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Kapittel 9

NAVS BRUKERMØTER MED 
FLYKTNINGER OG UNGE VOKSNE
«Får jeg det ikke til første gangen, så gir jeg ikke opp»

Marcela Douglas og Aina A. Kane

SAMMENDRAG

Flyktninger og unge voksne er to ulike og sammensatte grupper, som 
til tross for ulikheter innad og på tvers har fellestrekk i sin livssituasjon. 
Et hovedfunn i dette arbeidet er at flyktninger og unge voksne til tross 
for ulikheter har noen av de samme utfordringene knyttet til utenforskap 
som gir ekstra utfordringer i møte med arbeidslivet. I dette kapitlet tar vi 
utgangspunkt i at det å være i en overgangsfase i livet er et slikt felles-
trekk; overgangen fra ungdomstilværelsen til voksenlivet og overgangen 
fra ett land inn i et nytt land. Flyktninger og unge voksne befinner seg i en 
særegen og sårbar posisjon, utenfor eller på siden av den vanlige tilvæ-
relsen, og skal derfor være prioriterte grupper hos NAV.

Ut fra intervjuer med veiledere ved tre NAV-kontor i Nord-Norge under-
søkes i dette kapitlet hvordan ansatte i sin brukeroppfølging kommunise-
rer med grupper som flyktninger og unge, for å skape gode brukermøter 
som adresserer utenforskap. Hensikten er å identifisere gode eksempler 
knyttet til brukermøter og kommunikasjon med disse gruppene. Informan-
tenes beskrivelser kan deles inn i tre kategorier: kommunikasjonsformer, 
prioriteringer når brukere har komplekse problemer, samt viktigheten av 
en inkluderende praksis.

Referanse: https://doi.org/10.33673/OOA20211/9
Lisens: CC BY 4.0
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INNLEDNING
Norge har toppet indeksen for menneskelig utvikling for 15. år på rad og 
blir av FN kåret som det beste landet å bo i (Conceicao mfl., 2019, s.264). 
Til tross for dette står flere mennesker i yrkesaktiv alder, spesielt flyktninger 
og unge voksne, utenfor arbeidslivet (Arbeids- og velferdsdirektoratet, 2021). 
NAVs brukere representerer ulike grupper, med ulike ressurser, behov, forut-
setninger og risikofaktorer. Det vil også gjelde flyktninger og unge voksne, 
som Arbeids- og sosialdepartementet (2015, 2016) fremhever som sårbare 
grupper og derfor skal prioriteres innenfor NAVs arbeidsrettede innsats. Selv 
om flyktninger og unge voksne er ulike både som individer og som grupper, 
har de et sentralt fellestrekk gjennom utenforskap, ved stå på siden av sam-
funnet. Dette utenforskapet gjør dem mer sårbare for seg selv og for samfun-
net for øvrig. Tjora (2018) er opptatt av utenforskap knyttet til situasjoner 
hvor enkeltmennesker eller grupper av mennesker står utenfor samfunnet, 
for eksempel ved at de ikke deltar i arbeidsliv eller tar utdanning, eller man-
gler kulturell eller språklig tilknytning til samfunnet ellers. Unge mennesker 
som står utenfor arbeidsliv og utdanning, opplever også manglende sosial til-
knytning til samfunnet rundt seg (Hyggen, 2015). Et slikt utenforskap vil 
karakterisere livssituasjonen til flyktninger og unge voksne som har behov for 
bistand fra NAV. Utenforskapet det refereres til her, er strukturelt, knyttet til å 
stå utenfor arbeid og skole, og derfor strukturelt manglende sosiale koblinger 
i samfunnet.

Arbeidsdeltakelse har betydning for den enkelte, gjennom at det utover 
å gi inntekt også gir sosiale fellesskap, struktur i hverdagen og for mange 
en meningsfylt aktivitet. Arbeid gir tilgang til personlig vekst, sosiale relasjo-
ner og identitet samt til å skape tilhørighet, fellesskap og inkludering. Videre 
bidrar arbeid til selvfølelse og økt livskvalitet gjennom meningsfulle aktivi-
teter og til å strukturere hverdagen gjennom døgnrytme og rutiner (Dahl, 
Bergsli & van der Wel, 2014). En rekke studier viser at psykiske helseplager 
er vanligere blant arbeidsledige enn blant dem som er i arbeid (Paul & Moser, 
2009; Reneflot & Evensen, 2014). For flyktninger er arbeidslivet i tillegg også 
viktig for integrering. Ved deltakelse i arbeidslivet kan flyktninger få mulig-
het til å styrke språkferdigheter samt sosial samhandling og dermed fremme 
integrering (Justis- og beredskapsdepartementet, 2016). Sernhede (2002) 
fremhever at språk, utover det å gi mulighet til å kommunisere, har sentral 
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betydning for å skape tilhørighet. Språk er viktig for integrering, og ved å 
mangle språklig eller kulturell tilknytning til samfunnet vil flyktninger kunne 
erfare utenforskap (NOU 2017: 2).

