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Mate med NAV: En kvalitativ survey av unge
mennesker med nedsatt arbeidsevne

Av Marit Asker Heyden, Talieh Sadeghi & Mikkel M. Tharrisen

Abstract

Background: Youth exclusion constitutes a significant and increasing challenge in Norway. The aim of
this study was to explore the experiences of young individuals with reduced work capacity with the Norwe-
gian Labour and Welfare Administration (NAV).

Methods: The study was designed as a qualitative survey. The survey was distributed to a random sam-
ple of young individuals (aged 18-25 years) with an identified need for assistance, enrolled as clients at NAV.
The final study sample consisted of 116 young clients. Qualitative data about experiences with NAV was
collected by means of an open-ended survey question and analysed utilising thematic analysis.

Results: Five themes were identified, of which four were classified as negative experiences. These four
themes included experiences of insufficient availability of NAV, lack of recognition from NAV, lack of compe-
tence at NAV and lack of predictability from NAV. One theme regarded positive experiences, and involved

receiving recognition and support from guidance counsellors at NAV.

Conclusion: Our findings highlight the need for improved accessibility, tailored information disseminati-
on and a stronger client-centered approach to ensure recognition, support and effective navigation of the

system.

Keywords: Young individuals’ experiences; Norwegian Labour and Welfare Administration (NAV); Work
inclusion; Client-centered; Qualitative survey
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Introduksjon

Kostnadene forbundet med uten-
forskap er formidable for samfun-
net som helhet, men ogsa for den
enkeltes utvikling og sosiale til-
harighet. Deltakelse er essensielt
for livskvalitet og for fglelsen av a
vaere del av et samfunn (Hammell,
2014), samtidig som samfunns-
borgernes aktive deltakelse er en
forutsetning for velferdsstaten
(Meld St. 32 (2020-2021)). 1 2020
var 11,2 prosent av unge under

30 ar utenfor arbeid, utdanning
eller arbeidsrettede tiltak i Norge
(Pettersen, 2021). Denne grup-
pen betegnes som NEETs (Not

in Employment, Education or
Training) (OECD, 2018). Andelen
unge som mottar helserelaterte
ytelser har gkt (Kann & Grgnlien,
2021). Arbeidsavklaringspenger
er den mest brukte midlertidige
trygdeytelsen blant unge i Nor-
ge i alderen 18-29 ar (Bakken,
2020). Oslo Economics (2021)
har beregnet kostandene forbun-
det med langvarig utenforskap i
Norge til 73 milliarder kroner per
ar. Disse kostandene knyttes til
redusert produktivitet i arbeidsli-
vet, gkonomiske statteordninger
og tapte levedr. | tillegg kommer
kostnader som er vanskelige a
tallfeste, eksempelvis kostna-

der knyttet til redusert helse og
livskvalitet, kriminalitet og tap av
sosial tilhgrighet.

Ergoterapeuter jobber kli-
entsentrert, ressursorientert og
aktivitetsbasert, med fokus pa
a bygge relasjon og samarbeid
med klienten med utgangspunkt
i klientenes eget perspektiv og
egne preferanser, verdier og mal
(Fisher & Marterella, 2019). | et
arbeidsinkluderingsperspektiv
handler dette om & vektlegge
forholdet mellom arbeidstaker,
arbeidsoppgaver og omgivelser,
og a fokusere pa gnsker, mal,

aktivitetsanalyse og medvirkning
fremfor diagnose og begrensnin-
ger (Norsk Ergoterapeutforbund,
2017). Tiltak for 8 komme i eller
sta i arbeid bgr ta utgangspunkt i
den unges mal i like stor grad som
forutsetningene den enkelte har
ut fra sin livssituasjon, hvor fysis-
ke, psykiske, kognitive og sosiale
aspekter bgr vektlegges. Ergote-
rapeuter har fokus pa ressurser
fremfor utfordringer og diagnoser
og har en sarskilt kompetanse pa
det dynamiske samspillet mellom
personen som opplever aktivi-
tetsutfordringer, og omgivelsene
vedkommende befinner seg i (Ja-
cobsen & Petersen, 2019). NAV-
systemet er avgjerende for unge
i utenforskap. Ergoterapeuter har
lang tradisjon for & jobbe i hjel-
pemiddelsentralene, men jobber i
mindre grad som veiledere i NAV.
En undersgkelse har vist at kun
om lag ti prosent av de ansatte
i NAV-systemet har helsefaglig
bakgrunn (Terum & Sadeghi,
2019), og trolig har kun et fatall
av disse bakgrunn som ergotera-
peut. Norsk Ergoterapeutforbund
(2017) har fremhevet viktigheten
av at ergoterapeuter far en mer
sentral plass i NAV-systemet.

Ett av regjeringens tiltak
for & imgtekomme mennesker
med komplekse utfordringer, er
a styrke samarbeidet mellom
arbeidsrettede tjenester og helse-
og omsorgstjenester (Meld. St. 32
(2020-2021)). 1 2017 ble en for-
sterket ungdomsinnsats' innfart i
NAV, som et tiltak for & forhindre
utenforskap i ung alder. Denne
innsatsen innebaerer blant annet
a sikre tett og individuelt tilpasset
oppfelging for brukere i alders-
gruppen 16-30 ar (Strand et al.,
2020). Videre ble det innfart en
tidsfrist pa atte uker for d igang-
sette arbeidsrettet oppfalging,
med mal om a fremme en raskere
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og mer effektiv bistand til unge
brukere. Forelgpige evalueringer
av innsatsen har pekt pa flere
positive virkninger, herunder at
unge prioriteres generelt hayere
enn tidligere, og at samarbeidet
med arbeidsgivere har blitt bedre
(Strand et al., 2020). Likevel
finnes det en rekke studier som
papeker utfordringer med hensyn
til NAVs oppfelging av unge med
nedsatt arbeidsevne.

