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Sammendrag

Den norske velferdsstaten har de siste arene veert preget av utvikling og satsning pa digitale
tjenester for & bedre tjenestene, og brukeropplevelsen for de som henvender seg til NAV. Og
spesielt kom dette med digitale mater og digital karriereveiledning i NAV pa dagsordenen nar
koronapandemien kom til Norge i ar 2020. Denne masteroppgaven er en kvalitativstudie som
er avgrenset til & omhandle hvordan ungdomsveiledere i NAV erfarer bruk av digital
karriereveiledning i mgte med ungdommer. Min problemstilling er som fglger hvilke
erfaringer har ungdomsveiledere i NAV med bruk av digital karriereveiledning i mgte med

ungdom?

For a svare pa min problemstilling har jeg benyttet meg av fokusgruppeintervju som metode,
hvor jeg har intervjuet ungdomsveiledere ved et NAV-kontor om deres erfaring med digital
karriereveiledning i NAV.

| arbeid med analyseprosessen og gjennomfgringen av denne studien kom det frem at det er
bade fordeler og utfordringer knyttet til utavelsen av digital karriereveiledning i NAV. Her
blant annet belyses dette med at digital karriereveiledning ikke erstatter ansikt — til
ansiktkommunikasjon, men at det er et bra alternativ & kunne supplere med i en
veiledningsprosess. Samtidig viser mine funn at digital karriereveiledning er med pa a styrke
ungdommene sin brukermedvirkning, og gir den enkelte rom for gkt deltakelse i sin prosess
og samarbeid med NAV. Studien trekker ogsa frem utfordringer ungdomsveiledere erfarer
hvor jeg blant annet diskuterer dette med relasjonsbygging og kommunikasjon digitalt, samt

hvordan dette pavirker kvaliteten pa veiledningsarbeidet.

Digital karriereveiledning i NAV er et felt det er forsket lite, hvor det er et behov for at det
kommer mer forskning. Spesielt gjelder dette forskning pa ungdomsarbeid ved NAV -
kontorene, da ungdom trekkes frem som en prioritert malgruppe gjennom ulike politiske
styringsdokumenter fra regjering. | denne masteroppgave har nettopp ungdomsveiledere i

NAYV og deres erfaringer veert i fokus.
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1 Innledning

Kraemmergaard (2019) beskriver digitalisering som en prosess hvor man setter stram pa papir.
Vi gar fra a sende brev og post til at dette i dag kommer elektronisk, og et besgk i banken er
det fa av oss som gjer. | dag gjares alt pa nett og vi velger som oftest digitale tjenester nar vi
henvender oss til det offentlige. Nordmenn er opptatt av ny teknologi og vi tar raskt i bruk nye
tekniske lgsninger nar det dukker opp. Norge ligger i toppen nar det gjelder andel av
befolkningen som har digital kompetanse (Kommunal- og moderniseringsdepartementet,
2021).

Da koronapandemien traff Norge ble hjemmekontor den nye normalen, hjemmeundervisning
og sosiale treff med andre mennesker ble gjennomfart via video og andre
samhandlingsplattformer pa nett. Innen offentlig sektor har det de siste arene vert gkt fokus
pa utvikling av digitale tjenester, og spesielt har dette veert et satsningsomrade innenfor
velferdstjenester i NAV. Digitaliseringen tredde for alvor i kraft etter at Regjeringen la frem
Meld St. 27 (2015-2016) Digital agenda for Norge — IKT for en enklere hverdag og gkt
produktivitet. Her var en av hovedprioriteringene at brukeren sine behov skulle synliggjeres
og vere gjeldende ved utvikling av digitale velferdstjenestetjenester, fokus var brukeren i
sentrum hvor de offentlige tjenestene skulle fremsta som sammenhengende og helhetlige
(Arbeids- og sosialdepartementet, 2016). En stor andel av befolkningen i Norge har
grunnleggende digital kompetanse, undersgkelser viser at over 90 % av befolkingen i Norge
bruker digitale tjenester pa nett og har kontakt og oppfelging med det offentlige digitalt
(Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2021). P& bakgrunn av min erfaring som
veileder og tilknytning til NAV som arbeidsplass, har jeg en stor interesse og nysgjerrighet for
temaene digital oppfelging, ungdom og Kkarriereveiledning. Sarlig interessen for digital
oppfalging har vekket en nysgjerrighet hos meg etter koronapandemien kom, hvor NAV-
ansatte fikk en ny digital hverdag med hjemmekontor samtidig som nye utfordringer og

kompetansekrav innen IKT tradte frem.

Digital hverdag og bruk av sosiale medier opptar en stor del av de unges liv og flere digitale
Igsninger vil det komme i fremtiden bade privat, jobb og i studiesammenheng. Jeg var ute i
mammapermisjon og kom tilbake i jobb desember 2020. Jeg husker at dette var en veldig rar
forste dag pa jobb etter permisjon. Grunnen til dette var koronapandemien som herjet og

pavirket hele samfunnet. Til vanlig fer jeg gikk ut i permisjon var vi mange ansatte pa



kontoret og mye liv og rere bade i fellesarealer og pa de enkelte kontorene. Den dagen jeg
kom inn pa kontoret 01. desember 2020, var det nesten ingen der. Jeg gikk i gangene hvor alle
kontorene var tomme. Det samme gjaldt nar jeg beveget meg ned i publikumsmottaket hvor
det kun var to ansatte og en bruker som var innom. Ingen hadde samtaler med brukere pa
mgterommene. Denne dagen var jeg pa kontoret i ca. to timer sa endte det opp med taxi hjem
hvor jeg hadde pakket med meg alt av utstyr sa jeg kunne sette opp hjemmekontoret. Dette
var starten pa en digital arbeidshverdag hvor alle mater og oppfelging av brukerne forgikk via
digitale kanaler som teams, Navs egne videolgsninger og aktivitetsplanen pa nav.no. Dette har
veert en spennende og utfordrende prosess hvor jeg na i etterkant er nysgjerrig pa og ensker a
se nermere pa hvor kvalitetsmessig den digitale oppfalgingen ungdommene i NAV har fatt.
Pa bakgrunn av dette landet jeg masteroppgavens tema som er ungdomsveiledere i NAV sine
erfaringer med digital karriereveiledning. Konkret problemstilling og forskningsspgrsmal vil
jeg komme naermere inn pd i kapittel to.

Jeg jobber som ungdomsveileder i NAV hvor jeg jobber med arbeidsrettet oppfelging av
ungdom i alderen 18 — 29 ar. Ungdommene vi mgter i NAV er en svert heterogen gruppe.
Ungdommene har ofte utfordringer knyttet til rusvansker, kriminell aktivitet, psykiske
helseutfordringer, manglende bolig og darlig gkonomi. De har ofte ikke fullfert utdanning,
darlig selvfalelse og flere har opplevd skuffelse og nederlag knyttet til deltakelse i skole og
arbeidsmarkedet (Fossestgl, Frgyland & Maximova, 2016). A vaere ungdom byr pa mange
ulike utfordringer og det er kanskje i ungdomsarene det skjer flest forandringer bade nar det
gjelder fysisk, psykisk og sosialt. | ungdomsarene skal man utforske sin egen identitet
samtidig skal man ta mange valg som kommer til 4 pavirke livet fremover. Karriereveiledning
og utvikling av karrierekompetanse spiller da en viktig rolle og kan ha en pavirkning pa
hvordan unge mennesker handterer de ulike overgangene de star overfor i samfunnet (NOU
2016:7). Koronapandemien rammet arbeidsmarkedet i Norge hardt og spesielt gikk dette
utover de unge. Undersgkelser som har blitt gjort viser at i utgangen av 2020 var det registret
51 200 arbeidsledige under 30 ar, det viser seg at det har veert en dobling siden 2019 da det pa
samme tidspunkt var registret 28 400 arbeidsledige (Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2021).
Offentlige styringsorganer har de siste arene hatt sgkelys p& hvordan personer under 30 &r,
som vi i NAV definerer som ungdom skal fa innpass i arbeidsmarkedet. Ved bl.a. gjennom
regjeringen sin inkluderingsdugnad og mal- og disponeringsbrev sendt ut til NAV fylke fra
direktoratet i 2022. | dette brevet presiseres det at unge under 30 ar er en hgyt prioritert

malgruppe i NAV, og at det skal settes inn ressurser slik at man tilbyr ungdom rask og tidlig
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innsats, malrettet og individuelt tilpasset oppfalging, hvor det legges til rette for at de unge
skal kunne fullfgre utdanning, som igjen gker deres mulighet for overgang til arbeid (NAV,
2022).

Vi lever i en digital hverdag og flere digitale lgsninger vil det komme i fremtiden sa denne
trenden og samfunnsutviklingen kommer man ikke foruten. Spesielt blir dette viktig a
erkjenne for de som jobber med oppfalging av ungdom slik at man kan mgte ungdommene pa
de arenaene de er, og bruke relevante verktay i veiledningsarbeidet. De fleste ungdommer er
digitale og forskning viser til at digital kommunikasjon er et godt supplement i samarbeid og
karriereveielding av ungdom (Hooley, Shepherd, & Dodd, 2015). Det er lite forskning pa
digital karriereveiledning i NAV, samtidig som dette er en gkende trend. Dette gir meg
motivasjon til & undersgke teamet ytterligere og a skrive en masteroppgave om digital
karriereveiledning i NAV.

1.1 Oppgavens oppbygging

Innledningsvis presenterer jeg tema hvor jeg utdyper min motivasjon og interesse for dette
forskningsprosjektet. | kapittel to viser jeg til problemstilling og tilhgrende
forskningssparsmal. Deretter i kapittel tre gjer jeg rede for sentrale begreper i oppgaven. |
kapittel fire presenterer jeg konteksten min studie faller inn under. | kapittel fem synliggjeres
tidligere forskning som er gjort innen tema digital karriereveiledning, som er etterfulgt av
kapittel seks hvor jeg belyser mitt teoretiske rammeverk. | kapittel syv viser jeg til min
metodiske tilnerming jeg har benyttet meg av for & kunne gi svar pa min problemstilling.
Kapittel atte presenterer jeg analyseresultatene. | kapittel ni dragftes mine funn opp imot
relevant teori. Avslutningsvis viser jeg til konklusjon og tanker og refleksjoner rundt videre

forskning.



2 Presentasjon av problemstilling

A lande tema og problemstilling for denne masteroppgaven har veert en utfordrende prosess.
Selve problemstillingen skal sette rammer og avgrensninger for forskningsprosjektet (Larsen,
2017). Jeg har derfor gatt en del runder med meg selv, far jeg klarte & formulere en konkret
problemstilling med tilhgrende forskningsspgrsmal.

| dag gjeres det mye forskning pa digital samhandling og oppfelging gjennom bruk av digitale
velferdstjenester i NAV. Dette er et felt som er i stadig utvikling og som mangler mye
forskning pa hvilken metodikk som gir best avkastning, bade samfunnsgkonomisk og ivaretar
enkeltmennesket nar det gjelder digital karriereveiledning og oppfelging mot arbeid.
Hensikten med denne studien er a fa innsikt og kunnskap om hvilke erfaringer og opplevelser
ungdomsveilederne i NAV erfarer som virksomme ved bruk av digital karriereveiledning i

mgte med ungdommer. Jeg har pa bakgrunn av dette valgt falgende problemstilling,

Hvilke erfaringer har ungdomsveiledere i NAV med bruk av digital karriereveiledning i
mgte med ungdom?

For & svare pa min problemstilling har jeg utviklet fglgende forskningsspgrsmal:

1. Hvordan synliggjares karriereveiledningsprosessen gjennom bruk av digital
aktivitetsplan i NAV?

2. Hvordan oppleves relasjon og samarbeid mellom ungdom og ungdomsveileder i
NAV?

3. Hvilke fordeler og utfordringer kommer til syne gjennom utgvelsen av digital

karriereveiledning?

2.1 Avgrensninger

| denne studien gnsker jeg hovedsakelig & avgrense tema til digital karriereveiledning,
gjennom bruk av digital aktivitetsplan i NAV. Dette pa bakgrunn av at digital
karriereveiledning i NAV omfatter mye, og for at jeg skal kunne svare pa min problemstilling
er det ngdvendig at jeg avgrenser meg. Studien vil rette fokus mot ungdomsveiledere som
jobber i NAV og ikke ungdommene som mottar digital karriereveiledning. Selv om
ungdommene sine opplevelser og tilbakemeldinger hadde veert sveert relevant og gitt

utfyllende data til studien.
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| denne studien intervjues fem ungdomsveiledere hvor alle er ansatt ved et NAV-kontor, men
de har alle ulike arbeid- og ansvarsoppgaver knyttet til ulike ytelser og veiledning i NAV.
Disse avgrensningene er med pa a konkretisere tema som skal undersgkes, og gjare det
enklere for meg & svare pa problemstillingen som omhandler ungdomsveiledere i NAV sin

erfaring med bruk av digital karriereveielding i mgte med ungdom.



3 Begrepsavklaringer

| dette kapittel gnsker jeg a redegjare for sentrale begreper som blir brukt i denne besvarelsen.

Dette gjer at du som leser far en forstaelse av det som blir formidlet gjennom oppgaveteksten.
Karriereveiledning

Nar jeg benytter begrepet karriereveiledning har jeg valgt a lene meg pa definisjonen som er
utarbeidet av Kompetanse Norge fra deres arbeid med utviklingen av et Nasjonalt

kvalitetsrammeverk,

«Malet med karriereveiledning er at mennesker blir bedre i stand til & handtere overganger,
og til & ta meningsfulle valg knyttet til utdanning, leering og arbeid gjennom livet.
Karriereveiledning gir mulighet for utforsking av den enkeltes situasjon, gnsker og
muligheter, og statte til handling, valg og samfunnsdeltakelse. Karriereveiledning kan forega
individuelt og i gruppe, bade fysisk og digitalt, og innenfor rammene av ulike sektorer og
organisasjoner. Karriereveiledning tilbys av kompetente aktagrer og utfgres med hgy grad av

etisk bevissthet» (Kompetanse Norge, 2020 s. 12)
Karriereorientert veiledning i NAV

I NAV brukes heller begrepene karriereorientrert veiledning og arbeidsrettet oppfelging, enn
begrepet karriereveiledning. Dokumentet Norge i omstilling karriereveiledning for individ og
samfunn papeker at begrepet karriereveiledning i liten grad i nevnes i NAVs dokumenter,
lover og forskrifter (NOU 2016:7). Til tross for at det er nettopp karriereveiledning veiledere i
NAYV gjer i mgte med brukere som henvender seg til NAV. Veiledere i NAV tar
utgangspunktet i et helhetsperspektiv for at de skal kunne tilby rett veiledning, og mgate den
enkeltes behov for oppfelging. Det som skiller karriereveiledning i NAV fra andre
karrieretjenester er at NAV styres av et sterkt samfunnsmandat, hvor hovedfokus er arbeid
farst (NOU 2016:7). | praksis betyr dette at karriereveiledning i NAV innebarer a tenke
raskeste vei til arbeid (NOU 2016:7).

Digital aktivitetsplan

Digital aktivitetsplan brukes som et oppfelgingsverktay til alle som mottar arbeidsrettet

oppfelging fra NAV. En felles digital arena hvor bade veileder og bruker har tilgang. Digital



aktivitetsplanen gir oversikt over aktiviteter bruker gjer for @ komme i arbeid, og viser
samtalereferater og kontakten man har hatt med NAV veileder. | tillegg har aktivitetsplanen

en egen chat funksjon som er knyttet direkte til veileder.
Bruker/ungdom

Med begrepet bruker og ungdom referer jeg til de menneskene som er i kontakt med NAV, og
som mottar arbeidsrettet oppfaelging fra NAV. Ungdommene er i aldersgruppen 18 — 29 ar.

Empowerment

Begrepet empowerment oversettes ofte til myndiggjering og er et sentralt begrep innen
utvikling av helse- og velferdstjenester (Bergschold, Midtgard & Sand, 2020).
Empowerment-begrepet gnsker a utjevne forskjellene som er mellom en fagperson og bruker,
hvor malet er & oppna en ngytralisering av maktforholdet, slik at brukeren far mer innsyn og
pavirkning i egen sak. Utvikling av digital teknologi i velferdstjenestene vil veere med pa a gi
brukeren gkt innflytelse. Bergschold et al., (2020) viser til fire trinn: 1) Inklusjon som
innebaerer at alle har lik og gratis tilgang til informasjon. 2) Informasjon tilgang pa digitale
tjenester som er relevante og god tilgang til disse. 3) Innflytelse innebzrer & kunne pavirke
utformingen av tjenestene gjennom klager og tilbakemeldinger pa prosessen. 4) Integrasjon
at informasjon om bruker og tjenester blir samlet pa et sted, slik at bruker unngar & matte

opplyse om samme informasjon gjentatte ganger (Bergschdld et al., (2020).

Verdens helseorganisasjon (WHO) definerer empowerment begrepet som «en prosess der
personer oppnar sterre kontroll over beslutninger og handlinger som pavirker deres liv. Det
kan oversettes med myndiggjering eller & gjere sterk». Dette innebzrer at man skal

synliggjare den enkeltes ressurser, kompetanse og ferdigheter (Helsedirektoratet, 2022).
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4 Kontekst for studien

| dette kapitelet gnsker jeg a formidle hvilken kontekst og samfunnsmandat jeg jobber innen.
Dette gjer at du som leser forstar hvilke teoretiske perspektiver jeg har med meg inn i min
studie. Malgruppen som omtales i denne studien er ungdomsveiledere som jobber i NAV som

utever digital karriereveiledning til ungdom i alderen 18-29 ar.

4.1 NAV-reformen

For a sette min studie i en kontekst og synliggjere hvilke rammer jeg forsker innen, gnsker jeg
a gi et lite innblikk i NAV sin utvikling. NAV star for Ny arbeids- og velferdsforvaltning og
ble etablert i ar 2006 som har fatt navnet NAV-reformen. NAV-reformen er en sammenslaing
av tidligere arbeidsmarkedsetaten, trygdeetaten og den kommunale sosialtjenesten.
Bakgrunnen for sammenslaingen var at velferdstjenestene opplevdes som lite brukervennlige
og en stor andel av den norske befolkningen stod utenfor arbeidslivet (Chudasama, 2017).
NAYV er organisert under arbeids- og velferdsdirektoratet, hvor det er organisert gjennom tre
hovedlinjer arbeids- og tjenestelinja, ytelseslinja og gkonomilinja. Farstnevnte arbeids- og
tjenestelinja har ansvar for de lokale NAV-kontorene, hvor denne studien har sitt

utgangspunkt.

Hovedmalene til NAV er:

Flere i arbeid og aktivitet, feerre pa stenad

Et velfungerende arbeidsmarked

Rett tjeneste og stgnad til rett tid

God service tilpasser brukeren sine forespgrsler og behov

En helhetlig og effektiv arbeids- og velferdsforvaltning
(Arbeids- og velferdsetaten, 2022)

NAYV er velferdsstaten sitt sikkerhetsnett som skal sikre at flest mulig kommer i arbeid og at
folk ikke er avhengig av offentlig stenad. Dette innebzrer at NAV skal sikre brukerne
velferdsgoder nar det er behov, og tilby veiledning og individuell oppfalging til de som

trenger det. Tanken bak NAV-reformen var at det skulle veere en dar inn til NAV for brukerne
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hvor de skulle oppleve a fa helhetlig oppfalging, noe som ville forebygge at brukerne ble
«kasteballer» i systemet (Syltevik, Hansen & Lundberg, 2013). NAV-reformen er den starste
reformen innen offentlig sektor hvor man har klart & samle og koordinere alle
velferdstjenestene under samme tak. NAV forvalter 1/3 av statsbudsjettet gjennom 60 ulike
stenadsordninger som er bl.a. pensjon, sykepenger, dagpenger, foreldrepenger, barnetrygd,
ufgretrygd, m.m. (Chudasama, 2017). Det er over 19 000 ansatte i NAV som bestar av bade

statlige og kommunalt ansatte.

4.2 Kanalstrategien i NAV

| flere ar har det veert sgkelys pa a utvikle digitale tjenester i NAV, hvor fysiske mgter og
ansikt til ansikt kommunikasjon mellom bruker og NAV i mye starre grad skal forega digitalt.
Et kjernebegrep her er NAVs kanalstrategi. | Meld St. 33 (2015-2016) NAV i en ny tid — for
arbeid og aktivitet formidles det at malet med kanalstrategien er «brukeren skal fa tilpasset
informasjon, selvbetjeningslasninger som gir en fullverdig brukerdialog, forhandsutfylt
informasjon etaten allerede har om brukeren, veiledning gjennom dialogen og i mange tilfeller
umiddelbare svar pa henvendelsen eller sgknaden» (Arbeids- og sosialdepartementet, 2016).
Med dette skulle behovet til brukeren veere farende pa hvilken kanal som ga best svar til
bruker, her enten ved a selv finne svar pa nav.no, ringe inn via NAVs kontaktsenter eller sette
opp mate nar det var behov. Mange henvendelser var ytelsesrelaterte hvor veilederne brukte
mye tid pa dette som da gikk utover tiden til oppfelgingsarbeidet. NAV har kostnadsberget at
et brukermgte pa NAV kontoret koster ca. kr. 372, mens et brukermgte pa nav.no koster kr. 1
(NOU 2016:7). Dette gir tydelige indikasjoner pa at bruk av digitale tjenester er

kostnadseffektivt og tidssparende.