Brukermøter utgjør en del av NAVs arbeidsrettede innsats som arena 
for informasjon og veiledning samt samarbeid med brukeren, jf. NAV-loven 
(2006) § 15. Samtale og kommunikasjon er viktige prioriteringer og kompe-
tanser for NAVs veiledere. Dette vil spesielt gjelde i møter og kommunikasjon 
med sårbare grupper, noe flyktninger og unge brukere i vanskelige livssitua-
sjoner kan være. Oppmerksomhet på brukermedvirkning, og å være lydhør 
for den enkelte brukers behov, vil være særskilt viktig i møte med sårbare 
grupper.

NAVs innsats overfor brukere skal være tilpasset den enkeltes behov, den 
enkelte brukers bistandsbehov skal vurderes, og vurderingen skal utføres på en 
forsvarlig måte (NAV-loven 2006, §§ 1, 14a og 15, 2. ledd; forvaltningsloven, 
1967, § 17). Dette fordrer tidsressurser, kompetanse samt brukerinvolvering 
gjennom kommunikasjon. I en undersøkelse av Malmberg-Heimonen, Tøge, 
Rugkåsa & Gyüre (2019, s. 33) fremgår det at veilederne står i ulike krysspress 
mellom å bli tilstrekkelig kjent med den enkelte bruker og å gjøre sitt arbeid 
«mest mulig distansert og nøytralt». Angående NAVs arbeid med behovsvur-
deringer og vedtaksbegrunnelser beskrives det i undersøkelser av Kane (2018, 
2020) at de ansattes idealer om forsvarlige kartleggings- og beslutningspro-
sesser, brukermedvirkning og målrettet bistand utfordres av begrensede tids-
ressurser, begrensende digitale løsninger og forhåndsbestemte standarder som 
ikke rommer alle brukeres situasjon. Forsvarlig og formålstjenlig tjenesteutø-
velse må ut fra dette innebære en viss grad av direkte kontakt mellom NAV-
ansatte og bruker. Videre fordrer NAVs kartleggings- og beslutningsprosesser 
kompetanse innenfor ulike områder, gjennom eksempelvis kunnskaper om 
årsaker til og virkninger av utenforskap, om bistandsformer samt ferdigheter 
innenfor kommunikasjon, veiledning og saksbehandling. NAV-ansattes 
beskrivelser av kompetansebehov, særlig knyttet til oppfølging av brukere 
med komplekse behov, behandles også i denne antologiens kapittel 10.

NAVs brukermøter skjer i en kontekst preget av en formell organisa-
sjonsstruktur med bestemte målsetninger, samtidig som møtene skjer i ufor-
melle og mellommenneskelige strukturer preget av hva veiledere faktisk gjør. 
Scott og Davis (2007) viser til hvordan en organisasjon er mer enn formelle 
strukturer og spesifikke mål, og peker på betydningen av meningsskapende 
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og uformelt system med uformell praksis. Brukermøtene knyttet til NAVs 
arbeidsrettede tjenester er viktige for å sikre brukernes rettigheter, det er der-
for viktig å sette søkelyset på kvaliteten i brukermøtet og den faktiske oppføl-
gingen av brukeren. I en rapport avgitt av ekspertgruppen som ble opprettet 
av Arbeids- og sosialdepartementet for å gjennomgå NAV (Ekspertgruppen, 
2015) fremgår «Bedre brukermøter» som et av NAVs hovedmål, og ekspert-
gruppen anbefaler tettere og mer arbeidsrettet oppfølging av brukerne, samt 
økt lokalt handlingsrom som kan bidra til å sikre en bedre kvalitet på bruker-
møtene. Til tross for dette er det forsket lite på hvordan disse møtene foregår 
(Halvorsen mfl., 2018).

Siden gruppene flyktninger og unge voksne er pekt ut som prioriterte 
grupper i NAV, er det interessant å undersøke problemstillingen: Hvordan 
kan NAV adressere flyktningers og unge voksnes utenforskap i sine brukermøter?

Dette kapitlet utgjør ett av forskningsarbeidene fra UniversitetsNAV-
samarbeidets forskningsprosjekt Arbeidsinkludering, læring og innovasjon i 
NAV, arbeidspakke 1: Handlings- og løsningsdyktige NAV-kontor – forståel-
ser av lokalt handlingsrom og ansvar ved arbeidsrettet bistand.

Flyktninger og unge voksne – grupper i liminale faser
Både flyktninger som har flyttet fra sitt land til et nytt, og unge voksne som 
går fra barndom, gjennom ungdomstilværelsen og frem til voksentilværelse, 
befinner seg i overganger i livet som skaper uforutsigbarhet og usikkerhet. 
Det å komme som flyktning til et ukjent land kan være særlig sårbart og dra-
matisk, mens unge voksne som har hatt vansker i utdanningssystemet, også 
har betydelig risiko for utenforskap til arbeidsliv og egenforsørging (Hammer 
& Hyggen, 2013). Felles for disse gruppene er at overganger utfordrer deres 
prosesser for å imøtekomme samfunnets forventninger om arbeidsinklude-
ring. I arbeidsinkluderingen er nettopp overganger fokusert som en særlig 
utfordring (Spjelkavik & Frøyland, 2014).