Det er ofte ssmmensatte arsa-
ker til at unge har nedsatt arbeids-
evne. Typiske kjennetegn for den-
ne gruppen kan vaere ikke-fullfert
utdanning, lite arbeidserfaring,
psykiske lidelser, funksjonsned-
settelser og/eller lav byrakratisk
kompetanse (Bakken, 2020;
Gjersge & Leseth, 2027; Syltevik
& Hansen, 2024). Utfordringer
relatert til psykisk helse er utbredt
blant unge som kommer i kontakt
med NAV (Ose & Jensen, 2017;
Fyhn et al., 2021). Brathen (2021)
konkluderer med at personer med
psykiske lidelser, innvandrere og
brukere som mangler arbeidser-
faring, i mindre grad far en kunn-
skapsbasert oppfelging enn bru-
kere med fysiske helseproblemer,
blant annet som fglge av at de har
en tendens til & bli nedprioritert av
NAV nar det gjelder rekruttering
til arbeidsrettede tiltak.

NAV mangler ressurser til & gi
tilstrekkelig tett oppfelging (Man-
dal et al., 2015), og oppfelgings-
arbeid har en tendens til a bli
nedprioritert nar NAV-veiledernes
arbeidsbyrde blir for stor (Fos-
sestgl et al., 2014; Saether, 2021).
Det har tidligere ofte tatt lang
tid fra brukeren kommer i kon-
takt med NAV til vedkommende
starter i et tiltak eller en aktivitet
(Lande & Selnes, 2017). Dette
kan dels skyldes et komplisert
og byrakratisk regelverk i NAV,
men o0gsa ventelister for behand-
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ling i helsetjenesten (Ekelund,
2021). Evalueringen av forsterket
ungdomsinnsats viste imidlertid
at en stor andel av de unge far
oppfelging innen atteukersfristen
(Strand et al., 2020). Likevel er
det reist spgrsmal om atte uker
0gsa er for lang tid far oppfelging
iverksettes, saerlig for unge mot-
takere av sosialhjelp (Strand et al.,
2020). Forskning har ogsa vist at
det tverrsektorielle samarbeidet
mellom NAV og helsetjenesten
preges av mangel pa kommuni-
kasjon og koordinering (Bakken &
van der Wel, 2023). Lang saksbe-
handlingstid er ogsa en generell
utfordring i et system som arlig
fatter om lag fire millioner vedtak
(Mandal & Dyrstad, 2017; Riksrevi-
sjonen, 2020-2021).

Forskning har ogsa undersgkt
hva som er viktig for en vellyk-
ket oppfalging av unge i NAV.
Tidsperspektivet blir ofte trukket
frem: Det er viktig at veiledningen
kommer raskt i gang, at veileder
er tilgjengelig og tett pa de unge
og at NAV responderer raskt pa
de unges henvendelser (Finne et
al., 2023; Maximova-Mentzoni &
Freyland, 2016; Myklebg, 2012;
Strand & Nielsen, 2015). Det er
09sa viktig & serge for god infor-
masjon tilpasset unge (Finne et
al., 2023; Sadeghi, Egeland et al.,
2023). Oppfelgingen ma tilpas-
ses brukernes behov (Terum &
Sadeghi, 2021), og for unge med
nedsatt arbeidsevne har det vist
seg at fysiske mgter kan vaere
bedre egnet enn digital oppfal-
ging (Sadeghi, Finne et al., 2023).
Gjennom selve oppfalgingen er
det viktig at unge opplever a
bli sett, forstatt og tatt pa alvor
(Brinchmann, 2012; Innjord, 2021),
og det bgr fokuseres pa motiva-
sjon, selvtillit, tillit og relasjoner
(Solheim et al., 2021; Strand &
Nielsen, 2015).

Det er forsket mye pa arbeids-
og velferdstjenester i Norge. En
kunnskapsoppsummering fra
2023 identifiserte 1437 studi-
er som handlet om det norske
systemet (Sadeghi, Therrisen et
al,, 2023). Mye av den kvalitative
forskningen om unge i NAV tar
imidlertid utgangspunkt i NAV-
ansattes perspektiv, og store deler
av den kvantitative forskningen
handler om forekomst og utvik-
ling av trygdemottak, kjennetegn
ved unge brukere og om effekt av
arbeidsrettede tiltak (Sadeghi et
al., 2024). Det er derimot mindre
forskning som inntar de unge
brukernes eget perspektiv og
som fokuserer pa deres helhetlige
opplevelse av matet med NAV-
systemet. Mer slik forskning har
blitt eksplisitt etterlyst (Sadeghi
et al,, 2024; Solheim et al., 2021).

Formalet med denne studien
var a undersgke hvordan unge
med nedsatt arbeidsevne erfarer
hjelpen de har fatt fra NAV, og
hva de vektlegger som positive
0g negative opplevelser i mote
med NAV-systemet.

Metode

DESIGN OG KONTEKST

Studien ble designet som en
kvalitativ survey av unge brukere
med nedsatt arbeidsevne i NAV
(18-25 ar). En kvalitativ survey
kombinerer aspekter ved kvalita-
tiv forskning (dybde i form av rike
data om erfaringer) og kvantitativ
forskning (bredde i form av data
fra mange deltakere) (Braun et al.,
2021). Unge som registrerer seg
hos NAV har rett til & fa vurdert
sitt bistandsbehov, og en slik
vurdering resulterer i at den unge
blir plassert i en sakalt innsats-
gruppe (som indikerer grad av
bistandsbehov) (Kalstg, 2022).
Spesielt tilpasset innsats utgjer
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den starste brukergruppen i NAYV,
0g innebaerer at brukeren «har
fatt fastslatt at arbeidsevnen er
nedsatt, samtidig som det legges
til grunn at brukeren vil kunne
skaffe seg eller beholde arbeid
gjennom egeninnsats og innsats
fra NAV-kontoret» (Meld. St. 46
(2012-2013), s. 87). Et vedtak om
nedsatt arbeidsevne utlgser ikke
rett til en spesifikk gkonomisk
ytelse, men rett til oppfelging fra
NAV (Sutterud & Sarbg, 2018).
Studien er del av forskningspro-
sjektet Unge med oppfalgingsbe-
hov: Opplevelser av samhandling
med NAV (Sadeghi, Egeland et al.,
2023). Formalet med hovedpro-
sjektet var & kartlegge hvordan
NAV ivaretar unges oppfelgings-
behov i en tid med gkt fokus pa
digitale tjenester. Denne kvalitati-
ve surveyen fokuserte mer spesi-
fikt pd hvordan unge med nedsatt
arbeidsevne erfarte hjelpen de
hadde fatt fra NAV.

