktivitet der det
kan vere relevant (NAV, 2023). Tilbakemeldingane pa desse spgrsmala kan gi rettesnorer pa
brukar sitt behov for rettleiing og vert ein vegvisar for meir stgtte, om det er til NAV-kontoret,

helsetenesta eller eit karrieresenter.

Alle nytilsette rettleiarar i NKS far ein til to timar opplaering i «arbeid f@rst» (Personleg
kommunikasjon, 4.mars 2023). Oppleeringa bestar av refleksjonsoppgaver, giennomgang av
digitale sjglvhjelpsverktgy; «Korleis registrere CV», «Korleis finne jobbane» og «status pa
arbeidsmarknaden». | tillegg vil rettleiarane bli kjent med kunnskapsrutine for tips og rad i desse
brukarmgta. Dette gjer at rettleiarane nyttar seg av ei intern og ei ekstern verktgykasse for a
rettleie brukarane mot arbeid og soleis mgte vilkdra i samfunnsoppdraget. Kontaktsenter-

medarbeidarane rettleiar brukarane gjennom opne spgrsmal om jobbsgk, og dei utforsker,

L Etter ny verksemdstrategi vil NKS nedre namn pa «Arbeid f@grst». Dette skjer varen 2023
(Personleg kommunikasjon, 1 mai 2023).
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lytter og gir rettleiing til kvar brukar sjglv kan finne svar. Den interne verktgykassa er i form av ei
kunnskapsrutine, oppdelt i dei ulike livssituasjonane brukar kan vere i. Det kan til dgmes vere:

e «NyiNoreg»

e «Kome i gang med jobbsgking»

e «Jobbsgkartips pd nav.no»

e «Karriereveiledning.no»

e «Snart slutt pG yting»

| dei ulike kunnskapsrutinane kan rettleiar finne forslag til opne spgrsmal som skal stillast ut fra
brukar sin livssituasjon. Den eksterne verktgykassa syner og til digitale sjglvbetjeningsverktgy

som nav.no, arbeidsplassen.no og karriereveiledning.no.

Eg har ikkje funne forsking som syner kva effekt ei slik rettleiing har pa brukarar som tek kontakt
med NAV. Mitt inntrykk som tidlegare rettleiar er at den vert opplevd som givande, da
brukarane ofte er i stor grad takksame og seier dei opplev seg meir motiverte til 8 kome i gong

med jobbrelaterte aktivitetar.

2.3 Tidlegare forsking

Tidlegare forsking seier noko om stoda pa fagfeltet. Nar eg i dette kapittelet viser til tidlegare
forsking sa gjer eg det i utgangspunktet for a syne inspirasjonen eg har nytta til mitt

forskingsprosjekt.

| samband med mitt forskingsprosjekt har eg gjennomfgrt fleire litteratursgk, bade fgr og etter
giennomfgrte intervju for a finne relevant forsking. Fgrst sgkte eg gjennom biblioteket til USN
(Universitetet i Sgr-@st Norge). Her nytta eg stikkorda «Karrierehistorie» og «karriere». Dette
spket gav meg ingen treff. D3 eg nytta dei same omgrepa pa engelsk kom det opp over 180 000
treff. Om eg la til «guidance» vart det naerare 3000 treff, utan at det var noko av det som eg
ynskja & undersgkje naerare. Ofte handla forskinga om narrativ og personlege historier knytt til
karrierekompetanse, men ikkje forsking som sa noko om korleis karrierehistoria vert nytta i
rettleiing av andre, som var det eg ynskja a finne. | vidare sgk etter relevant forsking byrja eg a
sgkje pa «NAV» og generell rettleiing giennom sgkeorda: «veiledning», «erfaringer» og
«leering». Gjennom a gjere dette fann eg mykje forsking knytt til NAV og forsking knytt til

rettleiing. Mykje av forskinga relatert til NAV handlar om arbeidsretta oppfglging, som NAV-

16



kontora gjennomfgrer, men som eg likevel opplever at eg kan trekkje parallellar til i NKS og i

eiga forsking. Eg vil trekkje fram deler av denne i avsnitta under.

Helggy, Kildal og Nilsen (2011) gjennomfgrte ei undersgking i 2011 knytt til det dei sag som
utvikling av ei spesialisert rettleiarrolle i NAV. Dei sag at rettleiarrolla i praksis bestod av
handlingar knytt til mellom anna paverking og motivering — og sag ei nedgaande retning av den
rettigheitsorienterte sakshandsamarrolla som tidlegare var tydeleg. Ei arbeidsretta orientering i
yrkesutgvinga fekk eit fotfeste. Undersgkinga har relevans til mitt forskingsprosjekt da
rettleiarrolla i NKS ogsa er ei form for spesialisert rolle. Rettleiar skal gi generell informasjon,

men ogsa vere ein motivator som stiller spgrsmal knytt til refleksjon.

Forskingsprosjektet «Karriereveiledning for NAV-brukere» var eit samarbeidsprosjekt mellom
NAV Vest-Viken, Buskerud fylkeskommune ved Karriere Buskerud og USN (Buland & Mordal,
2019; Kjeergard & Gudbrandsen, 2022). Forskingsprosjektet hadde fokus pa brukarmgta
gjennom fire lokale brukarorienterte prosjekt. Prosjekta handlar om utprgving av
karriererettleiing i mgte med ulike brukarar i NAV, og synte utfordringar der eg spesielt vil
trekkje fram regelverk, ulik forstding av karriererettleiing og samhandling. | fagartikkel frd Nordic
Journal og transitions, careers and guidance, syner Roger Kjeergard og Siw Guldbransen (2022)
til anerkjenning og likeverd, prosesstid og rom for refleksjon, frigjerande dialogar og kartlegging
og konkretisering som viktige tema brukarane i forskingsprosjektet tok opp om korleis dei
opplevde karriererettleiinga dei fekk. Artikkelen tek ogsa for seg at brukarane opplevde
karrieresenter som ein meir ngytral grunn og at NAV hadde eit anna samfunnsmandat. Dette

synte meg forskjellen pa opplevinga av karriererettleiing i karrieresenter og NAV.

Ole Kristian Havold (2018) har gjennomfgrt interessant forsking om kva strategiar rettleiarar i
NAV nyttar for 8 motivere umotiverte brukarar tilbake i arbeid. Han sag pa korleis ein modell for
aktivering sgkjer d auke brukarens sjglvtillit og eigenverd, og set fokus pd moglegheiter.
Rettleiarane i NAV nytta tre strategiar for 8 motivere umotiverte brukarar til 8 kome tilbake i
arbeid. Desse strategiane handla om @ motivere brukaren gjennom eit «/gfte» om ei betre
framtid, kor arbeid og ei jamn Ignssjekk er ein del av livet. Forskinga kan vere relevant knytt til
korleis rettleiarane i NKS skapar refleksjon gjennom spgrsmal om arbeid og aktivitet.

Samstundes sa er forskinga knytt til NAV-kontoret, noko som er viktig & vere bevisst.

Andreassen og Fossestgl (2014) har gjennom Arbeidsforskingsinstituttet si evaluering av NAV-

reforma sett pa korleis ein ambisigs inkluderingspolitikk, som er bygd pa a fremja helse, at
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arbeidskapasitet kan Igysast gjennom tilrettelegging, og at tilrettelegging skal gjere at personar
med utfordringar kan delta i arbeidslivet. Forskinga kan knytast til omgrepet
inkluderingskompetanse, som er ein viktig del av rettleiingsplattforma til NAV og som handlar
om fokuset pa a nytte ordinaere arbeidsplassar for inkludering av menneske med omfattande
bistandsbehov. Sjglv om rettleiarar ved NKS ikkje har arbeidsretta oppfglging skal
inkluderingskompetanse sitje i ryggmargen deira. Inkluderingskompetanse handlar om a nytte
arbeidsplassen som mal og middel, for at menneskje med utfordringar skal kunne delta i

arbeidslivet (Spjelkavik & Frgyland, 2014).

Kva samtalekompetanse treng ein for a oppna mal om likeverd og brukarinvolvering i eit
profesjonelt arbeid? Det har Anne Hgiby og Marianne Neverland Ranger forska pa. | artikkelen
fra 2019 «Kamuflert ekspertrolle — et paradoks i endringsarbeid» studerer dei helse- og
sosialarbeidaren sin samtalestil og rolle i motivasjons- og endringsarbeid (Hgiby & Ranger,
2019). Deira funn syner at i alt velferdsarbeid er samtalekompetanse ein del av ei profesjonell
samhandling. Funna syner ogsa at sosialarbeidaren posisjonerer seg meir som ekspert enn som
medspelar og coach. Forskinga er for meg interessant, da samtalekompetanse er ein viktig bit av

a vere rettleiar i NKS.

| ein artikkel i Tidskrift fra psykisk helsearbeid skriv forskarane Landrg et al. (2020) om
Jobbhuset NAV. Her har dei sett neerare pa kva som pregar rettleiinga dei gjev ungdommar som
star utanfor utdanning og arbeidsliv. Dei sag at anerkjenning av erfaring kan vere forlgysande pa
deltakarane si meistringstru og sjglvstende. Assistentar med liknande erfaringar kan bidra i
positiv retning, da desse skapar ein |ag terskel for @ opne seg. Forskarane foreslar ogsa vidare
forsking pa rettleiarane si eiga erfaring, da artikkelen berre er basert pa ei gruppe ungdommar
og eit av fleire Jobbhus i NAV. Det er interessant a lese at verdsetjing av erfaring kan vere
forlgysande pa meistringstru. Det er ogsa interessant a lese at assistentar med liknande

erfaringar kan bidra i positiv retning.

Professorane Jenny Brimrose og Alan Brown (2014) gjiennomfgrte ei 2-arig internasjonal
forskingsstudie fra ti ulike land, om arbeidsrelatert leering og karriereutvikling midt i karrierer.
Dei sag spesielt pa korleis karrierar endrar seg, og kva val som vart gjort knytt til & utvikle
kunnskap og dugleikar, kvalifikasjonar, og kvifor deltakarane bytta jobb eller vart verande i same
karriere (2014). Studiet sag positiv verdi i 8 oppmuntre til endring i midt i karriera, og at

enkeltindivid har behov for stgtte til & utvikle forteljingar om eiga karriereutvikling. Sjglv om
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forskinga er knytt til karriererettleiing kan eg sja samanheng til korleis rettleiarar i NKS kan

jobbe meir bevisst med laering knytt til tidlegare erfaringar og eiga karrierehistorie.

3 Teori

Haug (2018) syner til at kvalitet i karriererettleiing vert betre med auka forstaing av teoretiske
perspektiv, og vil gi innsikt og fleire nyansar. Anders Loven i Gravas & Gaarder (2011) forklarar
at karriereteoriar har til formal & beskrive, forklare og fgresei kvifor menneske gjer val pa ein

spesiell mate eller hamnar i visse posisjonar innan utdanning- eller yrkesmarknaden der dei er,

og kva mekanismar i eller utanfor individet som har innverknad pa dette.

| dette kapittelet vil eg syne til det teoretiske bakteppet for mi forsking. Nasjonalt
kvalitetsrammeverk for karriererettleiing og sosiale lzerings- og karrierevalsteoriar. Teoriane gjer
at eg har valt eit sett med briller & sja problemstillinga mi ut i fra. Eg har vald a nytte sosiale
lzerings- og karrierelaeringsteoriar, dd eg meinar dei vil vere eit nyttig bakteppe for
problemstillinga, spesielt giennom maten dei trekkjer fram laeringserfaringar, refleksjon og
moglegheiter, i ei verd der vi ikkje veit kva som mgter oss og vi ikkje kan spd framtida.

Samstundes er det ogsa viktig for meg med teoriar knytt til rettleiing og samtalar.

3.1 Nasjonalt kvalitetsrammeverk og karrierekompetanse

Nasjonalt kvalitetsrammeverk for karriererettleiing gijennom nettstaden «Kvalitet i veiledning»
er eit digitalt verktgy for utvikling av kvalitet i karriererettleiing (HK-Dir, 2023). Bakgrunnen for
kvalitetsrammeverket er NOU 2016:7 - Norge i omstilling — karriereveiledning for individ og
samfunn, og fagrapporten Nasjonalt kvalitetsrammeverk for karriereveiledning (2020). NOU
2016:7, .50, syner til at karriererettleiing kan ha to malsettingar: «...bistd den enkelte i konkrete
valgsituasjoner, og bidra til at den enkelte utvikler karrierekompetanse slik at han/hun kan

hdndtere karriererelaterte utfordringer giennom livsigpet”.

Karrierekompetanse er samansetninga av karriere + kompetanse. Bakgrunnen for temaet
karrierekompetanse i kvalitetsrammeverket handlar om perspektivet pa leering. | definisjonane
av karrierekompetanse vert det ofte synt til noko aktivt og at noko skal handterast. For

menneskje er opplevinga av a handtere sitt eige liv viktig. | mi forsking vil eg sja pa
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karrierekompetanse i kontekst til informantane og ikkje brukarane, men sjglvsagt med

perspektivet pa at brukarane ha ein fordel av @ mgte rettleiarar med karrierekompetanse.

Kvalitetsrammeverket er mellom anna inspirert av forsking gjort av den danske forskaren Knud
llleris (2012). Han meinar at livsalder og kontekst eit menneskje er i, vil spele ei rolle nar det
kjem til utvikling av kompetansar. Her legg han til grunn at det ikkje berre gjeld sjglve handlinga,
men vurderingar og slutningar som styrer og inngar i handlinga som heilheit (llleris, 2012). Illeris
meiner refleksjon er kjenneteikna av ei tidsforskyving mellom erfaring som eit menneskje gjer,
og deretter om tankane menneskje gjer seg etter erfaringa (llleris, 2007). Modell for
karrierelaering og karriereknappane? i kvalitetsrammeverket vil kunne stimulere til refleksjon,

med mal om ei auka kvalitet pa karriererettleiing i Norge (HK-Dir, 2023).

Informantane i mi forskinga har alle handtert sitt liv og gjort sine leeringserfaringar, og er
framleis i laering gjennom a vere i arbeid i NKS. Gjennom livet har dei mgtt spenningar og
dilemma som karriereknappane i kvalitetsrammeverket framhevar vil vere ei viktig kompetanse

for samfunnet vart i framtida.

3.2 Rettleiing og samtalar

Det er ulike forstaingar og definisjonar av rettleiing. Sidsel Tveiten (2019), som er forskar
innanfor rettleiingsfeltet, syner til at det ikkje finst ein konsensusdefinisjon, ein definisjon
fellesskapet er einig om. Kva som ligg til grunn for ordet vert ofte bestemt ut fra kva samanhang
rettleiinga kjem fram i. Ho syner likevel til at det er viktig at yrkesutgvarar har ei fagleg fundert
innhald i kva rettleiing er. Rettleiing er og ei etisk handling (Tveiten, 2019). Som rettleiar har ein
kompetanse til & fa den andre til & fortelje om seg sjglv, og oppdage behov, moglegheiter og

begrensingar.

Rettleiing i NAV vert tolka og nytta ulikt i organisasjonen, og det kjem an pa kvar ein nyttar
rettleiinga. NAV sin rettleiingsplattform legger til grunn at: Veiledning betyr at brukeren skal fG
stgtte til G veere aktiv, ta egne valg og giennom samtalen bli motivert til G nd egne mal.
Veiledningsmetodikk kan ogsa brukes i samhandling med arbeidsgivere og samarbeidsaktgrer

(personleg kommunikasjon, 1.februar 2023). Det er i plattforma lagt til grunn fem prinsipp for

2 Karriereknappene i Nasjonalt kvalitetsrammeverk er fem ordpar som mogleggjer utforsking og leering
(HK-Dir, 2023)
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rettleiing. Det fgrste prinsippet handlar om a anerkjenne brukar sin situasjon og behov. Det
medverkar til a byggje tillit og ein god relasjon. Det andre prinsippet handlar om & avklare rollar
og forventningar giennom god kommunikasjon. Det tredje prinsippet handlar om @ gi
tilstrekkeleg og relevant informasjon, og G tilpasse denne til brukar. Det fjerde prinsippet
handlar om d fremja brukar sine ressursar og moglegheiter, for & skape ei auka tru pa seg sjglv
og eigne moglegheiter. Det femte og siste prinsippet handlar om @ stgtte brukaren i prosessen
mot mdlet. Inkluderingskompetanse er ogsa ein viktig del av den arbeidsretta rettleiinga i NAV

(Spjelkavik & Frgyland, 2014).