For å beskrive slike prosesser, overganger, som både flyktninger og unge 
voksne befinner seg i, finner vi det relevant å anvende det analytiske begrepet 
liminalitet. Dette perspektivet er utviklet gjennom Arnold van Genneps og 
Victor Turners teorier om overgangsriter, som introduserer begrepene limi-
nalitet, struktur og antistruktur (Gennep, 1960; Turner, 1969, 1996). Disse 
teoriene antyder at det sosiale og individuelle livet kan forstås som en prosess 
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som krysser ulike stadier, bestående av henholdsvis separasjon, liminalitet og 
re-integrering. Første stadium innebærer en adskillelse fra samfunnet. Andre 
stadium, liminalfasen, er en tilstand av å være imellom faser og etterfølges av 
re-integrering, hvor man tas opp i samfunnslivet. Liminalitet utgjør slik over-
ganger mellom ulike faser hvor det skjer omfattende endringer på individ- 
eller samfunnsnivå. Den liminale fasen er preget av at normaltilstanden er 
oppløst, og av tvetydighet hvor personer ikke har samme status som tidligere, 
men har heller ikke fått en ny status (Turner, 1969).

Videre beskriver Turner (1996) liminalitet som «betwixt and between», 
hvor hovedpersonene er både midt imellom, og hverken–eller. Det liminale 
rommet er preget av tvetydighet «utenfor samfunnet», og hvor man er løsrevet 
fra hverdagslige normer og strukturer. Liminale personer vil ofte kjennetegnes 
ved at de mangler tilhørighet, og mennesker som befinner seg i en liminal 
fase, er ofte strukturelt «usynlige». Unge voksne vil være hverken ungdom 
eller voksne, og flyktninger vil være hverken det de var i hjemlandet, eller 
medborger av det norske samfunnet etter kort botid. Når personer innenfor 
disse gruppene ikke er i utdanning eller i arbeid, vil de oppleve å være adskilt 
fra det norske storsamfunnet. For unge voksne og flyktninger vil liminaliteten 
komme til uttrykk i fravær av hverdagsstrukturer knyttet til arbeid og skole og 
det sosiale livet som hører med. Både flyktninger og unge voksne som trenger 
NAVs bistand, befinner seg i en liminal livssituasjon ved at de trenger hjelp til 
å inkluderes til arbeidsliv og egenforsørging.

Flyktninger er en sammensatt gruppe, men vil ha til felles at det første møtet 
med Norge kan beskrives med at de havner i en «liminalfase» som er preget 
av å være «midt imellom» – mellom fortid og fremtid, mellom sin opprin-
nelige kultur og den nye kulturen (Thomassen, 2009). Flyktningetilværelsen 
er preget av usikkerhet om fremtiden, hvor livet settes på vent (Ytrehus, 
2004). Hverdagen fra hjemlandet er oppløst, inkludert både familie, studier 
og arbeid. Det innebærer en fare for å tape muligheter og status en hadde i 
hjemlandet samt venting på ny status i nytt land. Flyktninger er ofte sårbare 
i møte med arbeidslivet, blant annet fordi mange er i mindre stabile jobber 
enn majoritetsbefolkningen og mer utsatt ved nedbemanninger (Bratsberg, 
Raaum & Røed, 2018). Flyktninger har sammenliknet med befolkningen for 
øvrig lavere sysselsetting, lavere jobbsikkerhet, høyere ledighet og flere som 
står utenfor arbeid og utdanning. En viktig årsak er mangel på den formelle 
kompetansen som etterspørres i det norske arbeidslivet. Videre er flyktninger 
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en gruppe hvor mange kan ha opplevd psykiske og fysiske plager samt trau-
mer, og hverdagen som asylsøker eller flyktning i seg selv er belastende (Hodes 
& Vostanis, 2019; Sveaas, Vevstad & Brekke, 2012).

Unge voksne er også en sammensatt gruppe, men de har til felles at de er i 
en overgangsfase mot voksenlivet, en prosess hvor man utvikler seg både bio-
logisk, psykologisk og sosialt (von Tetschner, 2012). Sande (1995) og Wulff 
(1994) fremhever hvordan den langvarige utdanningsperioden i det moderne 
samfunnet strukturelt har skilt unge mennesker fra voksenverdenen, og hvor-
dan deres «liminalstilstand» på grunn av dette har utvidet seg i tid og rom. 
Selvrapporterte fysiske og psykiske hverdagsproblemer fortsetter å øke blant 
ungdom både på ungdomsskole og videregående skole (Bakken, 2019). Unge 
voksne med mangelfull skolegang, lite arbeidserfaring, somatiske helsepro-
blemer, psykiske lidelser og/eller rusproblemer kan anses å ha et omfattende 
hjelpebehov (jf. Kane, Köhler-Olsen & Reedtz, 2017). I en undersøkelse av 
Kane og Köhler-Olsen (2018, s. 347) beskriver ansatte i NAV / Job Centre i 
Storbritannia, Tyskland og Norge at deres unge brukere preges av sammen-
satte problemer som ofte ikke kommer til syne i første kartlegging, og at 
avgjørelser truffet basert på manglende kunnskap om brukeren kan medføre 
kontraproduktive resultater.

Her fremhever vi at unge flyktninger vil være i to overgangsfaser samtidig: 
både overgangen fra hjemland til nytt land og overgangen fra ungdomslivet 
til voksenlivet. Disse vil være ekstra sårbare da de befinner seg mellom flere 
overganger på samme tid, og må håndtere overgangene i fremmede omgivel-
ser og arbeide med språk og læring i skolen for å ta igjen norsk ungdom, uten 
sitt kjente nettverk rundt seg og med vanskelige livserfaringer (Frønes, 2003; 
Hjelde, 2004).