REKRUTTERING OG DELTAKERE

For a bli inkludert i studien matte

deltakerne oppfylle fem kriterier:

1 veere i alderen 18-25 ar

2 veere registrert som bruker hos
NAV

3 veere vurdert av NAV til a ha
nedsatt arbeidsevne (spesielt
tilpasset innsats)

4 ha samtykket til a delta i un-
dersgkelsen og til innhenting
av registerbaserte data om
arbeidsevne (innsatsgruppe)
og ytelse

5 ha avgitt et apent (kvalitativt)
svar pa spgrsmalet i spgrre-
skjemaet om egne erfaringer
i mgte med NAV de siste seks
manedene.

| samarbeid med NAV (ved Ar-
beids- og velferdsdirektoratet)
ble det sendt ut spgrreskjema til
et tilfeldig utvalg av 15355 unge



Populasjon (n =51228)
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r

‘ n=116 inkludert i studien

Figur 1. Flytskjema som viser oversikt over prosessen for inklusjon av deltakere. n =

antall.

(18-25 ar) registrert som brukere
hos NAV. Invitasjon og lenke til
et web-basert sparreskjema ble
sendt via NAVs digitale tjeneste
«Mitt NAV» i mars 2022. Det ble
sendt en paminnelse til brukere
som ikke hadde apnet meldingen
i lgpet av syv dager. | sparreskje-
maet ble brukerne bedt om & leg-
ge inn sitt telefonnummer dersom
de samtykket til at registerbaserte
data kunne innhentes fra NAV.
NAV utleverte informasjon om
innsatsgruppe og ytelse, basert
pa brukerens telefonnummer.
Forskerne koblet deretter denne
informasjonen sammen med disse
brukernes svar i spgrreundersg-
kelsen. Koblingsngkkelen (som
knyttet telefonnummer sammen
med et ngytralt ID-nummer)
ble oppbevart separat fra selve
datamaterialet. En oversikt over
prosessen for inklusjon av delta-
kere er presentert i Figur 1.

Til sammen 1195 (8 prosent)
samtykket til & delta i sparre-
undersgkelsen, og 862 av disse

samtykket ogsa til innhenting av
registerbaserte data om innsats-
gruppe og ytelse. Det var 425
brukere med spesielt tilpasset
innsats. Totalt 183 av disse svarte
pa sparreskiemaets dpne spars-
mal om erfaringer med NAV, og
disse oppfylte dermed studiens
inklusjonskriterier. Seleksjonsana-
lyser viste at brukere med spesielt
tilpasset innsats som svarte pa
det apne spgrsmalet (n =183),
ikke var signifikant forskjellige fra
de som ikke svarte pa det dpne
spgrsmalet (n = 242) med hensyn
til kignn (p = 0,108), alder (p =
0,101), utdanningsniva (p = 0,351),
innvandrerbakgrunn (p = 0,536),
ytelse (p = 0,258) eller varighet pa
bistand fra NAV (p = 0,472). Av de
183 som svarte pa det dpne spars-
malet, ble 67 ekskludert som fglge
av at de ikke omhandlet tematikk
som bergrte forskningssparsma-
let, eller fordi de fremstod som
ufullstendige og ikke-tolkbare.
Studiens analyser bygger derfor
pa utsagn fra 116 brukere. Kjenne-
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tegn ved utvalget er presentert i
Tabell 1, se neste side.

Litt over halvparten av delta-
kerne var kvinner (62,3 prosent),
gjennomsnittsalderen var 22,8 ar
og i overkant av 1av 10 (11,5 pro-
sent) hadde innvandrerbakgrunn.
De fleste hadde enten pabegynt
eller fullfgrt videregaende opp-
lzering (72,8 prosent), om lag
halvparten (51,4 prosent) mottok
arbeidsavklaringspenger, og 6 av
10 (63,7 prosent) hadde mottatt
bistand fra NAV i minst ett ar.

DATAINNSAMLING

Det ble distribuert et digitalt spar-
reskjema via tjenesten Nettskjema.
| sparreskjemaet ble deltakerne
stilt et dpent sparsmal og bedt

om a kommentere (i fritekst) sine
erfaringer med hjelpen de har fatt
fra NAV de siste seks manedene.
Sparsmalet ble stilt slik: «Har du
kommentarer til dine erfaringer
med hjelpen du har fatt fra NAV de
siste 6 manedene?». Det var ingen
begrensning pa hvor mange ord
deltakerne kunne skrive inn, og det
ble ikke lagt fgringer for hva slags
erfaringer de kunne beskrive. Slik
kunne deltakerne fritt fremheve

de erfaringene de opplevde som
viktigst. I tillegg ble det gjen-

nom spgarreskjemaet samlet inn
bakgrunnsinformasjon om kjann,
alder, utdanningsniva, innvandrer-
bakgrunn og varighet pa bistand
fra NAV. Registerbaserte data

om innsatsgruppe og ytelse ble
innhentet fra NAV og koblet til del-
takernes svar pa spgrreskjemaet.

ANALYSE

Farste steg var & gjennomga
kommentarene fra de 183 delta-
kerne som hadde avgitt svar pa
det dpne sparsmalet. Kommen-
tarer som ikke var relevante for
forskningssparsmalet eller som
ikke var tolkbare, ble ekskludert

55



56

(n = 67). De relevante kommen-
tarene (n = 116) ble analysert ved
hjelp av tematisk analyse (Braun
& Clark, 2006). Tematisk analyse
ble valgt fordi dette er en fleksi-
bel metode for analyse av man-
stre (temaer) i kvalitative data
som ikke forutsetter et spesifikt
teoretisk eller epistemologisk
utgangspunkt (Braun & Clar-

ke, 2006). Ettersom vare data
bestod av relativt korte sitater fra
en survey (og ikke omfattende
sitater fra transkriberte intervju-
er), sa valgte vi en forenklet (mer
deskriptiv) tilneerming til tema-
tisk analyse (Johannessen et al.,
2018). Sitatene (kommentarene)
ble fgrst kategorisert deduktivt
som enten positive eller negative
erfaringer. Deretter ble sitatene
analysert videre (induktivt) gjen-
nom konstruksjon av grovkoder,
koder og temaer. Analysen ble
initielt gjennomfart av farste-
forfatter og deretter validert av
tredjeforfatter. Andreforfatter
gjorde til slutt en overordnet vur-
dering av temastrukturen. Tabell
2 viser eksempler pa analysepro-
sessen.