Den langsiktige ambisjonen for kanalstrategien i NAV er farst og fremst 4 avlaste de lokale
NAV-kontorene, slik at det frigjgres ressurser og at disse kan brukes spesifikt pa arbeidsrettet
oppfelging til de som star lengst fra arbeid. Hvordan dette er blitt gjennomfert i praksis er at
NAV-kontorene pr. i dag har redusert sine dpningstider i publikumsmottaket, som innebarer
at det er begrenset med tid for brukeren & kunne hevende seg personlig pA NAV-kontoret for &
fa veiledning og hjelp ift. sparsmal de lurer pa. De henvises da heller til & bruke nav.no som er
apent 24/7 eller ringe inn via NAVs kontaktsenter. Hensikten med kanalstrategien er ikke a
erstatte mgter ansikt til ansikt, men at man gjennom digitale kanaler oppnar flere gevinster

ved at det er bade tidsbesparende, kostnadseffektivt og ressurssparende. Brukere kan betjene

15


https://www.akademika.no/product/person/Chudasama%2C%20Krishna%20Magan

seg selv og de far bedre oversikt over egen sak og kommunikasjonen de har med NAV. Ved
gkt digitalisering av tjenester i NAV og bruk av selvbetjeningslasninger stiller dette krav til at
brukerne har digital kompetanse og forstaelse. For noen vil digitaliseringen innad i NAV
kunne oppleves som ekskluderende. Studier har vist at spesielt eldre, arbeidsledige og
sykemeldte foretrekker analoge mgater da dette oppleves som en meningsfull aktivitet i
hverdagen hvor man mgter andre mennesker (Bergschold et al., 2020).

Selv om noen vil oppleve den gkte digitaliseringen innad i NAV som ekskluderende viser tall
fra NAV sin arsrapport fra 2020 at det har vert et effektiviseringskutt pa ca. 455 mill. kroner
for perioden 2015 — 2019 (Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2021). Dette viser at de digitale
Igsningene fungerer hvor det legges vekt pa selvbetjeningslagsninger, bedre digital dialog og at
bruker far bedre innsyn i egen sak. Dette resulterer i at feerre oppsgker NAV-kontoret fysisk
og det er mindre henvendelser til NAV kontaktsenter (Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2021).

4.3 Digital aktivitetsplan

Digital aktivitetsplan i NAV ble innfart i 2017 og skal brukes som et oppfalgingsverktay til
alle som mottar arbeidsrettet oppfalging fra NAV. Aktivitetsplanen kan sees pa som et
styringsverktgy som er med pa a strukturere arbeidet for veilederne i en travel hverdag.
Gjennom samhandling via digital aktivitetsplan far bade bruker og veileder tilgang til
dialog/chat funksjon og det synliggjeres hvilke aktiviteter som er avtalt med NAV her bl.a.
jobbsgk, medisinsk behandling, mater med NAV, individuelle eller gruppebaserte kurs i regi
av NAV, m.m. Malet med samhandling og kommunikasjon gjennom bruk av digital
aktivitetsplan er a sikre gkt brukermedvirkning og aktiv deltakelse fra bruker gjennom den
arbeidsrettet oppfglgingsprosessen. Den digitale aktivitetsplanen ser nesten helt lik ut for bade
veileder og bruker selv om de har ulike plattformer. Dette gjer det enklere for veileder a
veilede i ulike prosesser innad i aktivitetsplanen om bruker trenger opplering. Fordelen med
bruk av digital aktivitetsplan er at bruker kommer i direkte kontakt med sin veileder nar de
bruker dialog/chat funksjonen, og slipper & ga via kontaktsenteret ved henvendelser. En annen
stor fordel er at alt av mgtereferater og kommunikasjon med NAV blir journalfart slik at bade

bruker og veileder har tilgang til dette 24/7.

Asheim (2018) viser til i sin artikkel at unge arbeidssgkere tidligere har hatt lite eierskap til
aktivitetsplanen i NAV da den var pa papir. Aktivitetsplanen opplevdes mer som et dokument

veileder utarbeidet som matte signeres for at man skulle f& penger (Asheim, 2018).
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Aktivitetsplanen ble brukt mer som et styringsverktgy enn et samarbeidsverktay mellom
ungdommen og veileder. Empowerment-tankegangen ligger bak utvikling av digital
aktivitetsplan, da det skal veere en forbedring av tidligere papirversjon hvor det tilrettelegges
for gkt brukermedvirkning og eierskap til egen prosess (Asheim, 2018).

4.4 Karriereveiledning i NAV

NAV har en sentral rolle nar det gjelder & hjelpe mennesker til a mestre omstillinger i
arbeidslivet eller 2 komme i arbeid. De fleste samtaler og oppfelgingslep veiledere i NAV har
med brukere har elementer av karriereveiledning, men begrepet karriereveiledning har likevel
liten plass i den helhetlige oppfalgingen av brukerne i NAV (Arbeids- og velferdsdirektoratet,
2019).

Utformingen av tjenester i NAV styres av politiske faringer og satsningsomrader som har et
stort fokus pa hvordan samfunnet drar nytte av arbeidslivet sin kompetanse og verdiskapning,
slik at man opprettholder et baerekraftig velferdssamfunn (NOU 2016:7). Karriereveiledning
blir et viktig virkemiddel i NAV for a flest mulig i arbeid da vi har et komplekst og skiftende
utdannings- og arbeidsmarked (NOU 2016:7). I 2016 fikk Norge den fgrste ordentlige
utredningen om Karriereveiledning NOU 2016:7 Norge i omstilling — karriereveiledning for
individ og samfunn. | denne utredningen legges det vekt pa at karriereveiledning og utvikling
av karrierekompetanse hos brukerne blir et viktig virkemiddel i NAV for a mestre
omstillinger og overganger for den enkelte. Da jeg introduserte begrepet karriereveiledning til
mine Kkollegaer, var det ingen av de som hadde noe kjennskap eller brukte dette i sin daglige
praksis i mgte med brukere. | NAV brukes heller begrepet veiledning og oppfalging enn
begrepet karriereveiledning. Dokumentet Norge i omstilling karriereveiledning for individ og
samfunn papeker at begrepet karriereveiledning i liten grad i nevnes i NAVs dokumenter,
lover og forskrifter, men at man heller bruker begrepet karriereorientert veiledning (NOU
2016:7). Til tross for at det er nettopp karriereveiledning ungdomsveiledere i NAV gjer i mgte
med ungdom som henvender seg til NAV. De tar utgangspunktet i et helhetsperspektiv for at
de skal kunne tilby rett veiledning og mate den enkeltes behov for oppfalging. Det som skiller
karriereveielding i NAV fra andre karrieretjenester er at NAV styres av et sterkt

samfunnsmandat, hvor hovedfokus er raskeste veien ut i arbeid (NOU 2016:7).
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4.5 Digital karriereveiledning

For a kunne se karriereveiledning i et starre bilde og ikke bare i NAV-sammenheng har jeg,
valgt a trekke inn tjenesten digital karriereveiledning som er utviklet av Kompetanse Norge.
Grunnen til dette er at jeg gnsker a kunne belyse at karriereveiledning utgves i et mye stgrre

felt enn innad i NAV, hvor det er et mindre brukt og gjenkjennelig begrep.

Kompetanse Norge lanserte september 2020 nettsiden karriereveiledning.no som er en
offentlig gratis tjeneste som bestar av kvalitetssikret informasjon om utdanning og arbeid. Pa
nettsiden karriereveiledning.no kan man fa profesjonell karriereveiledning via telefon, chat og
e-post og tilgang til selvhjelpsverktgy som kan vere nyttig i en utforskningsprosess.
Bakgrunnen for utvikling av digital karriereveiledning var at hele Norges befolkning skulle fa
tilgang til karriereveiledning, uavhengig av hvor man bor i landet og at apningstidene skulle
tilpasses brukerne av tjenesten. Samtidig skulle tjenesten veere et tilbud til allerede
eksisterende tjenester som er etablert og utvikle bedre brukeropplevelser pa tvers av ulike
sektorer (Paulsen & Haug, 2021). Om man sgker opp nettsiden karriereveilending.no far man
opp informasjon som inneberer valg av utdanning, om du er permittert hvordan finne ny jobb,
eller om du gnsker et karriereskifte og fa veiledning til & se andre jobbmuligheter. Tiloud om
karriereveiledning, gis til de som er arbeidsledige og som gnsker hjelp til & finne eller komme
i arbeid. Alle de fire punktene som beskrives i teksten over er nettopp de temaene
ungdomsveiledere i NAV snakker med ungdommer om, men de kaller det ikke
karriereveiledning. De kaller det heller for oppfalging eller karriereorientert veiledning (NOU
2016:7).

4.6 Covid-19-pandemien

Under Covid-19-pandemien har de som jobber i NAV mattet omstille seg og handtere nye
arbeidsformer i form av hjemmekontor og digital oppfalging av ungdom. For mange ble dette
en ny hverdag, men NAV var allerede i gang med a utvikle digitale plattformer og gke den
digitale kompetansen hos sine medarbeidere. Dette startet allerede i 2016 i regi av
kanalstrategien i NAV. Allerede den gangen var det fokus pa at NAV skulle vaere mer
tilgjengelig digitalt, og man helst skulle unnga brukermgter om det ikke var ngdvendig
(Arbeids- og sosialdepartementet, 2016). Covid-19-pandemien betegnes som den starste

krisen etter andre verdenskrig, hvor samfunnsgkonomien ble hardt rammet bade i offentlig og
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privat sektor. Tall fra NAV viser at det i ar 2020 ble registrert den hgyeste arbeidsledigheten
noen gang siden mellomkrigstiden (Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2021). NAV som
samfunnsakter har en viktig rolle, og star i sentrum for & opprettholde og ivareta de tjenestene
velferdsstaten betjener. De digitale lgsningene var avgjerende for at folk fikk den hjelpen de
trengte bade skonomisk, og arbeidsrettet oppfalging. Digital aktivitetsplan og digitale mater
ble brukt flittig etter at landet stengte ned i mars 2020. Dette bidro til at NAV kunne
opprettholde sin funksjon og veere tilgjengelig for sine brukere, selv om mange NAV-kontorer
var stengt. Tall fra NAV sin arsrapport i 2020 viser at det i perioden mars til desember 2020
var mer en 83 millioner innom nav.no. Dette var en gkning pa 40 % fra 2019 (Arbeids- og
velferdsdirektoratet, 2021). Dette viser et stort volum, og behov for NAV sine tjenester og

ekspertise under en pandemi som har gitt gkt arbeidsledighet i samfunnet.

Med en pandemi farer det ogsa til utvikling av nye tjenester og lgsninger. Mange mistet
jobbene sine og matte omskolere seg til fremtidige yrker. For mange har dette fungert fint
gjennom denne pandemien, og mange har tatt utdanning og begynt a jobbe i nye yrker og
sektorer som de kanskje ikke hadde gjort om det ikke hadde veert for pandemien. NAV sin
rolle i dette har veert at de har endret mange av sine regler og lovverk midlertidig, slik at de
fleste borgerne skulle ha rett pa en gkonomisk inntektssikring da deres lgnnsinntekt falt bort.
Disse midlertidige koronareglene var bl.a. a senke opptjeningskravene til dagpenger og at
man kunne studere samtidig som man mottok dagpenger. Spesielt det siste var det mange som
benyttet seg av. Og kanskje er dette med pa a rette sgkelys mot at utdanning er enda mer
viktig i fremtiden som kommer. Her ma NAV ogsa vaere med a bidra og legge til rette for

dette gjennom oppfelging av brukere som er i behov for tjenester av NAV.
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5 Tidligere forskning

Da min oppmerksomhet og forskningsspgrsmal omhandler erfaringer fra digital
karriereveiledning blant ungdomsveiledere i NAV, har jeg valgt a trekke frem og kort
redegjere for forskning som har lignende temaer knyttet til min problemstilling. Jeg vil i dette
kapittelet presentere fire ulike forskningsartikler som har momenter av tema digital

karriereveiledning.

Digitalisering av offentlige tjenester er noe det satses stort pa og som hele tiden er under
utvikling, hvor det er gnske om a forbedre tjenestene og effektivisere virksomheten. Det har
begynt & komme en del forskning pa feltet, men empiri pa hvordan veiledere og ungdom i
NAV erfarer digital oppfglging finnes det lite av. Nar jeg skulle sgke etter studier og
forskning som har blitt gjort, fant jeg lite, noe som indikerer at dette er et felt som er lite
undersgkt og mangler empiri. Dette resulterte i at jeg valgte & booke tid med en bibliotekar
ved biblioteket til USN.

Jeg har gjennom sgk via bibliotekets hjemmeside pa USN, brukt sgketjenesten Oria og Web
of Science. Sgkeordene jeg brukte var innen kategoriene: NAV og digital oppfalging,
digitalisering i NAV, NAV kanalstrategi, digital career guidance og digital welfare. Jeg
opplevde a fa en del treff pa tidligere masteroppgaver som innholdt en del av temaene jeg var
pa utkikk etter, samt at jeg fant en del artikler pa tidligere forskning som var innenfor omradet
digital veiledning. Jeg har ogsa brukt nettsiden til nav.no, hvor jeg har sgkt etter rapporter og
artikler gjennom Forskning og utvikling (FoU) sin egen hjemmeside. Avgrensningen som ble
gjort under sgkestrategien var & identifisere empiri som omhandlet digitalisering innen
oppfalgingsarbeidet i NAV, ungdom og veiledere. Jeg endte opp med et utvalg av artikler og
forskning som er gjort i nyere tid, noe jeg sa pa som relevant til min studie grunnet teknologi

og digitalisering er i rask utvikling. | kommende kapittel vil jeg presentere forskningen.

5.1 Digitale mgter mellom tjenesteyter og tjenestemottaker

Jeg har valgt a trekke frem og belyse innholdet fra en rapport SINTEF har utarbeidet, Digitale
velferdstjenester, som er en litteraturgjennomgang om digitale mgter mellom tjenesteyter og
tjenestemottaker. Denne rapporten gnsker a formidle hvilken kunnskap man har om
digitalisering innad i offentlige velferdstjenester og eventuelle kunnskapsmangler. Funnene i

denne rapporten viser at informasjon man finner pa nettsider kan oppleves veldig



standardiserte, hvor den enkelte savner mer tilpasset informasjon som gjelder sin situasjon.
Det ble og belyst at mange velger a benytte seg av digitale kommunikasjonsformer, da de
opplever a fa raskere svar og at man ved mer komplekse saker foretrekker mgter ansikt til
ansikt (Bergschold et al., (2020). Det bemerkes at det kan fare til et gkt skille mellom de som
har digital kompetanse og de som ikke har det. Faren her at de som er i behov for tjenester
kan oppleve de som utilgjengelige. Et annet interessant funn som er relevant, er at serlig i
arbeid med ungdom ble digital kommunikasjon sett pa som et godt verktay til & etablere god
relasjon og samarbeid mellom ungdom og veileder. Fordelene var at det var mulig & ha
hyppig kontakt, mange opplevde at det var enklere & formidle vanskelige temaer og
utfordringer skriftlig via chat, enn i samtale og at tjenesten var tilgjengelig nar ungdommen
selv gnsket det (Bergschold et al., (2020). Rapporten det vises til, trekker ogsa frem ulemper
med digital kommunikasjon. Det kan oppleves negativt at faren for misforstaelser kan vare
starre ved digital kommunikasjon, kontra ansikt til ansikt der man hgrer tonefall og ser
kroppsuttrykk fra bade sender og mottaker. Hovedfunnene fra rapporten er at digital
interaksjon ikke erstatter ansikt til ansikt mgter, men at de utfyller hverandre (Bergschold et
al., (2020). Her ser jeg en relevans til min studie som omhandler erfaringer knyttet til
utevelsen av digital karriereveiledning til ungdom hvor flere av informantene er inne pa dette

at man ma kombinere digitale og fysiske mgater for a tiloy en best mulig tjeneste.

Rehnebeak og Leberg (2021) har gjennom flere studier undersgkt hvordan digitaliseringen er
med pa & pavirke og utforme velferdstjenestene spesielt innad i NAV. De papeker at
digitaliseringen farer til gkt fokus pa systemet, hvor de ansatte mister muligheten til & utgve
skjenn og se det enkelte menneske og deres egentlige historie. Den andre forskningsartikkelen
jeg vil presenterer er Kontroll eller samhandling? — bakkebyrakratenes autonomi i det
digitaliserte NAV av Maria T. Rehnebek og Ida B. Laberg. Artikkelen tar for seg hvordan
autonomien hos de ansatte i NAV endres gjennom digitalisering av velferdstjenestene. Det
diskuteres i denne artikkelen at ny teknologi og bruk av aktivitetsplanen far brukerne mer
innsyn og eierskap til egen sak. De trekker frem at denne gjennomsiktigheten ikke alltid vil
veere like reell, selv om systemet legger opp til det. Kontrollfaktoren trekkes frem og skaper

ny refleksjon, og innsikt hos meg med tanke pa utvikling av relasjon i digitale mgter.



5.2 Veiledere sin erfaring med bruk av digitale kanaler

Den tredje er en sluttrapport fra et NAV FoU prosjekt i perioden 2017- 2020 — Digital ledelse
for synergier mellom brukermgter og digitale kanaler hvor det er undersgkt hvordan
implementeringen av kanalstrategien i NAV har fungert og bruk av digitale tjenester for
brukerne. | denne rapporten har jeg valgt & vektlegge bl.a. deres funn pa hvordan veiledere i
NAV erfarer bruk av digital aktivitetsplan. Det trekkes og frem dette med at all informasjon
og kommunikasjon mellom veileder og bruker lagres, slik at dette kan hentes frem igjen i
etterkant og synliggjer at man har lik situasjonsforstaelse (Bergum, Fugletveit, Hermanrud,
Lofthus, Madsbu & @vrelid, 2020). Jeg opplever at artikkelen trekker frem viktige funn som
synliggjer veilederne sine erfaringer gjennom digital samhandling. Denne
forskningsrapporten gir et nytt bilde av NAV som skjermbyrakrati kontra tidligere forskning
som er blitt gjort. Det understrekes her at digitalisering i NAV er med pa a gjere etaten mer
tilgjengelig ved a veaere mer fleksibel og gir raskere respons til brukerne. Rapporten peker pa
utfordringer som oppstar i veilederrollen med gkt digitalisering innad i NAV, hvor veilederne

i mye starre grad en tidligere ma ha digital kompetanse for & meste sine arbeidsoppgaver.

5.3 Digital karriereveiledning — muligheter og utfordringer?

Den siste artikkelen er valgt for a sette min studie i en stgrre kontekst og belyse digitalisering
innad i Karriereveiledningsfeltet internasjonalt. Jeg tok kontakt med Jaana Kettunen som er en
etablert forsker innen karriereveiledningsfeltet hvor hun har forsket mye pa dette med digital
karriereveiledning. Hun tipset meg om en artikkel, The role of practitioners in helping
persons make effective use of information and communication technology in career
interventions som er skrevet av James P. Sampson, Jaana Kettunen og Raimo Vuorinen. Med
denne artikkel gnsker jeg a se hvilke felles nevnere som kan sees i sammenheng med NAV og
digitalisering. Og hvordan disse to feltene kan forenes gjennom felles mal om
karriereveiledning, og kvalitet i digital veiledning. Artikkelen diskuterer fordeler og ulemper
med digitalisering innad i karriereveiledning. Noen av fordelene de peker pa gjennom gkt
digitalisering, er at tjenestene blir mer tilgjengelig for befolkningen generelt og at det er sveert
kostnadseffektivt. Utfordringer de viser til er at det kan vaere manglende digital kompetanse
bade hos veileder og bruker av tjenestene. Dette kan sees i sammenheng med forskning som

er gjort innen bruk av digitale velferdstjenester i NAV (Bergum et al., (2020).



5.4 Oppsummering av tidligere forskning

Jeg har i dette kapittelet belyst tidligere forskning innenfor tema digitalisering hvor jeg har
vist til forskning som er gjort innen digitalisering innad i NAV, og internasjonalt pa
karriereveiledningsfeltet. Dette har gitt meg innsikt og forstaelse for tematikken som jeg har
tatt med meg videre inn i min forskningsprosess, samtidig som jeg har oppdaget at feltet har
en del hull der det mangler mye forskning innen NAV og utgvelse av digital
karriereveiledning til ungdommer. Selv om det i flere styringsdokumenter og
stortingsmeldinger presiseres at ungdommer skal vaere en prioritert malgruppe. Dette har
inspirert meg til & undersgke temaet neermere. Jeg tar utgangspunktet i ungdomsveiledere sine
erfaringer med digital karriereveiledning, i mgte med ungdommer som er i kontakt med NAV.



6 Teoretiske perspektiver

| dette kapittelet presenterer jeg mitt teoretiske rammeverk som belyser min studie, og dataene
som blir presentert og droftet i senere kapitler. Mesteparten av teori og litteratur jeg henviser
til i min studie, vil komme til syne i kapittel 9, hvor jeg diskuterer mine funn. Jeg har valgt
teori som omhandler temaet integrert karriereveiledning, relasjonskompetanse og utviklingen

fra bakkebyrakrati til skjermbyrakrati.