Overgang til voksenlivet og/eller til en ny kultur, med tilpasningskrav som 
kan være store og fremmede, kan oppleves som omfattende og uoversiktlige. 
Selv om overganger også kan skape rom for potensial for vekst, kan det bidra 
til en opplevelse av motstand som kan hindre gode overganger mot voksen-
livet for unge (Nordahl, Sørlie, Manger & Tveit, 2005) eller god integrering 
for flyktninger. For å sikre gode overganger er det viktig å legge til rette for 
inkludering og deltakelse i samfunnslivet gjennom arbeid. Utenforskap til 
ulike fellesskap kan få negative konsekvenser som ensomhet, utenforskap, 
destruktiv atferd, psykiske problemer, og dragning mot negative fellesskap 
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(Tjora, 2018). Det er derfor viktig at veiledere i NAV er bevisst liminaliteten 
hos flyktninger og unge voksne i sine brukermøter med disse.

METODE
For å finne svar på vår problemstilling om hvordan veiledere kan tilrettelegge 
brukermøter som adresserer flyktningers og unge voksnes liminalitet, har vi i 
perioden mellom høsten 2017 og høsten 2018 intervjuet ansatte på tre NAV-
kontor i Nord-Norge. Gjennom å kontakte ledelsen ved det enkelte kontor 
fikk vi tilgang til informanter som hadde ansvar for brukerrettet arbeid. På 
det første kontoret gjennomførte førsteforfatter sju individuelle intervjuer, og 
etter første analyse av disse gjennomførte begge forfatterne fokusgruppeinte-
rvjuer på alle tre kontorene. I fokusgruppeintervjuene med lederne var det 
to deltakere, og med veilederne var det seks til åtte deltakere. Informantene 
hadde ulike fag- og erfaringsbakgrunner, både kvinner og menn deltok, med 
et flertall av kvinner. Begge forfatterne har analysert og drøftet det samlede 
datamaterialet. Forskningsprosjektet er omsøkt og anbefalt av personvernom-
budet for universitetene (NSD, ref. 55744).

Fokusgruppeintervju er en måte å utforske begreper og ideer på, delt av 
en gruppe mennesker i en gitt kontekst (Wilkinson, 1998). Deltakerne i våre 
fokusgrupper var profesjonelle eksperter innenfor temaer som ble diskutert, 
og gjennom fokusgruppeintervjuene var det mulig å få innblikk i hva grup-
pen som helhet anser som viktig, i tillegg til den enkeltes synspunkt. For å 
unngå at informantene ble påvirket av ulike maktposisjoner mellom ledere 
og veiledere, holdt vi separate fokusgruppeintervjuer med henholdsvis ledere 
og veiledere. På bakgrunn av en semistrukturert intervjuguide ba vi veile-
dere og ledere ved NAV-kontorene dele erfaringer og refleksjoner rundt sitt 
brukerrettede arbeid, ut fra spørsmål som for eksempel «Hvilke utfordringer 
opplever du at NAV har i arbeidet med ulike brukergrupper?» og «Hvordan 
arbeider du som veileder med sårbare grupper?». Alle intervjuene ble lagret 
digitalt og transkribert og utgjør datamaterialet for dette kapitlet. Det sam-
lede intervjumaterialet har dannet grunnlag for flere forskningsspørsmål som 
er behandlet i denne antologien. Mens dette kapitlet omhandler NAVs bru-
kermøter med flyktninger og unge voksne i overgangsfaser, rettes søkelyset 
mot NAVs samarbeidsplikt og samarbeid i kapittel 7, og mot kompetanseut-
vikling i NAV i kapittel 10.
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Innenfor kvalitativ forskning søker man å utforske det erfaringsnære 
(Kvale & Brinkmann, 2015). Myndighetene har utpekt flyktninger og unge 
voksne som sårbare grupper som NAV skal prioritere innenfor sin arbeidsin-
kludering. Vi analyserte derfor datamaterialet for å finne temaer som kunne 
kaste lys over NAVs erfaringer og utfordringer med disse brukergruppene. 
Gjennom kategorisering kan en få frem sentrale temaer i et datamateriale 
(Thagaard, 2018). Knyttet til brukergruppene flyktninger og unge voksne 
identifiserte vi tre temaer som særlig gikk igjen: hvordan kommunisere med 
brukerne, hvordan prioritere bistand når brukere har komplekse utfordringer 
samt inkludering av og samarbeid med brukeren. Disse tre temaene er knyttet 
til flyktningers og unge voksnes livssituasjoner.

BRUKERMØTER SOM PLATTFORM FOR 
INKLUDERING AV FLYKTNINGER OG UNGE VOKSNE

Tilpassede kommunikasjonsformer
Flyktningers og unge voksnes erfaringer, livssituasjon og utfordringer kan 
bidra til å gjøre kommunikasjon i møte med NAV utfordrende. Riis-Johansen 
mfl. (2018) beskriver hvordan NAVs brukermøter bør baseres på en involve-
rende og konstruktiv samtale, og det fremstår derfor som et viktig fokus og 
kompetanse for veiledere. Dette vil spesielt gjelde i møte og kommunikasjon 
med sårbare grupper, noe flyktninger og unge brukere i vanskelige livssitua-
sjoner kan være.