FORSKNINGSETIKK

Samtlige deltakere ga skriftlig
informert samtykke, de ble infor-
mert om at deltakelse ikke ville
ha betydning for oppfalgingen fra
NAV og studien ble forskningse-
tisk tilrddd av Sikt (ref.nr. 737672,
se Sadeghi, Egeland et al., 2023
for detaljer). Separat og eksplisitt
samtykke ble gitt for innhenting
av registerdata fra NAV ved at
deltakerne i sparreundersgkelsen
ble bedt om & oppgi telefonnum-
mer dersom de samtykket til det-
te. Alle sitater er i utgangspunktet
gjengitt ordrett, med falgende
unntak: (1) stavefeil har blitt korri-
gert, og (2) sitater pa dialekt har
blitt oversatt til bokmal.

Tabell 1. Kjennetegn ved utvalget (N = 116)

Kjonn

Mann, n (%) 43 (37,7)
Kvinne, n (%) 71(62,3)
Alder, M (SD) 22,8 (1,8)
Utdanning

Grunnskole, n (%) 8 (7,0)
Pabegynt vgs, n (%) 26 (22,8)
Fullfart vgs studieforberende, n (%) 27 (23,7)
Fullfart vgs yrkesfag, n (%) 30 (26,3)
Fagskole, n (%) 1(0,9)
Universitet/hgyskole 1-3 ar, n (%) 18 (15,8)
Universitet/hayskole >4 ar, n (%) 4 (3,5)
Innvandrerbakgrunn

Nei, n (%) 100 (88,5)
Ja, n (%) 13 (11,5)
Varighet NAV-bistand

<8 uker, n (%) 8 (71
2-6 maneder, n (%) 19 (16,8)
6-12 maneder, n (%) 14 (12,4)
1-2 ar, n (%) 39 (34,5)
>3 ar, n (%) 33(29,2)
Ytelse

Dagpenger, n (%) 7 (6,3)
Arbeidsavklaringspenger, n (%) 57 (51,4)
Tiltakspenger, n (%) 5 (4,5)
Ingen statlig ytelse, n (%) 42 (37,8)

'Mangler informasjon om stenadsmottak, inkluderer trolig kommunale ytelser som
sosialhjelp og kvalifiseringsstenad, samt brukere som ikke aktivt mottar ytelse;

n = antall; M = gjiennomsnitt; SD = standardavvik; vgs = videregdende opplaering; An-
tall brukere med gyldige svar varierer noe som folge av at ikke alle svarte pa samtlige

bakgrunnssparsmal.

Resultater

Den tematiske analysen resulterte
i fem temaer, hvorav fire handlet
om negative erfaringer (mangel-
full tilgjengelighet, mangel pa
anerkjennelse, lite forutsigbarhet,
mangelfull kompetanse hos NAV),
og ett handlet om positive erfa-
ringer (anerkjennelse og statte).
Positive erfaringer ble fremhe-
vet 21 ganger i materialet, mens
negative erfaringer ble fremhevet
134 ganger. Figur 2 gir en oversikt
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over identifiserte temaer og til-
hgrende koder, sortert etter type
erfaring (positiv/negativ).

NEGATIVE ERFARINGER
Mangelfull tilgjengelighet
At NAV ble opplevd som util-
gjengelig ble nevnt 76 ganger i
materialet. Fem koder ble iden-
tifisert under temaet mangelfull
tilgjengelighet:
* mangelfull informasjon

(n = 29 sitater)




Tabell 2. Eksempler pa analyseprosessen

Sitat Type erfaring | Grovkode Kode Tema

Skulle @nske jeg fikk noe mer rad og veiled- | Negativ Bedre informasjon | Mangelfull Mangelfull
ning. F.eks. ting jeg har krav pa, men som om hva man har informasjon tilgjengelighet
jeg ikke er klar over selv at jeg har krav pa krav pa

Respekten og tiden de bruker for a prave & | Positiv Hjelpen betyr mye | Faler meg sett | Anerkjennelse
hjelpe meg betyr mye for meg og stotte

Figur 2. Identifiserte temaer og tilharende koder, sortert etter type erfaring (positiv/negativ). Figurens tre lag representerer
analysenivaer (type erfaring, tema, kode), mens elementenes sterrelse reflekterer antall ganger erfaringen ble nevnt i materialet.
Tallene i ytterste lag gjenspeiler antall sitater der koden er nevnt. Under temaet «mangelfull kompetanse hos NAV» var det ikke
grunnlag for & skille mellom distinkte koder.