6.1 Integrert karriereveiledning

I en artikkel skrevet av Bakke, Haug og Hooley (2018) presenteres begrepet integrert
veiledning som sgker & kombinere de ulike karriereveiledningstilbudene som er telefon,
online, ansikt — ansikt mater, slik at man utvikler en helhetlig karriereveilendingstjeneste.
Forfatterne lgfter frem at det er manglende kunnskap og kompetanse blant fagfolk som utgver
digital karriereveiledning. Det papekes at digital karriereveiledning ikke skal erstatte faglig
informasjon rad og veiledning, men at det kombineres slik at man bruker en hybrid
lasning/integrert veiledning (Bakke, Haug, Hooley, 2018). Bakke et al., (2018) understreker at
digital karriereveiledning er mest effektivt om det utgves innen rett kontekst, som innebarer
at veileder ma tilstrebe & mgte ungdommen i den verden de lever i. Samfunnet er i rask
endring hvor digitale lgsninger er kommet for & bli, samtidig som det er blitt en stgrre del av

en veileder sin arbeidshverdag.

I en modell skissert av NOU 2016:7 Norge i omstilling — karriereveiledning for individ og
samfunn, kapittel 7. Vises det til hvordan integrert karriereveiledning kan uteves til
befolkningen.

Hele befolkningen
)|

Fysisk

veiledning* Personer som ikke

benytter karriere-
Personer veiledningstjenester
vurderer selv
hvilken tjeneste
de foretrekker > E-veiledning
og oppsoker
den/de ved
behov

Informasjon og selvhjelpsressurser pa nettsted

Bilde er hentet fra https://www.regjeringen.no/no/dokumenter/nou-2016-7/id2485246/sec6.
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Dette bilde skisserer at alle skal ha tilgang til karriereveiledning nar de trenger det, og kan
oppseke tjenesten etter eget gnske og behov. Den mest ressurskrevende formen for
karriereveiledning kuttes ned som her er ansikt — til - ansikt veiledning, da man tenker at
mange Vil kunne fa svar og benytte seg av andre lgsninger enn fysisk oppmgate. Med denne
tankegangen er ambisjonen at det er kostnadseffektivt og tidssparende, samtidig som
befolkningen generelt vil kunne bli mer reflektert, og ta gode valg knyttet til utdanning og
handtere de ulike overgangsfasene man kan komme ut for (NOU 2016:7). Dette kan sees i
sammenheng med NAV sin kanalstrategi, hvor de har samme visjon
(Kunnskapsdepartementet, 2015).

6.2 Relasjonskompetanse og kommunikasjon

Vi mennesker er fgdt med evne til 8 kommunisere, og det er gjennom kommunikasjon og
samhandling med andre mennesker vi utvikler oss. Kommunikasjons- og relasjonskompetanse
ansees som de mest betydningsfulle virkemiddelene vi har nar man jobber med mennesker
(Rakenes & Hanssen, 2012). Relasjonskompetanse handler om at man skal opprette kontakt
og kommunisere pa en slik mate som gjar at samhandlingen blir bevart (Aubert & Bakke,
2018). Lagstrup beskriver relasjon som «I mgte med den andre holder du noe av den andres
liv i din hand» (Aubert & Bakke, 2018, s. 17). Hvordan vi omgas andre mennesker og
etablerer kontakt har stor betydning for utvikling av relasjon. Viktige aksepter for & skape en
god relasjon til den du mgter er a vise empati, nysgjerrighet og tilstedeveerelse. Dette
forutsetter at vi mgter ungdommene som selvstendige individer, utaver respekt og ivaretar
deres integritet. Spgrsmalet her blir hvordan ivaretar vi dette gjennom digital

kommunikasjon?

Flere av ungdommene som henvender seg til NAV kan veere sarbare og oppleve a sta i ulike
utfordrende livssituasjoner. Tett og individuell oppfalging er viktig om man skal lykkes med &
fa ungdom i arbeid eller utdanning. Tilgjengelighet og relasjonsbygging trekkes spesielt frem
som viktige kriterier i arbeid med ungdom (Thorbjgrnsrud, Staalesen, Busch & Berg, 2018).
Som veileder i NAV ma man kunne utgve relasjonskompetanse i mgte med ungdommer. Det
er viktig a kjenne seg selv og legge til rette for god kommunikasjon i dialog med ungdommen,
hvor selvbestemmelse og integritet ivaretas. Man ma mgate hele mennesket og forholde seg til
den andre som subjekt, ikke et objekt, og gjennom bruk av digital kommunikasjon blir det

ekstra viktig a veere bevisst pa dette i mgte med ungdommen. Dialogen er et viktig verktay
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hvor det skapes endring, bekreftelse og refleksjon (Aubert & Bakke, 2018). Som ma ligge til
grunne for a skape endring hos den enkelte. For a komme i posisjon til & skape
endringsutvikling hos ungdommer som falges opp av NAV blir det ungdomsveileder sitt
ansvar a tilrettelegge for god digital karriereveiledning som bygger pa ungdommenes

premisser.

6.3 Utviklingen fra bakkebyrakrati til skjermbyrakrati

Lipsky (2010) omtaler offentlige ansatte som bakkebyrakrater, her nevnes spesielt
frontlinjearbeidere som er i dirkete kontakt med borgere for & uteve tjenester.
Bakkebyrakrater omfatter yrkesgrupper som sosialarbeidere, politi, helsearbeidere,
saksbehandlere, m.m. (Lipsky 2010). Felles for denne gruppen er at de utgver arbeid og
tjenester som er basert pa skjgnn og individuelle vurderinger, hvor skjgnnsutgvelsen
omhandler prioriteringer og tidsbruk (Lipsky, 2010). Bakkebyrakratene styres av
organisasjonens politikk, samtidig som de skal tilrettelegge for individuelle vurderinger.
Ungdomsveiledere i NAV defineres som bakkebyrakrater som forvalter NAV sitt
overordnede mal om fa flest mulig mennesker ut i arbeid. Frem til koronapandemien gjorde
sitt inntog 1 mars 2020, ble de fleste mgter med ungdommer utfart ansikt- til ansikt og noe
digitalt. Men allerede far nedstengningen av samfunnet i mars 2020, var utviklingen av
skjermbyrakratiet i gang og mange av velferdstjenestene var digitale. Sa i dag snakkes det mer
om betegnelsen skjermbyrakrati enn bakkebyrakrati nar man omtaler NAV (Rghnebzk,
2016).

Utviklingen av skjermbyrakratiet har fatt betegnelsen Kanalstrategien i NAV som er en
samlebetegnelse for utvikling av digitale tjenester og mer individuelle tilpasninger (Arbeids-
og sosialdepartementet, 2016). Utviklingen av de digitale tjenestene i NAV er i kontinuerlig
endring, sd bade NAV-ansatte og brukere ma hele tiden tilegne og opprettholde sin digitale
kompetanse. Hovedvisjonen til kanalstrategien er at tjenestene i NAV skal bli mer effektive
og tidssparende, slik at brukerne kan finne svar pa sparsmal og henvendelser ved & oppsgke
NAV sin nettside eller benytte seg av digitale kanaler som telefonen eller chat (Arbeids- og
sosialdepartementet, 2016). Pa denne maten frigjares ressurser og skjermbyrakratene kan da
bruke tid pa de som star lengst fra arbeid og som trenger tett og individuell karriereveiledning.
Leberg (2020) har undersgkt dette med effektivitet gjennom bruk av digital veiledning i

NAV, hvor hun referer til at den oppsparte tiden veiledere far gjennom bruk av digitale
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tjenester skaper nye arbeidsoppgaver. Frigjares det da egentlig nye ressurser? Lipsky (2010)
understreker at dette er noe som farger bakkebyrakratene sin arbeidshverdag. Bergum et al.,
(2020) har gjennom sin studie, sett pa hvilke erfaringer veiledere og brukere i NAV har
gjennom bruk av digital kommunikasjon. Deres funn viser til at bruk av digital chat og
telefon/sms er med pa a gke muligheten for & utvikle en god relasjon og samarbeid med
ungdommer som fglges opp av NAV (Bergum et al., 2020). Studien finner ogsa at flere av
brukerne var positive til digital karriereveiledning pa bakgrunn av gkt tilgjengelighet, og at
tjenesten kunne tilpasses og brukes etter ungdommens behov og dagsform (Bergum et al.,
2020).

| dette kapittelet har jeg gjennomgatt det teoretiske rammeverket som jeg senere i mitt
diskusjonskapittel vil belyse for a sette teorien i lys av mine analysefunn.



7 Metode

Jeg vil i dette kapittelet presentere min metodiske tilneerming som jeg har brukt i min studie.
En metode kan sees pa som et redskap og verktgy som man benytter seg av for & fa svar pa sin
problemstilling (Larsen, 2017). | boken En Enklere Metode av Ann Kristin Larsen har
forfatteren valgt a trekke frem denne definisjonen pa metode hentet fra Granmo 2016;

«Metodene angir hvordan vi skal framskaffe kunnskap og utvikle teoriene, og hvordan vi skal
sikre at kunnskap og teorier oppfyller kravene til vitenskapelig kvalitet og relevans pa det
aktuelle fagomradet» (Larsen, 2017, s.17).

Samfunnsvitenskapelig metode handler om at forskeren gnsker a fa frem og synliggjare
kunnskap om den sosiale virkeligheten, med fokus pa mennesker og samfunnet (Larsen,
2017). Det er vanlig a skille mellom to hovedtyper som er kvantitative og kvalitative metoder.
Kvantitativ metode produserer tallbasert data om menneskelig og sosiale fenomener, ofte
gjennom bruk av anonyme spgrreskjemaer (Larsen, 2017). Innen kvalitativ forskning har man
som mél & forst4 det som blir formidlet gjennom intervjupersonenes stdsted, hvor data

innhentes gjennom intervju og observasjon (Kvale og Brinkmann, 2015).

7.1 Vitenskapsteori

Det som kjennetegner vitenskapelig forskning er maten vi sgker etter sannhet pa, altsa
metodene vi bruker for & fa frem vare resultater (Nyeng, 2012). | et masterprosjekt stilles det
krav til at min fremgangsmate skal veere apen og systematisk gjennomfert, slik at andre

forskere kan etterprgve mine funn i en senere anledning.

Ontologi er leren om det eksisterende, enklere sagt teorier og refleksjoner om hvordan
samfunnet er strukturert (Nyeng, 2012). Epistemologi er lzeren og forstaelsen av kunnskap,

hvor fokuset er pa hva vet vi og hvordan (Kvale & Brinkmann, 2015).

Studien jeg har gjennomfart har utgangspunkt i et fenomenologisk hermeneutisk perspektiv.
Edmund Husserl grunnla Fenomenologi som filosofi rundt ar 1900 hvor det i starten var fokus
pa bevissthet og opplevelse, der den i senere tid ble videreutviklet til & omfatte ogsa
menneskets livsverden (Kvale & Brinkmann, 2015). Ordet fenomenologi kommer fra det

greske ordet fenomen, som betyr a lyse eller strale. Det kan ogsa handle om & avdekke eller
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pavise (Nyeng, 2012). Et fenomenologisk perspektiv i kvalitativ forskning har som fokus at vi
skal forstd sosiale fenomener ut fra aktgrenes egne perspektiver (Hartviksen & kversgy,
2008). Man skal beskrive mer enn a forklare og analysere, og pa denne maten ivaretar man
den enkeltes forstelse av sin virkelighet her og na (Kvale & Brinkmann, 2015). (Granum,
2020). Mennesket kan ikke studeres som et objekt, men ma sees i samhandling med den
fysiske verden (Granum, 2020). I min studie betyr dette at informantene deler sine erfaringer

samtidig som jeg observerer helheten og samspillet mellom informantene i fokusgruppen.

«Hermeneutikk er lzeren om fortolkning av tekster» (Kvale & Brinkmann, 2015, s.73), hvor
malet er & oppna en forstaelse av hva en tekst eller samtale kan bety, og hvordan betydning av
kontekst og forhandskunnskap kan ha innvirkning pé vér tolkning (Kvale & Brinkmann,
2015). (Granum, 2020). Hans Georg Gadamer papeker i sin teori at man som forsker ma
kunne ha en apen tilneerming og veere tilgjengelig for justeringer og endringer av sin egen
forforstéelse, og ikke vare fastlast i eget tankesett (Hartviksen & kversgy, 2008). A veere apen
beskriver han som det a kunne undre seg over det man star overfor og oppdager, ikke ta for
gitt det som er innlysende og som fremtrer umiddelbart (Hartviksen & Kversgy, 2008).
(Granum, 2020). Jeg har tilstrebet & ha en apen og nysgjerrig tilneerming i min analyse og
tolkningsprosess, men jeg erkjenner at mitt forskningsarbeid vil veere farget av
organisasjonens verdier som ansatt ungdomsveileder i NAV og mitt faglige bakteppe som

sosionom.

7.2 Valg av metode og framgangsmate

Pa bakgrunn av at jeg jobber i NAV og har valgt a forske pa egen organisasjon, var jeg i
starten veldig usikker pa hvilken metode og tilneerming jeg skulle velge for & kunne svare best
mulig pa min problemstilling. Samtidig var jeg opptatt av at min forskning skulle veere sa
gjennomsiktig som mulig hvor jeg gjennom hele prosessen har vert oppmerksom pa a inneha
et “Janusansikt”. A ha et “Janusansikt” inneberer at jeg som forsker bade har en narhet og
distanse til det jeg skal undersgke, og spesielt viktig er dette nar man skal forske pa egen
organisasjon og noe som er nart en selv (Tjora, 2017). Kvalitativ forskning sgker a finne en
forstaelse av sosiale fenomener, ved a studere informantene sine holdninger, meninger og
erfaringer til et gitt tema. (Tjora, 2017). Denne studien gnsker a skape ny kunnskap om
hvordan ungdomsveiledere i NAV erfarer bruk av digitale verktgy i oppfaglgingsarbeidet med

ungdom, og hvordan karriereveiledningsprosessen synliggjeres gjennom bruk av digital



aktivitetsplan. P& bakgrunn av min problemstilling og tema fant jeg det hensiktsmessig a
bruke en kvalitativ metodetilnaerming, da jeg er interessert i a fa frem dybdekunnskap
formidlet gjennom informantenes egne erfaringer, opplevelser og tanker, enklere sagt deres
livsverden (Tjora, 2017). Min opprinnelig plan i starten var a gjennomfare semistrukturerte
dybdeintervjuer med ca. 5 - 7 ungdomsveiledere, men etter veiledning i kollokviegruppe pa
USN kom det innspill pa at hvorfor valgte jeg ikke heller et fokusgruppeintervju. Dette gjorde
meg nysgjerrig sa jeg valgte a lese meg opp pa dette som tema. Resultat ble at jeg valgte &
endre strategi for datainnsamling hvor jeg valgte metoden fokusgruppeintervju ved bruk av

kvalitativ tilneerming.

| denne studien har jeg benytte meg av en induktiv tilneerming. Med induktiv tilneerming har
ikke forskeren tatt utgangspunkt i en spesifikk teori, men opptrer mer utforskende og apen
hvor relevant teori kobles pa etter at empiri er innhentet (Larsen, 2017). Ved bruk av deduktiv
tilnaerming har forskeren allerede tatt utgangspunktet i bestemte teorier og begreper, slik at
problemstillingen avgrenses etter dette (Larsen, 2017). | starten leste jeg en del teori for a
klare & avgrense min problemstilling og tema, men underveis i prosessen og etter at
datainnsamlingen var gjennomfart har jeg valgt a endre pa problemstilling og funnet en del

annen relevant teori jeg har valgt a benytte i min studie.

7.3 Fokusgrupper

Fokusgrupper har de siste arene blitt en sveert popular tilneerming for a samle inn kvalitativ
data. En fokusgruppe er et gruppeintervju hvor flere informanter er samlet samtidig for a
snakke om et tema eller diskutere ulike fokus (Tjora, 2017). Det er ofte vanlig at man har
samlet ca. 6 - 8 informanter, for & fa frem ulike pa meninger og synspunkter om tema som
skal diskuteres. Ved & inkludere flere informanter i samme intervju kan det oppleves trygt for
de som deltar og det kan bidra til en dypere refleksjon og tanker rundt tema det snakkes om
(Tjora, 2017). Fordelen med & innhente data ved bruk av fokusgruppe, er at det kan oppleves
som tidssparende og effektivt for forskeren. Det kan komme frem verdifull og interessant data
ved at informantene er uenige eller diskuterer ulike meninger innad i gruppen. Et
fokusgruppeintervju vil ikke erstatte individuelle intervjuer, men man innhenter data pa en
annen mate. Larsen (2017) presiser at man som forsker ma vere bevisst pa at meningene som
dannes pavirkes av gruppedynamikken og konteksten man befinner seg i, dette ma komme til

syne i tolkningen av dataene.
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Samtale i grupper kan gi mer informasjon hvor deltakerne kan sette i gang prosesser og
refleksjon hos hverandre, og er det god grupperelasjon kan det veere enklere for den enkelte
deltaker og utrykke seg (Tjora, 2017). Om det oppstar et godt gruppesamspill i
gjennomfaringen av fokusgruppeintervjuet vil dette kunne redusere min kontroll og jeg vil
lettere kunne ha en distanse til de informantene jeg undersgker. Noe som jeg sa pa som viktig
med tanke pa at jeg utfarer forskning i egen organisasjon og blant kollegaer, slik at empiren
som kommer frem ikke er farget av vart forhold. Samtidig opplevde jeg bruk av
fokusgruppeintervju som bade effektivt og tidssparende. | gjennomfaringen av et
fokusgruppeintervju kan graden av engasjement fra informantene variere veldig mye, dette
krever at jeg som moderator hele tiden er pa og klarer & holde diskusjonen som forgar «pa
sporet», men samtidig apne opp for fri prat og diskusjon da dette ofte kan gi relevant info og
god empiri (Tjora, 2017).

7.4 Egen forskerrolle

| de fleste forskningsprosjekter som gjennomfgares har forskeren et engasjement og forhold til
det tema som undersgkes. Innen kvalitativ forskning vil forskeren sjelden veere helt ngytral i
sin rolle (Tjora, 2017). Det har veert viktig for meg a veere reflektert over min rolle underveis i
hele forskningsprosessen. | dette kapittelet vil jeg redegjare for egen posisjon og mitt

engasjement til tema, og hvordan dette kan ha veert med pa a prege min studie.

Kvale og Brinkmann (2015) presiserer at for a skape ny kunnskap ma man som forsker ha noe
forhandskunnskap om temaet en skal undersgke, spesielt med tanke pa a kunne stille relevante
spgrsmal som vil gi ny og oppdatert empiri om tema som undersgkes. Jeg jobber selv i NAV
som ungdomsveileder og har forhandskunnskap om tema samtidig som min rolle gir meg god
tilgang pa informanter, og det gjorde min undersgkelse enklere a gjennomfare. Jeg vil
bemerke at denne studien ikke har noen tilknytning i form av innspill og tilskudd fra NAV,
men at jeg gjennomfarer dette av egen interesse. Min leder har veert positiv til prosjektet og
gitt meg godkjenning til & rekruttere informanter fra arbeidsplassen, men utenom dette ingen

annen pavirkning.

Min forforstaelse vil alltid veere til stede og jeg vil ha med meg min subjektive tolkning om de
fenomener jeg star ovenfor og undersgker. Bevissthet rundt dette har veert sveert viktig for at

jeg pa en best mulig mate skal opprettholde en apen og nysgjerrig posisjon i mgte med mine



informanter, og i bearbeidelsen av datamaterialet. Mye av grunnen til at valget nettopp falt pa
fokusgruppeintervju var at dette var med pa a ivareta at jeg som forsker kunne klare 4 ha en
distanse til mine informanter. Gjennom et fokusgruppeintervju er deltakerne mer aktive og de
lytter mer oppmerksomt til hverandre, og pa den maten opplevde jeg og kunnen ta et steg
tilbake i intervjuet og ha mindre pavirkning pa deltakerne sine svar og refleksjoner. 1 forhold
til om jeg skulle ha gjennomfart intervjuer en til en. Gjennom intervjuprosessen har jeg en
dobbeltrolle hvor jeg bade er forsker og kollega. Dette gjer at jeg operer innen et
spenningsfelt hvor jeg skal utave en profesjonell distanse og samtidig er jeg deres kollega
(Kvale og Brinkmann, 2015). Dette ble spesielt viktig & veere bevisst pa i gjennomfering av
intervjuet, og under arbeidet med analyse- og resultatdelen. Hadde jeg valgt a gjennomfare
min forskning pa et annet NAV-kontor, ville jeg enklere ha distansert meg fra informantene.
Jeg vurderte dette, men grunnet jeg sa pa dette med tid og effektivitet med a rekruttere
informanter til & delta, falt valgt pa egen arbeidsplass. Jeg har ogsa veert oppmerksom pa at
min forforstaelse og kjennskap til feltet og informantene kan pavirke hvilke perspektiver jeg
ikke klarer & fa opp, siden jeg kan ta mye for gitt. Jeg har derfor gjennom hele

forskningsprosessen tilstrebet & ha et nysgjerrig forskerblikk.