Angående brukermøter med flyktninger delte veilederne ulike erfaringer. 
Flere informanter beskrev utfordringer knyttet til språk og systemforståelse, 
noe som gjorde oppfølgingen tids- og ressurskrevende. En veileder fortalte:

Det er ofte familier hvor de er analfabeter. Kan ha vært i Norge i 
masse år, men kan fortsatt ikke det norske språk, utrolig vanskelig å 
få dem til å forstå det norske systemet, at det er lover og regler […]. 
Når jeg har sittet i over en time og vi fortsatt er like blank, både jeg 
og den dama jeg pratet med. For hun forstår ikke hva jeg snakker 
om selv om vi har tolk, og jeg forstår egentlig ikke hvor hun vil hen, 
og hvorfor hun ikke forstår meg. […] Det har vi mange av i den 
kategorien i kommunen, hvor de ikke forstår helt selv med tolk.
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I tillegg til språkproblemer ble også traumatiske opplevelser brakt frem som 
en utfordring i møte med enkelte flyktninger. En veileder forklarte at de «ikke 
er der i livet at de klarer å ta inn det som blir sagt – traumer og det dem måtte 
ha med i bagasjen. Det må kanskje legges opp til at det gjentas oftere, jevnlig.»

I intervjuene fremhevet flere informanter utfordringer knyttet til kommu-
nikasjon i brukermøter med unge voksne. Dette skapte behov hos veiledere 
for å finne alternative former for kommunikasjon ut fra kontekst og behov, 
og økt bevissthet rundt kommunikasjon og kommunikasjonsformer. Flere 
informanter beskrev vansker med å få enkelte unge brukere til å møte opp 
til avtaler. En beskrev dette som «utfordrende, også fordi mye av problema-
tikken er jo unnvikelse: De tar ikke telefonen, kommer ikke på møter, møter 
ikke opp til avtalte tiltak. At de ikke gjør det vi blir enige om at de skal gjøre.»

På oppfølgingsspørsmål om hva de gjør i slike situasjoner, svarte en infor-
mant slik:

Nei, da ringer vi mer og innkaller til oftere møter. Maser. Gir ikke 
opp. Vi maser til vi får til et møte, og så må vi jo finne ut av hva det 
er som gjør at de ikke klarer å møte opp. Også må vi heller lage en 
ny plan.

Flere informanter påpekte en annen utfordring knyttet til hvordan kommu-
nikasjonen kan preges av dårlig selvtillit blant mange unge voksne. En veile-
der beskrev:

Mye av det som har ført til at dem ikke har gjort ting – kanskje ikke 
søkt på jobber, kanskje ikke tatt initiativ, ikke gått rundt til bedrifter 
og søkt jobb. Grunnen til det er ganske enkelt – kan forklares med 
litt dårlig selvtillit. At du ikke har tro på at det hjelper, at du har fått 
litt for mange nei i livet ditt – i veldig ung alder. Når du har den 
bakgrunnen, så kan du slite mye.

Samtidig som informantene beskrev ulike typer utfordringer i kommunika-
sjon med flyktninger og unge voksne nevnte flere også noen felles tilnær-
minger i møte med disse to gruppene. En veileder fremhevet blikkontakt 
som en viktig trygghetsfaktor i kommunikasjonen med sårbare brukere som 
flyktninger og unge voksne:



250

For meg er det viktig å få en kontakt – om ikke bare at «Hei, jeg er fra 
NAV, nå må du skjerpe deg». For meg er brukermøtene våre viktige. 
At jeg faktisk får blikkontakt. De gangene jeg sliter, er når personen 
bare sitter og stirrer ned i bordflata. Nei, hva jeg gjør? Får jeg det ikke 
til første gangen, så gir jeg ikke opp. Så sitter jeg og leter frem blikket. 
Går kanskje ned i bordflata da og prøver å hente opp.

Et annet aspekt i kommunikasjonen med flyktninger og unge voksne som ble 
fremhevet av flere informanter, var viktigheten av tid og oppmerksomhet til 
den enkelte bruker. En veileder beskrev det slik:

Som regel er det jo noe de ønsker, noe de vil at NAV skal gjøre for 
dem, og da er det jo mulig å snakke om det. […] Så når vi begynner å 
snakke om det, så kommer jo en del av de kravene og forventningene 
fra NAV inn, som jeg prøver å snike inn. Det er vel ikke alltid så lett 
å snike inn, for det handler om at du faktisk må søke om jobb, sånn 
og sånn. Så sier de at de selvfølgelig skal gjøre det. Man må bruke litt 
tid. Må kanskje bruke mer enn ett møte, kanskje tre–fire.

Oppsummert har informantene synliggjort et fokus på samtaler og kommu-
nikasjonsformer generelt, og spesielt i brukermøter med flyktninger og unge 
voksne. Flere viser til hvordan mangel på felles språk og forståelse samt tid-
ligere vanskelige erfaringer gjør kommunikasjonen med flyktninger sårbar. 
Videre påpekte våre informanter hvordan unnvikelse og dårlig selvtillit blant 
mange unge voksne i sine møter med NAV gjorde kommunikasjonen kre-
vende. Samtidig har informantene synliggjort noen felles tilnærminger i sin 
kommunikasjon med flyktninger og unge voksne som de har positiv erfaring 
med, betydningen av å få blikkontakt og å bruke tid på den enkelte bruker.