* lang saksbehandlingstid » mangel pa fysisk oppfalging manglende eller for lite informa-
(n = 28 sitater) (n = 6 sitater). sjon. En av informantene frem-

+ vanskelig a na frem hevet at «NAV er forvirrende og
(n = 7 sitater) Mangelfull informasjon ble hyppig  hdplest som nybegynner. Veileder

 vanskelig sprak/regelverk erfart av informantene. Mangelfull  gir ikke all informasjon som trengs
(n = 6 sitater) informasjon handlet dels om a fa i situasjonen man er i». En annen
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uttrykte: «Jeg skulle anske jeg
fikk noe mer rad og veiledning.
F.eks. ting jeg har krav pa, men
som jeg ikke er klar over selv at
Jeg har krav pa». Mer overordnet
understreket en av informantene
at «jeg skulle anske NAV hadde litt
generell informasjon for unge som
trenger hjelp, sa det er lettere &
sparre om riktig hjelp». Mangelfull
informasjon handlet delvis ogsa
om erfaringer med 4 fa feilaktig
eller motstridende informasjon.
En informant uttrykte at det er
«irriterende at alle veiledere sier
forskjellige ting», og en annen
fremhevet at vedkommende «har
hatt ekstremt mye problemer med
feil informasjon fra mange pa NAV,
pa telefon og fra veileder».
Opplevelse av lang saksbe-
handlingstid var fremtredende
hos mange informanter. P4 den
ene siden trakk informantene frem
erfaringer relatert til sgknadsbe-
handling. En informant «synes de
bruker fryktelig lang tid pa be-
handling av seknader som dag-
penger og livsopphold/nadhjelp»,
mens en annen «faler det er lang
saksbehandlingstid pd min sak, og
det gjar at det blir uforutsigbart
for meg, nar man ikke vet om man
far svar om en uke eller om flere
maneder». Behandlingstiden ble
0gsa beskrevet som «/atterlig
lang», og som en kilde til frustra-
sjon: «For min del har problemet
og frustrasjonen gatt pa behand-
lingstid». Lang saksbehandlingstid
handlet ogsa, mer generelt, om
at informantene opplevde at NAV
brukte lang tid pa a besvare deres
henvendelser. En informant under-
streket at «ndr jeg trengte & fa tak i
NAV-veilederen min sist, tok det to
uker fra jeg tok kontakt til jeg fikk
et mate». En annen fremhevet:
«Selv om man ringer inn direkte til
NAV for a fa kontakt med veile-
der, tar dette cirka en uke minst

far man far svar, mens de prever
a fortelle deg at man skal ha hort
tilbake innen to arbeidsdager».
Noen informanter understreket
at de erfarte det som vanskelig
a na frem til NAV og fa svar fra
rette vedkommende. En informant
kommenterte at vedkommende
«ma ringe masse for kontakt.
Kommer kun i kontakt med perso-
ner som sier de ikke kan gjere noe
med saken, og blir sendt videre til
neste person som sier det sam-
me». En annen informant vektla
at det har forekommet «flere
situasjoner hvor veileder og andre
i NAV ikke svarer pa meldinger».
En tredje kommenterte: «Jeg har
ringt 23 ganger og sendt meldin-
ger pa nettsiden, men foler ikke
jeg far noe svar pa nar jeg skal
fa pengene jeg har krav pa og er
avhengig av & ha for & leve».
Enkelte informanter rapporter-
te om utfordringer knyttet til at
NAVs sprakbruk og regelverk ble
oppfattet som vanskelig. En infor-
mant fremhevet at «spraket som
blir brukt i brev og skjemaer kan
veere noe kronglete, sa det er ikke
alltid jeg vet hva de sper etter/gir
informasjon om», mens en annen
understreket at det er «utrolig
vanskelig a forsta spraket i diverse
dokumenter jeg far tilsendt». En
tredje informant rapporterte om
«et regelverk som er vanskelig &
forsta seg pa bade for brukere og
veiledere». Forhold rundt oppfal-
gingsform ble |aftet frem av noen
informanter, saerlig med fokus pa
at digital oppfelging ble opp-
levd som vanskelig. En informant
«skulle gjerne hatt flere fysiske
mater», en annen fremhevet at
vedkommende «har vanskelig for
a folge med pa nett, trenger helst
telefonsamtaler og fysiske mater»,
0g en tredje poengterte: «Alt di-
gitalt og meget vanskelig & forsta.
Ingen type relasjon med veileder».
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Mangel pa anerkjennelse
Opplevelser av manglende aner-
kjennelse og statte fra NAV ble
nevnt 32 ganger i materialet.

To koder ble identifisert: Ikke
sett, respektert eller tatt pa alvor
(n = 26 sitater), og ikke trodd (n
= 6 sitater). Mange informanter
rapporterte om opplevelser av
ikke & bli sett, respektert eller tatt
pa alvor. En informant opplevde
a bli «matt respektiast i forste
samtale med veileder. Opplevde at
hun ikke harte etter det jeg sa, og
tok meg ikke pa alvor». En annen
«synes ikke NAV har tatt meg eller
mine behov serigst. Jeg opplever
ofte at jeg blir sett ned pa, igno-
rert og bokstavelig talt snakket
til som om jeg er dum». En tredje
informant uttrykte at «jeg har ikke
folt meg sett, hort eller behandlet
med respekt. Jeg har falt meg
som en kasteball, og en de ser pad
som en tapt sak». Enkelte infor-
manter var tydelige pa at de ikke
folte seg trodd, og at de ble matt
med mistenkeliggjering. En infor-
mant fremhevet at «jeg faler inni-
mellom at jeg blir mistenkeliggjort
og at mine problemer ikke blir
tatt helt pa alvor, saerlig psykiske
problemer». En annen poengterte
mer konkret at «jeg gnsker ikke
& matte gjennom avklaringstiltak
for & vise at jeg ikke er i stand til
g jobbe». En tredje informant be-
skrev: «Jeg gikk til NAV og fortalte
om situasjonen min, sa lo hun
[veileder] og sa til meg: «vet du
hva, det kommer sdnne som deg
for mye i disse dager, og jeg tror
virkelig ikke pa den situasjonen du
erina».