NKS sin definisjon pa samtalar i arbeidsretta rettleiing, «arbeid fgrst», er; «Samtalar kor du
lyttar, er nysgjerrig og anerkjenner arbeid og aktivitet» (personleg kommunikasjon, 1.februar
2023). Arbeidsretta rettleiing i NKS har element av prinsippa fra rettleiingsplattforma. Ved a
nytte modellen «Samtalestjernen» (figur 2), som er utarbeida av Lisa Quagliata og Tone
Vassbotn (2016), kan ein illustrere rettleiinga i NKS som ein kombinasjon av fleire
kommunikasjonsdugleikar. Som rettleiar i NAV skal ein, ut fra samtalestjerna bade, gi
informasjon, vere radgivar, ekspert, forvaltar av eit stor regelverk og informant. Spissane
illustrerer funksjonane i yrkesrolla. For & inspirere og vere til stades ma ein som rettleiar tra ut

av spissane og bevege seg mot stjerna.
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Figur 2 Samtalestjernen (Quagliata & Vassbotn, 2016)
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| NKS handlar rettleiing i stor grad om samtaleteknikk. Samtaleteknikk er eit internt
samleomgrep som inneheld: Telefonteknikk, samtalestyring, dei fire fasane i samtalen (med
sp@rje, svar- og avbrytingsteknikkar) og empatisk kommunikasjon (Johnsen & Hornburg, 2018;
Mijaaland et al., 2020). Malet med a nytte samtaleteknikk handlar om & oppna tillit hja brukar og
fa eit godt brukarmgte gjennom at brukar er meir merksam pa rettleiinga og da meir open for

moglegheitar kring refleksjon.

Dette teoretiske bakteppet er spesielt nyttig knytt til mine forskingsspgrsmal, spgrsmala som
handlar om korleis den arbeidsretta karriererettleiinga vert gitt med utgangspunkt i eigne
erfaringar og kva faktorar som paverkar korleis dei nyttar si karrierehistorie. Konteksten for

rettleiinga vil kunne paverka svara pa dette spgrsmalet.

3.3 The Happenstance Learning Theory

John Krumboltz er mannen bak karrierelaeringsteorien «The Happenstance Learning Theory».
Teorien handlar i det store om karriereval, haldningar og faktorar som ligg til grunn for
karriereval og bakgrunnen for sjglve valet. Den er spesielt verdifull for & takle usikkerheit og ei
samfunnsutvikling i endring. Gjennom karriereleeringsteorien syner Krumboltz til at karriera og
framtida ikkje kan bli bestemt pa fgrehand, men vil vere eit resultat av mange planlagde og
ikkje-planlagde handlingar fra fgdsel av (Krumboltz, 2009). Erik Hagaseth Haug (2018) syner til
at Krumboltz oppfordrar karriererettleiarar til & hjelpe vegsgkjarar med a utvikle nysgjerrigheit,
pagangsmot, uthald, fleksibilitet og optimisme. Han skildrar dette som Krumboltz sine
karrierekompetansar. Kvalitet i karriererettleiing vil giennom eit slikt perspektiv krevje ei anna
innretning enn i ei tilneerming kor faktisk kunnskap og rasjonell bevisstheit er malsettinga
(Haug, 2018, s. 79). Leering vil vere ein relasjonell prosess kor det & vere open for endring vil
vere viktig. Hgjdal og Poulsen (2012) tykkjer dei ser eit sosialt engasjement hja Krumboltz i
maten han er tydeleg pa at alle menneskje kan forandre seg og sj@lv skape endring. For
rettleiarar betyr dette a skape nysgjerrigheit og stimulere til 3 tenkje nytt og aktivt oppsgkje

moglegheiter.

Sjglv om eg ikkje ynskja & vere farga av ein teori fgr mgtet med mine informantar vil eg seie at
eg har vore inspirert av John Krumboltz og har nytta meg av hans teori i tidlegare oppgaver i
dette masterlgpet. Informantane hadde alle med seg sine unike og personlege laeringserfaringar

dei har opparbeida seg gjennom si karrierehistorie. Desse er bade positive og negative, men kan
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samtidig medvite eller ikkje, forme mgta med brukarar i NAV. Krumboltz sin teori understrekar

kor mykje fleksibilitet, tilpassingsevne og positiv haldning har 3 seie for karriereutvikling.

3.4 Sosial leeringsteori

John Krumboltz var sjglv inspirert av den sosiale lzeringsteorien som er ein psykologisk teori som
opphaveleg kom fra Albert Bandura (Haug, 2018). Bandura nyttar laeringserfaringar for & syne at
det menneskje trur og tenkjer om seg sjglv er leert gjennom ein sosial kontekst der ein gjer seg
erfaringar fra omgivnadane ein er ein del av (Hgjdal & Poulsen, 2012). Bandura var spesielt
oppteken av menneske si eiga oppfatning og tru pa eigen meistring, noko han kalla for «self-

efficacy». Om menneske skal oppna noko spesielt ma trua vere til stades.

Rettleiarane eg har intervjua har alle ulike lzeringserfaringar knytt til eiga karriere. Dei har alle til
slutt meistra arbeidslgyse og jobbsgk. Dette gjer at eg reflekterar over om denne meistringstrua
kan bidra til 3 stgtte brukarane dei mgter? Kan rettleiarane som har ei sterk tru pa eiga
meistring til dgmes nytte anerkjenning i ei st@rre skala enn andre? Italienske Barni forska pa
laerarar si meistringstru og fant mellom anna at den spelte ei viktig rolle for elevane sitt utbytte
av undervisning og trivsel (Barni et al., 2019). Forskinga sag mellom anna pa leerarane sine
verdiar. Dette er ikkje noko eg har stilt spgrsmal om i mine intervju, men det kunne absolutt

vore spanande a utforske i eit seinare prosjekt.

3.5 Positiv usikkerheit

H.B Gelatt (1989) sin karriereteori om positiv usikkerheit «Positive uncertainty» handlar om det
a endre haldning til kjensla om usikkerheit. Gjennom & endre haldning til usikkerheit, & ha eit
ope sinn, kan det skape moglegheiter. | sin definisjon for val og valprosessar syner han at det
inneber @ organisere og omorganisere informasjon til val eller handling» (Gelatt, 1989, s. 253). |
mg@te med jobbsgkarar og brukarar som har mgtt arbeidslause gjennom oppseiing eller
permittering er malet i NKS a fa brukar til & byrje ein refleksjonsprosess. Gelatt (1989) meinar

det er like viktig & oppdage mal som a oppna mal.
Teorien om positiv usikkerheit er relevant i lys av at brukarmgta i NKS er sterkt gjennomsyra av

usikkerheit hja brukarane. A endre haldning fra usikkerheit til & tenkje moglegheitar er ein viktig

del av NAVs samfunnsoppdrag og difor relevant for denne forskinga.
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3.6 Kolbs laeringssyklus

David Kolb er professor i organisasjonspsykologi, og kjend for sin laeringssyklus. Haug (2018)
omtalar syklusen som ein kognitiv modell for erfaringsbasert lzering. Hovudingrediensar i
modellen handlar om erfaringslaering. Kolb (2014) syner til at laering er ein dynamisk prosess i
fire fasar, og er eit rammeverk for a forsta korleis enkeltpersonar laerer. Kolb ser pa leering som
ein holistisk tilpassingsprosess til verda, da tankar, kjensler, sansar og atferd er integrert i
teorien (Haug, 2018). A |zere krev medvite innsats for & skape ny kunnskap i mgte med
usikkerheit, og opnar vegar for nye, breiare og djupare erfaringar. Kolb ser pa leering som ein
livslang prosess (Kolb, 2014). Laering er prosessen der kunnskap skapast gjennom erfaring og
som utvidar verda var og evnene vare (Kolb, 2014). Leering kan vere med a endre kven vi er og
gje nye vegar for erfaring og personlege identitetar. Figur 3 syner illustrajon av David Kolb sin

laeringssyklus.
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Figur 2.5 Den erfaringsmessige lzeringssyklusen

Figur 3 David Kolb sin lzeringssyklus

Syklusen vert av mange omtala som ein sirkel, men Kolb (2014) er oppteken av laering gar i ein

uendeleg syklus. Leeringssyklusen syner fire leeringsstadier (eiga oversettjing):
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Eg meinar syklusen til Kolb er eit godt bilde pa korleis vi kan laere av erfaringane vi gjer oss og at
eg kan trekkje dette teoretiske bakteppet inn i maten rettleiarar i NKS opplever at eigne
erfaringar spelar inn i brukarmgta. Kanskje er erfaringane vi har gjort oss ubevisste? Gjennom 3
reflektere over det ein har laert, sa leerer ein av det og vil prgve ut det ein har leert. Om ein ser
pa leeringserfaringar pa denne maten, vil ein lettare kunne nytte seg av erfaringar | mgtet med

andre.

3.7 Refleksjon over val av teori

Eg har bevisst gjort avgrensingar med a styre retninga meir mot laeringsperspektiv og sjglve
rettleiinga i brukarmgta. Eg meinar teoriane eg har valt, i tillegg til det nasjonale
kvalitetsrammeverket, er best til & svare pa forskingsspgrsmala da informantane sjglv dreg inn
erfaringar og brukarmeta i intervjua og empirien. Eg kjenner og pa at eg kunne valt eit meir
psykologisk perspektiv, til dgmes gjennom karrierelaeringsteoriar innanfor personlegheitsteori

og psykologi, som Holland sin trekkfaktorteori og Donald Super sin leveromsteori.

25



4 Metode

| dette kapittelet vil eg syne korleis eg metodisk har gatt fram for a sgkje svar pa mine
forskingsspgrsmal. Larsen (2017) syner til at ein kan sja pa forskingsmetode som ei reiskap for a

fa svar pa spgrsmal, fa ny kunnskap og ny viten pa eit felt.

4.1 Forskingsdesign

Med forskingsdesign meinast metodiske grunntrekk ved eit prosjektopplegg (Befring, 2020).
Metode er vegen «til malet». Kvalitativ metode er eit felles namn pa ulike metodar som nyttast

til 3 identifisere og skildre kvalitetar ved sosiale fenomen (Nyeng, 2012).

Problemstillinga mi handlar om korleis rettleiarane opplever at deira eiga karrierehistorie
paverkar karriererettleiinga dei utfgrer i NAV. D3 eg sgkjer deira subjektive tilnaerming til
spgrsmalet har eg vald ei kvalitativ tilnaerming gjennom eit eksplorativt forskingsdesign. Befring
(2020) viser til at eit eksplorativt forskingsdesign kan vere formalstenleg om ein skal utforska eit
felt det har vore lite forsking pd og om ein nyttar personlege erfaringar. Mitt prosjekt vurderar

eg som litt i begge desse kategoriane.

4.2 Kvalitet i forsking

Reliabilitet, validitet og generaliserbarheit er indikatorar pa kvalitet (Tjora, 2021). Reliabilitet
handlar om ngyaktigheit og palitelegheit. At undersgkinga er ngyaktig og at palitelegheit ligg til
grunn for prosessen (Larsen, 2017). For at forskinga mi skal ha god reliabilitet vil systematikk og
kritisk gijennomgang av til dgmes datainnsamling vere viktig. SDI-modellen, som eg har nytta til
analysearbeidet, har gjennom sine krav til datagenerering, kriterium for korleis analysa vert
utvikla fra empiri giennom koding og kodegruppering, og korleis teoriar vert relevante pa eit
meir abduktivt stadium seinare i arbeidet ei auka grad av palitelegheit (Tjora, 2021, s. 259). Eg
har sjglv gjort val knytt til kva intervjusitat som vert framheva i denne oppgava og eg har

kjiennskap til nokre av informantane.

Validitet i forsking handlar om truverd. Larsen (2017) forklarar det enkelt gjennom at det
handlar om kva grad vi undersgkjer det vi skal undersgkje. Det kan til dgmes vere spgrsmala vi
stiller og kor relevante dei er. Tjora (2021) syner til at gyldigheita vert styrka ved ei

tydeleggjering av korleis spgrsmala formast med utgangspunkt i tema vi ynskjer a utforske og
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etablert kunnskap om dei i relevant forsking. Ei god utgreiing av val undervegs vil invitere lesar
til 4 ta ei kritisk stilling til forskinga si relevans og presisjon (Tjora, 2021). For meg som forskar vil
eg sgkje truverd gjennom skildring av val eg har gjort gjiennom heile oppgava. P4 denne maten

vonar eg at lesar sjglv vil forhalde seg kritisk til vala eg har gjort meg.

Generaliserbarheit er ofte eit eksplisitt eller implisitt mal for samfunnsforsking (Tjora, 2021).
Generalisering er ein sentral del av SDI-modellen. Tjora (2021, s. 268) syner til at: SDI-modellen
rettes mot konseptuell generalisering, hvor mdlet med kvalitativ forsking er G utvikle innsikt
knyttet til et fenomen, og hvor denne innsikten kan presenteres og testes ved en form for
konsept- eller teoriutvikling. Det teoretiske bakteppet for denne oppgava har eg vald & legge inn
i teorikapittelet, medan det Tjora (2021) kallar for konseptutviklingsfasen vil kome i

drgftingskapittelet.

Eg er oppteken av at bade reliabilitet og validitet skal vere ein raud trad gjennom oppgava. Det
handlar ikkje om at eg skal nytte fine ord og skrive det inn i dette delkapittelet, men vere noko

eg er bevisst i alle deler av forskinga eg legg fram.

4.3 Forskingsetisk vurdering

| dette delkapittelet vil eg ta for meg etiske problemstillingar knytt til intervjusituasjonen og

maktubalansen i mi eiga rolle.

Fleire forskarar meinar at eit forskingsintervju er giennomsyra av etiske problem (Ringdal, 2001 i
Kvale et al., 2015; Larsen, 2017). Ein bgr ta omsyn til etiske problemstillingar fra fgr intervjua
startar til ferdigstilling av eventuell rapport. Eit forskingsintervju er ein profesjonell samtale med
eit klart asymmetrisk maktforhold mellom forskaren og den som vert intervjua (Kvale et al.,
2015). Uansett kva eg gjer og legg til rette for, sa vil det vere ei maktubalanse. Eg var bevisst pa
denne asymmetrien bade fgr, under og etter intervjua. Det f@grste eg gjorde var a reflektere
over korleis tema ville kunne paverke informantane. Eg kom fram til at tema eg har vald, i tillegg
til 8 anonymisere, ikkje ville utsette informantane for noko ubehag ved a delta. Fgr intervjua
fekk alle informantane informasjon om prosjektet gjennom eige skriv (vedlegg 2). Eg oppretta
ogsa ein chattrad i teams med alle informantane, ein til ein. Traden gjorde det lettare a stille
spgrsmal informantane grubla pa fgr intervjuet og eventuelle spgrsmal dei har hatt i ettertid.
Her fekk eg til dpmes spgrsmal om dei trengte a skrive ut intervjuguiden pa fgrehand og om

moglegheit for endring av tidspunkt. Alle informantane fekk ogsa moglegheit til 3 gi meg
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tilbakemelding etterpa, giennom den same traden, om det var noko dei var usikre pa.
Tilbakemeldingane eg fekk var at det hadde vore ei fin oppleving og at eg gjerne kunne spgrje

dei om det var noko meir eg lurte pa.

Kvale (2015) syner til at makt er noko som er ein del av eit intervju. Under sjglve intervjuet vil eg
ha makt i form av at eg vel kva spgrsmal som skal stillast og stiller spgrsmal gjennom ein
einvegsdialog. Gjennom a reflektere over kva rolle makta har og anerkjenne denne far ein fram
asymmetrien. Eg jobbar ogsa i NKS, pa same arbeidsstad, men i ein anna stilling enn dei eg
intervjuar. Eg er plassert i avdeling Fag og kvalitet i NAV kontaktsenter si styringseining, der eg
har jobba i sidan 2020. | NKS er eg eit kjent fjes for dei fleste av rettleiarane. Bakgrunnen for
dette er at eg har vore med pa webinar, informasjonsvideoar og oppleeringar for rettleiarane.
To av informantane kommenterte dette i byrjinga av intervjua: «Er det du som har veert med pd
disse videoene ?». Dette syner deira oppfatning av meg og kan sjglvsagt vere med a paverke den
empirien eg far fra informantane. Fgr intervjua har eg sgkt a leggje til rette for at
intervjusituasjonen skal bli sa god som mogleg for mine informantar og eg har vore merksam pa

asymmetrien min eiga rolle gir.

4.4 Fenomenologisk stastad

Fenomenologien vart grunnlagd av Edmund Husserl pad 1900-talet og har eit filosofisk
perspektiv. Innanfor kvalitativ forsking er fenomenologi eit omgrep som peikar pa og skildrar
verda slik ho vert opplevd av informantane, ut fra ei forstding om at den verkelege verda er den

menneskje oppfattar (Kvale et al., 2015, s. 45).