NAV har hatt økt fokus på kommunikasjon med brukere slik at den skal 
bli mer tydelig, og legger vekt på å snakke og skrive så folk forstår. Som ledd 
i dette er det utarbeidet retningslinjer for språk og formidling i NAV hvor 
målsetningen er et direkte språk, og å unngå et vanskelig og byråkratisk språk 
med mye faguttrykk (NAV, 2020). Et vanskelig språk kan skape avstand og 
maktesløshet hos brukere, noe som viser viktigheten av kommunikasjon som 
tilrettelegger for både informasjon, spørsmål og svar og kontradiksjon.

NAVs omfattende digitaliseringsarbeid skal tilrettelegge for økt kontakt 
og samhandling mellom bruker og NAV via telefon, nett eller oppmøte på 
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NAV-kontor. Ambisjonene har vært å avlaste NAV-kontorene for å frigjøre 
tid til brukere med særskilt behov for tilpasset og tett oppfølging, herunder 
ungdom som har falt ut av videregående skole, ungdom med psykiske hel-
seplager samt flyktninger og innvandrere (Arbeids- og sosialdepartementet, 
2016). Flyktninger og unge voksne er grupper som kan ha særskilt behov for 
å bli informert, sett og hørt gjennom fysiske møter med veiledere. Dette beho-
vet kan stå i et spenningsforhold til NAVS digitale, nettbaserte løsninger med 
fokus på selvbetjening (Thorgersen, 2017). Ansattes erfaringer med NAVs 
digitale løsninger undersøkes også i kapitlene 12 og 13 i denne antologien.

Prioriteringer når brukeren har sammensatte problemer
Gjennom utenforskap til samfunnsliv ved å ikke være i arbeid eller utdanning 
kan flyktninger og unge voksne befinne seg i sårbare livssituasjoner preget av 
usikkerhet og utrygghet som fremmer liminalitet. Den enkeltes livssituasjon 
kan skape sammensatte utfordringer som preger den enkeltes hverdag, selv-
følelse og mestring. I intervjuene fremholdt veilederne og ledere i NAV ulike 
komplekse problemer hos brukergruppene og ga ulike beskrivelser på hvordan 
slik kompleksitet fordret at de må gjøre prioriteringer slik at hjelpetilbudet 
til den enkelte blir så individuelt tilpasset som mulig. Prioriteringsområdene 
omhandler progresjonen i oppfølgingen ved manglende språk- og systemfor-
ståelse, kompetanse og ansvarsfordeling. I tillegg har informantene fremholdt 
prioritering gjennom langsiktig tenking, tålmodighet, kreativitet og overveid 
tilrettelegging.

Angående møter med flyktninger beskrev veiledere det som vanskelig å 
prioritere progresjon i oppfølgingen hvor det var manglende språkforståelse 
og systemforståelse hos bruker. En veileder problematiserte språkutfordringer 
slik:

Her er det sånn og sånn. OK. Selvfølgelig skal jeg være på trygg 
grunn at jeg har gitt råd og veiledning, både skriftlig og muntlig, og 
ikke bare en gang. […] Det skal ha vært gitt på deres språk. Jeg skal 
sikre at de har forstått det før jeg tør å si nei. […]. Det er jo mye 
standardtekst i de vedtakene, som sagt, og der står det jo ‘nødhjelp 
– engangshjelp’ – du ikke kan forvente å få dette flere ganger. Du 
må ta det bort fordi det er null verdt, kommer de neste gang, så er vi 
lovpålagt å gi de det.
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Flere veiledere fremholdt behovet for prioriteringer angående NAVs kom-
petanse og velferdsinstansers ansvarsfordeling i arbeidet med flyktninger. 
Angående kompetansebehov beskrev en veileder at «Vi skulle jo gjerne hatt 
en eller to flyktningkonsulenter som bare jobbet med dem – som var spesiell 
god på kommunikasjon, språk, ting jeg ikke …». Angående ansvarsfordeling 
for målgruppen flyktninger presiserte en annen veileder:

For det er jo ikke de flyktningene som kommer, som vi skal hjelpe. 
De har jo introen.1 Det er jo når de kommer ut av introen etter to 
år, når de kommer til NAV, når de ikke har blitt integrert og ikke har 
fått seg jobb og alt det der. Så da har jo Flyktningetjenesten gjort en 
kjempejobb før dette her, så skal vi begynne på scratch igjen. Det er 
jo galskap.

Slik dette sitatet viser til, var det ikke bare ansvarsfordeling for målgruppen 
flyktninger flere informanter påpekte som utfordrende, men også mangel på 
integrasjon blant flyktninger.