7.5 Etiske hensyn

Nar man forsker ma man hele tiden ha pa seg sine etiske briller, slik at forskningen som
utgves er forsvarlig og sikrer god vitenskapelig praksis gjennom hele prosjektperioden. Den
nasjonale forskningsetiske komite for samfunnskap og humaniora har utarbeidet
forskningsetiske retningslinjer som fungerer som et verktgy for oss som skal utgve forskning.
De forskningsetiske retningslinjene har til hensikt & gi meg som forsker innsikt og kunnskap
om hvilke forhold som ma ivaretas gjennom et forskningsprosjekt, som blant annet er
informert samtykke, konfidensialitet, taushetsplikt og informasjon om konsekvenser som kan
oppsta ved a ha rolle som informant (De nasjonale forskningsetiske komiteene, 2021)
Ettersom min studie benyttet seg av videoopptak under gjennomfgringen av
fokusgruppeintervjuet, matte jeg seke om godkjenning fra Norsk senter for forskningsdata
(NSD). Jeg vurderte at videoopptak var ngdvendig, for at jeg skulle sikre at jeg fikk fanget
opp all ngdvendig informasjonen som mine informanter delte i fokusgruppeintervjuet. Jeg
utarbeidet en intervjuguide samtidig som jeg utarbeidet et informasjonsskriv og

samtykkeerklaering som ble sendt inn til NSD, som vedlegg til min sgknad. Jeg fikk godkjent



min sgknad av NSD. Ved innlevering av denne masteroppgaven har videofilen fra
fokusgruppeintervjuet blitt slettet.

Far gjennomfaeringen av fokusgruppeintervjuet sendte jeg ut informasjonsskriv og
samtykkeerklering til alle mine informanter via NAV-mailen, som er en sikker kanal med
tanke pa ivaretakelse av personvern. Informasjonsskrivet ga informasjon om prosjektet sitt
innhold og hensikten med studien, hvordan jeg ivaretar personvern og informantenes
anonymitet underveis i prosjektperioden, samt hvordan jeg oppbevarer den innsamlede dataen
(Larsen, 2017). I tillegg sendte jeg informantene en forkortet utgave av intervjuguiden, slik at
de ble forberedt pa noen av spgrsmalene og tema som kunne komme opp i
fokusgruppeintervjuet. Alle informantene som deltok i fokusgruppeintervjuet hadde signert
samtykke pa forhand, hvor det var tydelig informert om at de nar som helst kunne trekke seg

fra intervjuet, uten at dette vil fgre til noen konsekvenser.

Ved at jeg har valgt a forske pa egen arbeidsplass og bruke kollegaer som informanter, har
dette gitt meg noen utfordringer underveis. Det & ha kjennskap til informantene kan gi en
fordel ved at man enklere skaper tillit og relasjon, men det kan samtidig oppleves som
ubehagelig for informantene om forskeren kommer for tett pa deres hverdag (Thagaard,
2018). Det har veert viktig for meg og ivareta informantenes anonymitet. Dette har jeg gjort
ved at all informasjon og utsagn som kom frem under fokusgruppeintervjuet har blitt
anonymisert, slik at direkte sitater ikke kan spores tilbake til den enkelte informant. I tillegg
forsgkte jeg a veere minst mulig synlig i fokusgruppeintervjuet, slik at informantene selv

kunne snakke og dele sine erfaringer uten pavirkning fra meg.

7.6 Forberedelse til intervju

For & lande sparsmalene jeg ville stille i fokusgruppeintervjuet valgte jeg a ta dette opp pa et
felles ungdomsmate, hvor veiledere som jobber med ungdom mates og drafter saker og ulike
problemstillinger. Jeg la her frem tema jeg hadde tenkt & forske pa og spurte om innspill og
tips fra de andre ungdomsveilederne. Spgrsmalene jeg stilte de var bl.a.: Hva er vi nysgjerrige
pa? Hvordan oppleves digitale mgter med ungdommene? Hva er bra med digital oppfelging?
Hva har veert utfordrende med digital oppfelging? Litt snakk og diskusjon rundt spgrsmalene
jeg stilte, har veert med pa a gi meg inspirasjon til utforming av intervjuguide til

fokusgruppeintervjuet som er min empiri i dette masterprosjektet.



7.7 Rekruttering og Utvelgelse

De fleste kvalitative studier gjennomfarer en strategisk utvelging av informanter. En
strategisk utvelging innebeerer at jeg bevisst har handplukket mine informanter pa bakgrunn
av deres rolle og erfaring av a jobbe med ungdom, digital oppfelging og at de var ansatt i
NAYV (Thagaard, 2018). Jeg har her valgt personer som besitter de kvalifikasjoner og
egenskaper som er relevante til min problemstilling (Thagaard, 2018). Det ble en heterogen
sammensatt gruppe hvor de ulike informantene jobber med ulike arbeidsoppgaver innad i
NAV, noe jeg sa pa som en fordel for a skape en starre innsikt og bredde i fenomenene jeg
skal undersgke. For a styrke mangfoldet hos mine informanter var det variasjon i alder, kjenn,
utdanningsbakgrunn og faglig erfaring fra NAV. Fellesnevneren til mine informanter, er at de

alle jobber med ungdom og er ansatt i NAV.

Jeg valgte a ta kontakt med den enkelte informant og informerte kort om prosjektet og
foresparsel om de ville delta. Alle informantene jeg var i kontakt med valgte takke JA til &
delta. | forkant av intervjuet fikk alle informantene tilsendt en mail med informasjon om
prosjektet og hvilke temaer som ville komme opp underveis i fokusgruppeintervjuet.

Samtykke 14 vedlagt til mailen.

Kritikk som kan rettes mot strategisk utvalg og tilgjengelighetsteorien er at informantene som
deltar ofte er hgyt utdannede og ressurssterke mennesker, da det ofte er de som takker ja til
delta i undersgkelser. Disse kan ha et mer avslappet forhold til forskning og egen livssituasjon
(Thagaard, 2018). Pa den maten kan man miste en del empiri og kun fa innsikt fra en side,
kontra om man intervjuet de som ikke var like engasjerte til & delta og som ikke mestret sin

livssituasjon i like stor grad.

7.8 Gjennomfgring av fokusgruppeintervju

| dette del kapittelet vil jeg ta dere igjennom gjennomfgringen av fokusgruppeintervjuet hvor
jeg belyser interaksjonen mellom informantene underveis i intervjuet, og hvilken rolle jeg

hadde som moderator.

Fokusgruppeintervjuet ble gjennomfart som et delvis semistrukturert intervju hvor jeg pa
forhand hadde utarbeidet en intervjuguide. | tillegg hadde jeg i forkant av intervjuet sendt en

e-post med informasjon om prosjektet, og hvilke temaer som ville komme opp underveis i
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fokusgruppeintervjuet. Fokusgruppeintervjuet ble foretatt i januar 2022 og ble gjennomfart
digitalt via teams pa bakgrunn av koronapandemien hvor vi ikke hadde lov til & samles mange
mennesker i et rom. | tillegg var de fleste pa hjemmekontor, sa dette gjorde det enklere for
alle & delta. Fordelen ved at det var pa teams var at alle som deltok har godt kjennskap til
dette da det brukes daglige i en arbeidshverdag. I tillegg kan man spille inn mgter via teams,
noe som gjorde prosessen veldig enkel. Alle informantene som deltok i fokusgruppeintervjuet
er anonymisert, og har fatt tildelt fiktive navn i presentasjonen av analyseresultatene og nar

sitater nevnes undervis i besvarelsen.

Etter en kort intro og gjennomgang av de ulike temaene vi skulle snakke om satte vi i gang.
Jeg hadde lagt vekt pa at dette ikke skulle vaere noe formelt intervju, her kunne alle snakke
fritt og man trengte ikke a bruke handsopprekning funksjon via teams om man ville si noe.
Her var det bare vente pa tur regelen som gjaldt, slik at man ikke snakket i munnen pa
hverandre. | starten opplevde jeg det som litt stivt og formell tone, men dette justerte seg og
samtalen fikk rasket et mer ngytralt preg over seg. Bade humor og kommentarer satt lgst hos
de ulike informantene. Noen av informantene var mer aktive enn andre, men alle snakket og
deltok underveis. Som moderator strukturerte jeg intervjuet ved at vi snakket oss ferdig om de
ulike temaene far vi gikk til neste. Ved a gjare det pa denne maten, fikk ogsa alle mulighet til
a delta og mene noe om de ulike temaene. Jeg opplevde at flere kom med tilleggsinformasjon
eller kommentarer til innhold pa hva andre informanter hadde sagt, noe som gjorde at
samtalen mye styrte seg selv. Det jeg bemerket meg underveis i fokusgruppeintervjuet var at
en av informantene ofte tok raskt til ordet og kunne snakke lenge. Jeg har i etterkant av
intervjuet under arbeidet med transkriberingen tenkt at jeg burde kanskje ha gatt litt mer inn i
rollen min som moderator og hatt noe mer aktiv ordstyring, men samtidig sa opplevde jeg at
samtalen hadde en god flyt og flere av informantene spant videre pa det som ble formidlet sa

nyttig informasjon kom frem.

Ifelge Tjora (2017) gir fokusgruppeintervju en trygghet for informantene som deltar ved at
man sitter sammen i en gruppe og kan ta til orde nar man vil. Samtidig kan det gi flere
spontane svar og informasjon enn om man hadde intervjuet en person alene, interaksjonen

mellom informantene genererer data (Tjora, 2017).

En fordel har vaert at ved a ha kjennskap til temaer og organisasjonen man forsker innen er at

man enklere kan forsta hva informantene formidler og stille oppfalgingsspersmal ved behov,
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om man tenker det er relevant med mer utdypning rundt emne. I NAV brukes det en del
forkortelser, ord og begreper som en person utenfra ville hatt problemer med a forsta
betydningen av. Dette ga meg bade et fortrinn og kanskje en utfordring ved at mine
informanter tar for gitt at man forstar hva de gnsker a formidle, og pa denne maten blir mindre

beskrivende i sine svar.

7.9 Tematisk analyse

«A analysere betyr ¢ dele opp i biter eller elementer» (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 219). |
analysen av datamaterialet har jeg latt meg inspirere av Braun og Clarke (2008) med
utgangspunktet i deres metode tematisk analyse. Med bakgrunn i denne metoden er
utgangspunktet at man skal ga inn i datamaterialet uten a ha bestemte hypoteser man skal
finne svar pa, men heller ha en apen tilneerming hvor man utforsker det som foreligger av
data. Hva er det som griper meg? Ved & bruke denne metoden benytter jeg meg av en induktiv
tilnzerming til analysen, hvor jeg koder data uten at det skal passe inn i en bestemt teori, men
at jeg heller finner relevant teori i etterkant (Braun & Clarke, 2008). Induktiv tilneerming har
flere fellestrekk med grounded theory. | motsetning til induktiv tilneerming har vi deduktiv
tilnserming, hvor utgangpunktet er at man pa forhand har en teori og dataen man koder skal

passe inn i denne teorien (Braun & Clarke, 2008).

Braun og Clark (2008) har en stegvis analyseprosess som jeg har valgt & bruke som en
grunnoppskrift. Dette ga meg rammer og struktur pa hvordan jeg skulle analysere min data, da
det er farste gang jeg gjer dette. Jeg vil videre gi en kort redegjerelse av de ulike punktene jeg

har valgt & bruke i min analyseprosess.
Trinn 1- Kjennskap til data som er samlet inn

Fokusgruppeintervjuet som ble gjennomfart var digitalt og ble tatt opp pa video via temas. Jeg
har i etterkant av intervjuet sett igjennom videoen, og tatt notater underveis pa ting som jeg
opplevde som relevante og som jeg ble nysgjerrig pa. Deretter har jeg gjort transkribering av
fokusgruppeintervjuet. Transkribering av data handler om at man gjgr om lyd eller
videoopptak til skriftlig tekst (Thagaard, 2018). Jeg valgte i transkriberingen a ta vekk ord og
lyder som ehhh, aa, hmmm, latter, m.m. Dette pa bakgrunn av at jeg har all data pa video og
vil underveis i min analyse ogsa se videoen parallelt mens jeg jobber med den transkriberte

teksten. Fokusgruppeintervjuet ga meg 12 sider med tekst. Jeg leste igjennom transkripsjonen
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to ganger hvor jeg i etterkant stilte meg selv sparsmalet, hvilke temaer vektlegger
ungdomsveilederne? Hva gnsker de & formidle? Dette for at intervjuet skulle gi meg et bedre
helhetsinntrykk.

Trinn 2 — sette koder pa relevant data

Jeg valgte her a bruke fargekoder for a synliggjare og trekke ut meningsbearende setninger og
sitater fra transkripsjonen, samtidig som jeg sa pa videoen. Dette hjalp meg a fa et
helhetsinntrykk av intervjuet, samtidig som jeg sa personene og deres kroppssprak. Ifglge
Kvale og Brinkmann (2015) ma man som forsker veere bevisst egen forforstaelse og hvordan
egen subjektive tolkning kan vaere med pa a pavirke utvelgelsen av informasjon og sitater
(Kvale og Brinkmann, 2015). Jeg kommer nok ikke uten at min subjektive tolkning har hatt
noe pavirkning pa utvelgelsen av stikkord og sitater, men jeg har gnsket at min analyse skal
veere s& gjennomsiktig som mulig. Jeg har derfor tiloudt mine informanter om a lese igjennom
transkripsjonen i etterkant av fokusgruppeintervjuet for a sikre at de kunne kjenne seg igjen i
det som ble uttalt underveis i intervjuet, og komme med tilbakemeldinger eller kommentarer
om de gnsket. Dette er med pé 4 styrke validiteten. Ingen av informantene har gnsket a
benytte seg av dette. Med begrepet validitet menes gyldighet, og hvordan man har gatt frem

for a tolke og vurdere resultatene i undersgkelsen (Kvale & Birkmann, 2015).
Trinn 3 - finne relevante temaer kodene kan passe inn i.

Gjennom tolkningsprosessen settes de fenomenene man studerer inn i en stgrre forbindelse,
0g pa denne maten skapes det noe nytt i temaet som undersgkes (Larsen, 2017). Larsen (2017)
presiserer at det her er viktig a vaere bevisst balansegangen mellom det informanten har
formidlet og egen tolkning av dataene. Jeg leste her igjennom transkripsjonen flere ganger og
spesielt de ordene og setningene jeg hadde strekt under med ulike fargekoder. Jeg noterte meg
stikkord underveis pa arket nar jeg leste ord og setninger som kom til syne flere ganger og
som hadde samme mening. Dette ga meg en oversikt og innspill til ulike temaer jeg kunne
bruke. Eksempel pé en setning fra en informant var «Sa jeg vet at ok du har lest meldingen, da
ligger ansvaret pa deg». Dette indikerer kontroll funksjonen man har gjennom den digitale
oppfalgingen i aktivitetsplanen pa nav, hvor man kan se om bruker har logget inn og lest
meldinger sendt til dem. Dette var et tema jeg ikke hadde pa min intervjuguide, men som kom

opp og som det ble snakket en del rundt. Dette frembrakte interessant data og synliggjorde
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tema kontroll og makt. I tillegg hadde jeg utviklet noen hovedkategorier ut ifra

intervjuguidens tema.

Trinn 4 — gjennomgang av temaene.

For a gjere analyseprosessen enda mer synlig, valgte jeg a lage en datamatrise hvor jeg

plasserte de ulike temaene jeg hadde kommet frem til loddrett i skjema og informantene

vannrett. Hver av informantene hadde egne ruter hver hvor jeg hadde kopiert inn relevante

setninger og ord hentet fra transkripsjonen. Dette viser pa bildet under.

Lise Trine Per Guro Hilde
Effektivt Markere i kalender & | Blitt enklere for oss Vil ha mest mulig i Kan vare enklere & | Pridag er alle
ga tilbake a sjekke. med det digitale. modia. stille spgrsmal i chat | brukermgter

Effektiv og
tidssparende ved &
ikke ha sa mange

fysiske mater.

Fordel at NAV er
tilgjengelige 24/7.
Lett & komme i
kontakt med oss.

Veldig gode verktay,
gjor det lettere & man
trenger ikke bruke s

mye tid

Enklere & bedre
selvbetjeningslasninge

r for brukerne.

Fordel at de far
informasjonen skriftlig
ungdommer tar sjelden

notater i mgter.

Lettere & huske eller
lese informasjonen i

etterkant av et mate.

enn i tIf og fysiske

magter.

Lavere terskel for &
ta kontakt

planlagt, brukerne
er registret som
jobbsgkere eller
har sgkt digitalt
far vi snakker

med de.

Behagelig og
forutsigbart nar
meter er planlagt.
Struktur pa det.

Trinn 5 — definere og lande de ulike temaene.

Nar man jobber med analyse av kvalitativ data, jobber man kontinuerlig med en stor mengde

tekst. Gjennom analyseprosessene skal man redusere den innsamlede dataen, og ta bort all

ungdvendig informasjon som ikke svarer pa problemstillingen. Jeg hadde na notert ti ulike

temaer. For & jobbe enda dypere med analysen og korte ned til feerre temaer, valgte jeg a

bruke en whitebord-tavle hvor jeg skrev opp de ti temaene jeg hadde kommet frem til.

Deretter satt jeg ring rundt hvert tema og lagde «ord soler», hvor hver solstrale representerte

ulike ord og meningsharende setninger jeg hadde plukket ut som matchet tema. Ved a gjere

det pa denne maten ga det meg en god visuell oversikt, og det var enklere for meg og etter
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hvert se at en del av de ulike ordene og setningene kunne flyttes til samme kategori. Dette
gjorde at jeg satt igjen med mer konkrete tema, og sortert data som var med pa a gi svar pa
min problemstilling. Temaene jeg endte opp med er som falger digital karriereveiledning i
NAYV, digital relasjonsetablering og ungdomsveilederne sine erfaringer med den praktiske

gjennomfaringen av digital karriereveiledning.

7.10 Kritikk av metoden

Jeg vil i dette kapittelet vise til fordeler og ulemper knyttet til valg av metode og tilneerming,
og legge frem mine alternative prosesser om tilnerming til innhenting av empiri som ikke ble

gjennomfart.

Som nevnt i tidligere kapittel gnsket jeg i starten a benytte meg av semistrukturerte
dybdeintervjuer, noe som i dette tilfellet ville gitt meg mer personlig data kontra data fra et
fokusgruppeintervju. I tillegg var min opprinnelig plan ogsa a benytte meg av kvantitativ
metode ved a sende ut en anonym spgrreundersgkelse til ungdommer i NAV, slik at jeg fikk
data fra begge sider. Ved & bruke ulike metoder i samme studie kaller man det for «mixed
methods research» (Larsen, 2017). Fordelen jeg sa ved a bruke bade kvalitativ og kvantitativ
tilnerming i samme studie var at svakheter ved den ene metoden kan overveies av styrken til
den andre metoden, samtidig som det kunne gitt et bredere perspektiv og svar pa

problemstilling (Larsen, 2017).

Juristen pa vart NAV-kontor ga tilbakemelding pa at & sende ut en anonym
sparreundersgkelse til ungdom i NAV som pr. dagsdato er aktive brukere, ville stride imot
personvern og at det ikke ville oppleves som 100 % frivillig deltakelse. Dette fordi jeg hadde
rolle som ansatt veileder ved NAV-kontoret. Etiske utfordringer var mye av det som satte en
stopper for at jeg kunne gjennomfare en kvantitativ undersgkelse. Thagaard (2018) viser til at
det er viktige etiske retningslinjer som er gjeldende nar man utever forskning, spesielt gjelder

dette med anonymitet, respekt for privatlivet og frivillig deltakelse.

A skrive en masteroppgave krever struktur og avgrensning om man skal klare & opprettholde
tidsfristen. For meg ble tilgangen pa informanter og ressursbruk viktige stikkord. Valgt falt da
pa kvalitativ metode og bruk av fokusgruppeintervju som ble gjennomfert digitalt. Jeg er

bevisst pa at ved & gjennomfare intervjuer digitalt kan man miste ulike nyanser og
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perspektiver. Jeg valgte likevel dette pa bakgrunn av at jeg forsker pa tema digital
karriereveiledning og det er spennende a erfare selv den digitale interaksjonen. Om jeg hadde
valgt a gjennomfare fokusgruppeintervjuet pa et annet NAV-kontor hvor jeg selv ikke var
ansatt, ville jeg kunne ha distansert meg mer fra dataene mine informanter ga og veert mindre
forutinntatt. Til slutt vil jeg problematisere dette med at valgt falt pa tematisk analyse og ved
gjennomfaringen av analyseprosessen, er det stor mulighet for at man tolker informantenes
utsagn feil eller tillegger de en annen betydning enn det budskapet (Thagaard, 2018). | denne
prosessen Vil arbeidet med analyse og resultater veaere preget av mitt stasted som
ungdomsveileder i NAV, hvor jeg ikke vil komme foruten organisasjonen sine verdier og

holdninger samtidig som min faglige bakgrunn som sosionom spiller inn.