Fra ein fenomenologisk vinkel vil kvalitativ kunnskap verdsetjast som djupneforstaing av eit
fenomen (Nyeng, 2012, s. 75). Vi erfarer verda som den eine eller andre forma for verkelegheit,
ut fra korleis den syner seg for oss (Nyeng, 2012 s. 32). Med eit fenomenologisk vitskapssyn
ynskjer eg a vere open pa kva som er informantane sine opplevingar og skildringar. | min
situasjon ma eg rett og slett leggje bort det ein kan fra fgr av. Eg vil jobbe for & ha ei nysgjerrig
haldning, og vere bevisst pa a stille opne spgrsmal sa langt det let set gjere. Fenomenologien vil

liggje som ein grunnmur gjennom min arbeidsprosess.
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4.5 Hermeneutikk

Hermeneutisk metode byggjer pa den tyske filosofen Hans Georg Gadamer. Han var oppteken
av korleis forstaing av erfaring vert tolka ut fra den historiske konteksten ein er i. Hermeneutikk
er ein tolkingsvitskapleg grunnlagsmetode som byggjer pa ei veksling mellom forforstaing og
innhenting av ny informasjon. Altsa, prinsipp for korleis ein analyserar og tolkar tekst. Metoden
vert omtalt som ein sirkulaer prosess, som eigentleg ikkje vil ha noko ende (Befring, 2020). Den
pendlar mellom tolking og dokument for & sgkje meir innsikt. Sjglv om eg ikkje gjer ei
dokumentanalyse er det viktig for meg a vere medvite fgr-forstainga mi. Arbeidsretta rettleiing
har utvikla seg gjennom dei siste 10 ara og vil soleis kunne paverke mi fgr-forstaing. Pa same
mate som fenomenologien vil hermeneutikken ogsa ligge som eit slgr gjennom heile dette

arbeidet.

4.6 Intervjudesign

Eit kvalitativt intervju er kjenneteikna av den frie samtalen mellom informant og forskar. Nar eg
gjorde valet om intervjudesign var det spesielt viktig for meg. Valet fall difor pa djupneintervju,
ofte ogsa kalla semistrukturerte intervju (Tjora, 2021). Djupneintervju er basert pa eit
fenomenologisk perspektiv — der ein som forskar ynskjer a forsta informantane sine
opplevingar, og korleis informantane reflekterar over dette (Spradley 1979 i Tjora, 2021). |
intervjusituasjonen skjer det tolkingar som gjer at det kan kome ny innsikt og nye
problemstillingar (Befring, 2020). Djupneintervju vil fa fram subjektiv informasjon om folk sine
haldningar, opplevingar og erfaringar (Tjora, 2021). Eg som forskar vil kunne fa svar pa

planlagde spgrsmal, medan det ogsa vil kunne framkome nye spgrsmal.

For a fa til den «frie samtalen», og skape refleksjon, var utforming av sjglve intervjuguiden viktig
for meg. Kvale (2015) skildrar ein intervjuguide som eit manuskript som strukturerer intervjuet
meir eller mindre stramt. Tjora (2021) forklarar at ein intervjuguide skal binde saman tema
innanfor aktuell problemstilling pa tvers av informantar. Intervjuguiden vart delt med
studierettleiarar, medstudentar, avdelingsdirektgrar i NKS og med informantane fgr intervjua
vart giennomfgrt. Pa denne maten kjente eg meg trygg pa at eg hadde fatt stilt spgrsmala eg

ynskja fgr giennomfgring.

Mi intervjuguide (vedlegg 1) er delt opp i ulike tema. Dei fgrste spgrsmala vart lagt opp som

oppvarmingsspgrsmal. Eg spurte fgrst om informantane sin oppvekst med spgrsmal om
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utdanningsval og tidleg arbeidserfaring. Dette skapte ei avslappa stemning, men ogsa med
innslag av latter. Eg erfarte at dette gjorde det lettare for informantane a fortelje meir nar det
kom til refleksjonsspgrsmala. Dei siste spgrsmala handla om korleis informantane rettleia
brukarane i NKS, og dei handla om deira eiga erfaring. Pa dette punktet opplevde eg at
informantane var blitt trygge pa meg og mine intensjonar, slik at dei ogsa pa desse tema kunne

fortelje fritt.

Om eg skulle gjort noko annleis kunne det vore & utforska enno meir pa dei siste spgrsmala. Eg
opplevde at informantane reflektere, men at eg avslutta desse refleksjonane litt «bratt». Om eg
hadde stilt fleire korte oppfglgingsspgrsmal av typen «Kva tenkjer du om det?», «Korleis trur du
det paverka... ?» og «Kva kunne du gjort annleis?» sa kunne eg kanskje fatt enda fleire

refleksjonar.

4.7 Utval av informantar

Etter at forskingsprosjektet mitt og min plan for utval av informantar var godkjent av leiinga i
NKS starta eg prosessen med sjglve utvalet av informantar. Tjora (2021) skildrar denne
prosessen som eit «strategisk utval». Det ma vere personar som er naert pa tema og som er
villig til 3 dele sine erfaringar om tematikken. Utvalet mitt bestod av seks informantar fra tre
forskjellige kontaktsenter. To av dei kom fra det same kontaktsenteret som meg sjglv. Dei fire
andre informantane kom fra to av dei andre ni kontaksentera. Det var viktig for meg a ikkje ha
informantar eg kjente godt til fra fgr, da eg ikkje ynskja a bli forma av eigen kjennskap til
informantane. Det var likevel vanskeleg 8 unnga kjennskap nar to av informantane kom fra

same lokasjon som meg sjglv.

Eg tok f@rst kontakt med avdelingsdirektgrane for dei tre kontaktsentera pd e-post (vedlegg 3). |
e-posten la eg ved informasjon om forskingsprosjektet, informasjon om metode, personvern og
samtykkeskjema som skulle delast med informantane (vedlegg 2). Eg bad om & fa tilsendt namn
pa to rettleiarar fra kvart kontaktsenter. Denne tilbakemeldinga skulle gis i eigen e-post og ikkje
delast med dei andre, for a sikre personvern til informantane og anonymitet. Det var ynskjeleg
for meg a fa ei breidde i bade utdanning, livserfaring og arbeidserfaring. Eg bad difor om at ein
informant skulle vere under 25ar med liten anna arbeidserfaring enn NKS. Den andre
informanten skulle vere over 30ar og gjerne med ulik anna arbeidserfaring. Eitt av
kontaktsentera gav tilbakemelding om at dei ikkje hadde rettleiarar under 25ar. Dette gjorde at

eg utvida alderskravet til 8 kunne vere opptil 30ar, saframt informanten ikkje hadde noko anna
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arbeidserfaring enn NKS sidan hen byrja i NKS. Eg la ogsa til at det var ogsa eit ynskje om
vedkomande hadde eit engasjement for arbeidsretta rettleiing i NAV. Bakgrunn for 3 setje krav
om arstal handla om at eg primeert ynskja rettleiarar bade med lite og mykje erfaring knytt til

arbeid og overgangar, og at det var ei forventing om fleire erfaringar jo eldre rettleiar var.

Informantane fekk til slutt eit aldersspenn fra 23 ar til 55 ar. Det var 5 kvinner og 1 mann. |
analysa har eg bevisst vald & kun ta med jentenamn for & anonymisere den eine mannen som
deltok. Rettleiarane har fra 1 ar til opptil 15 ars erfaring som rettleiarar i NKS. Dei svarar pa
tenestene arbeid, helse, sosiale tenester, ufgre, arbeidsgivar og familie. Dei har alle ulik
utdanningsbakgrunn med yrker som fysioterapeut, sjukepleiar, leerar, TV-produsent, sosionom,

og i organisasjon og leiing.

4.8 Gjennomfgring av djupneintervju

Eg fekk rask tilbakemelding fra samlege avdelingsdirektgrar med namn pa informantar. Eg
sendte deretter fgrst ut ein e-post (vedlegg 3) til kvar og ein, med informasjon om
forskingsprosjektet og la ved samtykkeskjema (vedlegg 2). Vidare sendte eg mgte-innkalling til
ein og ein informant gjennom Microsoft Outlook. | innkalling gav eg beskjed om at intervjuguide
(vedlegg 1) ville bli lagt ved i agenda tre dagar fgr intervjuet. Dette gjorde at alle informantane
var kjent med intervjuguiden pa fgrehand. Eg gjorde ogsd informantane klar over at det var
berre a ta kontakt med meg om dei hadde spgrsmal til prosjektet eller giennomfgring av

intervjua.

To av intervjua vart gijennomfgrt med fysisk mgte, medan fire av intervjua vart giennomfgrt
digitalt pa Microsoft Teams. Eg ynskja fgr giennomfgring av intervjua a fa gjennomfgrt sa mange
som mogleg med fysisk oppmgte. Da dette ikkje lot seg gjere av praktiske grunnar, i ein hektisk
desember-manad, var teams-mgter eit godt alternativ. Informantane var godt vande med a
bruke teams i arbeidskvardagen og eg opplevde ingen markante skilnadar pa dei ulike intervjua

eg gjennomfgrte. Tidsbruk pa samlege intervju var mellom 30 og 45 min.

4.9 Opptak av intervju og handsaming av personopplysningar

Eg vurderte tidleg at eg ynskja a ta opptak av intervjua med informantane. Etter sgknad til NSD

(Norsk senter for forskingsdata) vart intervjuguide og framgangsmate for handsaming av data
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godkjent (vedlegg 4). Opptak vart gjennomfgrt av appen «Diktafon», som var tilknytt eit skjema

for forskingsprosjektet oppretta pa www.nettskjema.no. Sjglv om intervjua vart giennomfgrt pa

teams vart det tatt lydopptak av sjglve lyden fra teams-mgtet.

Pa ferehand hadde eg gjort testopptak og sett meg godt inn i kva ein bgr og ikkje bgr gjere nar
det gjeld appen. Det handla til dgmes om a sette mobil pa flymodus og ikkje ha andre appar pa i
bakgrunnen. Eg var difor trygg pa at opptak vart gjort pa ein god mate og eg fekk god lyd i

opptaka, noko som sikra ei god transkribering.

All deltaking i forsking skal byggje pa personleg samtykkje, og dette skal vere basert pa eit fritt,
informert og forstatt grunnlag (Befring, 2020). Alle informantane fekk informasjon om korleis
personopplysningane vart tatt hand om i forskingsprosjektet. Fgr eg skrudde pa appen og starta
lydopptaket, forklarte eg om vurderingane som var blitt gjort fgr intervjuet og korleis appen
fungerte. Alle informantane samtykka munnleg til a delta i forskingsprosjektet. Det vart og gitt

informasjon om at dei kunne trekkje samtykket nar som helst.

4.10 Transkribering

Eg bestemte meg tidleg for at eg ville transkribere alle seks intervjua ordrett. Det tek tid &
transkribere og det er eit krevjande arbeid. Eg erfarte tidleg at det var eit viktig arbeid, og at det
er opplysningar som eg ikkje ville ha fatt med meg om eg ikkje hadde tatt lydopptak og
transkribert. Datamaterialet mitt besto etter transkribering av 55 A4 sider med transkribert
intervju og empiri. A transkribere gav det meg moglegheit til 3 gjere ei meir ngyaktig analyse, i
form av at eg kunne lese gjennom intervjua fleire gonger. Det gir ogsa ein ekstra kvalitet i
forskinga og aukar validiteten i det eg dreg fram i analysen. Undervegs i transkriberinga
oppdaga eg ogsa at eg sag svara til informantane pa nye matar, som igjen gav meg ny innsikt i

kva informantane fortalte meg og som eg ikkje fanga opp under intervjusituasjonen.

4.11 Refleksjon over val av metode

Om eg skal gi eit kritisk blikk pa val av metode vil eg trekke fram to ting. Det fgrste handlar om
val av kvalitativ metode. Det kan vere krevjande a forske pa eiga arbeidsplass. Eg har gjort det
eg kan for a vere transparent og styrkje validitet og reliabilitet, men mi fgr-forstaing vil uansett

kunne paverke. Denne vil eg utdjupe naerare i kapittel 5.1. Det andre handlar om valet av ein
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rein kvalitativ metode. Eg har vald ut seks informantar med mal om djupnekunnskap om temaet
og forskingsspgrsmala eg ha vald. Om eg hadde hatt betre tid ser eg for meg at eg kunne
supplert med ei kvalitativ rundspgrjing (Tjora, 2021). Ved a gjere det kunne eg fatt fleire
tilbakemeldingar pa spesielt faktorar som paverkar rettleiinga og kanskje fatt ei betre

generalisering.

5 Analyse

| dette kapittelet vil eg skildre mi systematiske tilnaerming til datamaterialet. Eg vil f@rst gjere
greie for mi fgr-forstaing da eg ser pa denne som ein viktig bit av analysearbeidet. Vidare vil eg
gi ei kort innfgring i SDI-modellen som ligg til grunn for analysen, f@r eg skildrar korleis eg har

giennomfgrt arbeidet med kodar og kodegruppering.

Analysering av datamaterialet mitt var eit stort vendepunkt for meg i dette masterarbeidet. Det
har vore mange tankar undervegs og litt fram og tilbake, og eg har vore bade frustrert og

oppgitt. Samstundes ser eg at systematikk og ngyaktigheit er viktige punkt i denne arbeidet.

5.1 Mi fgr-forstding

Eg vil gjere kort greie for mi eiga fgr-forstding f@r eg gar naerare inn pa arbeidet med analysen. |
eit kvart forskingsarbeid har vi med oss ei fagleg forstaing (s.42 Tjora, 2021), og val eg gjer

paverkar forskingsprosessen, forskingsresultata og formidlinga.

Som forskar er eg ikkje lengre objektiv nar eg skal setje funna inn i ei kontekst, sei noko om kva
dei betyr, korleis dei heng saman i det store bildet og kva dei kan nyttast til av andre (Eikenes,
2021). Eg har sjglv mange ar erfaring som rettleiar i NKS. Dette paverkar sjglvsagt mi fgr-
forstaing. Det paverkar mitt syn, korleis eg fangar opp informantane si historie og igjen, korleis
eg analyserar. Eg har eit sterkt personleg engasjement for korleis vi mgter brukarar i NKS med
eit arbeidsretta fokus. Engasjementet er ikkje knytt til ei spesiell retning eller perspektiv, men
handlar for det meste om nysgjerrigheit. Nysgjerrigheit pa korleis dette kan vere til gunst for
brukarar i tgffe overgangar i si karriere, og nysgjerrigheit pa korleis NKS kan bidra i dette

landskapet.
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Eg har ei stilling som fagradgivar i NKS si styringseining med ansvar for arbeidsomradet. Eg har
ikkje direkte brukarmgte. Ansvarsoppgavene mine handlar i stort om arbeidsmarknaden og
fagleg kvalitet i rettleiing av folketrygdytingane; dagpengar, dagpengar under permittering og
arbeidsavklaringspengar. | tillegg til arbeidsmarknadstiltak, tiltakspengar og arbeidsretta
karriererettleiing, gjennom «arbeid fgrst». Forskinga eg gjer kan potensielt paverke min eigen
arbeidskvardag. Eg har ynskja & ha ei sa ngytral tilnseerming som mogleg, men har ogsa vore klar
over at det er naerast umogleg. Refleksjonar vert til dsmes ogsa paverka av fgr-forstaing
(Garsjg, 2001). Eg tenkjer at det same vil ogsa gjelde fortolkingar eg gjer meg i analysearbeidet,
kode og kode-gruppering. Innanfor ein positivistisk tradisjon er idealet ngytrale eller objektive
observatgrar (Tjora, 2021). Det er likevel slik at ein ikkje far til 100% ngytralitet. Eg ynskjer a
vere medvite at eg har ei fgr-forstaing, og at det ubevisste vil kunne paverke meg i det vidare

arbeidet. For & klare dette stiller eg meg difor spgrsmalet om kva auge eg ser med til ei kvar tid.

5.2 SDI-modellen

Aksel Tjora (2021) skildrar forsking som systematisk nysgjerrigheit og har omtalt at det ofte er
fgrst giennom eit teoretisk perspektiv at eit fenomen vert interessant som forskingstema. Han
har utarbeida SDI-modellen, som eg har nytta i arbeidet med min analyse. SDI star for «Stegvis-
deduktive induktive metode» og er ein modell som i stor grad handlar om systematikken i heile
det kvalitative forskingsarbeidet. Modellen er inspirert av Grounded Theory (Glaser & Strauss,

1967).

Med SDI-modellen jobbar ein i etappar, fra radata til teori eller konseptutvikling. Tjora (2021)
forklarar at den oppegdande prosessen (figur 4) vert rekna som «induktiv», kor ein jobbar fra
data mot teori. Dei nedgdande tilbakekoplingane kan oppfattast som deduktive, kor ein sjekkar
fra det meir teoretiske til det empiriske. Ofte vert det nytta ulike testar i denne prosessen. Eg
har nytta nokre av desse testane i mitt arbeid. Dei vil eg utdjupe naerare nar eg gar inn pa

korleis eg har koda og gjort kodegruppering.
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Figur 4 Sjglvteikna illustrasjon av SDI-modellen (Tjora, 2021, s. 21).