Lite forutsigbarhet

Mangel pa forutsigbarhet ble
tematisert 17 ganger i materialet.
Opplevelser av manglende forut-
sigbarhet handlet om at hjelpen
man som bruker far, er personav-



hengig av veileder (n = 9 sitater),
men ogsa om at flere opplevde
hyppig bytte av veileder (n=7
sitater), og at planlagte mater
ble avlyst (n = 1sitat). Flere trakk
frem at hjelpen varierte basert

pa hvem som var oppnevnt som
veileder. En informant skrev: «Det
varierer veldig hvem man mater
04, noen setter seg godt inn i
saken og praver virkelig a yte god
hjelp. Andre oppleves mer som et
lepeband, hvor man far standarad-
svar som en kunne lest seg frem til
04 nettsiden». En annen informant
«tror alt ... dessverre kommer
veldig an pa hvilken veileder man
far», mens en tredje understreket:
«Det var farst etter jeg fikk inn-
vilget AAP og fikk en ny veileder
(han jeg har na), jeg virkelig falte
at jeg ble godt ivaretatt. Hun jeg
hadde for er jeg ikke begeistret
for». Hyppige veilederbytter ble
problematisert av informantene.
Eksempelvis uttrykte informanter
felgende: «Det har vaert mye frem
og tilbake med flere forskjellige
veiledere», «jeg har ikke hatt en
fast veileder de siste 13 mnd jeg
har veert pa NAV. Blir slengt litt
rundt» og «jeg hadde en god
veileder som de tok fra meg uten
forvarsel». En av informantene
trakk frem at «jeg skulle egentlig
deltatt pa flere mater med min
veileder, men det blir avlyst i siste
liten hver gang».

Mangelfull kompetanse hos NAV
Opplevelse av mangelfull kom-
petanse hos NAV ble fremhevet

i ni sitater. Mangelfull kompe-
tanse handlet om lov- og regel-
verk, men ogsa om helserelatert
kompetanse. En av informantene
uttrykte at «min veileder viser
lite kunnskap i forhold til lover
og regler samt min sak», mens
enn annen fremhevet at «ndr jeg
spar om noe konkret om NAV-

systemet, sa klarer verken veileder
eller NAV-telefonen & svare». Mer
helserelatert kompetanse ble
0gsa etterspurt: «Jeg synes NAV
kunne fa mer informasjon om me/
cfs [myalgisk encefalopati/kronisk
utmattelsessyndrom], de kan for
lite om dem og andre symptomer
som oppstar om jeg overanstreng-
er meg som for eksempel a prove
ut i jobb».

POSITIVE ERFARINGER
Anerkjennelse og stotte

Positive erfaringer i mate med
NAV ble rapportert 21 ganger i
materialet, og alle disse var rela-
tert til opplevd anerkjennelse og
stotte fra veileder. Tre koder ble
identifisert: Stattende veileder (n
=13 sitater), far n@dvendig hjelp
(n = 6 sitater), og foler meg sett
(n = 2 sitater). Flere informanter
fremhevet at de opplevde veile-
der som stgttende. En uttrykte

at «veilederen min star virkelig
opp for meg og vil mitt beste». En
annen beskrev at «jeg er virkelig
fornayd med veilederen(e) min(e)
og foler/tror de faktisk vil hjelpe
meg». En tredje poengterte at
vedkommende «har hatt mange
forskjellige veiledere. Foler at

alle stotter og respekterer meg».
Noen informanter rapporterte at
de opplevde & fa den hjelpen de
trengte, hvilket for eksempel kom
til uttrykk i fglgende sitater: «Far
den hjelpen jeg trenger. Er for-
nayd med min veileder», «over-
raskende bra, jeg faler meg godt
tatt vare pa. Jeg faler ogsa at jeg
har fatt kontakten jeg trenger for
a kunne si ifra og fa hjelp dersom
det oppstar problemer», og «jeg
er supertakknemlig. NAV har vir-
kelig hjulpet meg opp pa beina».
To informanter trakk konkret frem
at de opplevde & bli sett og tatt
pa alvor av veileder. Den ene rap-
porterte at «jeg faler min veileder
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ser meg og mine behov». Den
andre skrev: «Helt enestaende
veileder, med en fantastisk evne til
a se meg og mine utfordringer og
mulighetene jeg har».

Diskusjon
Formalet med denne studien var
a undersgke hvordan unge med
nedsatt arbeidsevne erfarer hjel-
pen de har fatt fra NAV, og hva
de vektlegger som positive og
negative opplevelser i mgte med
NAV-systemet. Overordnet viser
studien at unge med nedsatt ar-
beidsevne hovedsakelig rapporte-
rer om negative erfaringer, saerlig
knyttet til mangelfull tilgjenge-
lighet, mangel pa anerkjennelse,
lite forutsigbarhet og mangelfull
kompetanse hos veiledere. De
vanligste utfordringene inkluderer
lang saksbehandlingstid, feilaktig
eller motstridende informasjon,
og opplevelsen av ikke & bli sett
eller trodd. Samtidig rapporterer
noen informanter om positive
erfaringer, seerlig nar veilederen
oppleves som stgttende og aner-
kjennende. Funnene tyder pa at
kvaliteten pa NAVs tjenester over-
for denne malgruppen varierer
betydelig, og at veilederens rolle
er avgjarende for brukernes til-
fredshet og opplevelse av stotte.
Funnet om at flere unge har
negative erfaringer med NAVs
tjenester enn positive erfaringer
kan knyttes til flere faktorer som
er belyst bade i tidligere forskning
0g i metodologiske overveielser.
For det farste kan det at unge
uttrykker mer negative erfaringer
reflektere en generell misngye
blant denne aldersgruppen. Ifalge
Sadeghi, Egeland et al. (2023) og
NAVs personbrukerundersgkelse
(NAV, 2021) er unge generelt mer
misforngyde med NAVs tjenester
enn eldre brukere. Denne misngy-
en kan vaere knyttet til en rekke
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faktorer, som for eksempel at tje-
nestene ikke er tilstrekkelig tilpas-
set deres behov, hgye forventnin-
ger til tjenestene, eller manglende
byrakratisk kompetanse (Syltevik
& Hansen, 2024). Tidligere kvalita-
tiv forskning har ogsa vist at unge
er misforngyde med tjenestene de
far fra NAV-kontoret (f.eks. Fray-
land et al., 2016). Samtidig viser
tidligere kvantitativ forskning at
unge generelt har hgy tilfredshet
med NAVs tjenester (for eksem-
pel Sadeghi, Finne et al., 2023).
Denne diskrepansen kan indikere
en forskjell mellom kvantitativ og
kvalitativ forskning, hvor kvantita-
tive studier avdekker en bredere
0g mer positiv oppfatning av NAV
blant unge, mens kvalitative stu-
dier, som ofte bedre fanger opp
nyanser og spesifikke erfaringer,
avdekker starre misngye.