7.11Validitet og reliabilitet

Relabilitet i kvalitativ forskning handler om at dataene er palitelige og ngyaktige i hele
forskningsprosessen (Larsen, 2017). | denne studien valgte jeg a benytte meg av
fokusgruppeintervju for & fa svar pa min problemstilling, og dette styrker relabiliteten ved at
informantene har hatt mulighet til & snakke fritt uten a bli ledet av mine sparsmal. Validitet i
forskning vil si gyldighet (Larsen, 2017). Larsen (2017) beskriver at begrepet validitet i
forskning handler om overfgringsverdi, bekreftbarhet og troverdighet. Dette inneberer at
mine vurderinger og funn baserer seg pa den data jeg har hatt til radighet. Enklere sagt kan vi
si at begrepene relabilitet og validitet handler om at dataene jeg har samlet inn i min studie ma
veere sa gjennomsiktig som mulig. P& denne maten kan min fremgangsmate og metode
beskrives sa ngyaktig som mulig, og kan etterprgves av andre forskere ved senere anledning
(Larsen, 2017). Som et ledd i denne prosessen inneberer palitelighet blant annet & ha kontroll
pa innsamlet data ved at transaksjonen og analysen er utfart ngyaktig ut ifra hva informantene

har sagt.

Thagaard (2018) argumenterer for at det kan vaere en fordel & ha forhandskunnskap om det
fenomenet det det forskers pa, ved at man da kjenner til feltet og lettere kan sette seg inn i
informantenes stasted. P& en annen side vil dette ogsa pavirke min rolle som forsker da min
forhandskunnskap og subjektive perspektiver vil vaere med & pavirke resultatene. Dette
kommer jeg ikke foruten, selv om jeg har veart bevisst pa dette gjennom hele min
forskningsprosess. For a styrke validiteten i denne studien tilbudte jeg mine informanter om a

lese igjennom transkripsjonen i etterkant av fokusgruppeintervjuet, slik at de kunne kjenne
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seg igjen i det som ble sagt og komme med tilbakemeldinger eller kommentarer.
Informantene valgte a takke nei til dette tilbudet.

7.12 Oppsummering

| dette kapittelet har jeg skrevet om min metodiske tilneerming som innebarer en kort
redegjarelse av i mitt vitenskapssyn, forskerrollen og kvalitativ metode ved bruk av
fokusgruppeintervju. Videre viser jeg til etiske hensyn og selve gjennomgangen av
fokusgruppeintervjuet og utvelgelsen av informanter. Videre i kapittelet presenterer jeg min
analytiske tilneerming av datamaterialet og kritikk til metodevalg og alternative prosesser som
ikke ble gjennomfart. Til slutt i kapittelet viser jeg til mine refleksjoner og tanker om
tilnserming til forskningsprosessen nar det gjelder a opprettholde validitet og reliabilitet.
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8 Presentasjon av analyseresultater

| dette kapittelet gnsker jeg a presentere mine funn og temaer som har kommet frem gjennom
analyseprosessen som jeg delte med dere i kapittel 7.9. I analyseprosessen kom jeg frem til
ulike temaer som blir presentert under de tre ulike forskningsspgrsmalene. Det fgrste tema er
digital karriereveiledning i NAV, det andre tema er digital relasjonsetablering og det siste
tema er ungdomsveilederne sine erfaringer med den praktiske gjennomfgringen av digital
karriereveiledning. Jeg vil farst presentere forskningssparsmal nummer en som er: Hvordan
synliggjeres karriereveiledningsprosessen gjennom bruk av digital aktivitetsplan i NAV? Jeg
legger frem tema og mine funn i form av sitater fra mine informanter. Deretter vil jeg
presentere de to neste forskningssparsmal og legge frem tema og mine funn pa tilsvarende

mate. Jeg har valgt a bruke fiktive navn pa informantene for & anonymisere de.

8.1 Digital karriereveiledning i NAV

Under forskningsspgrsmal landet jeg pa tema digital karriereveiledning i NAV, hvor jeg kom

fram til falgende funn begrepet karriereveiledning, kartlegging og informasjon.

Begrepet karriereveiledning lite brukt i NAV

Av egen erfaring vet jeg at begrepet karriereveiledning brukes lite i NAV, sa jeg valgte
innledningsvis a stille informantene mine fglgende sparsmal i fokusgruppeintervjuet; Hva er
deres erfaring med begrepet karriereveiledning? Dette for & hare hvilke tanker og erfaring de
hadde med begrepet. Dette resulterte i gode diskusjoner og spennende utsagn kom fra

informantene.

Trine starter innledningsvis med a fortelle:

Det farste jeg tenker pa nar jeg hgrer begrepet karriereveiledning er jo lissom rad og
veiledning ift. yrkesvalg og utdanningsmuligheter. Ehh,, men det brukes jo mye videre hmmm
egentlig bare med det kurset karriereveiledning med praksis, sa er det jo et mye videre
begrepet er jo liksom veiledning i hele jobbsgkerprosessen. Jeg bruker personlig ikke det

ordet mye. Jeg sier liksom skal vi snakke om oppfalging, skal vi snakke om veien videre.

Guro falger opp og forteller at hun har samme opplevelse av begrepet karriereveiledning og at

hun ikke bruker dette i mgte med ungdommene.
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Guro beskriver hennes kjennskap til begrepet karriereveiledning slik:

Det er et vanskelig ord pa en mate, ogsa sa stort. Det er ikke alle de som kanskje forstar alt
som ligger i det. Men hvis jeg sgker inn en deltaker inn pa et kurs, sa sier jeg jo at pa en mate
at de skal fa veiledning og oppfalging til a finne ut av hvilken type jobb du tror du gnsker eller
hva du har kompetanse til.

Flere av informantene nikker seg enige og det er en felles oppfatning at begrepet
karriereveiledning ikke brukes mye i NAV, men at man snakker om dette nar man skal
henvise til tiltak eller kurs i regi i NAV eller som Hilde forteller:

Tror jeg bare har nevnte det de gangene jeg rader folk til a ta kontakt med en
karriereveileder. Da har jeg tenkt at dette ikke ngdvendigvis er i NAV, men karriereveileder et

annet sted, for eksempel pa en utdanningsinstitusjon.

Det lgftes frem av informantene at de heller bruker begreper som oppfelging og snakke om
veien videre enn begrepet karriereveiledning. Pa sparsmal om hva de tror er grunnen til at vi
heller bruker de begrepene, blir det en diskusjon mellom informantene i fokusgruppen. Trine
er inne pa at en av grunnene er dette a snakke et tydelig og godt sprak som ungdommene
forstar. Lise fglger opp og beskriver at hun opplever det som et litt skremmende begrep om

hun bruker dette i samtale med ungdommene:

Det virker litt skremmende for det hgres ut som de ma ha mal og de ma ha sett for seg en
karriere og det skal veere langt lgp og for mange er det utfordrende bare a ta pa seg sokker pa

morningen. For de klarer ikke & bestemme seg for om de skal ha det eller ikke..

Per er ogsa inne pa dette med at begrepet karriereveiledning oppfattes som et mal som er

ganske langt unna, og beskriver det slik:

A veilede for at du kanskje kommer til det malet 20 ar frem i tid, det tenker jeg lanskje ikke er

sa aktuelt med mindre ungdommene selv er veldig bevisst pa hvor de vil...

Dette kan sees i NAV sitt overordnet samfunnsmandat hvor veileder skal tenke raskeste veien
til arbeid, slik at de blir gkonomiske selvhjulpen (NOU 2016:7). Det kan da veere utfordrende
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for ungdomsveileder a statte opp og godkjenne lange utdanningslgp om de likevel vil vare
avhengig av gkonomisk stgtte fra NAV videre.

Kartlegging og informasjon
Hilde som jobber i sosialtjenesten forteller at de ofte har fokus pa det mest akutte som er bolig
og penger til mat, men at i mgter med ungdommene praver hun likevel a snakke litt om hvilke

gnsker har ungdommen om fremtiden. Hva vil de jobbe med? Hilde beskriver det slik:

Pragver a hvert fall vekke en liten tanke om at de ma tenke litt lenger enn, hva er det du vil
oppna pa sikt? Og hva er det du i sa fall ma fa til pa veien? Hvor kan vi starte?

Flere av informantene nevner at de gjennom telefonsamtaler, chat og videomgter snakker mye
med ungdommene om hvilke erfaringer de har, hva har de jobbet med tidligere, hvordan
fungerte dette, utdanning, m.m. Guro forteller at hun ofte snakker med ungdommene ift.
hvilke interesser de har og hvordan dette kan knyttes til jobb. Det a finne ut av hva den

enkelte ungdommen egentlig liker og interesserer seg for, slik at rett tiltak iverksettes.

Flere av informantene nevner at de gjennom bruk av digital aktivitetsplan sender aktuelle
stillingsannonser til ungdommene og legger de til pa jobber som er aktuelle. | tillegg ma alle

registrere CV og loggfare jobber de sgker pa inne i digital aktivitetsplan pa nav.no.

Oppsummering

| dette delkapittelet har jeg presentert mine analyseresultater og lgftet frem mine funn og
konkretisert dette med sitater fra mine informanter, som ble formidlet gjennom ulike
diskusjoner og fortellinger fra fokusgruppeintervjuet. Mine hovedfunn er hvordan begrepet
karriereveiledning benyttes i NAV og hvordan karriereveiledningsprosessen synliggjeres
gjennom blant annet loggfaring av jobber og informasjon om stillingsannonser. Det som ikke
laftes frem blant informantene, men som jeg bemerket meg er dette med at digital
karriereveiledning i NAV har momenter og trekk som representerer en frigjgrende diskurs,
men samtidig stilles det krav og forventninger som ma innfris for at det skal danne rett til
ytelse. Sa det er hele tiden et spenningsfelt mellom frivillighet og ensker pa den ene siden, og

rettigheter og plikter pa den andre siden.
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8.2 Digital relasjonsetablering

| dette delkapittelet skal jeg ta for meg mitt andre forskningsspgrsmal som er Hvordan
oppleves relasjon og samarbeid mellom ungdom og ungdomsveileder i NAV? Her er tema
digital relasjonsetablering hvor jeg vil presentere tre funn som er fglgende: vanskelig a
utvikle relasjon digitalt, tilgang pa dokumentasjon, hva ligger i digital relasjonsetablering?
Funnen presenteres likt som jeg gjorde i foregaende delkapittelet, hvor jeg trekker frem og

viser til tema og sitater fra mine informanter.

Vanskelig a utvikle relasjon digitalt

Samtlige av mine informanter forteller i fokusgruppeintervjuet at relasjonsbygging er viktig i
mgte med ungdom uansett om det er fysisk eller digital samhandling. Informant Lise jobber
med oppfelging og veiledning av ungdom som mottar arbeidsavklaringspenger. Alle
ungdommene hun falger opp har en fellesnevner at de alle har helseutfordringer som gjar det
vanskelig for de a fungere i arbeid eller studie. Lise beskriver dette med relasjon i mgte med
ungdommene som avgjerende om man skal om komme i posisjon til & veilede de og bista dem

i sine prosesser. Hun uttaler fglgende:

Det ville veert vanskelig om jeg bare skulle ha lent meg pa digital kommunikasjon. Jeg er
veldig glad jeg kan supplere med telefon, videomgter og hvis man merker at her er det

skikkelig behov for et fysisk mgte at vi kan fa til det.

Digital karriereveiledning er fortsatt en ny tjeneste selv om man de siste to arene hovedsakelig
har benyttet seg av dette i mgte med ungdom som falges opp av NAV. Flere av mine
informanter delte ulike utfordringer de opplever ved utgvelsen av digital karriereveiledning i
mgte med ungdom. Hilde beskriver dette allerede i starten av fokusgruppeintervjuet hvor hun

forteller:

Jeg savner dialog og den dynamikken som ble av & mgte folk..... der hvor de var og at man
blir litt bedre kjent med dem nar man mgter de. Og far et ansikt pa dem og de forteller litt

andre ting og kan snakke om litt andre ting enn bare stenad, penger og sgknad.

Lise falger opp dette med a fa et ansikt og hgre stemmen pa de ungdommen man skal snakke
og samarbeide med. For selv om hun fglger opp de med helseutfordringer har alle

ungdommene de mgter en fellesnevner og det er ofte opplevelsen av a fele seg utenfor og ikke
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inkludert i samfunnet, da de ikke er i jobb eller utdanning. Og mye kommer ikke frem av

deres utfordringer gjennom kun digital samhandling.

Ikke bare se ansikt, men hgre stemmen ogsa. Har jeg snakket med de et par ganger far kan
jeg hare er du sliten i dag, skal vi ta det en annen dag, men det ville jeg ikke fatt innblikk nar
det kun er digitalt i chat.

Trine som er en annen informant, sier seg enig i uttalelsen fra Lise og papeker dette ved a si

felgende:

Er det veldig komplekst er det en del jeg trenger a treffe fysisk for & kunne komme meg innpa,
virkelig fa tak pa hva det gar i. De faler jeg at jeg ma treffe. Fordi pa alle videomgter, tlf. og
chat s& pa en mate sa sklir de unna, eller jeg far ikke tak i hva utfordringene er konkret.

Lise falger dette opp med a utdype at gjennom digitale videomgater kan ofte ungdom lettere ta

avstand om man tar opp vanskelige temaer:

Nar det blir litt tungt nar vi snakker om litt vanskelige ting sa er det veldig lett & skru av
kameraet, og da er det litt vanskelig & vite hva skjer na, far du det fortsatt med deg eller sitter
du og grater, og far ikke med deg noen ting. Nar de har samme reaksjon og vi har fysiske

mater sa er det mye lettere & kunne forholde seg til det. Da er de jo der.

Lise forteller at hun opplever at noen av ungdommene kan bruke NAV-mgter som en
«frivillig tvang» til & komme seg ut dgren, og ved at alt blir digitalt bortfaller dette tilbudet.

Hun beskriver det pa denne maten:

En del brukere med sammensatte helseutfordringer brukte NAV litt som en sann «frivillig
tvang». De gnsket & ha et mgte med NAV ikke fordi de ngdvendigvis var noe agenda, men da
kom de seg ut for de har i seg at det er NAV jeg MA delta p& mate, selv om det egentlig er de
som har bedt om mgte. Og da kommer de seg ut og nar de farst er ute kan de far gjort andre
ting som de kanskje ikke tar & komme ut for. Sa jeg tror at mange av de som ber om mgte har
lyst til & se noen, de har lyst til & snakke med noen eller de bruker det som en unnskyldning

for @ komme seg ut dera.

46



Tilgang pa dokumentasjon

Lises rolle omfatter & mgte ungdommer som har ulike helseutfordringer og i mange av disse
mgtene kan betente temaer og spersmal komme opp. Hun papeker at en fordel hun har er
tilgangen pa legeerklaringer som hjelper henne i utviklingen av relasjonsarbeidet.

Jeg vet noen ganger litt om hva utfordringene kan vare og kan liksom forholde meg til dette,
men jeg kan ogsa bruke det til & bygge en relasjon med de ved a vise at jeg forstar hva dine
utfordringer er og at jeg kan si noen ting som de sikkert har sagt tusen ganger far, snn at de
slipper det..

Hva ligger i digital relasjonsetablering

Per jobber med oppfelging av ungdom som ikke har omfattende helseutfordringer. Han
utdyper at han erfarer at relasjonsutviklingen gjennom digital samhandling pavirkes mye av
innholdet man sender i meldinger og chat. Og papeker falgende i fokusgruppeintervijuet:

Jeg tror det hjelper mye med tanke pa hva er det man sender meldinger om og gir beskjed om.
For hvis det kun er sann kontrollfunksjon, na har du ikke lagt inn i aktivitetsplanen antall
jobber du har sgkt, osv. Sa blir det veldig negativt. Er vi i forkant og informerer om
rettigheter og minner de pa a seke om dagpenger, sender de aktuelle stillinger. Sa regner jeg
med at de skjgnner at vi ogsa er her for & hjelpe de, ikke bare for & ha en sann

kontrollfunksjon.

Hilde som jobber med oppfelging av ungdom som mottar gkonomisk sosialhjelp er ogsa inne
pa dette med hva skriver man i meldingene man sender til ungdommene. Hvor hun

understreker at relasjon handler om s mye mer enn bare en chat.

Jeg tenker at relasjon handler om & fa et ansikt pa hvem du snakker med, ikke bare en chat
robot. Det er snakk om at det star et navn pa svarmeldingene, slik at de vet hvem de snakker

med.

Guro som er den siste informanten, jobber med oppfalging av ungdom som er deltakere i
kvalifiseringsprogrammet. Hun fglger opp ungdom som har behov for tett og individuell
oppfelging over tid for 2 komme i arbeid eller utdanning. Guro forteller at det beste er & mgte

ungdommene for a utvikle en relasjon og samarbeid med dem.
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Det beste er nar jeg far mgtt ungdommene ansikt til ansikt, at farst da klarer vi pa en mate 4,
eller kanskje de faler mer at de kan stole pa oss pa en mate nar de har sett meg. Eller at jeg i
det hele tatt er et menneske, ikke bare et navn i et system. Jeg er en person ikke bare en
saksbehandler.

Flere av informantene beskriver dette med & kunne kombinere ansikt til ansikt mgter samtidig
som man benytter seg av digital kommunikasjon i form av telefon, chat og videomgter,
oppleves som et godt grunnlag for a bygge relasjon til ungdommene man mgter. Hilde
forteller i fokusgruppeintervjuet at hun tenker at relasjon handler om tilgjengelighet og det a

veere tilgjengelig pa flere mater. Hilde utdyper dette med tilgjengelighet slik:

Jeg synes en del av vart oppdrag er a ga kanskije et par skritt lenger enn a bare vare en sann
service og svartjeneste. Og det er det jeg tenker er viktig som man kan fange opp i en samtale
ved & mgte personen. Om det sa er om personen kommer for a levere noe i
publikumsmottaket, fikse skattekort, m.m. da far du muligheten til & bruke litt tid, humor og

sparre litt hvordan det gar utenom at det handler om sak.

Flere av informantene er inne pa dette med betydningen og verdien av den uformelle
smapraten man har med ungdommene, som gjgr at man blir kjent med de pa en annen mate.

Her blant gjennom chat, SMS og mater.

Lise beskriver at hun gjennom uformell chat i digital aktivitetsplan opprettholder en flyt i

samarbeid og kommunikasjon mellom henne og ungdommene.

Gir komplimenter pa at de svarer raskt. Hvis folk er i utdanning og de oppdaterer meg pa
sine karakterer gratulerer jeg de. Sanne ting. Sann at jeg har litt mellommenneskelig
kommunikasjon ikke bare at jeg ber de om & gjgre noe, de gjar det ogsa stopper det opp til

neste gang jeg trenger noe. Da opplever jeg det som enklere a ha flyt i dialogen.

Oppsummering
En kort oppsummering av funnene som her blir presentert i dette delkapittelet, viser hvor
komplekst dette med relasjonsbygging og samarbeid er. Det kommer frem at for a kunne

utvikle en god relasjon og samarbeid med ungdom, kreves det en kombinasjon av ansikt til
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ansikt mgter og digital samhandling. En hybridlgsning oppleves som det beste alternativet for
a bli kjent med ungdommene. Spesielt gjaldt dette ungdommer som trenger tettere oppfelging
for & lykkes med & komme i arbeid eller utdanning. Pa en annen side gir dette med
digitalisering ungdommene mer kontroll ved at de kan velge a trekke seg tilbake nar ting er
utfordrende eller vanskelig, slik at de kan mgte sine utfordringer i eget tempo.

8.3 Ungdomsveilederne sine erfaringer med den praktiske
gjennomfgringen av digital karriereveiledning

| dette delkapittelet tar jeg for meg mitt siste forskningsspgrsmal som er Hvilke fordeler og
utfordringer kommer til syne gjennom utgvelsen av digital karriereveiledning? Tema her er
ungdomsveilederne sine erfaringer med den praktiske gjennomfaringen av digital
karriereveiledning. Under dette tema kom jeg frem til falgende fem funn: effektivt og
fleksibelt, kontroll og makt, gkt brukermedvirkning og empowerment, sprakutfordringer og
manglende digital kompetanse, personvern og skjgnnsutevelse. Disse blir presentert naermere

med sitater fra informantene i teksten under.

Effektivt og fleksibelt

| en artikkel skrevet av Laberg (2021) som omhandler tema effektivitet gjennom digitalisering
av velferdstjenester i NAV, kommer det frem at digital samhandling og kommunikasjon med
brukere som henvender seg til NAV oppleves som tidssparende og effektivt for veiledere i
NAV. Det er en felles oppfattelse blant mine informanter at digital karriereveiledning
oppleves som effektivt og tidssparende. Dette blir presisert gjennom at flere av informantene

papeker dette underveis i gjennomfaringen av forkusgruppeintervjuet, som Lise her beskriver:

Fordel er at man er mye mer effektiv og tidssparende ved a ikke ha s mange fysiske mgter.
For det er betydelig feerre som avlyser digitale mater kontra fysiske mater. . Mer fleksibel
metetider som ganger brukeren. Vi tilpasser oss bruker, eks: du sover til kl. 14.00 da tar vi
mgte da. Tidligere utfordringer da vi matte veere i publikumsmottaket sin &pningstid og at det

matte veere ledige samtalerom.
Hilde trekker frem dette med at det na er mye mindre mgter ad hoc.

Det er jo behagelig pa mange mater, da det er planlagt og litt mer struktur pa det.
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Ved a tilpasse matetidspunktene til nar det passer bruker har veert med pa a resultere i feerre
avlyste mgter for ungdomsveilederne, noe jeg tolker som tidssparende for de pa bakgrunn av
at de da kan fortsette med videre saksprosess etter gjennomfert mate. | tillegg er det mindre
uplanlagte mater som gjer at arbeidshverdagen til ungdomsveielder ikke blir like mye
forstyrret.