Det er lett & tenkje at modellen gjennomfgrast steg for steg. Eg har sjglv erfart at denne
prosessen ikkje er lineaer. Modellen skal vere ei stgtte til eit godt systematisk arbeid. Eg har
nytta modellen som ei rettesnor i eige arbeid. Tjora (2021) syner til at ein kan vere pa fleire
stadium samtidig i modellen. Gjennom a nytte modellen har eg vore systematisk i mitt arbeid og

kritisk til eiga koding.

5.3 Koding av empiri

Den induktive empirinaere kodinga er eit viktig kjenneteikn av SDI-modellen. Tjora (2021 5.218)
forklarar at ein som forskar skal ein liggje svaert tett pa empiri og gjerne nytte omgrep som
allereie ligg i datamaterialet. Han viser til at malet med kodinga er tredelt. Det skal fa ut
essensen i materialet, redusere volumet av materialet og leggje til rette for idegenerering. Mi
tilnaerming nar eg byrja med dei fgrste kodane i transkriberte intervjua var at eg markerte tekst
og oppretta merknadar i dei transkriberte Word-dokumenta. Slik kunne eg lettare finne tilbake

til interessante funn. Dette gjorde eg i fleire omgangar.
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| det vidare arbeidet flytta eg teksten eg hadde markert i eit eige dokument med namnet
«funn». Sja dgme under, i figur 5. Her la eg inn kodane i kolonne 1, utdrag fra transkripsjonen i
kolonne 2 og vidare kopling til kva informant det gjaldt (1-6), og sidetal til teksten i kolonne 3 og

4. Tjora (2021) omtalar dette som kodestrukturert empiri.

e —

Valgte 3 jobbe under A:Ja. Ja,.. er det ein grunn til at du valgte a jobbe mens
utdanning du tok utdanning?

I: Ja, det var jo for & bygge pa CVen min og for @ ha en
Bygge pa CVen jobb . Og s& matte eg ogsa ha litt ekstra inntekt nar eg

var student. Men Cven var jo veldig vektig. Det er jo
viktig @ ha jobberfaring som student, da har man vertfall
litt 8 ha med da.. i jobbsgkinga ..

A:ja.. ja.. ja, ta med i forhold til?..

I: Erfaring og sann da..

Figur 5 Utdrag fra mitt arbeid med koding

Eg opplevde det utfordrande & vere sa emperinaer som SDI-modellen ynskjer at eg skal vere. |
den fyrste kodegjennomgangen sag eg etterpa at eg hadde vore for temabasert. Tjora (2021)
forklarar at det er lett 3 gjere dette arbeidet pa feil mate. Eg matte difor ga gjiennom kodane

fleire gonger fgr eg var nggd.

Tjora (2021) nyttar ein deduktiv kodetest for & teste om den induktive kodinga kun er sortert
empiri eller om det er emperinzer koding. Eg opplevde denne deduktive testen som nyttig i mitt
arbeid og det var ei god stgtte ndr eg sette namn pa kodane. Dei fgrste kodane i utdraget pa
figur 5 var til dgmes «utdanning» og «CV». Dette gav lite informasjon og var for temabasert sa

tidleg i analysen.

Etter arbeidet med kodar sat eg igjen med 65 ulike kodar. Det er lett a «gd i fella» og tenkje pa
tema og fa idear tidleg i denne prosessen. Tjora (2021) er oppteken av a unnga det han kallar
for «premature konklusjonar», men at ei slik induktiv giennomgang genererar idear som er tett
forankra i empiri. Det er difor ogsa heilt greitt at det er mange kodar ut frd materialet ein sit att

med.
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5.4 Kodegruppering

Kodegruppering er neste steg i SDI-modellen og handlar om a gjere ei tematisk gruppering av
kodane for a forme ei struktur pa analysa (Tjora, 2021). Ut fra SDI-modellen jobbar ein pa denne
maten framleis med eit induktivt blikk pa analysen. Kodegruppene vil ofte vere eit utgangspunkt

for tema i sjglve analysen.

Da eg hadde samla alle dei 65 kodane skreiv eg ut dokumentet. Gjennom bruk av papir, saks og

Post-it byrja eg arbeidet med a gruppere kodane (figur 6).

Figur 6 Bilde av arbeid med kodegruppering

| ettertid ser eg at eit eige dataprogram ville vore meir effektivt og oversiktleg, men ved a
giennomfgre dette arbeidet fleire gonger sd gav det meg tryggleik for at eg fekk god oversikt. Eg
hadde ogsa god oversikt over kva tekst av datamaterialet kodane kom fra. P4 denne maten
kunne eg lett finne tilbake til aktuell tekst om eg trengte det. Etter to omgangar med

kodegruppering fekk eg til saman 10 kodegrupper (figur 7).
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1. Kva eg vil bli nar liten 2. Jobbsek

3. Utdanning

5. Rettleie mot arbeid 6. Foreldre

7. Arbeidserfaringar 8. @konomi

9. Arbeidsledigheit 10. Samtaleteknikk

Figur 7 Kodegrupper

Pa same mate som med kodinga har SDI-modellen ogsa ein deduktiv kodegrupperingstest som
eg ogsa nytta meg av i dette arbeidet. Tjora (2021) viser til at ein kode vert kopla til ei
eksisterande gruppe, eller tilkopla ei ny. Pa denne maten vil kvar kodegruppe skilje seg
tematisk fra dei andre kodegruppene og ha ein indre konsistens. Eg opplevde det som sveert
nyttig & gjennomfgre grupperingstesten og fekk redusert mine kodegrupper til halvparten

(figur 8).

5. Rettleie mot arbeid 2. lobbsgk

3. Arbeidserfaringar 8. @konomi

8. Arbeidsledigheit

Figur 8 Kodegrupper etter grupperingstest

Alle informantane hadde ulike forteljingar om kva dei ville bli nar dei vaks opp (Kodegruppe 1 i

figur 7). Eg opplevde desse som ei viktig del av karrierehistoria til kvar og ein, men kodegruppa
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kunne og bli kopla til arbeidserfaringar (kodegruppe 7). Det same gjaldt Foreldre (kodegruppe
6). Etter kodegrupperingstesten slo eg difor desse saman. Arbeidserfaringar opplever eg som
naert knytt til mine forskingsspgrsmal. Det var difor naturleg a ta med denne kodegruppa i den

vidare analysa.

Jobbsgk (kodegruppe 2) kunne ogsa blitt slatt saman med arbeidsledigheit (kodegruppe 9), men
her opplevde eg at informantane hadde erfaringar knytt til jobbsgk utan erfaring om
arbeidsledigheit. Eg vurderte det difor slik at arbeidsledigheit og jobbsgk kunne sta igjen som to

separate kodegrupper. Begge gruppene meinar eg har hgg relevans til mine forskingsspgrsmal.

Bade Rettleie mot arbeid (kodegruppe 5), NAV (kodegruppe 4) og samtaleteknikk (kodegruppe
10) handlar om det @ mgte brukarane i NKS. Eg valde difor a sla desse saman i kodegruppe 5,

Rettleie mot arbeid.

Nokre av kodegruppene mine opplevde eg som tematisk smale. Tjora (2021) viser til at dette
ofte kan skje og at ein da kan vere lurt a lage eit neste niva av gruppering. Eg oppretta eit nytt

niva ved a gruppere i to hovudtema:

1. Eigne erfaringar (kodegruppe 2, 3, 8 0g 9)
2. Rettleiing mot arbeid (kodegruppe 1)

Etter arbeidet med kodegrupper vil ein giennom bruk av SDI-modellen naerme seg slutten pa ei
empirisk styrt analyse. Tjora (2021) viser til at ein etter kodegruppering i stgrre grad vil dra inn
teoretiske innspel og litteratur og at det vidare arbeidet blir ein abduktiv prosess. Eg ser pa

denne prosessen som ein del av det vidare arbeidet med funn og drgfting i dei to neste kapitla.
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6 Funn

| dette kapittelet vil eg ta for meg sentrale funn i intervjua med mine informantar. Eg vil fgrst gi
ei kort innleiing til informantane si eiga karrierehistorie, fgr eg vil trekkje fram erfaringar i

karrierehistoria og rettleiing mot arbeid som har skilt seg ut i kodinga eg har gjort.

Det er naere, fine og personlege forteljingar eg har fatt fra mine informantar. Eg har sgkt a fa
fram det som vert relevant for mi problemstilling og mine forskingsspgrsmal. Noko som betyr at

eg ikkje far trekke fram alle erfaringar i like stor grad, og eg vil framheve nokre meir enn andre.

6.1 «Mi historie»

Dette gir ei oppsummering av informantane si karrierehistorie:

6.1.1 «Sandra»

Sandra fekk tidleg erfaringar fra arbeidslivet. Giennom mor si fekk ho jobb pa den lokale
sjukeheimen saman med venninner. Mgdrene jobba alle pd same stad. Ho utdanna seg som
sjukepleiar, der ho jobba i militaeret om somrane nar det var skulefri, og fortsette med
forstegongsteneste og pliktig arbeid i militeeret dei neste dra. Det var ikkje heilt slik ho hadde
planlagt starten pa arbeidslivet, men hennar syn pa livet handlar om 3a gripa moglegheitane -
noko hennar vidare karrierereise ogsa ber preg av. Gjennom fgdselspermisjonar har ho tatt
vidareutdanning og starta eige fgretak. Ho har ogsa tatt moglegheiter ho har fatt om a leie ulike
prosjekt og ny-satsingar pa psykisk helse i kommunen ho etter kvart flytta til. | NKS har ho no
arbeida i over 10 ar og er takksam for alle fine brukarmgter ho har hatt. Ho er oppteken av a fa

andre til «a tru pa at det er mogleg».

6.1.2 «Mira»

Mira var tidleg oppteken av jobb. Ho ville bli alt fra kriminaletterforskar, til dyrlege og frisgr. Ho
kunne gjerne tenkt seg ei ordning med forskjellige jobbar kvar dag i Igpet av veka. Ho opplever
framleis ein «evig prosess» med a finne ut kva ho eigentleg vil gjere i si karriere, men «gjer det
ho har lyst til». Ho har vore oppteken av variasjon sidan ho var lita, noko ogsa utdanninga
hennar ber preg av. Pa vidaregaande tok ho kombinert danseline med formgivingsfag, fgr ho

prevde seg pa eit ar med psykologi og gjekk vidare til fysioterapi. Den fgrste jobben fekk ho da
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ho var 13ar pa Coop Prix. Ho viser til at det var mest mora si skuld at ho fekk seg jobb. Mora
jobbar i NAV. Skulle ho ha pengar til noko ho hadde lyst til, s8 matte ho jobbe for det. Dette har
ho tatt med seg nar ho har sgkt jobbar ogsa, og har for det meste oppsgkt jobbane sjglv, bade
Coop og skobutikk og NAV Kontaktsenter. Da utdanninga som fysioterapeut naerma seg slutt
byrja ho tidleg & orientere seg og sgkte pa fleire jobbar. Ho sag tidleg at gjennom a flytte pa seg
opna det seg moglegheiter. Nar det var bade vener og jobb pa same stand sa var ikkje valet sa

vanskeleg. Ho viser ofte til brukarane ho mgter: «Det kan bli eit eventyr».

6.1.3 «Henrikke»

Henrikke hadde i oppveksten berre trening og konkurransar for auge. Det var friidrett som stod i
tankane gjennom ungdomsara. Hennar fgrste jobberfaring kom gjennom oppdrag fra foreldra.
Utdanninga hadde ogsa treningsaspektet med seg og ho enda til slutt opp med ei utdanning
som faglaerar innan kroppsgving, eit tilfeldig val da ho ikkje kom inn pa fgrstevalet som
fysioterapeut . Pa tida ho starta med utdanninga skreik arbeidsmarknaden etter gymlaerarar,
men etter endring i leereplanane vart arbeidsmarknaden endra. Henrikke har hatt forskjellige
jobbar sidan ho vart utdanninga. Dei fleste innan barnehage- og skule, og for det meste
leiarjobbar. Fgr ho begynte i NAV kontaktsenter jobba ho i eit tiltaksbedrift med oppfelging av
sjukemelde. Ho har ikkje tatt vidareutdanning, men har vore oppteken av a oppdatere seg
fagleg gjennom & lese fagpensum ut fra kva jobb ho har. «Hva trenger jeg av verktay for G levere
kvalitet?», er eit spgrsmal ho ofte stiller seg. Ho opplever a ha vakse gjennom dei ulike
jobberfaringane og kollegaene ho har mgtt. Ho ser ogsa pa livserfaring som like viktig nar ho
mgter brukarane i NAV kontaktsenter: «Hva er det som er utfordringene dine, og hva er det som

er dine muligheter?».

6.1.4 «Nathalia»

Nathalia kom til Noreg saman med sine foreldre som var arbeidsinnvandrarar. Dette
prega ho spesielt i store deler av ungdomstida. Ho opplevde at ho vart sett i bas, saman
med flyktningar, og ikkje fekk utvikla seg fagleg dei fgrste ara pa norsk skule. Sjglv om
draumen fra ho var lita var a bli veterinaer, endra dette seg til a ta ei utdanning innan
organisasjon og leiing, slik at ho kunne jobbe med integrering for & unnga at andre kom
i same situasjon som ho. Hennar fgrste jobb var i ein kiosk der ho tok over jobben som

hennar sgster hadde hatt tidlegare. Da ho byrja i utdanning fekk ho jobb pa eit hotell
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gjennom nettverk. Under koronapandemien vart det mange ledige stillingar i NAV, ho
spkte pa mange, men ynskja ikkje a jobbe pa lokalt NAV-kontor. Jobben i NKS var heller
ikkje hennar fgrsteval, da det er krevjande @ kommunisere pa telefon utan a sja
munnbevegelsar eller personen du snakkar med. Kjensla av meistring, som ho fekk etter

seks manader, var det som gjorde at ho no treivst godt.

6.1.5 «Lisa»

Lisa ville bli personleg trenar etter tre ar med idrettsfag pa vidaregaande, men hoppa i staden
rett pa ei utdanning som sosionom. Ho ville jobba med menneskje, men visste ikkje heilt korleis.
Den fgrste jobben var som jordbaerseljar. Ho spkte ogsa pa fleire jobbar i ungdomstida, men
opplevde a ikkje fa napp pa nokon av desse. Nar ho tok utdanning tok ho jobbar som brukarstyrt
personleg assistent, i tillegg til jobbar i heimetenesta og i eit bukollektiv. Ho oppsgkte ikkje
jobbane sjglv, det opplevde ho som krevjande. Det var medvite a jobbe under utdanning. «Eg
ville bygge CV-en min. Det er viktig med jobberfaring som student», fortel ho. Etter utdanning
opplevde ho litt over eit halvt ar med arbeidslgyse fgr jobben ho fekk jobben i NKS. Ho visste
ikkje heilt kva ho gjekk til, men opplev at ho far god nytte av utdanninga si i brukarmgta.

Spesielt empatisk kommunikasjon trekk ho fram.

6.1.6 «Lanya»

Lanya var ei pappajente, og med ein pappa som ingenigr, var ho tidleg klar pa at ho skulle bli
ingenigr. Men interessene endra seg gjennom ungdomstida og etter a fatt smaken pa utlandet
etter eit ar pa vidaregaande i USA, flytte ho til London for & studere media i London. Det var
tilfeldigheiter som gjorde at ho gjekk mot TV-produksjon undervegs i utdanninga. Foreldra var
stgttande, men ho ordna sjglv alt med sgknader nar ho flytta ut av landet. Ho omtalar seg som
ein evig student og har studert bade italiensk og engelsk, i tillegg til informasjonsvitskap etter at
ho kom tilbake fra London. Jobbane har ho ofte fatt gijennom nettverk. Ho har hatt bade far
som sjef og tante som kollega. Ho har alltid spurt sjglv, men nytta dei koplingane ho har hatt.
«Sjekk med dei rundt deg», bruker ho ofte a sei til brukarane ho mgter i NKS. Lanya har ogsa
hatt periodar med arbeidslgyse og fatt arbeidsmarknadstiltak. Dette fgrte ho over til jobb i NAV
si fgrsteline, fgrst pa lokalt NAV-kontor fgr NKS. Ho opplev at det hjelper brukarane a bruke si
eiga erfaring. Kanskje spesielt erfaringa fra det a kome fra eit anna land og til Noreg. Ho fortel at

ho sag Noreg med andre auge etter & ha vore tre ar i England.
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Eg vil vidare i dette kapittelet fgrst presentere informantane sine eigne erfaringar som dei
framhevar i si karrierehistorie. Vidare vil eg ga inn pa korleis dei skildrar si eiga rettleiing i lys av
desse erfaringane. Dette er tema eg kom fram til i mitt analysearbeid og som eg vil trekkje fram

i denne delen av funna.