Angående brukergruppen unge voksne beskrev både veiledere og ledere 
ulike utfordringer, og en fellesnevner var unge som hadde sammensatte pro-
blemer. Også her berørte de temaene progresjon og prioriteringer i tjenestey-
telsen. En veileder utdypet det slik:

Mange av dem som vi jobber med, er unge som ofte har komplekse 
utfordringer sånn at jeg ser at det er ikke bare jobben som er 
utfordringa. Man kan lett tenke at når man melder seg som 
arbeidssøker eller arbeidsledig, så er det arbeid du trenger. Men vi ser 
jo at det er noe mer. Ofte er det en grunn til at du er arbeidsledig, 
at du ikke får jobbe videre, kan være at det ikke fungerer på den 
arbeidsplassen. Kanskje du har et rusproblem som gjør at du ikke 
klarer å holde deg på jobb. Spilleavhengighet. Og går du lenge 
arbeidsledig, så kan det oppstå fysiske vansker, overvekt. Og 
selvfølgelig de psykiske utfordringene som kan oppstå ved at du er lite 
sammen med andre, får lite nettverk, sånn som du gjør når du spiser 
lunsj sammen med kollegaene dine. Du deltar lite i et fellesskap, og 
det fellesskapet du deltar i, er et nettverk via spill for eksempel.

1 Introduksjonsprogram og introduksjonsstønad, jfr. integreringsloven (2020).
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Flere informanter, både veiledere og ledere, ga uttrykk for hvordan unge 
voksne i møte med NAV hadde behov for ikke bare hjelp til å finne arbeid, 
men også lære om arbeidslivets uskrevne og skrevne regler. En leder fremholdt 
at:

Det er mange som bare trenger litt hjelp, så er de selvfølgelig ute i 
jobb. Vi har de ungdommene for all del. Men vi ser også at for en 
del av de aller yngste, de må også lære seg en del om arbeidslivet, 
spillereglene i arbeidslivet, og noen må kanskje prøve seg noen 
ganger før de skjønne det her – sammenhengen mellom å møte på 
jobb, gi beskjed når de er syke, og alle de tingene som kanskje vi som 
har vært noen år i arbeidslivet, tar for gitt.

Slik ovennevnte sitater fra veiledere og ledere viser til, har flyktninger og 
unge voksne i møtet med NAV flere utfordringer enn å kun skaffe seg arbeid. 
Oppsummert illustrerer informantuttalelsene hvordan deres livssituasjon kan 
føre til at de som gruppe har sammensatte utfordringer ut over arbeidsløshet, 
samt hvordan arbeidsløshet også kan medføre manglende hverdagsritualer til 
å strukturere dagen. Mange informanter fremhevet manglende språkforståelse 
og systemforståelse samt svak integrering blant flyktninger som utfordrende i 
møte med arbeidslivet. Flere informanter påpekte hvordan unge voksne også 
måtte lære både de skrevne og uskrevne reglene i arbeidslivet. Noen fremhe-
vet hvordan brukere med store problemer kan oppleve å være i en ond sirkel, 
oppleve flere mestringstap, ved at de har vært så lenge ute av «et normalt liv» 
at selvtillit og mot svikter.

Informantene belyser i intervjuene hvordan brukermøter som gir rom for 
hensiktsmessige prioriteringer, kan være et verktøy for å adressere utenforskap 
og fremme inkludering av flyktninger og unge voksne. Som et organisatorisk 
grep for å bedre tilbudet til disse gruppene har enkelte NAV-kontor prioritert 
å opprette egne team som arbeider særskilt med spesifikke grupper, som for 
eksempel ungdomsteam (Busch, Staalesen & Thorbjørnsrud, 2018). Disse 
tilbudene legger stor vekt på å arbeide i grupper, og motivasjon, mestring og 
selvrefleksjon er sentralt (Arbeids- og sosialdepartementet, 2015). Her skal 
ungdommene få oppfølging av veiledere som ofte har ungdom som sitt spe-
sialområde. Disse veilederne forventes å ha erfaring med hva som motiverer 
ungdom, og hvordan de skal gå frem når ungdom ikke dukker opp til avtaler 
(Arbeids- og sosialdepartementet, 2015). Slike team kan således forstås som 
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et organisatorisk uttrykk for å samle spisskompetansen hos NAV knyttet til 
spesifikke grupper. For det første kan slike team være en måte å sette veiledere 
med ulik og komplementær kompetanse sammen på, slik at de som gruppe 
blir bedre i stand til å tilpasse og utvikle gode tiltak for den enkelte bruker. For 
det andre legger etableringen av slike team til rette for spesialisering, erfarings-
læring og faglig utvikling i gruppen, som på sikt kan gi kunnskap om hvordan 
ulike tiltak kan forbedres og gjøres mer målrettede, gitt disse brukernes behov 
(Scott & Davis, 2007, s. 146). For målgruppen flyktninger kan det og være 
hensiktsmessig å etablere team med veiledere som arbeider med disses felles 
og individuelle utfordringer og behov. Her kan ansatte fra flyktningetjenesten 
og øvrige relevante instanser også inkluderes og dermed bidra til økt sam-
handling mellom offentlige tjenester. Økende kompleksitet i oppgaver fører 
gjerne til mer kompleksitet i organisering (Scott & Davis, 2007).