Trine forteller at hun sender de mye informasjon via digital aktivitetsplan, og at dette har gjort
jobben enklere. Per sier seg enig og utdyper dette ved a fortelle:

Jeg pleier ofte & sende de YouTube-videoer for det ligger jo mye der hvis det er noe spesifikt
de lurer pa. Ogsa tenker jeg at det er en fordel at brukeren far informasjon skriftlig, serlig
ungdom er det jo svaert fa som faktisk tar notater nar du mater de fysisk. Og alt det de skal

huske pa liksom. Det er jo bare de, noen av de mest ressurssterke som faktisk tar notater.

Ut ifra det ungdomsveilederen beskriver tolker jeg det slik at det oppleves som effektivt at de
heller kan sende informasjonen skriftlig enn & gi denne muntlig i mater og deretter ma bruke

tid pa a skrive samtalereferat.

Kontroll og makt

| lgpet av intervjuet dreies samtalen stadig inn pa dette med at det oppleves som en fordel &
kunne se om ungdommen har lest meldinger sendt til dem. Jeg spar hva de tenker om denne
kontrollfunksjonen. Og alle informantene er positive til denne funksjonen da den forenkler

arbeidet deres. Som her beskrevet av Lise:

Jeg synes det er veldig bra at jeg kan se at de har lest. Fordi at noen ganger sender jeg
kanskje melding ogsa er det ikke behov for at de svarer, men jeg vil vite om de har fatt med
seg informasjonene om de har lest den. Kanskje det gjelder ift. meldekort, tilleggsstenad, ting
som er viktig at de far med seg informasjon om. Men det er ikke viktig at de svarer meg. Sa

vet jeg at ok du har lest meldingen, da ligger ansvaret pa deg.

Guro nevner ogsa at hun opplever dette som en nyttig funksjon, men tar inn et annet
perspektiv hvor hun papeker at dette er med a synliggjare og kartlegge ungdommene sine

ressurser, kompetanse og digitale ferdigheter.
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Hvis de ikke har lest sa ringer jeg de, informerer de pa telefon.

Jeg tolker det slik at ungdomsveilederne opplever at det det ligger mye kartlegging i dette
med & se hvor aktive ungdommene selv er og falger opp og leser beskjeder sendt til de i
digital aktivitetsplan. Om de ikke faglger opp er dette noe a ta tak og undersgke hva som ligger
i det.

Per forteller han har samme oppfattelse og beskriver det slik:

For at hvis du ikke klarer a fglge opp i aktivitetsplanen, da far du kanskje fort en utfordring i

arbeidslivet ogsa.

Per sitt utsagn kan tolkes som at han mener at aktivitetsplanen er med pa a forberede de unge
pa arbeidslivets krav og forventninger og at de ma ta eget ansvar. Jeg tolker det ogsa sann at
om ikke ungdommene falger opp det som er avtalt eller svarer pa meldinger sendt til de, gir

dette indikasjoner pa at her er det noe mer som ma kartlegges fer man kan veilede de videre i

sin prosess.

En annen fordel som blir trukket frem som flere av informantene sier seg enig i, er dette med

at man kan se eksakt tidspunkt for nar meldingen er lest av ungdommen. Per utdyper det slik:

Ogsa kan det si noe om dggnrytmen til ungdommen, leser kl. 03.00 pa natta sd....

Ut ifra hva som formidles fra informantene tolker jeg det slik at de opplever lesefunksjonen
som svaert nyttig i sitt arbeid med oppfalging av ungdom, og at det er med pa a avdekke ulike
faktorer som kan veere til hinder for & fungere i arbeid eller studie. Dette ville ikke ha kommet

like godt frem gjennom samtaler.

@kt brukermedvirkning og empowerment

Det ble diskutert mye rundt dette med kontrollfunksjon ved a kunne se om ungdommene har
lest informasjon som har blitt gitt, og om de har fulgt opp avtalt aktivitet gjennom digital
aktivitetsplan. Et annet perspektiv som blir trukket frem av mine informanter som er en

motpol til kontroll og maktfunksjonen. Bruk av digital karriereveiledning tilrettelegger for gkt
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brukermedvirkning og innflytelse pa egen prosess gjennom oppfalging fra NAV. Hilde
utdyper at brukermedvirkning og rettsikheten ivaretas bedre na enn far:

Det som er bra med at ting er digitalt og at vi ikke lenger trenger & mgte de pa samme mate.
At det er lettere tilgjengelig for alle de som har bank 1D, du trenger ikke & bli stigmatisert ved
& mgte opp pa kontoret & sgke, hvor du ma forklare deg om hvorfor du ma sgke om det. Man

kan kanskje si at rettsikkerheten har gkt i hvert fall for den gruppen.

Per beskriver ogsa dette med gkt brukermedvirkning gjennom bruk av digital
karriereveiledning, og presiserer at det kommer til syne ved at ungdomsveiledere

Slipper man & tvinge brukeren ned pa et NAV-kontor. Det tror jeg mange setter pris pa.

Pa denne maten ivaretar man bruker sin integritet og selvbestemmelse. For mange kan det
oppleves som utfordrende & mate opp pa et offentlig NAV- kontor av ulike arsaker, sa det a
kunne tilby digitale mgter er nok en god lgsning for mange. Guro trekker frem at terskelen for
a ta kontakt digitalt er lavere enn & mate opp fysisk, noe som gjar at tjenestene blir bedre
tilgjengelig for befolkningen flest. Guro beskriver dette med lavere terskel for a ta kontakt
slik:

Noen ganger sa tenker jeg noen er redde, eller det kan vere lavere terskel a stille et spgrsmal
gjennom dialog enn a ringe. Spesielt for de som har litt angstproblematikk og da kan det vare

lettere for de a sende melding.

Sprakutfordringer og manglende digital kompetanse

De fleste ungdommer som henvender seg til NAV har digital kompetanse og klarer fint &
mestre de ulike digitale verktgy pa ditt nav. Guro har oppfelging av ungdom som til tider kan
ha sprakutfordringer og manglende digital kompetanse, hun opplyser at dette med sprak blir

veldig utfordrende nar man kun skal mgtes digitalt:

Noen ganger opplever jeg at nar jeg har samtaler med brukere som evt. ikke snakker sa godt

norsk sa er det lettere i levende live for da ser du de, enn gjennom video.



Hilde falger opp det Guro forteller og beskriver at de som har manglende digital kompetanse
fort faller utenfor og blir ekskludert fra samfunnet, og at dette gjelder:

De som ikke har bank ID eller en del utenlandske som mangler bade systemforstaelse og

verktgyene sann praktisk for & kunne delta og navigere pa det digitale.

Dette kan vare med pa a skape starre skiller i samfunnet hvor sarbare grupper som allerede
kan ha utfordringer med a bli inkludert i samfunnet, opplever a ikke ha lik tilgang til
tjenestene. Dette er igjen med pa a skap forskjeller og mindre sosial rettferdighet pa sikt.

Personvern og skjgnnsutgvelsen pavirkes
Trine lafter inne perspektivet personvern og hvordan dette er med pa a pavirke kvaliteten pa
videomgter med ungdommene. Gjennom videomgter kommer NAV hjem til ditt rom og dette

lafter nye problemstillinger.

Man kan jo forsta at det kan veere vanskelige a si ting pa video for de vet jo ikke egentlig

hvem som sitter og harer pa. Er det noen flere i det rommet jeg sitter?

Hilde trekker frem dette med at skjgnnsutgvelsen pavirkes nar alt skal vare digitalt og man

ikke mgter ungdommene ansikt til ansikt.

Det er vanskeligere & bruke skjgnn i en del saker, fordi jeg mater ikke personen og jeg ser
ikke helt helheten av hva jeg tenker den personen hadde trenger av hjelp. Men jeg far et
spknadskjema med informasjon sa det er veldig standardisert og enkelt, s& man mister

nyansene.

Oppsummering

| det siste delkapittelet presenterer jeg de konkrete erfaringene ungdomsveilederne har erfart
gjennom utevelsen av digital karriereveiledning. Hvor det her blant annet rettes sgkelys mot
at digital karriereveiledning har fart til gkt effektivitet og fleksibilitet i arbeidshverdagen for
ungdomsveiledere i NAV. Dette er i trad med NAVs kanalstrategi hvor man gnsker a se at
denne effektiviteten pa sikt skal frigjgre ressurser slik at de ungdommene som trenger tettere
oppfelging skal fa tilbud om dette (Arbeids- og sosialdepartement, 2016). Det som ikke

kommer frem fra informantene, er dette med at gkt tilgjengelighet gjennom digitale Igsninger
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kan gi nye former for utfordringer. Jeg har valgt a diskutere dette neermere i
diskusjonskapittelet. Jeg vil i samme kapittel ogsa komme neaermere inn pa de resterende

funnene jeg har valgt a trekke frem i dette kapittelet og se de opp imot relevant teori.
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9 Diskusjon

| dette kapittelet skal jeg svare pa min problemstilling som er:
Hvilke erfaringer har ungdomsveiledere i NAV med bruk av digital karriereveiledning i
mgte med ungdom?

| tillegg kommer mine forskningsspgrsmal som har veert med pa a konkretisere tema jeg har
forsket pa.
1. Hvordan synliggjares karriereveiledningsprosessen gjennom bruk av digital
aktivitetsplan i NAV?
2. Hvordan oppleves relasjon og samarbeid mellom ungdom og ungdomsveileder i
NAV?
3. Hvilke fordeler og utfordringer kommer til syne gjennom utgvelsen av digital

karriereveiledning?

Innledningsvis i dette kapittelet vil jeg farst presentere og drafte forskningsspgrsmal nummer
en som omhandler tema digital karriereveiledning i NAV, deretter forskningsspgrsmal
nummer to som omhandler tema digital relasjonsetablering og til slutt forskningssparsmal tre
som har tema ungdomsveilederne sine erfaringer med den praktiske gjennomferingen av
digital karriereveiledning. For & svare pa min problemstilling og forskningssparsmal kommer
jeg til & presentere sentrale funn fra fokusgruppeintervjuet, og diskutere dette opp imot

relevant teori.

9.1 Begrepet karriereveiledning er lite brukt i NAV

Tidligere i kapittel 8. presentasjon av analyseresultater nevner jeg kort dette med begrepet
karriereveiledning og at dette begrepet er ukjent og lite brukt innad i NAV-sammenheng.
Siden mine informanter brukte en del tid pa a diskutere dette med begrepsbetydningen kom
det frem en del interessant informasjon som jeg har valgt a trekke frem som relevante funn.
Begrepet karriereveiledning er et relativt nytt begrep innenfor NAV og i utdanningssektoren
og for mange oppleves det som et stort og fremmed begrep. Bakke (2021) skriver i sin
doktoravhandling om hvordan karrierebegrepet har ulik betydning hos unge og voksene og at
det ofte assosieres til negative betydninger. Gjennom sin avhandling gnsker hun a sette dette
pa dagordenen, og gke folk sin forstaelse for begrepet ved a sette det i sammenheng. Mange

av hennes funn kan sees i sammenheng med flere av uttalelsene mine informanter kommer



med nar de far sparsmal om begrepet karriereveiledning. Bade at det er et fremmed begrep og
at det er noe som skal skje langt frem i tid (Bakke, 2021). En av informantene sier i intervjuet:

Nar man jobber med ungdom sa skal de klare a gjere seg selv noen erfaringer for de
ngdvendigvis skal begynne a tenke pa karriere. Altsa ta det lengere perspektivet. At man har
kanskje prevd litt forskjellig og da far man ofte litt sterkere formening om den veien man
gnsker a ga.

Dette illustrer at vi har ulik oppfattelse av hva som ligger i begrepet karriereveiledning,
samtidig som vi har litt den samme tolkningen. For her er ungdomsveileder inne pa at man
skal tillate ungdommen a prave og feile litt pa sin vei og se denne prosessen i et lenger
perspektiv. Om man ser dette i sammenheng med definisjonen pa hva karriereveiledning er
utarbeidet av kompetanse Norge, «Malet med karriereveiledning er at mennesker blir bedre i
stand til & handtere overganger, og til & ta meningsfulle valg knyttet til utdanning, leering og
arbeid gjennom livet..» (Kompetanse Norge, 2020 s. 12). Er informanten inne pa nettopp dette
med at karriereveiledning er en prosess gjennom livet og ikke kan sees isolert til en hendelse.
| rapporten Karriereveiledning for NAV-brukere (2019) trekkes det frem at tidlig sekelys pa
karriereveiledning i mgtene mellom NAV og bruker er et viktig moment, da dette kan bidra til
a fa brukeren raskere ut i meningsfull aktivitet og overganger til andre tiltak kan veere enklere
(Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2019).

| fokusgruppeintervjuet var en av informantene inne pa dette med at veiledere i NAV spesielt
innad i sosialtjenesten, er opptatt av her og na fokus. Dette handler om at mange som sgker
eller mottar gkonomisk sosialhjelp skal ikke motta dette over tid og malet er at de skal bli
gkonomisk selvhjulpne raskest mulig. Og i disse tilfellene blir det veldig tydelige at ndr man
utgver karriereveiledning, gjeres det forskjellige ut ifra hvilket samfunnsmandat man jobber
innen. Igjen synliggjares dette med NAYV sitt overordnet mal «arbeid farst» tankegang som
gjer at en karriereveileder ved et karrieresenter star friere til & gi karriereveiledning om

muligheter innen yrker og utdanning, kontra veileder i NAV.

Karriereveiledning defineres som veiledning som omhandler karriererelaterte spgrsmal.
Karriererelaterte sparsmal kan veere sd mangt. Donald Super referer til at karrierebegrepet
omhandler ulike komplekse situasjoner i menneskers livsforlgp, hvor man ma ha fokus bade
pa situasjonen man befinner seg i og hvilke faktorer som spiller inn ut ifra ulike kontekster og

livsstadier man er i (Hgjdal & Poulsen, 2017). Det kan veere konkrete spgrsmal knyttet til
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yrker og hvordan man kvalifiserer seg til en bestemt type jobb hvor man kan tilby klare
faktabaserte svar, men karriereveiledning kan ogsa innebzre veiledning innen mer komplekse
tema. Dette kan veere jobbvalg, omskolering etter sykdom eller nedbemanning,
utdanningsvalg og handtering av overganger mellom ulike faser i livet, for eksempel
overgangen fra utdanning til arbeidsliv (Gravaas og Gaarder, 2011). Det er jo nettopp disse
spgrsmalene og temaene ungdomsveiledere i NAV har i mgte med ungdommene de falger
opp. Innholdet og definisjonen pa begrepet karriereveiledning kan ses i ssmmenheng med
begrepene oppfelging og snakke om veien videre som er begreper ungdomsveilederne i NAV
bruker. Begrepene er ulike, men de omhandler de samme temaene. Forskjellen her er at man
bruker de innen ulike kontekster og man har ulik oppfattelse av begrepet ut ifra hvilket

samfunnsmandat man jobber innen.

Flere av informantene fortalte at grunnen til at de ikke brukte begrepet karriereveiledning var
pa bakgrunn av at de gnsket a snakke et sprak ungdommene forstod, og at begrepet kunne
virke litt skremmende for mange. Som Bakke (2021) skriver om i sin doktorgradsavhandling
gir begrepet karriereveiledning mange assosiasjoner og for mange sa omhandler det a strebe
mot toppen og vaere vellykket i yrkeslivet. Bergmo-Prvulovic (2020) lgfter ogsa frem dette
med at begrepet karriereveiledning har for mange en negativ betydning. Bergmo-Prvulovic
(2020) skriver blant annet at man heller kan tenke pa karriereveiledning som en reise for a na
sine mal eller finne ut av sine mal underveis i prosessen. Mange av de ungdommene som
henvender seg til NAV har ofte negative erfaringer med bade skole og arbeidslivet, hvor de
har oppved a ikke lykkes og falle utenfor. Har ungdomsveilederne og ungdommen denne
oppfattelsen av begrepet blir det fort et fremmed og skummelt begrep som ikke benyttes, men
om man ser pa Karriereveiledning som en livslang prosess vil det kanskje virke mindre

avskrekkende.

Digital karriereveiledning har som mal at det skal vare en tilgjengelig tjeneste nar man
trenger det, og man kan oppsgke tjenesten etter eget gnske og behov. Den samme visjonen har
ogsa NAV med sin kanalstrategi, hvor man gnsker a tilby brukeren mer digitale og
selvbetjentelgsninger gjennom nettsiden nav.no. | fokusgruppeintervjuet er det flere av
informantene som forteller om hvordan de utever digital karriereveiledning i mgte med
ungdommene de faglger opp. De digitale samhandlingsplattformene de bruker er chat, telefon
og videomagter. Flere av informantene er inne pa at de snakker mye om hvilke erfaringer

ungdommene har og hva de har jobbet med tidligere. I tillegg bruker de en del tid pa a snakke
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om interesser og hva de liker a holde pa med pa fritiden for deretter & prgve a koble
interessene mot mulige yrkesveier. Det ble lgftet frem blant informantene at bruk av digital
karriereveiledning fungerte godt for de ungdommene som ikke hadde mange
tilleggsutfordringer innen helse og en avklart livssituasjon. De fleste opplevde at
ungdommene var raske til a svare pa spgrsmal og fulgte opp avtale om jobbsgk. Informantene
forteller at gjennom bruk av digital karriereveiledning kan de sende en del tilleggsinfo til
ungdommene gjennom chat-funksjonen og i aktivitetsplanen, i form av lenker, koble til de til
aktuelle stillinger og nyttig informasjon. Bergschold et al., (2020) belyser dette med at det er
mange fordeler bade for veileder og ungdom at tilleggsinfo kommer frem skriftlig underveis i
et oppfalgingslap. | tillegg trekkes det frem dette med at samtalene ble lagret slik at
ungdommen kunne logge seg inn i etterkant & lese igjennom interaksjonen og reflektere over
hva som ble diskutert (Bergschold et al., 2020). Dette statter opp NAV sitt mal med
kanastrategien, hvor bruk av selvbetjeningslgsninger pa nett gir brukeren bedre innsikt i egen
sak og man kan ta beslutninger pa egenhand, noe som styrker Empowerment-tankegangen
(Bergschold et al., 2020).

Pa en annen side gir dette mer ansvar til det enkelte individ hvor fleksibilitet og
fremdyrkingen av et konkurransedyktig subjekt blir farende, og mestrer man ikke disse
utfordringene er det ens egen feil (Kjergard & Plant, 2018). Digital karriereveiledning i NAV
gir ungdommer starre frihet og mulighet til & selv velge nar de benytter seg av tjenesten, noe
som fremmer en frigjerende diskurs. Samtidig stiller NAV krav om at man ma faglge opp
aktiviteter digitalt for at det skal danne rett til ytelse. Det foreligger da et spenn mellom en
frigjerende diskurs pa den ene siden og en neoliberal diskurs pa den andre siden. Dette
innebaerer at NAV tilegner ungdommen en identitet som tilsier at man skal veere ansvarlig og
ha en konkurransedyktig adferd som matcher arbeidsmarkedet, som igjen vil resultere i frihet
(Kjeergard & Plant, 2018).

Med fokus pa digital karriereveiledning i NAV kuttes den en mest ressurs krevende formen
for karriereveiledning ned som her er ansikt — til - ansikt veiledning, da man tenker at mange
vil kunne fa svar og benytte seg av digitale lgsninger enn fysisk oppmgte pad NAV kontoret.
Men det vil alltid veere en vurdering ungdomsveileder ma ta om digital karriereveiledning er

egnet for alle, og i hvilke tilfeller er det best & kombinere det.



9.2 Digital kommunikasjon- og relasjonsbygging

Flere av ungdommene som henvender seg til NAV kan vere sarbare og oppleve a sta i ulike
utfordrende livssituasjoner. I en studie hvor de ser pa organisering av ungdomsarbeid ved
ulike NAV-kontorer, trekkes det frem at tett og individuell oppfalging er et viktig moment om
man skal lykkes med a fa ungdom i arbeid eller utdanning (Thorbjernsrud et al., 2018). Serlig
dette med tilgjengelighet og relasjonsbygging trekkes frem som viktige Kkriterier i arbeid med
ungdom (Thorbjgrnsrud et al., 2018). Som veileder i NAV ma man kunne utgve
relasjonskompetanse i mgte med ungdommer. Det er viktig a kjenne seg selv og legge til rette
for god kommunikasjon i dialog med ungdommen hvor selvbestemmelse og integritet
ivaretas. Man ma mgte hele mennesket og forholde seg til den andre som subjekt ikke et
objekt, og gjennom bruk av digital kommunikasjon blir det ekstra viktig a vaere bevisst pa

dette i mgte med ungdommene

Betydningen av det relasjonelle er viktig gjennom hele prosessen ungdommen er i kontakt
med NAV. Bjerke, Natland og Torstenssen (2019) viser i sin forskning til at det & bli sett og at
ungdomsveileder anerkjenner ungdommen sin situasjon, er gjeldende for at ungdommen skal
fa tillit til NAV. Slik dette sitatet fra informant fra fokusgruppeintervijuet illustrerer: Ikke bare
se ansikt, men hgre stemmen ogsa. Har jeg snakket med de et par ganger far kan jeg hare er
du sliten i dag, skal vi ta det en annen dag, men det ville jeg ikke fatt innblikk nar det kun er
digitalt i chat.