6.2 «Di karriere»: Eigne erfaringar

Slik opplev informantane eiga arbeidserfaring:

6.2.1 Arbeidsledig

Fire av informantane har sjglve opplevd a vere arbeidslause medan dei aktivt sgkjer jobb.
Informantane har ulike kjensler rundt det a vere arbeidslaus og utanfor arbeidslivet. Det var

difor interessant a hgyre korleis dei tok med seg denne erfaringa inn i brukarmgta.
Nathalia ytrar si oppleving av a vere arbeidslaus slik:

Ja, vi har alle .. har veert.. altsad.. jeg var jo arbeidsledig en stund.. og uten inntekt.. sé jeg synes
det var tungt.. tungt G veere arbeidsledig og sgke jobb.. utrolig tungt.. jeg var veldig sikker pd at

det var en av mine fgrste depresjonsopplevelser ...

Nathalia opplevde det a vere arbeidslaus som noko tungt og at ho i denne perioden var langt
nede. Under intervjuet er det tydeleg at denne perioden har paverka ho. Nar ho reflekterar over

korleis ho bruker denne erfaringa i brukarmgta skildrar ho det pa denne maten:

Det er jo en av de tingene som jeq ser pd telefon.. jeg har ekstra fokus.. jeg vet at de kan veere i
samme situasjon som jeg var i da dd.. sa bare liksom G snakke «du kan gjgre dette her.. du far
det til.. masse lykke til.. ikke gi deg.. bare s@k.. sgk hjelp om du trenger det».. og litt ekstra pd
den.. siden jeg har veert der da... Hatt behov for det.. pd det tidspunktet.. det er jo dette jeg
bruker nér jeg mater de som sgker jobb da. ... det jeg har bak her.. sd klart om de er
innvandrere.. de har samme tolkning da. ... som jeg hadde da. ... sd jeg vet at de sikkert er veldig

frustrert de og ...
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Nathalia kjenner igjen sine eigne kjensler og skildrar at ho har eit ekstra fokus. Spesielt om
meter med innvandrarar som er i ein jobbsgkingsprosess. Slik eg hgyrer Nathalie fortelje sa
skapar ho ei stemme ho sjglv kunne ynskje ho hadde mgtt. Ei stemme som backar opp, som

heiar og som motiverar.

Tidleg i mgtet med Lisa fortel ho om eigne erfaringar med arbeidslgyse:

Lisa: Mhm.. Jeg har ivertfall pravd etter sommerferie og ikke vite hva jeg skal gjgre. Den har jeg
jo smakt pa.

A: ja. Korleis var det?

Lisa: Nei, det var jo.. det er noe med det uforutsigbare.. som gj@r at man blir rotlgs. Det kan jo

veere skummelt, G ikke vite hva som skjer og hva du skal. At alt svever i det blg.

Etter tre ar med utdanning stod Lisa utan jobb. Ho registrerte seg hja NAV som jobbsgkjar. Det
var skummelt og ho var usikker. Men ho stolte pa «systemet» og tok difor ikkje kontakt med
NAV, sjglv om ho glgymte a sende meldekort og ikkje fekk utbetaling. Dette er noko ho tek med
seg nar ho mgter unge jobbsgkjarar i liknande situasjon. Slik opplever ho @ mgte unge

jobbsgkarar:

A:ja.. og sd tenker eg pd det halvdret du var arbeidsledig og sgkte jobbar sjglv, tar du med deg
den erfaringa sj@lv ndr du kanskje mgter unge brukere som stdr i litt det samme sjglv.. pd en
madte..

Lisa: Ja, eq bruker selvfglgelig det. Eg har jo veert der sjglv sG eg skignne dem jo veldig veldig
godt da... Berre mine tips, og det eq har erfart, det er jo viktig for dem da.. s det tek eqg med
meg.

A:Ja.. har du nokon eksempel?

Lisa: Nei, eg hadde jo ein ung ein som.. han var 18 dr og hjalp han masse.. sdg etter stillinger og
muligheter.. da informerte eq om tiltak og sGnn og om tiltakspenger.. da brukte jeg min erfaring
0g sa at eg ogsa har vore arbeidsledig og sann og sénn og gav litt jobbsgkertips og sann.. det
gjorde eg jo..

A:mhm.. ja.. fgler du at det du har stdtt i kan bidra til  stgtte..

Lisa: Ja, det skaper jo ein form for tillit og da.. mellom meg og bruker..

A: Om du ikkje hadde hatt den erfaringa — ville det vore annleis?
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Lisa: Ja, det kunne vore vanskeligere for meg G forsta situasjonen dem er i da.. viss ikkje eg
hadde hatt erfaringa inn i mgtet med brukere.. all erfaring er nyttig inn i brukermgtene.. gode

tips og rad og veiledning..

Lisa opplever at det gir ekstra tillit mellom henne og brukar at ho har med seg erfaringa som
arbeidslaus. Ho vil ufarleggjere mgtet med NAV, og skape tryggleik for den som er usikker. Ho

kienner pa korleis det var for ho som ung @ mgte eit system som NAV.

Lanya synes det var krevjande a sta utanfor. Det ser sa lett ut nar andre far jobb. Spesielt i ein

god arbeidsmarknad:

Lanya: Det er ofte du fgler at det «det er meg» .. eg er no ein jobbsgkar.. og fdr inntrykk av
media at arbeidsmarkedet er sd.. og sé fdr du ikkje jobb og faler deg sa liten. «Kva er galt med
meg?». Det G sei at eqg har kjent pa den falelsen kan vere med @ fa dei i gang igjen. Det verste

som skjer, er at dei gir opp. DG har du pd ein mate.. tapt.

Gjennom & ha gjort erfaringar med det a sta utanfor —sjglv i ein god arbeidsmarknad, gjer det at
ho ikkje ynskjer at andre skal gi opp. Ho kjenner igjen kjensla det gir, men veit og at

moglegheitane kjem. Eg tolkar det som at Lanya og kjenner igjen kjenslene hja dei ho mgter.
gleg J g ya 08 Kj g) J )

6.2.2 Sjukdom

Tre av informantane har opplevd lengre tid med sjukdom og har vore utanfor arbeidslivet. Eg
opplevde at dei informantane som hadde ei slik erfaring rettleiar pa ei anna mate enn dei som
ikkje har same erfaringa. Henrikke beskriv korleis ho opplevde “d gd pd ein smell” og bli

sjukemeld:

Henrikke: Pa slutten av den jobben jeg hadde, sG gikk jeg pd en kiempesmell. Og ble sykemeldt.
Fordi at det ble for mye, for mye negativt stress. Sd jeg ble sykemeldt en halvt drs tid, en tid jeg
nesten ikke husker for jeg var helt ute. Og det sammen med all den andre erfaringa, det gir meg
mye i den veiledninga vi har né faler jeg. Fordi en liksom har falt pé noen fglelser og veert i noen
erfaringer. Sa ndr noen ringer, i utsatte livssituasjoner sa har en i alle fall smakt pé hvordan det
er a vaere der. Og det er noe med d@ legge inn noen bekreftelser i samtalen som gjar at de faler
seg sett, hgrt og forstatt. Og det fagler jeg gir meg mye i den jobben vi har nd.

A:mhm..
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Henrikke: Og det gj@r jo at jeg kan gi forstaelse av at «ja, det er jo sann» det er sGnn det er @
veere der du er ng..»

Henrikke nyttar sine eigne kjensler og viser til at brukar opplever seg sett, hgyrt og forstatt. Ho
opplever at erfaringa gir ho mykje i rettleiinga, men ogsa at ho kan «legge inn bekreftelser». Pa

denne maten utviklar ho tillit til brukaren ho mgter.

6.2.3 @konomi

@konomi er ei erfaring som vert trekt fram av tre av informantane som eit insentiv til & sjglv
kome i arbeid. Dei av fleste av informantane skildrar gkonomisk fridom som ein viktig del av det

a vere i arbeid.

Mira har gjennom oppveksten laert seg til a klare seg sjglv om det er noko ho har lyst pa eller

treng. Ho er oppteken av at jobben gir ho gkonomisk fridom:

A: Du var jo litt inne pé det allerede. Nér eg begynte & rote med sp@rsmdla mine. Korleis det
(skonomi) var viktig for deg.. Du kan jo fortelje litt meir om det?

Mira: Ja Ja, for.. eg veit jo kor viktig det er. Eg veit kor viktig det er.. det & fd den gkonomiske
friheiten for G fa lov til G ha lyst pd det du gjer.. det er jo det som funker i det lange. Det er ikkje
mykje ein far av NAV, sa det er greitt G ha arbeid som fokus. Men kva eg gjer. eksplisitt.. Eg
praver G stillle opne sp@rsmdl.. sénn «Kva tenker du framover?» Litt for G fd bruker til d tenke
meir langsiktig dd. For ofte dei som er i kontakt med oss er litt sGnn «her og no». Men prgver G
fa til G tenke «men kva skjer framover» Sa kan dei begynne @ tenke sjglv «dette her er ikkje
mykje @ leve av» sa da blir det naturlig.. @ spinn dit dd.. Eg prav jo a stille sp@rsmdal sa ofte eg

kan.. ndr det let seg gjer..

Mira fortel at ho mgter brukarane med opne spgrsmal for a fa dei til 3 tenkje framover.
Dagpengar er ei midlertidig yting. Gjennom a kombinere yting med arbeid kan det gi meir

gkonomisk fridom, dette er noko ho sjglv har erfart.

6.2.4 Arbeid

Alle informantane har hggare utdanning innanfor ulike yrker. Ingen av dei hadde tenkt pa NKS

som ein mogleg arbeidsstad. Vegen til NAV og NAV Kontaktsenter var prega av tilfeldigheiter. To
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av informantane har NKS som sin fgrste jobberfaring med fast tilsetjing etter utdanning, med
unntak av sommarjobbar og jobb under studia. Dei resterande tre har alle hatt ulike jobbar og

jobberfaring f@r NKS

Henrikke har fleire jobberfaringar bak seg fgr ho byrja i NKS. Ho skildrar sine arbeidserfaringar

slik:

A: Kva har du leert av dei arbeidsfaringane du har hatt til no?

Henrikke: Ehm.. av arbeidserfaringene sG har jeg hatt en anledning til G bytte jobb en del. Sé da
har jeg hatt forskjellige kollegaer og milj@, og en har anledning til G vokse. Jeg har opplevd og
hatt bedre anledning til G vokse ndr man kommer pd en ny plass. Da slipper du @.. assd.. det er jo
slik at en oppfyller forventningene til de som er der.. det er jo bare G gé pé klassefest, og se
hvordan man gdér tilbake i samme mgnster, som de var nér de var p& ungdomsskolen. Samme
rolla. Eh. Sd det er lettere G starte opp pd nytt med blanke ark, fG laerdom og snu pé ark og
utvikle. Ehm. Og det gjelder jo hvordan man forholder seg til andre mennesker ogsd. Hvordan
man far andre til G peake best. Den beste versjonen av seq sjglv. Der har jeg leert mye. Det er jo
noe med erfaring etter mange dr. Livserfaring har kanskje gitt like mye som jobberfaring i den

jobben vi har nd.

Henrikke syner til at dei mange jobberfaringane har vore med pa a utvikle og forme ho. Ho ser
spesielt dette opp mot korleis ho mgter andre menneske og kva det har leert ho. Det gjer at ho

difor trekk inn livserfaringar som ei viktig erfaring i brukarmgta.

Sandra har pd same mate som Henrikke hatt fleire jobberfaringar dei siste ara:

A: Ja.. Men korleis tenker du at det du har opplevd i din karriere pdverkar brukar?

Sandra: Det er litt som eq sa i starten.. Eg trur det er mange vegar. SGnn har det vore for meg.
Hvis du berre kan sja dei.. viss ein ikkje blir for opptatt av tryggheit. Om du har ein jobb du trives
i. Du er i ein situasjon kor du ikkje har ein jobb, sG er det viktig at du kan sjd at det fins andre
moglegheiter.. sant.. det du fgrst tenkte.. at det er andre mdter & bruke kompetansen til..
Sandra: ..Og at ein leiter i seg sj@lv.. «Kva er..» Det er sdnn eg har tenkt «Kva kan eg ?». Ja «Eg
er utdanna slik og slik.. «Kva anna er det? «Kva er det eq liker G drive med. ... kva brenn eg for?»
A:hmhm

Sandra: Dé finn eg ting.. dé vil eg jo i tillegg ha ein motivasjon for a giennomfgre det. Nar eg

begynte d lage mat for eksempel. DG tenkte eg at.. dette er noko som betyr noko for meg.. dette
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og.. *ler* Sa at ein kjenner etter, kva som er viktig.. da trur eg at eq brukar.. sjglv om eq ikkje
seier det.. eq fortel ikkje kva eqg har gjort.. men eg brukar bevisstheita som eq har sjalv, for G vise

kva dei kan gjere.. det gjer eg. og det trur eq er ganske nyttig..

Gjennom sine jobberfaringar har Sandra opplevd at det er mange vegar ein kan ta og overfgrer
denne tankegongen til brukar. Ho er bevisst pa a ikkje fortelje brukar kva ho har gjort, men er
oppteken av kva hennar eigen tankegong har gitt ho av verdi i hennar sgken etter kva ho brenn
for. Dette prgver ho a forsterke i sine brukarmgter med brukarar som ikkje klarar 3 sja sine

moglegheiter.

6.2.5 Jobbsgk

Fire av informantane har erfaringar med a vere arbeidslause og samlege har eigne erfaringar
med jobbsgk. Nokre har positive erfaringar og nokre har mgtt meir utfordringar enn andre. Eg

opplever difor at jobbsgk er ei erfaring som er viktig a dra fram i mi analyse.

Mira var oppteken av moglegheitar og syner til korleis eigne erfaringar med a sja positivt pa det

a flytte kan fa dei ho mgter til 3 gjere det same:

A: Ja, du fortalte jo om det med & ikkje gi opp. Du var litt inne pd det med avslag, at du veit
korleis det er d@ fé avslag

Mira: *nikker*

A: MG berre fortsette d prgve..

Mira: Ja, det blir det absolutt!

A: Du er kanskje litt nysgjerrig og. Du sa at du fekk bruker til G tenke pé framtida, at det var eit
spgrsmdal du brukte og..

Mira: Ja, sjé framover. For eigen del. SG har eq flytta mykje. Litt innimellom. Har ikkje vore redd
for G reise til nye plasser. Det kan eg ogsa bruke (i veiledning med brukere). SGnn som denne
stillinga at eqg mdtte reise. «Det kan jo bli et eventyr» *imiterer kva ho seier til bruker*.

A: hehe, ja

Mira: Det er artig G reise til nye plasser. Ndar dei ma krysse av pG dagpengesgknader — at ein ma
ta jobber kvar som helst i landet. Fdr hgyre ofte «det kan du ikkje meine vi mé gjere» *ler* Men,
viser til at det kan veere artig og starten pd noko nytt.

A: Gi vennskap og nye moglegheiter..
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Mira: Ja. Men — eq forstar jo det at det ikkje er like artig for alle. Eg synes det — sa eq pr@ver @
oppmuntre *ler*

Mira framhevar at det a flytte til nye plassar kan bli eit eventyr. Pd denne maten kan ho styrkje
brukar si oppleving av sine moglegheiter. | dagens arbeidsmarknad er det ikkje alltid at ledige
stillingar er der brukar er. Mira er sjglv positiv til det a flytte. | mgtet med brukarane smittar
denne positive haldninga over. Ho fortel ikkje om eigne erfaringar, men styrkar den personlege

kjiensla om at flytting og betre moglegheiter er noko positivt.

Som fysioterapeut i ein trong arbeidsmarknad sag ho tidleg at ho matte sgkje bredt nar ho

skulle sgkje jobb:

A: Kva gjorde du dd, for G orientere deg..

Mira: Eg begynte jo eit halvt dr far. Begynte pd arbeidsplassen og nav.no.. registrere meg .. og
sjekke rundt.. Ho mamma jobber p& NAV..

A:Ja *ler* Ho gjer det ja..

Mira: Har hatt arbeid farst heilt frd start *ler*

A: Sjd der ja *ler* PG NAV-kontor da eller?