Positive erfaringer er avgjgren-
de fordi de kan styrke tilliten til
NAYV blant brukere (Andresen et
al., 2023; Solheim et al., 2021). Hay
tillit kan gke sannsynligheten for
at de unge foler seg mer stottet
og ivaretatt, noe som igjen kan
fare til en mer effektiv og malret-
tet tjenesteleveranse fra NAV (Sol-
heim et al., 2021). Dette kan skape
en positiv spiral hvor kvaliteten pa
tjienestene heves, ettersom NAV
blir mer oppmerksom pa beho-
vene til de unge brukerne og kan
tilpasse tjenestene deretter.

Det er imidlertid viktig &
vurdere metodologiske aspekter
som kan ha betydning for andelen
rapporterte negative erfaringer.
Nar folk blir spurt om deres erfa-
ringer, er det en tendens til at de
som er misforngyde i stgrre grad
gir tilbakemeldinger enn de som
er forngyde. Dette fenomenet,
kjent som negativ respons bias
(Lune & Berg, 2017), kan skape et
skjevt bilde av tilfredsheten til de
unge. Dermed kan funnet om flere

negative enn positive erfaringer
ikke ngdvendigvis reflektere den
faktiske fordelingen av tilfredshet
blant de unge brukerne, men hel-
ler en metodologisk begrensning.
Funnet om at bade positive
0g negative erfaringer med NAVs
tjenester i stor grad er knyttet
til veilederen, fremhever den
sentrale rollen veilederen spiller
i brukernes opplevelse og tilfreds-
het med NAV. Dette funnet er ikke
overraskende gitt at veilederne
fungerer som NAVs ansikt utad.
Nar brukere far tjenester fra NAV,
er det primaert veilederen de
moter, noe som gir veilederen en
unik posisjon i a forme brukerens
inntrykk og opplevelser (Solheim
et al., 2021). Veilederens kompe-
tanse, profesjonalitet og evne til
a bygge tillit kan derfor ha en be-
tydelig innvirkning pa brukernes
erfaringer og tilfredshet. Veile-
dere, i kraft av & veere frontlinje-
arbeidere, har stor skjgnnsmakt i
hvordan de handterer og vurderer
hver enkelt brukers situasjon
(Lipsky, 2010), noe som kan fgre
til ulike brukererfaringer avhengig
av hvordan dette skjgnnet uteves.
Dette kan resultere i varierende
tilfredshet blant brukerne, avhen-
gig av veilederens klientsensiti-
vitet og evne til & mgte brukerne
med respekt og anerkjennelse. |
mote med unge er det viktig at
brukerne blir sett, forstatt og tatt
pa alvor (Brinchmann, 2012; Inn-
jord, 2021). Det er saledes bekym-
ringsfullt at brukerne i utvalget
i ganske stor utstrekning opp-
levde ikke & bli sett, respektert,
tatt pa alvor eller trodd. Selv om
utvalget pa 116 informanter ikke
nadvendigvis er stort i kvantitativ
forstand, gir det likevel innsikt i et
bredt spekter av erfaringer. Vare
funn viser at mens mange opp-
levde mangel pa anerkjennelse,
respekt og troverdighet i mate
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med NAV, var det ogsa informan-
ter som erfarte positiv stotte og
anerkjennelse fra veilederne. Dis-
se variasjonene kan skyldes for-
skjeller i veiledernes kompetanse,
tilnaerming og arbeidsbelastning.
Dette peker pa betydningen av
profesjonell kompetanse og en
helhetlig klientsentrert praksis for
a sikre gode brukeropplevelser.
Ergoterapeuters klientsentrerte,
ressursorienterte og aktivitets-
baserte tilneerming fremstar som
hensiktsmessig, sett i lys av de
utfordringene unge rapporterer
om i mate med NAV-systemet.
En slik tilnaerming, i kombinasjon
med at ergoterapeuter er auto-
risert helsepersonell, kan gjare
ergoterapeuten unikt posisjonert
for & veilede unge med nedsatt
arbeidsevne i 8 mangvrere i et
komplisert og byrakratisk system
som oppleves som utilgjengelig.

Det finnes imidlertid forskning
som tyder pa at veileder har liten
betydning for brukernes overgang
til arbeid (Andresen et al., 2021).
Ved fgrste gyekast kan dette
synes 3 veere i motstrid med vart
funn om viktigheten av veilede-
rens rolleutavelse, men denne
forskjellen kan forklares ved at
Andresen et al. fokuserer pa et
annet aspekt av NAVs tjenester,
nemlig den konkrete overgangen
til arbeid. Vart funn dreier seg
derimot om brukernes subjektive
opplevelser og tilfredshet med
veiledningen de mottar. Dette kan
indikere at selv om veilederen har
begrenset innflytelse pa hvor-
vidt en bruker faktisk kommer i
arbeid, spiller veilederen en viktig
rolle i hvordan brukeren opple-
ver tjenesten, noe som kan vaere
avgjegrende for deres generelle
tilfredshet med NAV.

Mangelfull tilgjengelighet er et
funn som veier tungt pa vekt-
skalen for negative erfaringer.