Dette illustrerer viktigheten av & kunne kombinere ulike former for digital karriereveiledning,
og i de tilfellene det vurderes som hensiktsmessig og mgte ungdommene ansikt- til ansikt. Om
det kun skal tilbys digital karriereveiledning i NAV i form av chat, er det mange av
ungdommen som vil miste tiloudet om en helhetlig oppfalging som de egentlig er i behov av.
Sé en kombinasjon kan virke som det mest hensiktsmessige og det er nettopp dette som ligger
bak NAYV sin kanalstrategi (Arbeids- og sosialdepartement, 2016). Likt som i NOU 2016:7
Norge i omstilling — karriereveiledning for individ og samfunn kap. 7 papekes det at for & ha
et godt digitalt karriereveiledningstilbud i Norge, forutsetter dette at man begrenser tilgangen
til ansikt- til ansikt mgter, men at dette prioriteres til de som trenger dette med mer komplekse
spgrsmal. Utfordringene her er at det vil kreve mer av ungdomsveileder a fange opp de
ungdommene som ikke nyttiggjer seg av digital karriereveiledning, men trenger den tette og

individuelle oppfelgingen. En av informantene er inne pa dette tema og uttaler det slik: Det



krever stagrre bevissthet hos oss veiledere pa hvem som trenger fysiske mgter, er den
oppfelgingen vi har her tilstrekkelig eller ma vi gjere det pa en annen mate?

I en undersgkelse som er publisert av Bergschdld et al., (2020) og i en annen undersgkelse
utfgrt av Bergum et al., (2020) hvor tema omhandler digitalisering i NAV, er det s&rlige funn
pa at i arbeid med ungdom er digital kommunikasjon sett pa som et viktig fundament for &
bygge en relasjon mellom ungdom og NAV-veileder. Grunnen til dette er den hyppige
kontakten ungdommen kan ha med sin NAV veileder. Flere unge sliter med depresjon og
sosial angst, og mange av de ungdommene som er i kontakt med NAV har disse
utfordringene. Flere av informantene er inne pa dette i fokusgruppeintervjuet hvor de
presiserer at ungdom som sliter med sosial angst har respondert veldig positivt pa digital
karriereveiledning. Slik en av informantene beskriver: Slipper a tvinge ungdommen ned pa et

NAV-kontor. Det tror jeg mange setter pris pa.

En annen informant forteller: Fint & bruke dialogen til & si sann; kunne vi satt opp en
telefonsamtale, for da har vi hatt litt dialog farst sa da er de litt mer trygge pa dialogen ogsa
kan man bygge det videre i en telefonsamtale. For jeg opplever at mange synes det kan veere

litt ubehagelig om jeg bare ringer, men har vi en dialog farst gar det stort sett greit.

Ved & bruke digital kommunikasjon pa denne maten i starten av et samarbeid, kommenterer
flere av informantene at dette fungerer og er tidssparende. Nar veilederne da ferst tar kontakt,
er ungdommen tilgjengelig og klare for & snakke. Samtidig som de opplever at dette er med pa
a ufarliggjere situasjonen av at NAV skal ringe de. Lgberg (2021) viser til i sin studie at flere
NAV-veiledere opplevde at de brukte lenger tid pa a forsgke a kontakte brukere pr. telefon
kontra om de kontaktet de digitalt via chat i aktivitetsplanen. Den digitale kommunikasjonen
fremmer brukermedvirkning hvor dialogen med NAV ogsa skjer pa ungdommen sine
premisser, kontra tidligere hvor de bare ble oppringt uten forvarsel (Fugletveit & Lofthus,
2021).

| en artikkel skrevet av Fugletveit og Lofthus (2021), lgftes det frem at gjennom digitalisering
er tilgang og tilgjengelighet til NAV sine tjenester gkt. Forfatterne viser til i sin forskning at
unge mennesker med depresjon og sosial angst har hatt utbytte av at NAV er blitt mer
digitale. Dette gjaldt med tanke pa mgter og at chat-funksjonen via digital aktivitetsplan

opplevdes som nyttig og handterbar. At ungdommene kunne benytte seg av tjenesten nar de
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selv ville, og da skrive i chatten det de gikk og tenkte og falte pa i stedet for & vente til neste
mgte med veileder som kunne veere langt frem i tid. Gjennom fokusgruppeintervjuet er det
flere av informantene som er inne pa dette med at mange av de ungdommene som helst kun
vil ha digitale mgter burde ogsa ha noen fysiske mgater for a kunne komme videre i egen
prosess. En av informantene forteller at hun opplevde etter at samfunnet dpnet opp igjen under
koronapandemien og at man da kunne metes fysisk, kalte hun inn en del ungdommer til mate.
Da var det mange som avlyste og ville gjennomfare det digitalt. Dette gjaldt spesielt de
ungdommene som star lengst fra arbeid. Informanten beskriver det slik: Er det litt sosial angst
da er det veldig behagelig a vaere hjemme og sitte & ha mgte. Sa da er det noe med det a fa de
ut, det er jo pa en mate et steg pa veien & komme pa et NAV-kontor om du skal veere
arbeidssgker og fa jobb.

En av informantene fortalte i fokusgruppeintervjuet at det var viktig hvordan tilgjengelighet
var med pa a bygge en god relasjon mellom ungdomsveileder og ungdom. Hun beskriver det
slik:

Tenker jeg ogsa at det handler om tilgjengelighet det & bygge relasjon, og vere tilgjengelig
pa flere mater. Jeg synes en del av vart oppdrag er a ga kanskje et par skritt lenger enn a

bare veere en sann service og svartjeneste.

Ved at nav.no er apent 24/7, er det lagt til rette for at ungdommene kan ta kontakt nar det best
passer de. Som for mange kan vare pa kveldstid, og som noen av informantene var inne pa at
man ofte kunne se en del aktivitet pa natten. Den direkte kontakten med ungdomsveileder som
na er tilgjengelige har samtidig gkt forventningen om at ungdommene ogsa forventer raskt

svar. Dette kan gi et gkt press pa arbeidshverdagen til ungdomsveiledere i NAV.

Det kom ogsa frem data pa at digital karriereveiledning til tider kunne oppleves som
utfordrende & forholde seg til i mgte med ungdom som falges opp av NAV. Her ble det
understrekt fra informantene at man «mistet» en del av den menneskelige relasjonen nar man
satt bak en skjerm. Slik en av informantene beskriver: Jeg savner dialogen og den
dynamikken det ble av & mate folk, der hvor de var og at man blir litt bedre kjent med dem. Fa

et ansikt og at de kan forteller om litt andre ting...

Bade det med tilgjengelighet og det a veere til stede i samtalen er viktig for a bygge relasjon.

Man ma veere til stede og fange opp det som blir formidlet, samtidig som man ma reflektere
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over hvordan den andre opplever det (Aubert & Bakke, 2018). Ved bruk av digital
karriereveiledning kan samtalen fort bli veldig mal- og oppgavestyrt, hvor relasjonsarbeidet
uteblir (Bergschold et al., 2020). Bergschold et al., (2020) viser til at dette kan veere
utfordrende ved digital kommunikasjon og at veileder ofte kan ga rett pa sak og stille
spesifikke sparsmal om problemet. Da kan apne og utforskende spgrsmal utebli, som kunne fa
brukerne til & snakke mer fritt om det underforliggende som ofte kan veere en stor del av
problemet uten at de selv er klar over det. Som flere av informantene har veert inne pa stilles
det na hgyere krav til at ungdomsveilederne ma veare mer bevisste pa hvem av ungdommene
som trenger fysiske mater og som ikke klarer & nyttiggjere seg av den digitale
karriereveiledningen. Et sitat fra en informant understreker nettopp dette, Nar det blir litt
tungt nar vi snakker om litt vanskelige ting sa er det veldig lett a skru av kameraet. Vanskelig
a vite hva skjer na, far du det fortsatt med deg eller sitter du og grater, og far ikke med deg
noen ting. Nar de har samme reaksjon og vi har fysiske mater sa er det mye lettere & kunne

forholde seg til det.

Tilgjengelighet og tilstedevarelse trekkes frem som viktige momenter i oppfalging av
ungdom i NAV (Thorbjarnsrud et al. (2018). Flere av mine funn indikerer at det kan oppleves
som utfordrende for ungdomsveilederne i NAV a forholde seg kun digitalt til mange av
ungdommene, om man skal kunne hjelpe de videre pa sin vei. Bergum et al. (2020) har i sin
forskning kommet frem til at en av hovedutfordringene med digital karriereveiledning i NAV
er tilgjengelighet. Hvor de i denne studien referer til data hentet fra brukeropplevelser. Ut ifra
funn fra min studie hvor jeg tar utgangspunktet i ungdomsveiledere sine erfaringer, belyses
nettopp den samme utfordringen. Ungdomsveilederne trenger ogsa a ha tilgjengelige
ungdommer for & komme i posisjon til & samarbeide med dem. Og gjennom en skjerm kan
dette til tider oppleves som krevende og det viser seg at digital karriereveiledning ikke er

egnet for alle.

9.3 Fordeler og utfordringer knyttet til utevelsen av digital
karriereveiledning i NAV

Ungdomsveiledere i NAV sine erfaringer med digital karriereveiledning er stort sett positive,
men det understrekes at de ikke bare kunne lent seg pa digital karriereveiledning. En

hybridlgsning hvor man kombinerer bade digitale og fysiske mater fungerer veldig godt. Som



Hooley, Shepherd & Dodd (2015) referer til at vi i dag lever i en digital verden, sa er det a
kombinere ansikt til ansikt mgter med digital karriereveiledning det mest effektive.

Effektivt og fleksibelt

En av de store fordelene som trekkes frem ved at karriereveiledningen utgves digitalt, er dette
med effektivitet og fleksibelt. Med sin forskning om veilederes erfaringer av digitalisering i
NAYV har Lgberg (2021) ogsa lgftet frem at ved at tilgjengeligheten gker, ser man ogsa at
antall henvendelser fra brukerne har gkt. At mange som kanskje hadde en hgyere terskel
tidligere for a ta kontakt med NAV, fordi de matte ringe inn eller mate opp fysisk, er det na
enklere a gjere dette digitalt. Lagberg (2021) trekker ogsa frem dette med at det er stor
variasjon pa hvor aktive brukerne er ift. bruk av digital aktivitetsplan pa NAV, og at de som er
mest aktive og som roper «hgyest» ofte blir prioritert. Utfordringene som lgftes er om de som
star lengst fra arbeid og utdanning far den tette og individuelle oppfelgingen de trenger, da
den tiden som egentlig skal frigjeres gjennom at ting na er digitalt egentlig ikke er like reelt.

En av informantene formidlet dette i fokusgruppeintervjuet: «Fordel er at man er mye mer
effektiv og tidssparende ved a ikke ha s& mange fysiske mgter». Digital kommunikasjon er
tidssparende kontra fysiske mgter og man kan raskere avklare ulike sparsmal og
henvendelser. Flere undersgkelser som er blitt gjort om digitalisering i NAV viser til funn at
veilederne ofte kunne besvare de ulike henvendelsene med mer ro og skjgnnsutgvelse, enn om
de fikk sparsmal i fysiske mgater (Lgberg, 2021). Ved a ikke matte svare brukeren med en
gang der og da, fikk de mer tid til & sette seg inn i saken og eventuelt diskutere med kollegaer
om det var behov. Slik kommunikasjon kalles asynkron og kan sees pa som en styrke ved den
digitale samhandlingen mellom ungdom og ungdomsveileder i NAV. Asynkron handler om at
kommunikasjonen mellom ungdom og ungdomsveileder foregar pa ulike tidspunkter, ikke
samtidig (Bergum et al.,2020). P& denne maten kan begge parter besvare henvendelsen nar de
har tid. Bade Bergum et al., (2020) og Bergschdld et al., (2020) understreker at det er en stor
fordel at ungdommen selv kan sette av tid & beskrive sin situasjon med egne ord og at dette
bidrar til gkt kontroll over veiledningsprosessen. Samtidig gir dette mye viktig informasjon til
veileder hvor fordelen er at det allerede foreligger skriftlig sa ungdomsveileder slipper i
etterkant av samtalen a skrive et journalnotat. Slik en av informantene har fortalte: Hver gang
vi snakker i telefon sa ma vi i tillegg skrive referater etterpa, det er jo ikke veldig effektivt i
den forstand. Pa den maten oppleves det sveert tidssparende for ungdomsveilederne ved at

kommunikasjonen er digital via chat.
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En av informantene forteller at hun opplever at det i dag er mye mindre mgter ad hoc, som det
var en del av tidligere. Mange av ungdommene finner na denne informasjonen tilgjengelig pa
nett eller henvender seg via digital aktivitetsplan/chat framfor a mate opp fysisk pa NAV-
kontoret. Med denne muligheten for direkte kontakt med veileder via digital
aktivitetsplan/chat, kan de oppleve a fa raskere svar enn om de mater opp pa NAV kontoret.
Fordelen med dette er at mgtene som avholdes er mer planlagte og med bedre struktur. Slik
modellen som er avbildet i kapittel 6.1. viser at den mest ressurskrevende form for veiledning
som er ansikt- til ansikt reduseres og skal kun benyttes nar det virkelig er behov. Men dette
lgfter ogsa frem andre sparsmal knyttet til dette med effektivitet. Laberg (2021) viser i sin
studie at effektivitet henger tett sammen med tilgjengelighet nar det gjelder digitalisering i
NAYV. Hun trekker frem dette med at bruk av digital aktivitetsplan gker tilgjengeligheten til
veileder i NAV. Hun papeker at selv om digital kommunikasjon er tidssparende gir det ogsa
nye utfordringer i form av at ungdomsveilederne ma bli mer bevisst i sin prioritering av saker,
blant annet kunne vurdere hvem som trenger den tette oppfelgingen. Utfordringer
ungdomsveilederne kan komme opp i, er dette med at nar tjenestene er sa tilgjengelig for
ungdommene vil dette ogsa stimulere til gkt etterspgrsel av service (Lgberg, 2021). | lys av
mine funn, kan man se at lignende utfordringer er dette med at veilederen ma vere mer
bevisste pa hvem som trenger den tette oppfglgingen og «plukke» ut disse ungdommene for

det er ofte ikke de som henvender seg mest og roper hgyest.

Ambisjonen til digital karriereveiledning er at det skal vaere kostnadseffektivt og tidssparende
(NOU 2016:7). Ut ifra mine funn viser det se seg at mye av dette stemmer. Her blant annet er
en av informantene inne pa dette med at etter at man begynte med digital oppfelging i form av
videomgter, chat og telefon grunnet man ble patvunget dette under koronapandemien. Flere
av informantene opplevde a ha bedre tid i lgpet av en arbeidshverdag, grunnet digitale mgter
tok mye mindre tid enn fysiske mgter. | tillegg forteller en av informantene om at nar man
kunne tilby digital karriereveiledning og tilpasse tidspunktene etter ungdommen sitt eget
gnske, var det feerre som meldte avbud pa mgtene. Et sitat fra en av informantene understreker
dette: Vi tilpasser oss ungdommene, eksempel de sover til kl. 14.00 da tar vi mgte da.
Tidligere utfordringer har vert at vi matte ha mgter i NAV kontoret sin dpningstid og at det

matte veere ledige samtalerom.
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For ungdomsveilederen er det viktig & ha fleksibilitet i lgpet av en arbeidshverdag og gjennom
utgvelse av digital karriereveiledning ivaretas dette, samtidig som det oppleves som effektivt.

Kontroll og makt

Med sin forskning har Laberg og Rghnebzek (2021) undersgkt hvordan NAV-ansattes
autonomi utvikles gjennom digital samhandling med brukere. Lgberg og Rghnebak (2021)
papeker at det er blitt gkt gjennomsiktighet gjennom digital samhandling hvor brukerne pr i
dag kan delta mer aktivt og ha medvirkning i egen sak. Man kan si at digitaliseringen er med
pa a flytte grenser mellom det som foregar backstage og frontstage i utgvelsen av tjenester i
NAYV (Loberg & Reghnebak, 2021). Flere av mine informanter trekker frem dette med at de
opplever stor nytte av a kunne se om ungdommene har lest meldinger og beskjeder sendt il
de via digital aktivitetsplan. En informant sier dette: Sa vet jeg at OK du har lest meldingen,

da ligger ansvaret pa deg.

Flere av mine funn viser til at denne kontrollfunksjonen oppleves som nyttig med tanke pa at
ungdomsveilederne kan se om ungdommen faglger opp avtaler og leser beskjeder. Dette er
informativt for den enkelte ungdomsveileder med tanke pa kartleggingsarbeidet hvor man
vurderer ungdommen sin deltakelse og kompetanse. Med denne funksjonen flyttes ogsa
ansvaret fra ungdomsveileder til ungdom, samtidig som arbeidsbelastningen til
ungdomsveileder reduseres. Pa en annen side kan dette oppleves som overveldende for
ungdommer som befinner seg i en vanskelig livssituasjon (Leberg & Rghnebak, 2021). De
ungdommene som fglges opp av NAV og som mottar ytelser har som plikt a fglge opp avtalt
aktivitet i digital aktivitetsplan og svare pa meldinger som veileder sender. Dette kan sees pa
som et spenningsfelt mellom politiske faringer og ulike samfunnsmandat innad i NAV, og
karriereveiledningsfeltet hvor det er ulike interesser (NOU 2016:7). Et karrieresenter som
tiloyr karriereveiledning vil i mye stgrre grad veere en ngytral aktgr som ungdommen
oppseker av egen fri vilje, i motsetning til NAV som bestar av en forvaltning som utlgser
plikter og rettigheter hos ungdommen. Ulvestad (2012) papeker at i all kommunikasjon
foreligger det makt og tydelig blir dette nar forholdet er asymmetrisk noe det ofte er i mate
mellom bruker og veileder i NAV. Den som henvender seg til NAV er ofte i en sarbar
situasjon, sa viktig at veileder opptrer varsomt og meter bruker med respekt og anerkjennelse
(Ulvestad, 2012). Ulvestad (2012) presiserer at apenhet og gjennomsiktighet i
kommunikasjonen, er viktige momenter for a opprettholde en balanse i maktforholdet mellom

ungdomsveileder og ungdom. Gjennomsiktigheten beskrives som positivt, men den setter
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ogsa begrensninger for hvor konkret ungdomsveileder kan veere i sine beskrivelser og
formuleringer nar de falger opp enkelte saker (Leberg & Rehnebak, 2021). Lgberg og
Rohnebak (2021) Igfter frem at dette er en ny utfordring man ma vare oppmerksomme pa
ved at digital karriereveiledning kan veere en illusjon pa at ting skal forega frontstage, mens
det i realiteten egentlig utvikles nye backstage-arenaer.

Flere av mine funn indikerer at denne form for kontrollfunksjon og autonomi blant
ungdomsveiledere i NAV avdekker at det er et tydelig spenningsfelt mellom det & vaere en

ngytral og forvaltningsmessig aktgr som utgver karriereveiledning til ungdom.

Brukermedvirkning og Empowerment

Bergschdld et al., (2020) understreker viktigheten av at de som benytter seg av tjenester i
NAV ma oppleve brukermedvirkning og selvbestemmelse i mgte med NAV veileder. Det er
da man utvikler et godt samarbeid, og endring og fremgang skjer i saken. Som mange av
ungdomsveilederne var inne pa i fokusgruppeintervjuet var at man i mange tilfeller ma mgate
hele mennesket fysisk for & kunne fa en helhetsforstaelse av situasjonen de befinner seg i.
Utfordringen her er om man bare kommuniserer med brukere digitalt, at man kan utvikle en
praksis hvor veileder styres av regler og faste handlingsmgnstre som gjer at man pa sikt
utvikler en objektivisering av brukeren, en form for fremmedgjaring hvor veiledere kan
sammenliknes med en chat-robot (Rehnebak, 2016). En chat-robot vil ikke kunne veere like
mye til stede i dialogen, og ha et apent blikk hvor man reflektere over det som utspiller seg og
hva den andre er opptatt av. Sa gkt brukermedvirkning og empowerment kan styrkes gjennom
digital karriereveiledning ved at tjenesten er mer tilgjengelig for folk flest, men man ma ogsa

vaere oppmerksomme pa at i noen tilfeller er ikke det digitale tilstrekkelig nok (NOU 2016:7).

Flere av mine funn viser til at bruk av digital karriereveiledning gjennom aktivitetsplanen
fremmer brukermedvirkning. Blant annet dette sitatet fra en informant understreker dette: Du
trenger ikke a bli stigmatisert ved & mate opp pa NAV kontoret. Pa denne maten tilrettelegger
man for gkt brukermedvirkning og ivaretakelse av rettsikkerheten ved at ungdommene ikke
trenger & henvende seg fysisk pA NAV-kontoret ved sparsmal og ulike henvendelser.
Kettunen, Sampson og Vuorinen (2020) viser til at digital karriereveiledning gir gkt
tilgjengelighet av tjenester, og at man kan serve en mye stgrre andel av befolkning enn om
tjenesten kun skulle veert fysisk. Ungdommene kan selv velge nar de vil oppsegke tjenesten og

ikke veere bundet til faste apningstider. Et sitat fra en informant belyser nettopp dette med
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tilgjengelighet til tjenesten; De merker de far raskt svar eller de blir raskt henvist videre. Og
mange ungdommer er ikke glade i & snakke via telefon, sa det er jo fint & slippe det. Jeg tror

de feler vi er litt mer pa lik linje som de, ved at det finns andre muligheter de kan bruke.