Mira: Ja, pd NAV-kontor ja.. SG eg begynte jo tidlig G leite.. Vivar jo klar over det.. Det kom jo
covid og sénn.. akkurat ndr turnusdret begynte.. dé begynte arbeidsmarkedet G bli ganske
hardt.. Det var det jo allerede for nyutdanna fysioterapeuter.. men sd var det spesielt dd.. for
fleire private gjekk over i kommunale stillingar.. det vart s usikkert for dem..., sé dei tok jo dei
stillingene som vi normalt har fatt.. sa vi har jo ikkje sjans... vi konkurrerte mot folk som har vore
i privat praksis i ti dr.. vi fekk jo ingen ting..

A:ja.. *nikker stumt*

Mira: Sd.. vi mdtte jo berre sgke bredt.. alle plasser.. over alt.. det man fikk tilbud om var sdnn..
ja, tremdneders vikariat gverst i Finnmark og slikt

Mira fekk sjglv tips fra eiga mor om at ho matte begynne tidleg & orientere seg om jobb etter
utdanning. Den tidlege orienteringa om a sgkje arbeid opplevde ho som nyttig — da ho fekk

oversikt over arbeidsmarknaden og tenkt godt gjennom kva ho ville.

Sandra har i sine erfaringar med jobbsgk sikta seg inn pa moglegheiter som har kome hennar

veg:
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A: Korleis rettleia du mot arbeid? Er det situasjonar eller.. som du opplev viktigare enn andre?
Sandra: Ja, eg tenker pé det som.. a gje folk ei tru pad at det er mulig. At eg har tru pd at det er
mulig kan gjere at den andre har tru pd at det er mulig. Det er jo situasjonar der folk i godt
vaksen alder tvilar pa sin eigen moglegheit til G fa det til.

A:mhm

Sandra: Det er sjglvsagt ein realisme inni der, men samtidig sd .. berre d sette seg ned d tenke at
dette gar ikkje, da gar det ikkje!. SG eg trur jo at .. liksom.. G gjere det eg kan.. gi hdp om at det
nyttar.. Og dei unge.. sant.. at dei ser at her er det mange muligheiter ut av der du star akkurat

no..

Om ikkje Sandra sjglv har tru pa at det er mogleg sa vil ikkje dei ho mgter ha tru pa at det gar
heller, meinar ho. Ho ynskjer ikkje at brukaren skal sitje igjen med sin sjglvoppfyllande profeti,

men snu tankesettet til moglegheitane som finst.

6.3 «Di karriere»: Rettleie mot arbeid

| dette delkapittelet vil eg synleggjere korleis informantane gir arbeidsretta rettleiing.

6.3.1 Samtaleteknikk

Alle rettleiarane opplyser i ulik form at dei er nysgjerrige pa brukar og nytter denne
nysgjerrigheita inn i brukarmgta. Sandra gir tips om jobbsgk til brukarane ho mgter, og opplever

at nar ein reflekterar saman blir det gode samtalar:

A: Ja, korleis opplev du at vi gir. Skapar refleksjon av bruker? Gi rdd.

Sandra: Vanskeleg det der. Man tipsar jo. Om disse tingene. Nokon gonger merker man at det
gadr inn. Reflekterer man sa blir det gode samtaler av det.

A: Korleis blir det gode samtaler?

Sandra: At dei blir nysgjerrig pd deg og det du seier. Det blir sGnn «Jaha, du meiner eqg skal inn
dit.. jaha..» sa blir det sGnn pa ein mate.

A: Nesten litt slik feedback® fré brukaren?

3 Feedback er eit av verktgya for utvikling av rettleiar sine brukarmgter. Gjennom feedback ynskjer ein &
skape refleksjon og sd fr@, som skapar tankar om utvikling (Personleg kommunikasjon, 1.februar 2023).
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Sandra: Ja, nesten slik. Og nokon gonger far du ikkje noko tilbakemelding. Dei svarer deg ikkje.
Eller at dei avfeiar det. Nokon gonger kan dei bli irritert. Det veit man ikkje. Ein haper dei ikkje er

blitt irritert, at noko gadr inn. At ein har sGdd eit fr@. Det veit ein jo ikkje alltid. Kan jo hdpe..

Sandra er usikker pa om alt “gar inn” hja brukarane ho mgter, men hapar at ho har “sadd eit
frg”. Med det meinar ho at brukar forhapentlegvis reflekterar vidare pa rettleiinga ho har gitt,
etter samtalen. Sandra nyttar tilbakemeldingane fra brukar som ei rettesnor nar ho undervegs i

samtalen vurderar om brukar tek til seg rettleiinga.

Slik opplev Sandra at ho skapar refleksjon:

A: Korleis opplev du at réd du gir skapar refleksjon av brukar?

Sandra: Eg rur eg fdr det til ganske bra.. ofte.. ikkje alltid, men vi har gode samtaler.. «Ja, men
det har eg ikkje tenkt pd.. det kan eg gjere» Men.. SG er det faktisk ein ny inspirasjon av den
andre. Det er ikkje alltid, men eg synes at det ofte fungerer. Men det handlar ofte om d bruke
om verktgya ein har. Kva kan ein gjere pd NAV.. arbeid fgrst tips er jo gull.. men det handlar om
korleis du seier det.. Eg legg jo den lista, men fgler at eg fdr fram noko.. dette med G skrive
sgknad og fd andre til  lese sgknaden.. eg bli jo veldig blind.. ser sitt eige... det G bruke folk

rundt seg..

Sandra beskriv at “det handlar om korleis du seier det”. Det kan vere lett a gi tips og rad, men

om det skal ga inn. Ho merkar det nar ho far stadfesting fra brukaren ho mgter.

Samtalane ved NAV Kontaktsenter er som regel korte, samanlikna med til dgmes
oppfglgingssamtalar pa NAV-kontoret. Sandra forklarar korleis ho far andre til 3 oppdage

moglegheiter:

A:ja.. Er det nokon matar.. dette med a fG andre til G oppdage muligheiter?

Sandra: Om du ikkje kjenner folk sa godt.. pa telefonen sé bli vi ikkje sa godt kjent.. det G sette
folk pé sporet «Hva er dine ting?».. Kan snakke ut fra CV.. kva er du er god pG? Er det noko her?
Som gjer at du kan skrive opp meir kompetanse.. dette trur eg er noko som gjer at ja.. Og dette
meg ungdom og gaming.. det med spillkompetanse.. sant.. det har dei ikkje tenkte pa at det er
noko.. ja.. det er nyttig kompetanse i mange sammenheng. Det G finne dei perlene.. det trur eg

er viktig.. men korleis ein gjer det.. det handler om kommunikasjonen i samtalen.. i botnen ma
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det ligge tillit.. eg ma bry meg og den andre ma hayre at eq bryr megq.. du kan fa litt ut av den

madten G jobbe pd.. trur eq... *tenker*

Sandra syner til at ho ikkje «kjenner» brukar. Slik eg tolkar Sandra handlar det om at brukar ikkje
veit kven ho er. Tillit er ein viktig del av brukarmgta i NKS. Ho byggjer tillit ved a syne at ho bryr
seg om den ho mgter. Dette gjennom anerkjenning og empati (Hggi, 2020; Mjaaland et al,,

2020).

Nathalie er oppteken av maten ho stiller spgrsmal pa:

A: Korleis tenker du at du skaper refleksjon hja bruker nér du rettleiar?

Nathalia: Vanligvis sé spar jeg «Synes du det er vanskelig?» Assd, stille direkte spgrsmal om
deres situasjon no.. og skape litt fglelser.. for eksempel noen sier det er veldig frustrerende.. det
er jo veldig frustrende.. det hgres veldig manipulerende ut.. men far de til .. pd en mdte.. du skal
snakke om sin frustrasjon, men ut av frustrasjonen sé kan de gjgre dette.. fG de til G forstd at det
er en vei ut.. «give solutions to the problem» da. ... sG jeg synes at pd et tidspunkt var vanskelig 6
se..

A:ja..

Nathalia: Still spgrsmdlet og gi anerkjennelse over frustrasjonen.. gé over til muligheiter.. har du
pravd det? Nei—da gjgr du det fgrst.. gi muligheter.. men de mulighetene «Hva gjar jeg?» Du
gjdre det og det og det.. og sG har det ordna seq.. sd ja.. men selvfglgelig.. det lokale NAV-
kontoret er veldig viktig.. vi har ikke noe @ si.. de ser oss ikke.. vi har bare noe @ si.. vi ser ikke

hvordan de ser ut..

Informantane fortel at den arbeidsretta rettleiinga dei gir ofte handlar om a gi sma innspel med
anerkjenning og bekrefting, giennom & megte kjenslene som brukar kiem med. Maten Nathalia
nyttar dette pa er a gi anerkjenning for situasjonen brukar star i for deretter 8 kome med
moglegheiter. Ho er ogsa oppteken av at det er det lokale NAV-kontoret som faktisk kan hjelpe

brukar om det er noko brukar har behov for ekstra hjelp til.

6.3.2 Arbeidsretta rettleiing i NKS

Alle informantane er bevisst pa nar og korleis dei gir arbeidsretta rettleiing. Det er interessant a
sja korleis dei erfaringane deira paverkar korleis dei vurderar a gi arbeidsretta rettleiing eller

ikkje.
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Henrikke fortel korleis ho gir anerkjenning og kvifor ho er bevisst pa nar ho gir arbeidsretta

rettleiing:

A: Ja, dei rette tidspunkta til G gi anerkjennelse og bekreftelse?

Henrikke: Ja, og de viktige. «Det er ikke lett — og det er ikke bare G tenke arbeid». Eh.. hvis du er i
den og den situasjonen. For da er hodet ditt der du er nG. Er du i stress og en kiempekonflikt, s
slutter hjernen G virke den. Og du aner ikke hvor heftig den kutter og hvor lite den fungerer far
du stdr der selv. Det er noe annet @ ha stdtt der selv.. og ikke vite hvor huset ditt er.. for.. den
slutter @ virke. Og da er det kanskje ikke rett tidspunkt G snakke om & gjgre det og det.. for man
er sa ute, at man ikke er i stand til det..

A:mhm..

Henrikke: Og da er det jo litt sénn med arbeid fgrst. Og vite litt —ndr man skal snakke om det. Og

ikke snakke om det.. for eksempel..

Henrikke er bevisst nar ho skal gi anerkjenning og bekrefting. Ho dreg ogsa inn her eigne

erfaringar rundt eigen helsesituasjon og viser til at ein ikkje alltid er i stand til & ta imot.

Lanya kjem inn pa bade eigne erfaringar, men og korleis ho knyt den opp mot den arbeidsretta

rettleiinga i NKS:

A:sant.. mhm.. Vi kan gdé over pad.. korleis rettleiar du brukar i NKS mot arbeid?

Lanya: Ja.. eg gjer vel slik som dei flest andre.. og sp@r. Eg mgter jo ofte einslige forsgrgere.. som
fdr stanad og har tenkt G ha den sé lenge som mulig.. og sé skal dei begynne d leite etter jobb..
A:mhm..

Lanya: DG er det G poengtere at dette er den betalinga du far mens du leitar etter jobb. Det er
ikkje noko meir etterpa. Og, gjere dei klar over at det tek tid & finne ein ny jobb. Det er ikkje slik
at jobben du skal ha blir ledig kvar 14 dag. Det er slik at du ma sgke — du ma sgke heile vegen..
Sd har vi jo og sjukemelde — dd handlar det om @ realitetsorientere folk. Om du bli sjuk av den
no, kan du bli sjuk av den seinare. Er dette noko for det? Kanskje du skal finne noko anne. Og
tenke pd andre ting..

A:mhm..

Lanya: Og sa har du dei .. pa foreldrepengar. Som mister jobben mens dei har foreldrepenger. At
dei ma begynne og. Fgr permisjonen er slutt. Men eg snakka jo. Da eq begynte i NAV... kva er

mine erfaringar. No opplev eg at dei ikkje er gyldige lengre. Meir enn at eg kan sei.. «eg har vore
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arbeidsledig eg og». Og eg veit det er kiempefrustrerende og ikkje far svar.. at ein ikkje far svar
pd at ein har mottatt sgknad ein gong. Og at ein sender dei ut i eit stort hol. Det G bruke litt sin
eigen erfaring og. Det hjelper jo pd. Det at dei (brukarane) faler det er andre som har den

erfaringa og.. at det ikkje er nokon som sit med eit script pa kva du skal gjere..

Lanya opplever at det hjelper pa a nytte eiga erfaring. Ho viser til at det kan vere nyttig at ho
bruker si eiga erfaring i rettleiinga. Lanya har sjglv opplevd @ matte sgke i lengre periodar
gjennom eiga arbeidslgyse. Dette gjer at ho gjer ein ekstra innsats i det @ motivere brukar til a
sgkje. Det er ogsa interessant a sja at Lanya ogsa til tider opplev si eiga erfaring som «ikkje
gyldig lengre», sjglv om dette er knytt til foreldrepermisjon og ikkje arbeid. Dette var det ingen

andre av informantane som nemnte under intervjua.

Nathalia rettleiar brukarar pa tenesta «ufgre». Dette gjer at ho kjem i kontakt med mange

brukarar som har ulike helseutfordringar og som ofte er utanfor arbeidslivet:

A:mhm.. takk.. No sit du pd ufgre. Neste spgrsmdl handler om livssituasjoner du opplever det
viktig @ veilede mot arbeid. Eg trur du var litt inne pd denne ndr du snakka om kor bruker er
0gsa..

Nathalia: Ja, for det med sykemeldte ogsd. Nar snakke om arbeid. Noen har kanskje valgt d si
opp ogsd, men kanskje er ikke tidspunktet da.. hva annet kan du gjgre istedenfor.. kanskje
trenger de G gjgre seg friske.. det er jo noe med det ogsé .. og den tiden gér fort.. Mange tenker
det gdr fort.. du er sd stressa pd hva som kommer og du vet ikke hva som kommer. Hjernen
tenker pé arbeidsavklaring, inntektstap ogsa .. «rekker jeq dette» «jobbnapp».. det er sG mye
stress..

A: usikkerheita?

Nathalia: Ja, det er sG mye krav. Det er viktig pd den andre siden & fa arbeid, men sd gdr det ikke
i hop for du trenger ogsa hvile, bruke kreftene pa d bli frisk. Jeg faler egentlig at det er
dagpenger og jobbsgking som er mest sdnn «arbeid farst» «har jeg rett pd dagpenger, ndr kan

jeg s@ke» «ja, har du pravd 4. ... ikke sant».

Nathalie opplever ambivalens nar ho mgter brukarar som er sjukemelde, basert pa hennar
eigne erfaringar. Ho beskriv kva hjernen tenkjer pa, at det er ikkje alltid tida for a tenkje arbeid,
men kvile. Dette gjer at ho ikkje har fokus pa arbeidsretta rettleiing nar ho mgter sjukemelde,

men meir med brukarar som mottek ytingar som arbeidslaus.
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7 Diskusjon

| dette kapittelet vil eg drgfte mine funn for a sgkje svaret pa problemstillinga: Korleis opplever
rettleiarar at deira eiga karrierehistorie pdverkar karriererettleiinga dei utfgrer i NAV?.
Motivasjonen min for a skrive denne oppgava har vore prega av nysgjerrigheit for opplevinga av
korleis eigne erfaringar knytt til utdanning og arbeid, karrierehistoria, paverkar den arbeidsretta
rettleiinga i NKS. Eg vil i diskusjonen ogsa ta med meg karrierehistoria til «Sandra», «Lanya»,
«Henrikke», «Mira», «Nathalia» og «Lise». Saman med det teoretiske bakteppet vil eg bringe lys

pa mine forskingsspgrsmal og mi problemstilling.

7.1 Kvaisi eiga erfaring tek dei i bruk?

Ut fra mine funn valde eg a fokusere pa eigne erfaringar om arbeidslgyse, jobbsgk, sjukdom,
arbeid og gkonomi (figur 9). Dette var erfaringar eg tydeleg sag i mi analyse og som

informantane fortalde at dei i ulik grad nytta i mgtet med brukarar, nar dei gav arbeidsretta

rettleiing i NKS.

Arbeidsledig
@

Eigne
erfaringar

k .
e 0

Figur 9 lllustrasjon over eigne erfaringar

Arbeidslgyse og jobbsgk var ei erfaring halvparten av informantane hadde. Under Covid-19
pandemien i 2020, vart over 400 000 menneskje arbeidslause. Arbeidsmarknaden var usikker

og fleire mista jobbane sine, spesielt innan reiseliv og utelivsbransjen. Tre av informantane stod
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midt i usikkerheita som radde pa denne tida. Dei gjorde seg erfaringar med a fa avslag pa
jobbsgknadar i ein usikker jobbmarknad, usikkerheit om framtidig jobbsituasjon og fekk ogsa
erfaringar med fleire jobbintervju utan napp. «Nathalia» beskreiv arbeidslgysa som «ein av sine
farste depresjonsopplevelser». «Lanya» beskriv at ho fglte seg «sd liten». «Lisa», som var nyleg
utdanna, nyttar erfaringa si med jobbsgk i mgta med unge brukarar for a hjelpe dei med «d

forsta systemet».