| dette ligger beskrivelser som
blant annet handler om lange
saksbehandlingstider, mangel-
full informasjon, vanskeligheter
med & forsta informasjon og a na
frem til NAV. Dette kan tyde pa
at malene i forsterket ungdom-
sinnsats ikke fullt ut er oppnadd.
Tidligere forskning pa bade unges
og veilederes perspektiver un-
derstgtter denne antagelsen. Selv
om mange unge rapporterer at
oppfolgingen starter raskt og at
veiledere er responsive, finnes
det betydelige variasjoner mel-
lom NAV-kontorer og mellom
individuelle veiledere (Sadeghi,
Egeland et al., 2023; Strand et
al., 2020). Slike variasjoner kan
skyldes ulikheter i kompetanse,
organisatoriske strukturer eller
andre faktorer. Dette indikerer
at det fortsatt er rom for forbe-
dringer i hvordan NAV leverer
tjenester til unge, spesielt i lys av
forsterket ungdomsinnsats og den
nye ungdomsgarantien fra 2023.
Et sentralt aspekt ved opp-
levd mangelfull tilgjengelighet er
forstaelse av informasjon. Flere
respondenter i studien rappor-
terte vanskeligheter med a forsta
informasjonen som formidles,
spesielt skriftlig materiale som
brev og nettsider. Dette samsva-
rer med tidligere forskning som
viser at skriftlig informasjon fra
NAV ofte er vanskelig a forsta,
saerlig i en digital kontekst hvor
mye av kommunikasjonen skjer
gjennom digitale plattformer (Fin-
ne et al., 2023; Sadeghi, Egeland
et al., 2023). Unge brukere, som
ofte har lav byrakratisk kompe-
tanse (Syltevik & Hansen, 2024),
kan vaere spesielt sarbare, noe
som gjar det utfordrende for dem
a dra nytte av informasjonen som
formidles. Dette understreker be-
hovet for tilpasset informasjons-
formidling til unge.

Videre kan det tenkes at unge
brukere har hgyere forventnin-
ger til NAVs tjenester enn eldre
brukergrupper, delvis pa grunn av
lavere byrakratisk kompetanse,
men 0gsa som et resultat av ge-
nerasjonsforskjeller. Generasjon Z,
som mange av disse unge tilharer,
er kjent for a ha lavt konsentra-
sjonsspenn og et stort fokus pa
umiddelbar behovstilfredsstil-
lelse (Singh & Dangmei, 2016;
Dolot, 2018). Dette kan bidra til
at de forventer raskere og mer
tilgjengelige tjenester fra NAV
enn det eldre generasjoner gjar.
Dermed kan gkt tilgjengelighet,
blant annet i form av lettfattelig
informasjon og korte responsti-
der, veere spesielt viktig for denne
brukergruppen.

METODISKE BETRAKTNINGER
Denne studien var designet som
en kvalitativ survey. En begrens-
ning ved denne tilnaermingen,
sammenliknet med en mer tradi-
sjonell intervjustudie, var at del-
takerne matte ha grunnleggende
skrive- og sprakferdigheter,
samtidig som forskeren ikke
hadde mulighet til 3 stille oppfal-
gingssparsmal. Braun et al. (2021)
fremhever likevel at kvalitativ
survey er en velegnet metode for
a innhente rike data om deltake-
res erfaringer, seerlig i tilfeller der
populasjonen er stor, sammensatt
og/eller lite tilgjengelig. Selv om
deltakernes individuelle svar kan
veere relativt korte, vil det sam-
lede datamaterialet (pa tvers av
deltakere) kunne fremsta som rikt
(Braun et al., 2021). Ved & inklu-
dere betraktelig flere deltakere
enn hva som gjerne er mulig i en
intervjustudie, legger en kvalitativ
survey til rette for at flere delta-
keres stemme kan bli hgrt, noe
som gker studiens overfgrbarhet
(Braun et al., 2021).
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Deltakerne ble i utgangspunk-
tet rekruttert i form av tilfeldig
uttrekk, noe som innebar at alle
i populasjonen (unge 18-25 ar
registrert som brukere hos NAV)
hadde samme sannsynlighet for &
bli invitert til & delta. Svarprosen-
ten blant de tilfeldig utvalgte var
imidlertid lav (8 prosent, noe som
ikke er uvanlig nar malgruppen er
unge (Schoeni et al., 2013). Det
var ikke mulig & fastsla i hvilken
grad det endelige utvalget var
representativt for malpopulasjo-
nen (unge 18-25 ar med nedsatt
arbeidsevne). Resultatene ma
dermed generaliseres med var-
somhet. Seleksjonsanalyser viste
imidlertid at de som svarte pa det
apne sparsmalet ikke var signifi-
kant forskjellige fra de som ikke
svarte pa det apne spgrsmalet.

Konklusjon

Ungt utenforskap er en betydelig
og gkende utfordring i Norge.
NAV har en ngkkelrolle overfor
unge med nedsatt arbeidsevne.
Var studie av unges erfaringer
med NAV synliggjorde en klar
overvekt av negative erfaringer i
mate med systemet, seerlig knyt-
tet til at systemet ble oppfattet
som utilgjengelig, blant annet i
form av mangelfull informasjon
og lange saksbehandlingstider.
Videre ble viktigheten av & bli
mott med anerkjennelse og stotte
fra veileder fremhevet av man-
ge, og det var flere som uttrykte
negative enn positive erfaringer
med dette. Resultatene anty-
der dermed ngdvendigheten av
tilpasset informasjonsformidling
for unge, sa vel som gkt bevisst-
het om viktigheten av at veile-
dere jobber klientsentrert, slik at
brukere opplever anerkjennelse
og statte, men ogsa for a hjelpe
brukerne i & mangvrere i et kom-
plisert og byrakratisk system som
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kan oppfattes som utilgjengelig.
Sett i lys av utfordringene de
unge rapporterte om, kan ergo-
terapeuters kunnskap om tilret-
telegging av aktivitet, i tillegg til
deres helsefaglige kompetanse,
bidra til en bedre forstaelse mel-
lom den unge, arbeidsplassen og
et system som kan oppleves som
byrakratisk og utilgjengelig.

Fotnote

T |juli 2023 ble den forsterkede
ungdomsinnsatsen erstattet av en ny
forskriftsfestet ungdomsgaranti for a
styrke ungdomsarbeidet i NAV. Selv
om den nye ungdomsgarantien i stor
grad samsvarer med den tidligere
forsterkede ungdomsinnsatsen,
introduserer den en endring: Unge
vil na fa tilbud om en fast kontakt-
person. Denne kontaktpersonen har
blant annet som oppgave & koordi-
nere bistand fra ulike hjelpeinstanser
for unge med sammensatte behov.
Videre har regjeringen besluttet
a oke bevilgningene for 3 styrke
bemanningen av ungdomsarbeidet
i NAV. Datagrunnlaget for denne
studien er fra 2022, altsa for den nye
ungdomsgarantien tradte i kraft.
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