Bergum et al. (2020) papeker i sin undersgkelse at gjennom digital karriereveiledning og bruk
av aktivitetsplan i NAV kan ungdommene selv sette ord pa sine mal og beskrive sin situasjon,
noe som gir gkt innflytelse pa egen prosess. Bergum et al. (2020) trekker ogsa frem at en
fordel er at samtalene blir lagret slik at man kunne logge seg inn i etterkant & lese igjennom
interaksjonen og reflektere over hva som ble diskutert i mgte med ungdomsveileder. Videre
kan veilederne ogsa gi ekstrainformasjon i form av lenker som ble sendt eller andre nyttige
verktgy (Bergum et al., 2020). Den digitale aktivitetsplanen oppleves som et mye bedre
verktgy enn den tidligere papirutgaven. Ungdommene kan i mye starre grad pavirke og
utforme forslag og ideer i veien mot arbeid, noe som kan vere en motivasjon for den enkeltes

prosess.

Sprakutfordringer og manglende digital kompetanse

De fleste ungdommer har god digital kompetanse. De er vokst opp med data og dataspill
samtidig som bruk av IKT i undervisning er blitt en stor del av de unges hverdag. Men det er
fortsatt noen som mangler denne digitale kompetansen og i dagens samfunn hvor de fleste
tjenestene innad i NAV blir digitalisert, merkes det godt hvem som ikke henger med og som
faller utenfor. Mine funn viser til at dette spesielt gjelder utenlandske borgere som har
sprakutfordringer og som mangler bank ID, i tillegg ser man at dette med systemforstaelsen
kan veere utfordrende for mange. Bergschold et al., (2020) viser i sin studie at utfordringene
man ser nar flere av tjenestene i NAV blir digitale er at sarbare grupper som mangler digital
kompetanse ma oppsgke andre typer lavterskeltilbud (rus, psykiatri), hvor de tidligere fikk
denne veiledningen pa NAV. Pa den maten sa lykkes ikke NAV med 4 tilby individuelt
tilpasset karriereveiledning til alle, da det stilles som krav at man ma sta registrert som
jobbsgker hos NAV og sende meldekort hver 14. dag om man vil ha karriereveiledning. A sta
registrert som jobbsgker og sende meldekort ma helst gjares digitalt, sa dette krever digital

kompetanse.

Bergum et al. (2020) viser til i sin studie at en av utfordringene ved digitalisering er dette med
at brukerne opplever a ga seg litt «vill» pa hjemmesiden til NAV, at de opplever nettsiden
som lite brukervennlig og at spraket er veldig «navsk». Studien trekker ogsa frem at

stillingsannonsene som lyses ut for a jobbe som veileder i NAV viser lite til krav eller gnske
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om digitale egenskaper, selv om det stilles krav til at veiledere som jobber i NAV ma ha god
digital kompetanse om de skal klare & mestre sine arbeidsoppgaver (Bergum et al., 2020).
Funn fra min studie viser at ungdomsveilederne blir «tvunget» til a gke sin digitale

kompetanse om de skal klare a mestre sine arbeidsoppgaver.
Personvern og skjgnnsutgvelse

Nar mange av mgtene mellom ungdomsveileder og ungdom utfares digitalt, skjer
samhandlingen pa en ny arena. Tidligere matte ungdommen mgate opp pa NAV-kontoret til en
timeavtale, mens na kommer ungdomsveileder i NAV hjem i stuen til den enkelte. Dette
skaper nye utfordringer med tanke pa personvern og hvor tett pa privatlivet til ungdommen
det offentlige kommer. En av informantene var inne pa dette at ved gjennomfgringen av
videomgter hjemmefra, vet heller ikke de som siter i den andre enden hvem som er til stede i
rommet eller sitter og hgrer pa. Dette kan igjen skape en usikkerhet og utfordringer med a
dele og fortelle om hvordan man egentlig har det. Pa en annen side kan digitale mater ivareta
personvern og rettsikkerhet ved at ungdommen ikke trenger & mgte opp fysisk pa et NAV-
kontor. For mange oppleves det som stigmatiserende & matte henvende seg direkte pa et

NAV-kontor for & sske om gkonomisk sosialhjelp, og legge ut om sin situasjon til fremmede.

Ved at man i dag kan sgke om dette digitalt hjemmefra gir ogsa nye muligheter, og for mange
enklere & henvende seg nar de trenger hjelp og bistand. Samtidig gir tilgang og innsyn i egen
sak pa ditt nav, den enkelte gkt brukermedvirkning og rettsikkerhet. Rehnebak og Laberg
(2021) lafter frem nettopp denne utfordringen ved at nar meter er digitale og NAV-ansatte
kommer mer «inn i stua» til brukeren utfordrer dette skillet mellom det private og offentlige,
hvor det kan skape forvirring om denne narheten kan gi en mer personlig vurdering. Dette pa
bakgrunn av at de fleste beslutninger som fattes i NAV har trekk av byrakratisk avstand til
brukerne, slik at de skal opprettholde en upartisk rolle (Rehnebzk & Laberg, 2021). Ved
digitale mgter utfordres denne byrakratiske distansen sa nye problemstillinger lgftes frem som
det er verdt & ta med seg med tanke pa veilederrollen, og hvilke muligheter og begrensninger

det medbringer.

En av informantene var ogsa inne pa tema skjgnnsutgvelsen og hvordan denne ble pavirket
gjennom digital samhandling. Her ble det blant annet nevnt at man mistet litt helhetsbilde av
personen nar man ikke mgtte de fysisk, og dette kunne oppleves som utfordrende til tider.

Flere av de andre informantene var ogsa inne pa at dem mistet noe av den helhetlige
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situasjonen til den enkelte, spesielt gjaldt dette i mgte med ungdommer som hadde ulike
utfordringer. Dette signaliserer at digitale mater ikke passer for alle og at man som veileder
ma vere bevisst dette, slik at det tilstrebes & opprettholde praktisering av god skjgnnsutavelse
i de enkelte sakene. Kane og Spjelkavik (2021) fremhever i sin bok at gjennom gkt
digitalisering og standardiserte lgsninger i NAV, pavirker dette skjgnnsutgvelsen og de
individuelle vurderingene veileder kan ha. Dette kan for eksempel vaere ved registrering som
arbeidssgker hvor bruker ma svare pa forhandshestemte spagrsmal med svarsalternativer, og
dette kan snevre inn brukers informasjon og man ikke alltid oppnar et realitetshilde (Kane &
Spjelkavik, 2021). Handlingsrommet og skjgnnsutgvelsen til den enkelte ungdomsveileder i
NAYV blir utfordret gjennom etablering av digitale lgsninger og ved at samhandlingen med
ungdommene skal forega digitalt. Her vil det veere behov for gkt bevissthet rundt hvem
ungdommer som ikke klarer a nyttiggjere seg av de digitale lgsningene, og ma heller mgtes
fysisk for & fa et reelt bilde og informasjon om deres situasjon.
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10 Konklusjon

Digital karriereveiledning og bruk av digitale tjenester i samarbeid med ungdom som fglges
opp av NAV vil veere en stor del av ungdomsveileder sin arbeidshverdag fremover.

Denne studien dokumenterer bade fordeler og utfordringer ved utevelsen av digital
karriereveiledning. Gjennom bruk av digital karriereveiledning gir det ungdommer som falges
opp av NAV gkt brukermedvirkning og empowerment, men samtidig skaper det mer krav til
aktiv deltakelse og for noen ungdommer kan det oppleves som utfordrende. Ungdomsveileder
i NAV operer innen et spenningsfelt nar de skal uteve digital karriereveiledning. Hvor man pa
den ene siden har man en frigjgrende diskurs som tilrettelegger for gkt brukermedvirkningen
og deltakelse for ungdommene. Noe som kan resultere i en for individfokusert tiln&erming
hvor det tas utgangspunkt i en nyliberal tenking, hvor konkurranse og fleksibilitet er farende
for & lykkes med & komme i arbeid (Kjaergard & Plant, 2018). Det vil hele tiden vere en
balanse mellom det a tilrettelegge for deltakelse samtidig som det stilles krav til

ungdommene.

Noen av mine hovedfunn er at digital karriereveiledning farer til mer effektivitet og
fleksibilitet i lgpet av en arbeidshverdag for ungdomsveiledere i NAV kontra tidligere.
Tidligere forskning innen tema digitalisering i NAV trekker frem dette med at
tilgjengeligheten til ungdomsveileder gker (Lgberg, 2021). Ungdomsveilederne er ogsa
avhengige av a ha tilgjengelige ungdommer for & komme i posisjon til & samarbeide med dem.
Dette kan til tider oppleves som krevende gjennom en skjerm. Studien trekker frem at det
krever mer bevissthet hos ungdomsveilederne hvem ungdommer som trenger fysiske mater og
som ikke klarer a nyttiggjare seg av digitale lgsninger. Digital karriereveiledning er ikke
egent for alle og digital samhandling erstatter ikke ansikt — til ansikt mgter, men de utfyller
hverandre. Det & kunne kombinere fysiske mgter med digitale verktgy i veiledningsprosessen
laftes frem som en god tilneerming. Digital karriereveiledning er mest effektivt om det uteves
innen rett kontekst, som innebzrer at ungdomsveileder tilstreber & mgte ungdommene i den

verden de lever i.

Tanker om videre forskning
Da min studie kun referer til ungdomsveiledere i NAV sin erfaring med digital
karriereveieldning har jeg gjort meg flere tanker underveis i forskningsprosessen at det hadde

veert sveert interessant og fatt empiri fra ungdommene som mottar tjenesten. Det hadde veert
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spennende a fa kjennskap til hva ungdommene erfarer som nyttig og utfordrende ved digital
karriereveiledning. Jeg tror dette ville ha tilfgrt et enda bedre bilde av hvilke positive og
negative sider bruken av digital karriereveiledning vil ha. Videre kunne jeg ogsa ha tenkt meg
0g undersgkt neermere dette med spennet mellom gkt brukermedvirkning og empowerment
blant ungdommer pa den ene siden og hvordan NAV veiledere opprettholder sin autonomi og
pavirkning gjennom politiske faringer. Og hvordan dette er med pa & forme utviklingen av
digital karriereveiledningen i NAV.
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Kontaktinformasjon, student

Tone Granum, tone_90g@hotmail.com, tIf: 48288878
Prosjektperiode

20.12.2021 - 31.05.2022

Vurdering (1)

09.12.2021 - Vurdert

Det er var vurdering at behandlingen av personopplysninger i prosjektet vil veere i samsvar
med personvernlovgivningen sa fremt den gjennomfares i trad med det som er dokumentert i
meldeskjemaet med vedlegg den 09.12.2021, samt i meldingsdialogen mellom innmelder og
NSD. Behandlingen kan starte.

TYPE OPPLYSNINGER OG VARIGHET
Prosjektet vil behandle alminnelige kategorier av personopplysninger frem til 31.05.2022.

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,
0g som den registrerte kan trekke tilbake.
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Lovlig grunnlag for behandlingen vil dermed veere den registrertes samtykke, jf.
personvernforordningen art. 6 nr. 1 bokstav a.

TAUSHETSPLIKT

Deltagerne i prosjektet er ansatte i NAV har taushetsplikt. Intervjuene ma gjennomfares uten
at det fremkommer opplysninger som kan identifisere brukere.

PERSONVERNPRINSIPPER NSD

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 behandles 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

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).

NSD vurderer at informasjonen om behandlingen som de registrerte vil motta oppfyller
lovens krav til form og innhold, jf. art. 12.1 og art. 13.

Vi minner om at hvis en registrert tar kontakt om sine rettigheter, har behandlingsansvarlig
institusjon plikt til & svare innen en maned.

FOLG DIN INSTITUSJONS RETNINGSLINJER NSD

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 eller videosamtale) ma
behandlingen oppfylle kravene til bruk av databehandler, jf. art 28 og 29. Bruk leverandgrer
som din institusjon har avtale med.

For & forsikre dere om at kravene oppfylles, ma dere falge interne retningslinjer og/eller
radfare dere med behandlingsansvarlig institusjon.

MELD VESENTLIGE ENDRINGER

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

OPPFJLGING AV PROSJEKTET NSD

vil falge opp ved planlagt avslutning for a avklare om behandlingen av personopplysningene
er avsluttet.

Kontaktperson hos NSD: Silje Fjelberg Opsvik
Lykke til med prosjektet!
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Vedlegg 2: Samtykkeerkleering

Vil du delta i forskningsprosjektet
«Hvordan synliggjores karriereveiledningsprosessen gjennom bruk av
digital oppfelging i NAV ?»

Dette er et sparsmal til deg om a delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er & fa kunnskap
om hvordan karriereveiledningsprosessen kommer til syne gjennom digital oppfelging i NAV,
samt fa et innblikk i hvordan ungdomsveilederne erfarer bruk av digitale verktay i
oppfelgingsarbeidet med ungdom. I dette skrivet gir vi deg informasjon om malene for
prosjektet og hva deltakelse vil innebzre for deg

Formal

Formalet med prosjektet er 4 f4 kunnskap om hvordan ungdomsveilederne erfarer bruk av
digitale verktay i oppfglging av ungdom, samt. fa kunnskap om hvordan
karriereveiledningsprosessen kommer til syne. Dette er et masterstudentprosjekt som skal
avsluttes mai 2022.

Rent praktisk kommer jeg til a veere interessert i dine personlige og faglige erfaringer samt.
synspunkter. Det inneberer at det ikke er noen riktige eller gale svar. Jeg skriver denne
oppgaven som uavhengig studentforsker og ikke pa oppdrag fra NAV.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?

Den ansvarlige for dette forskningsprosjektet er Tone Granum som er tilhgrende Institutt for
kultur, religion og samfunnsfag. Valg av prosjekt er gjort i samarbeid med min veileder Roger
Kjergard.

Hvorfor far du spgrsmal om a delta?

Du far sparsmal om 4 delta pga. din stilling som ungdomsveileder i NAV. Gjennom din rolle
som veileder i NAV har du kunnskap og erfaring om tema det skal forskers pa.
Brukergruppen er ungdomsveiledere i NAV. Prosjektet har et begrenset omfang og
henvendelse om deltakelse vil bli sendt til i underkant av 7 personer.

Hva innebarer det for deg a delta?

Din deltakelse i prosjektet innebaerer at du deltar pa et fokusgruppeintervju.
Fokusgruppeintervjuet vil var ca. 1 time og vil bli gjennomfert digitalt via Teams. Det vil
vaere ca. 5-6 deltakere i intervjuet. Intervjuet vil bli tatt opp via innspillingsfunksjon pa
Teams. | etterkant av intervjuet vil videoen omgjares til en tekstfil hvor all informasjon som
blir gitt blir anonymisert.

Det er frivillig & delta

Det er frivillig a delta i prosjektet. Hvis du velger a delta, kan du nar som helst trekke
samtykket tilbake uten a oppgi noen grunn. Alle dine personopplysninger vil da bli slettet. Det
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vil ikke ha noen negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger a
trekke deg.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Jeg vil bare bruke opplysningene om deg til formalene jeg har fortalt om i dette dokumentet.
Jeg behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket.

Det er kun jeg som vil ha tilgang pa opplysningene om deg underveis i prosjektet.
Ditt navn vil bli erstattet av kode som lagres pa egen navneliste adskilt fra gvrig data.
Nar datamaterialet er omgjort til tekst vil det vaere anonymisert.

Den anonymiserte informasjonen vil lagres i en passord beskyttet fil.

Du vil ikke kunne gjenkjennes i en publikasjon.

Opplysningene anonymiseres nar prosjektet avsluttes/oppgaven er godkjent, noe som
etter planen er 31 mai. Opptak vil bli slettet.

Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?
Opplysningene anonymiseres nar prosjektet avsluttes/oppgaven er godkjent, noe som etter
planen er 31. mai 2022. Videoopptak vil bli slettet.

Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:
- innsyn i hvilke personopplysninger som er registrert om deg, og a fa utlevert en kopi
av opplysningene,
- & fa rettet personopplysninger om deg,
- & fa slettet personopplysninger om deg, og
- asende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger.

Hva gir oss rett til & behandle personopplysninger om deg?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

Pa oppdrag fra Universitetet i Sgrast — Norge har NSD — Norsk senter for forskningsdata AS
vurdert at behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med
personvernregelverket.

Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har spgrsmal til studien, eller gnsker & benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med:

e Institutt for kultur, religion og samfunnsfag ved Roger Kjaergard
Veileder/1.amanuensis roger.kjargard@usn.no 95868730

e Vart personvernombud: Paal Are Solberg, 355 75 053/ 918 60 04,
Paal.A.Solberg@usn.no, personvernombud@usn.no

Hvis du har spegrsmal knyttet til NSD sin vurdering av prosjektet, kan du ta kontakt med:
e NSD — Norsk senter for forskningsdata AS pa epost (personverntjenester@nsd.no)
eller pa telefon: 55 58 21 17.
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Med vennlig hilsen

Roger Kjaergard, Tone Granum
Veileder/1.amanuensis Student
Samtykkeerklaring

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet «Hvordan synliggjeres
karriereveiledningsprosessen gjennom bruk av digital oppfalging i NAV», og har fatt
anledning til & stille sparsmal. Jeg samtykker til:

O adelta i fokusgruppe intervju.

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet

(Signert av prosjektdeltaker, dato)



Vedlegg 3: Intervjuguide

Intervjuguide

Intervjuguide til masteroppgaven: «Hvordan synliggjagres karriereveiledningsprosessen
gjennom bruk av digital aktivitetsplan i NAV?»

Formal

Formalet med dette fokusgruppe intervjuet er & fa kunnskap om hvordan
karriereveiledningsprosessen kommer til syne gjennom digital oppfelging i NAV, samt fa et
innblikk i hvordan ungdomsveilederne erfarer bruk av digitale verktay i oppfelgingsarbeidet
med ungdom.

Gjennomfgrelse

Intervjuet kommer til & gjennomfares som et fokus gruppeintervju via Teams, med ca. 5-6
informanter. Intervjuet vil veere et semi-strukturert intervju, som vil si at jeg har forberedt
noen spgrsmal og temaer pa forhand i tillegg til at det vil vaere apent og gnskelig om at
du/dere utdyper ting og kan snakke fritt.

Kort introduksjon:
@nsker velkommen og presenterer moderator og formalet med intervjuet. Hvorfor nettopp
dere er invitert til & delta.

Grunnregler:
- Dere snakker med hverandre
- Det er ingen riktige eller feil svar, bare ulike erfaringer
- samtalen tas opp, sa en og en person snakker
- Dere kan veere trygge pa at all personlig informasjon som kommer frem
anonymiserer og Vil bli slettet etter bruk.
- Lytte respektfullt til det andre deler og forteller.
- Moderator sin rolle er & guide samtalen

Spgrsmalene:
- Hva jobber dere med?
Hvilken brukergruppe/ ansvars omrader og ytelse jobber du med? (runde rundt bordet)

1. Kan dere fortelle hvordan dere jobbet og fulgte opp ungdommer far Modia,
aktivitetsplan og videomagter/tlf. ble den «nye normalen» nar korona pandemien
kom?

2. Hvordan fungerte samarbeidet med ungdommen fgr? Nar man ikke benyttet seg av
digitale tjenester som aktivitetsplan, modia, videomgter?

Hvordan tilrettela dere for veiledning og informasjon?
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10.
11.
12.
13.
14.

15.

kan dere fortelle hvordan dere anvender/bruker digital aktivitetsplan i
oppfalgingsarbeidet med ungdom?

Hvordan introduserer dere ungdommen til bruk av de digitale tjenestene
(aktivitetsplan, ditt nav, digitale sgknader m.m.)

Hva legger dere i ordet karriereveiledning? Bruker dere dette begrepet i mgte med
ungdommer dere har arbeidsrettet oppfelging med?

Hvorfor? Hvorfor ikke?

Hvilke andre ord eller begreper bruker dere i stedet for karriereveiledning?
Hvordan jobber du for a utforme oppfalgingen/tjenestene sammen med bruker, slik
at ungdommene medvirker i egen sak?

Hva legger dere i begrepet brukermedvirkning eller Empowerment?

Hvordan opplever du & utvikle relasjon og samarbeid til ungdommen gjennom
digitale verktgy?

Hvilke muligheter gir digitale verktgy til samarbeid med ungdom?

Hvilke begrensninger og utfordringer er det a bruke digitale samhandlings former?
Hva er deres erfaring av ungdommenes deltakelse og aktivitet i digitale mgter og
bruk av aktivitetsplanen?

Er det noen ungdommer som er mer aktive en andre? Hvordan er de det? Hvorfor
tror dere det?

Hva tenker dere ungdommene opplever som positivt ved at vi ungdomsveilederne
har blitt mer digitale?

Hva teker dere ungdommene opplever som utfordrende ved at na har mer digital
oppfelging og mater?

Gir dette ungdommene noen begrensninger?

Avsluttende spgrsmal:

Hva er bedre nd ift. far nar ting var mer pa papir?
Av de temaene og ting vi na har diskutert hva synes dere har veert det viktigste?
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