Sjukdom og gkonomi var ogsa erfaringar eg har tatt med som interessante funn i mi analyse. To
av informantane hadde erfaringar knytt til helseutfordringar. Fleire av dei nemnde gkonomi
som ei viktig intensiv til @ vere i arbeid. «Henrikke» hadde sjglv opplevd det ho kalla for «& gd pd
en smell». Ho forklarte at det gav ho auka forstaing for andre i same situasjon. «Mira» bruker

ofte gkonomi som argument for noko som gjer ein «friare».

Med «arbeid» meinar eg tidlegare arbeid og arbeidsoppgaver. Erfaringar knytt til arbeid kunne
handle om korleis ein fekk den aktuelle jobben, eller arbeidserfaringar med den tidlegare

jobben.

I lys av kvalitetsrammeverket ser eg pa informantane sine erfaringar som leeringserfaringar.
Laeringserfaringane bidreg til utvikling av rettleiarane si karrierekompetanse. Her trekk eg inn
perspektivet om at karriererettleiing handlar om lzring. Informantane har alle handtert sitt liv
og gjort sine laeringserfaringar, og dei er framleis i leering gjennom arbeidet dei har i NKS.
Kompetanseomgrepet til forskaren Knud llleris er difor interessant a sja naerare pa nar det gjeld
informantane sine erfaringar. llleris er oppteken av det ikkje er kun handlinga, men vurderingar

og slutningar som inngar i handlinga som heilheit (llleris, 2012).

Som svar pa mitt fgrste forskingsspgrsmal vil eg difor oppsummera med at rettleiarane tok i

bruk arbeidserfaring og erfaring knytt til arbeidslause, gkonomi, sjukdom og jobbsgk.

7.2 Korleis vert den arbeidsretta karriererettleiinga gitt med

utgangspunkt i eigne erfaringar?

Dette var mitt andre forskingsspgrsmal. Eg vil her dra inn funn fra kapittel 6.3 om den

arbeidsretta rettleiinga i NKS og det a rettleie mot arbeid (figur 10).
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Figur 10 lllustrasjon av a rettleie mot arbeid

For det fgrste sa er det ingen av informantane som gav uttrykk for at dei fortalte sin eigen
historie i heilheit til brukarane. Dei opplevde at dei «forstod» brukar pa ein anna mate om
brukar stod i situasjonar som rettleiarane sjglve hadde opplevd. Sa korleis vert den arbeidsretta
karriererettleiinga da gitt med eigne erfaringar? Konteksten for den arbeidsretta rettleiinga er
difor sentral i dette spgrsmalet. Brukarmegta i NKS er digitale, pa telefon eller chat. Dei er korte,
pd rundt 5-20 minuttar, og rettleiarane mgter brukarane for fgrste gong, i kvart einaste
brukarmgte. Kvar enkelt rettleiar har ut fra dette kort tid til 3 byggje tillit og ein god relasjon til
den dei mgter. «Sandra» seier at ho ikkje fortel kva ho har gjort, men at ho nyttar bevisstheita

ho sjglv har til & syne kva brukarane kan fa til og kva som er viktig for dei.

I lys av funn erfarte eg at informantane gav uttrykk for at dei nytta si erfaring giennom maten
dei forsterka brukar sine eigne refleksjonar i brukarmgta. Dette vart gjort gjennom opne
spgrsmal og samtaleferdigferdigheiter som empatisk kommunikasjon; empatiske verkemiddel
som til dgmes empatiske utsegn, anerkjenning og einigheit (Mjaaland et al., 2020). Dgme pa
praktisk bruk av slike empatiske verkemiddel kan vere: «Sa bra du fortsett @ skriv
jobbsgknadar!», «lkkje gi opp!», «Eg er einig i at det er tgft d vere arbeidsledig» (Personleg

kommunikasjon, 23.januar 2023). Nar informantane har fortalt i intervjua om korleis dei har gitt
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arbeidsretta rettleiing er mi tolking at det handlar om samtaleferdigheiter og
kommunikasjonsferdigheiter. Da kjiem spgrsmalet: «Vil ikkje alle rettleiarar kunne bruke desse
verkemidla, uavhengig av erfaring?». Om ein brukar er frustrert etter 3 ha sgkt mange jobbar,
kan vel alle rettleiarar kunne mgte brukaren med dei empatiske verkemidla eg nettopp synte
til? | lys av teori kan vi sja at Krumboltz (2009) med sin sosiale karrierelaeringsteori oppfordrar
rettleiarar til & hjelpe vegsgkjarar med a utvikle nysgjerrigheit, pagangsmot, uthald, fleksibilitet
og optimisme. | funna fann eg desse eigenskapane igjen hja informantane. «Nathalia» fortalte til
dgmes at ho opplevde det som ein tung periode a vere arbeidslaus med innvandrarbakgrunn,
spesielt under koronapandemien og hadde difor eit ekstra fokus pa a gi optimisme i korleis ho
mette brukarar med innvandrarbakgrunn i same situasjon. «Lisa» opplevde eg at styrka
pdgangsmotet til unge brukarar med lite systemforstaing og usikkerheit pa korleis NAV
fungerar. Ho viste til dgmes til at ho sjglv veit korleis det er a vere ung og mgte NAV som eit
system og vil difor gi ekstra stgtte i mgtet med unge brukarar. «Mira» syner fleksibilitet med
maten ho fekk seg jobb pa andre sida av landet i sgk etter jobb og nyttar si eiga erfaring med a
sja pa moglegheitane «som eit eventyr» i mgtet med andre i same situasjon. Ved a sja pa
informantane sine erfaringar i lys av Krumboltz, og det som Haug (2018) beskriv som Krumboltz
karrierekompetansar, kan ein derimot sja at den arbeidsretta rettleiinga vert meir paverka av
den enkelte si karrierehistorie ut fra kva ein legg vekt pa i mgtet med brukarar. Dette betyr for
meg at rettleiarane, gjennom ulike arbeidserfaringar, legg vekt pa ulike erfaringar i mgtet med

brukar.

For det andre sa ynskjer eg a rette fokuset pa rettleiarane si eiga meistringstru og tru pa
moglegheitar. «Sandra» fortel at «om ikkje ho sjglv har tru pd at det er mogleg, vil ikkje dei ho
mgter ha tru pé at det gdr heller». | lys av Gelatt (1989) sin karriereteori om positiv usikkerheit
vil det a sj@lv ha trua pd moglegheitane vere viktig for korleis ein gir arbeidsretta rettleiing.
Forskinga til Barni et al. (2019) stgttar ogsa dette perspektivet. Sjglv om det handlar om leerarar
si meistringstru sag dei at meistringstru gav auka utbytte av undervisning og trivsel.
Informantane har i ulik grad erfaringar knytt til det a sta utanfor i arbeidsmarknaden. Felles for

dei alle er at dei har kome inn igjen og pa denne maten er styrkja i maten dei kan rettleie andre

pa.
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7.3 Kva faktorar paverkar korleis dei nyttar si karrierehistorie?

Dette var mitt tredje og siste forskingsspgrsmal. Nar eg drgftar dette spgrsmalet vil eg saman
med teori ta utgangspunkt i funn fra bade kapittel 6.2 om eigne erfaringar og kapittel 6.3 om

den arbeidsretta rettleiinga i NKS og det a rettleie mot arbeid (figur 11).

Arbeidsledig Samtaleteknikk
Jobbsgk

Eigne /Rﬂtleie mot

erfaringar | arbeid

Arbeid e Arbeidsretta
rettleiing i NKS

Figur 11 lllustrasjon over samanheng mellom eigne erfaringar og det a rettleie mot arbeid

Om ein googlar omgrepet «faktor» blir det vist til at det er eit uttrykk for noko meiningsfylt. Eg
vil for det fgrste trekkje fram livserfaring som ein mogleg faktor som kan paverke korleis
rettleiar nyttar si karrierehistorie. «Henrikke» trekk spesielt fram livserfaring. Tidlegare i
arbeidslivet opplevde ho a ga pa ein «smell» knytt til sjukdom og helseutfordringar. Dette var
ikkje ein liten smell, men ein smell som sette ho utanfor arbeidslivet over ein lengre periode i
livet. Smellen var ogsa knytt til personlege erfaringar som eg bevisst valde 3 ikkje ga naerare inn
pa under intervjuet med ho. Det eg derimot opplevde som interessant var maten «Henrikke»
nytta sine erfaringar med smellen i mgtet med brukarar. Eg hgyrte at «Henrikke» rettleia
sjukemelde brukarar pa ein anna mate enn informantane som ikkje hadde personleg erfaring
med sjukdom. Erfaringane til «<Henrikke» gjorde at ho rett og slett ikkje gav arbeidsretta
rettleiing til brukarar som til demes var sjukemelde. Hennar forklaring var at «hodet ikke er klar
for G tenke arbeid i en slik situasjon». Dette stod i motsetnad til informantane som ikkje hadde
opplevd helseutfordringar i same grad. Dei sag pa sjukemeldte med eit blikk pd moglegheiter og
arbeid. «Henrikke» reflekterte ikkje sjglv over om det er slik for alle situasjonar. Ser ein pa
livserfaring i lys av David Kolb (2014) sin leeringssyklus meinar han at leering kan vere med 3

endre kven vi er og gi nye vegar for erfaring og personlege identitetar. Vi skal laere av vare
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erfaringar. Vi far ein erfaring, reflekterar over erfaringa, lzerer av denne og prgver ut det vi har
leert. «Henrikke» si erfaring med sjukdom i arbeidslivet kan difor forklarast med at ho nytta

denne erfaringa pa ein anna mate enn dei andre informantane gjorde.

For det andre vil eg trekkje fram refleksjon som ein anna faktor. | konteksten eg syner til er det
rettleiarane som sgkjer a fa til refleksjon hja brukarane dei mgter. «Sandra» viser til at det a
reflektera saman kan bli gode samtalar. Ho samanliknar det med «& ha sadd eit frg», men at ein
ikkje alltid far tilbakemelding fra brukar. Det beste er om brukar vert nysgjerrig. Nasjonalt
kvalitetsrammeverk trekk mellom anna fram refleksjon som viktig for a byggje
karrierekompetanse gjennom erfaringar. | lys av teoriar knytt til rettleiing er det a skape
refleksjon ein viktig del av malet for rettleiinga (Gjerde, 2010; Tveiten, 2019). Refleksjon er ogsa
sentral i David Kolb (2014) sin lzeringssyklus og Knud Illeris (2007) forsking kring tankane
menneskje gjer seg etter ei erfaring. Derimot undrar eg meg over om rettleiarar i NKS ogsa bgr
reflektere meir over korleis laeringserfaringar dei har gjort seg og korleis dei paverkar rettleiinga
og at dei i den arbeidsretta rettleiinga. NKS har store krav til kompetanse hja rettleiarane
(Personleg kommunikasjon, 1.februar 2023). Refleksjon over kva rettleiing ein gir giennom
feedback er blitt implementert. Bgr NKS ogsa reflektere meir over personlege
leeringserfaringar? Kan det 8 bli enno meir bevisst eigne laeringserfaringar kunne vere ei styrkje

nar ein mgter brukarar som tek kontakt med NAV?

For det tredje vil eg trekkje fram konteksten for arbeidsretta rettleiinga i NKS som ein faktor
som kan vere med a paverke korleis rettleiarane nyttar si karrierehistorie. Pa den eine sida er
brukarmgta korte og digitale, med mal om god avklaring og rett informasjon til rett tid. P4 den
andre sida vil forholdet mellom rettleiar og brukar vere prega av asymmetri i form av at
rettleiinga handlar om ytingar. «Sandra» forklarar at ein ikkje vert s godt kjent giennom
telefonen, men at «ein kan setje brukarane pa sporet». Gjennom samtalestjerna til Quagliata og
Vassbotn (2016) i figur 3, kan dette visualiserast som at rettleiar i stgrre periodar jobbar i
ytterpunkt av stjerna, som informant og ekspert, og er lite inne i det utforskande rommet i
midten av stjerna. Dette gjer det utfordrande for rettleiarar a i det heile ga inn i ein slags form
for arbeidsretta rettleiing. Kanskje kan ei betre bevisstgjering gjennom nettopp samtalestjerna

synleggjere dette pa ein betre mate?
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8 Konklusjon

Korleis opplever rettleiarar at deira eiga karrierehistorie pGverkar karriererettleiinga dei utfagrer i
NAV? Det var problemstillinga mitt forskingsprosjekt sgkte a finne svar pa. For a sgkje svaret
lagde eg tre forskingsspgrsmal:
e Kvaisieiga erfaring tek dei i bruk?
e Korleis vert den arbeidsretta karriererettleiinga gitt med utgangspunkt i eigne
erfaringar?

e Kva faktorar paverkar korleis dei nyttar si karrierehistorie?

Problemstillinga vart avgrensa til NKS, som er ein del av arbeids- og tenestelinja i NAV og ei
viktig fgrsteline. For a finne svara pa mine forskingsspgrsmal, og sgkje rettleiarane si subjektive

tilngerming, nytta eg meg av ein kvalitativ forskingsmetode med djupneintervju.

Mine informantar har alle tatt moglegheitar i karriera som har fgrt dei vidare og som har gitt dei
verdifulle lzeringserfaringar. Nokre av dei har vore planlagde, medan andre ikkje har vore
planlagde. Funna synte at alle informantane nytta eigne erfaringar i mgtet med brukarar i NKS,
men at dei rettleia pa ulik mate ut fra kva erfaring dei har gjort seg. Dei gir arbeidsretta
rettleiing med utgangspunkt i sine lzeringserfaringar. Dei fortel mellom anna ikkje brukarane
direkte om eiga erfaring, men nyttar erfaringa til a skape refleksjon gjennom verktgy som
samtaleferdigheiter og kommunikasjonsferdigheiter. Faktorane som paverkar korleis dei nyttar
si karrierehistorie handlar om kva erfaring den enkelte informant/rettleiar har, refleksjon og

konteksten rettleiinga vert gitt i.

8.1 Kritikk av forskinga

Eg har i mi intervjuguide bevisst valt a ikkje ga inn pa livserfaringar i mine spgrsmal. Dette basert
pa bade mengd empiri og etiske vurderingar kring private opplysningar, og kva eg gjennom
problemstillinga skal undersgkje. Det kunne derimot absolutt vore interessant & dra inn dette

perspektivet ogsa. Bade livserfaring og psykologisk perspektiv.

61



8.2 Tankar om vidare praksis

Gjennom svara pa forskingsspgrsmala kjem det fram at alle informantane nytta eiga
karrierehistorie i mgte med brukarar, men pa ulike matar og gjennom ulike erfaringar. Som det
teoretiske bakteppet syner vil refleksjon over eigne leeringserfaringar kunne skape ei stgrre
bevisstgjering og vidare utvikling av karrierekompetanse for rettleiarar i NAV og NKS. Ei utvikling
av systematisk arbeid med refleksjon, sett i kontekst til arbeidsoppgavene i NKS, meinar eg kan

vere med a paverke brukarane si karrierelaering og auke karrierekompetanse.

8.3 Vidare forsking

Gjennom forskingsprosjektet har eg hatt rettleiarperspektivet, men manglar brukarperspektivet.
Eg skulle gjerne sett vidare forsking pa korleis auke av karrierekompetanse hja rettleiarar i NKS

vil kunne paverke brukarmgta og brukar si oppleving av mgtet med NAV.
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Vedlegg

Vedlegg 1: Intervjuguide til forskingsprosjektet: «Mi

historie — di karriere»

Utdanning
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- Kva tenkte du at du ville jobbe som nar du var pa barne/ungdom/VGS
- Kva utdanning har du?

- Kva var bakgrunn for (dine) val av utdanning?

Arbeidserfaring

- Nar du var under 18ar? Hadde du jobb? Evt kva jobbar hadde du?

- Nar du tok utdanning. Hadde du jobb ved sidan av? Evt kva jobba du med?
Kvifor valde du a jobbe under utdanning?

- Eit litt ope spgrsmal: Kva har jobb/arbeidslivet betydd for deg?

Opphald i karrieren/Overgangar

- Korleis kom du i jobb etter utdanning?

- Om du har bytta jobb i din karriere — kva ligg til grunn for det?

- Har du erfaring med a vere arbeidsledig? Evt kva?

- Har du andre erfaringar? For eksempel periodar utan jobb/utdanning
Kva har desse evt betydd for deg?

Kva har du leert?

NAV Kontaktsenter

- Nar starta du i NAV Kontaktsenter?
- Kva teneste rettleiar du brukarar pa?
- Kva var bakgrunn for at du starta i jobben i NAV Kontaktsenter?

- Kva grunnen for at du blir i NAV Kontaktsenter?



NAV Kontaktsenter og rettleiing mot arbeid (arbeid f@rst)

- Korleis rettleiar du brukarane i NAV Kontaktsenter inn mot arbeid?

- Er det situasjonar/livssituasjonar hja brukar du opplever det er viktig a rettleie mot
arbeid?

- Kva situasjonar opplever du det meir utfordrande a rettleie mot arbeid?

- Korleis opplever du at du gir rad/skapar refleksjon hja brukar?

Andre spgrsmal
- Korleis tenker du det du har opplev no i di karriere (utdanning og arbeidserfaring)
paverkar di rettleiing mot arbeid til vare brukarar?

- Har du eksempel?

Vedlegg 2: Samtykkeskjema til informantane

Vil du delta i forskingsprosjektet

«Mi historie — di karriere

Dette er eit spgrsmal til deg om a delta i eit forskingsprosjekt der fgremalet er a
undersgka korleis karrierehistoria, det vil seie kva du har gjort i karriera, paverkar
korleis du rettleiar brukar mot arbeid i NAV Kontaktsenter (NKS). | dette skrivet gjev vi

deg informasjon om mala for prosjektet og om kva deltaking vil innebere for deg.

Fgremal

Malet med mitt prosjekt er a undersgkje kva ein som rettleiar nyttar i
karriererettleiinga av den karrierehistoria ein har. Eg undrar meg over kva er det som
kan paverke rettleiing i NAV av det ein sjglv har med som rettleiar. Dette vil eg

utforske i mitt masterprosjekt.

Forskingsprosjektet er ein del av ei mastergrad i karriererettleiing kor
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forskingsspgrsmalet er dette:

«Korleis opplev rettleiarar at deira eiga karrierehistorie pdverkar karriererettleiinga dei

utfarer i NAV?»

Kven er ansvarleg for forskingsprosjektet?

Det er universitetet i Sgr-augst Noreg (USN) som er ansvarleg for prosjektet.

Kvifor far du spgrsmal om a delta?
Du er vald til 3 delta i dette prosjektet av di du har eit engasjement for a rettleie mot
arbeid (arbeid fgrst). | tillegg sa har du ei arbeidserfaring fra arbeidslivet pa 10ar +,

eller 10ar -.

Eg har fatt namnet ditt fra din avdelingsdirektgr.

Kva inneber det for deg a delta?
Om du vel a delta i dette prosjektet vil eg kalle deg inn til eit intervju pa ein time.
Nokre av spgrsmala vil du fa pa ferehand. Intervjuet vil ta ca ein time pa teams og det

vil bli tatt lydopptak (ikkje videoopptak).

Spgrsmala vil handle om di utdanning, arbeidserfaring og di rettleiing ved NKS.

Det er frivillig a delta

Det er frivillig & delta i prosjektet. Dersom du vel a delta, kan du nar som helst trekkje
samtykket tilbake utan a gje nokon grunn. Alle personopplysingane dine vil da bli
sletta. Det vil ikkje fgre til nokon negative konsekvensar for deg dersom du ikkje vil

delta eller seinare vel a trekkje deg.

Ditt personvern — korleis vi oppbevarer og bruker opplysingane dine
Vi vil berre bruke opplysingane om deg til féremala vi har fortalt om i dette skrivet. Vi

behandlar opplysingane konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket.

| sjglve oppgava vil det ikkje kome fram namn eller namn pa tidlegare arbeidsstad.
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Eventuelle opplysningar som vil bli publiserte kan gjere at dei som kjenner di

karrierehistorie kan kjenne deg igjen.

Kva skjer med opplysingane dine nar vi avsluttar forskingsprosjektet?
Opplysingane blir anonymiserte nar prosjektet er avslutta/oppgava er godkjend, noko
som etter planen er 31.12.2023. Opptak og transkriberingar vil etter denne dato bli

sletta.

Kva gjev oss rett til a behandle personopplysingar om deg?

Vi behandlar opplysingar om deg basert pa samtykket ditt.

Pa oppdrag fra Universitet i Sgr-augst Noreg har Personverntjenester vurdert at
behandlinga av personopplysingar i dette prosjektet er i samsvar med

personvernregelverket.

Dine rettar

Sa lenge du kan identifiserast i datamaterialet, har du rett til:

e innsyn i kva opplysingar vi behandlar om deg, og a fa utlevert ein kopi av
opplysingane,

e 4 fa retta opplysingar om deg som er feil eller misvisande,

o 4 fasletta personopplysingar om deg,

e asende klage til Datatilsynet om behandlinga av personopplysingane dine.

Dersom du har spgrsmal til studien, eller om du gnskjer a vite meir eller utgve rettane
dine, ta kontakt med:

e Universitetet i Spr-aust Noreg ved Anne Holm-Nordhagen med epost:
Anne.Holm-nordhagen@usn.no
e Vart personvernombod: Paal Are Solberg, epost: paal.a.solberg@usn.no

Dersom du har spgrsmal knytt til Personverntjenester si vurdering av prosjektet kan du
ta kontakt med:

e Personverntjenester, pa e-post (personverntjenester@sikt.no) eller pa telefon:
53211500.

69


mailto:personverntjenester@sikt.no

Venleg helsing

Prosjektansvarleg

Student

Anne Holm-Nordhagen Ann Helen Hggi

Samtykkeerklaering

Eg har motteke og forstatt informasjon om prosjektet «Mi historie — Di karriere» og har

fatt hgve til 3 stille spgrsmal. Eg samtykker til:

O &deltaiintervju
[0 at opplysingar om meg kan publiserast slik at eg kan kjenne meg att

Eg samtykker til at opplysingane mine kan behandlast fram til prosjektet er avslutta.

(Signert av prosjektdeltakar, dato)
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Vedlegg 3: E-post til avdelingsdirektgrar om informantar til

forskingsprosjektet

Fra: Hggi, Ann Helen <Ann.Helen.Hogi@nav.no>
Sendt: tirsdag 8. november 2022 18:31

Til: Johnsen, Vibeke <Vibeke.Johnsen@nav.no>; Brathagen, Bente M

<Bente.M.Brathagen@nav.no>; Pedersen, Nina <Nina.Pedersen@nav.no>

Kopi: Anne Holm-Nordhagen <Anne.Holm-nordhagen@usn.no>; Adolfsen, Carina

<Carina.Adolfsen@nav.no>; Wibe, Sissel <Sissel.Wibe@nav.no>; Skeie, Wibeche H

<Wibeche.H.Skeie@nav.no>

Emne: Informantar til forskingsprosjekt i NKS

Heil

Eg sender denne eposten til dykk som avdelingsdirektgrar i KS Vestland, KS Nord-
Vestlandet og KS Agder, da eg har behov for informantar til mitt forskingsprosjekt «Mi

historie — Di karriere».

Eg hapar de ynskjer a bidra @

Kva gar forskingsprosjektet ut pa?
Eg har sidan 2019 tatt ei master i karriererettleiing ved USN (Universitet i Sgr-aust
Noreg). Det komande aret er mitt siste studiear, og eg skal no i gong med a skrive

masteroppgave.

Forskinga mi vil handle om korleis vare karrierehistoriar paverkar rettleiinga vi gir til

andre. Kontekst vil da vere arbeidsretta karriererettleiing i NAV (arbeid fgrst).
Fgrebels problemstilling er:

«Korleis opplev rettleiarar at deira eiga karrierehistorie pdverkar karriererettleiinga dei

utfarer i NAV?»
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Eg har ogsa desse forskingsspgrsmala:

I kor stor grad vert den arbeidsretta karriererettleiinga gitt med utgangspunkt i eigne
erfaringar?

Og det andre: Er det forskjellar pG eldre kontra yngre rettleiarar, i korleis dei nyttar si

karrierehistorie?

Malet med mi forsking er a undersgkje kva ein som rettleiar nyttar og tek med seg i den
arbeidsretta karriererettleiinga av si eiga karrierehistorie. Eg undrar meg over kva det er
som kan paverke rettleiinga i NAV av det ein sjglv har med som erfaring. Eg har eit hap
om at mi studie kan gi empiri som kan fgre til ei auke i bevisstgjering pa betydninga av
den enkelte rettleiar si karrierehistorie. Ei hypotese eg har grubla litt pa handlar om den
styrkja og leerdomen ein har opparbeida seg gjennom a ha mgtt fleire overgangar
giennom livet og karriera. Eg tenkjer det er ein tryggleik som kan overfgrast til brukarar
som star i ein overgang gjennom a ha mista jobben, blitt permittert eller blitt sjukemeld

i ein jobb som ikkje er rett for ein.

Metode

Eg skulle gjerne tenkt meg & snakke med alle rettleiarar i NAV Kontaktsenter, men ser at
omfanget da vert for stort for dette arbeidet. Eg vil begrense meg til a nytte 4-6
rettleiarar og intervjue dei om deira karrierehistorie. Eg vil nytte ei kvalitativ tilnaerming
giennom intervju, som vil ta inntil 1 time. Intervjuet vil vere semistrukturert, noko som

betyr at deler av spgrsmala er fgrehandsbestemt, medan nokre blir til undervegs.

Handsaming av personopplysningar

Pa oppdrag fra Universitet i Sgr-aust Noreg har Personverntjenester vurdert at
behandlinga av personopplysingar i dette prosjektet er i samsvar med
personvernregelverket.

All informasjon om personvern vil bli delt med aktuelle rettleiarar i samtykkeerklaeringa
som eg legg ved i denne eposten. Sja gjerne gjennom den. Kontaktperson og ansvarlig
for prosjektet ved USN er Anne Holm Nordhagen. Det vil bli gjort lydopptak som blir
lagra pa sikkert omrade. Framgangsmaten for dette er godkjent av NSD (Norsk senter

for forskingsdata).
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Kva treng eg fra deg?
Eg har behov for 2 rettleiarar fra kvar av dykk som kan vere informantar i dette

forskingsprosjektet.
Informant 1: Rettleiar under 25dr, som har lite erfaring fra arbeidslivet tidlegare (kan
vere under 30dr ogsd, om vedkomande har lite anna arbeidserfaring)

Informant 2: Rettleiar fra 30Gr og oppover, som gjerne har jobberfaring utanom NAV

Det er fint, men ikkje eit «must», at rettleiar gjerne brenn litt ekstra for arbeid fgrst.

Kva skjer vidare?

Det er flott om eg kunne fatt namn pa aktuelle informantar sa snart som mogleg og

innan 15.november. Send namn direkte til meg og ikkje med alle pa kopi @

Eg har eit mal om a starte med intervju i veke 47, men vil avtale naerare med

informantane, i tillegg til @ vurdere nar det er mulig & fa dette til giennom arbeidsdagen.

Ta kontakt om de lurer pa noko @ Eg ser fram til & hgyre fra dykk!

Med vennleg helsing

Ann Helen Hggi

Seniorradgiver // Fag og kvalitet
NAV Kontaktsenter // Styringseining
(:976 42 828

|: ann.helen.hogi@nav.no

Vedlegg 4: Svar pa vurdering fra NSD

Vurdering av behandling av personopplysninger

73


mailto:ann.helen.hogi@nav.no

05.10.2022

Referansenummer

433015

Vurderingstype

Standard

Dato

05.10.2022

Prosjekttittel

Mi historie - Di karriere
Behandlingsansvarlig institusjon

Universitetet i Sgrast-Norge / Fakultet for humaniora, idrett- og
utdanningsvitenskap / Institutt for kultur, religion og samfunnsfag

Prosjektansvarlig

Anne Holm Nordhagen

Student

Ann Helen Hagi

Prosjektperiode

01.10.2022 - 31.12.2023
Kategorier personopplysninger
e Alminnelige

Lovlig grunnlag

o Samtykke (Personvernforordningen art. 6 nr. 1 bokstav a)

Behandlingen av personopplysningene er lovlig sa fremt den gjennomfgres som
oppgitt i meldeskjemaet. Det lovlige grunnlaget gjelder til 31.12.2023.

Meldeskjema

Kommentar

OM VURDERINGEN

Personverntjenester har en avtale med institusjonen du forsker eller studerer
ved. Denne avtalen innebeerer at vi skal gi deg rad slik at behandlingen av
personopplysninger i prosjektet ditt er lovlig etter personvernregelverket.
Personverntjenester har na vurdert den planlagte behandlingen av
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personopplysninger. Var vurdering er at behandlingen er lovlig, hvis den
gjennomfares slik den er beskrevet i meldeskjemaet med dialog og vedlegg.

VIKTIG INFORMASJON TIL DEG

Du ma lagre, sende og sikre dataene i trad med retningslinjene til din
institusjon. Dette betyr at du ma bruke leverandgrer for sparreskjema,
skylagring, videosamtale o.l. som institusjonen din har avtale med. Vi gir
generelle rad rundt dette, men det er institusjonens egne retningslinjer for
informasjonssikkerhet som gjelder.

TAUSHETSPLIKT

Vi minner om at deltakerne har taushetsplikt, og anbefaler at de i forkant av
intervjuene oppfordres til 8 omtale sine erfaringer pa en mate som ikke gjor
enkeltpersoner identifiserbare pa grunnlag av kombinasjoner av
bakgrunnsopplysninger eller situasjonsbeskrivelser.

TYPE OPPLYSNINGER OG VARIGHET

Prosjektet vil behandle alminnelige kategorier av personopplysninger frem til
31.12.2023.

LOVLIG GRUNNLAG

Prosjektet vil innhente samtykke fra de registrerte til behandlingen av
personopplysninger. Var vurdering er at prosjektet legger opp til et samtykke i
samsvar med kravene i art. 4 og 7, ved at det er en frivillig, spesifikk, informert
og utvetydig bekreftelse som kan dokumenteres, og som den registrerte kan
trekke tilbake. Lovlig grunnlag for behandlingen vil dermed veere den
registrertes samtykke, jf. personvernforordningen art. 6 nr. 1 bokstav a.

PERSONVERNPRINSIPPER

Personverntjenester vurderer at den planlagte behandlingen av
personopplysninger vil fglge prinsippene i personvernforordningen om: -
lovlighet, rettferdighet og dpenhet (art. 5.1 a), ved at de registrerte far
tilfredsstillende informasjon om og samtykker til behandlingen -
formalsbegrensning (art. 5.1 b), ved at personopplysninger samles inn for
spesifikke, uttrykkelig angitte og berettigede formal, og ikke viderebehandles til
nye uforenlige formal - dataminimering (art. 5.1 c), ved at det kun behandles
opplysninger som er adekvate, relevante og ngdvendige for formalet med
prosjektet - lagringsbegrensning (art. 5.1 e), ved at personopplysningene ikke
lagres lengre enn ngdvendig for & oppfylle formalet

DE REGISTRERTES RETTIGHETER

Personverntjenester vurderer at informasjonen om behandlingen som de
registrerte vil motta oppfyller lovens krav til form og innhold, jf. art. 12.1 og art.
13. Sa lenge de registrerte kan identifiseres i datamaterialet vil de ha fglgende
rettigheter: innsyn (art. 15), retting (art. 16), sletting (art. 17), begrensning (art.
18) og dataportabilitet (art. 20). Vi minner om at hvis en registrert tar kontakt
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om sine rettigheter, har behandlingsansvarlig institusjon plikt til & svare innen
en maned.

FOLG DIN INSTITUSJONS RETNINGSLINJER

Personverntjenester legger til grunn at behandlingen oppfyller kravene i
personvernforordningen om riktighet (art. 5.1 d), integritet og konfidensialitet
(art. 5.1. f) og sikkerhet (art. 32). Ved bruk av databehandler
(sparreskjemaleverander, skylagring, videosamtale o0.l.) ma behandlingen
oppfylle kravene til bruk av databehandler, jf. art 28 og 29. Bruk leverandgrer
som din institusjon har avtale med. For a forsikre dere om at kravene oppfylles,
ma dere fglge interne retningslinjer og eventuelt radfere dere med
behandlingsansvarlig institusjon.

MELD VESENTLIGE ENDRINGER

Dersom det skjer vesentlige endringer i behandlingen av personopplysninger,
kan det veere ngdvendig a8 melde dette til oss ved & oppdatere meldeskjemaet.
Far du melder inn en endring, oppfordrer vi deg til 4 lese om hvilke type
endringer det er ngdvendig & melde:
https://www.nsd.no/personverntjenester/fylle-ut-meldeskjema-for-
personopplysninger/melde-endringer-i-meldeskjema Du ma vente pa svar fra
oss fgr endringen gjennomfares.

OPPFALGING AV PROSJEKTET

Personverntjenester vil falge opp ved planlagt avslutning for & avklare om
behandlingen av personopplysningene er avsluttet. Lykke til med prosjektet!
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