Informantuttalelsen om arbeidsfordelingen mellom NAV og flyktnin-
getjenesten berører temaer som organisering og ansvarsfordeling mellom 
offentlige instanser samt tverretatlig samarbeid. Kommunene står fritt til å 
organisere sine tjenester etter lokale forhold og prioriteringer så lenge lov-
pålagte oppgaver blir oppfylt. Kommunene kan derfor prioritere å inn-
lemme flyktningetjenesten i NAV lokalkontor eller ha denne som egen enhet 
(Kommuneloven, 2018, § 2-1; NAV-loven, 2006, § 13). I denne antologiens 
kapittel 7 kan en lese mer om NAVs samarbeidsplikt og samarbeidsbehov 
med andre instanser, herunder flyktningetjenesten.

Inkluderende praksis
I NAVs brukermøter med flyktninger og unge voksne vil fokus på bruker-
medvirkning og å være lydhør for den enkelte brukers behov være særskilt 
viktig. Brukermedvirkning er kjennetegn på en praksis som Caswell (2005) 
betegner som en inklusjonsorientert praksislogikk. En inklusjonsorientert 
praksis står i motsetning til en praksis med fokus på standardisering gjennom 
regler og administrative rutiner, noe Caswell (2005) betegner som en byrå-
kratisk praksislogikk.

En av veilederne delte en lang refleksjon i intervju som beskrev en slik 
inklusjonsorientert praksis. Første del handler om brukermøtet, med vekt på 
å tolke og forstå hva brukere sier:
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Han jeg snakket med sist, sa «hva som helst». Det kan jo være to ting: 
At jeg er åpen for å gjøre det meste, jeg synes det er spennende, jeg 
liker utfordringer, jeg kan alltids lære meg noe nytt. Det er jo veldig 
fint. På den andre siden så kan det være at jeg gjør hva som helst 
fordi jeg er helt fortvilt, vet ikke hva jeg skal gjøre. Jeg må nesten bare 
gjøre hva som helst. Og det kan man jo også se med flyktninger, at 
dem har veldig lyst til å komme ut i jobb og gjøre noe, og der også 
«hva som helst». Men det tror jeg – ut fra min erfaring – er en god 
kombinasjon av at de vil gjerne ha utfordringer og positive til å lære 
seg noe nytt, men også at de er nødt til å gjøre noe – at det er helt, 
helt nødvendig.

Neste del av refleksjonen handler om forventningsavklaringer:

Hadde et eksempel her, en som hadde vært på folkehøgskole ett år. 
Han var vel 18, og så skulle han bare jobbe en sommer, for han skulle 
starte på videregående. Da fikk han jobb i en slik arbeidstrening i en 
matbutikk. Jeg husker når vi var der på intervju med arbeidsgiver, så 
skulle vi snakke litt om hvordan dette ville være, om han ville trives 
på den butikken. Han satt og trippa med hendene og føttene. Jeg 
tenkte han måtte være skikkelig nervøs, merka etterpå at han var så 
glad. Jeg spurte om det gikk bra. Han svarte at han var så glad for 
å få lov til å jobbe. Jeg måtte forsikre meg om at han forsto at dette 
ikke var en ordinær jobb, men at det er gjennom NAV, og at du vil få 
en liten ytelse for å jobbe der. Og når det er ferdig, så er det kanskje 
ikke noe mer. Han svarte at han bare var fornøyd, tusen takk og var 
bare så fornøyd med det.

Den siste delen berører viktigheten av realitetsorientering:

Så ringte han meg for ikke så lenge siden og sa at jeg måtte hjelpe 
han, at han måtte ha jobb nå, at han bare får litt ifra Lånekassa. Jeg 
sier at han har erfaring fra butikk, hvis han får attest fra arbeidsgiver, 
så tar du den med deg, så hører du om jobb ved siden av skolen der 
det er matbutikk. Han hadde vært og snakket med noen butikker, og 
det hadde ikke blitt noe. […] Så fikk jeg melding senere om at han 
enda ikke hadde hørt noe og var kjempefortvilt. Så ringte jeg og sa 
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at han må huske at han er skoleelev, at foreldrene har ansvar for han, 
at de skal forsørge han. Han sa han var nødt til å betale for seg selv. 
Men slik er det i Norge, at når du er skoleelev, så er det foreldrene 
som skal sørge for at du får mat, at du får bo hos dem. De kan ikke 
sette deg på gata. Men han skjønte ikke helt det. […] Han var veldig 
desperat, men utgangspunktet når jeg traff han, var jo at han var så 
glad for at han fikk lov til å være i jobb. Og det er litt av tendensen 
vi ser når det gjelder flyktninger også – de vil gjerne hoppe over skole 
og utdanning og bare jobbe.

Denne informantens refleksjon fra møtet med en ung flyktning illustrerer 
hvordan en inklusjonsorientert praksis gjennom fokus på brukerdeltakelse 
og refleksjoner over brukerens verbale og non-verbale språk, kan gi en mer 
helhetlig kunnskap om brukerens ressurser og utfordringer. Veilederen frem-
viser personlig engasjement, åpen kommunikasjon, grundig informasjon om 
brukerens rettigheter, men også realitetsorientering om eget ansvar / forel-
dres ansvar. Informantuttalelsen gir inntrykk av faglige vurderinger og etiske 
refleksjoner rundt møtet og kommunikasjonen med brukeren.

Flere av de øvrige veilederne påpekte behov for å involvere flyktninger 
og unge voksne mer aktivt i oppfølgingsarbeidet. Honneth (2008) fremhe-
ver anerkjennelse som et grunnleggende behov hos alle mennesker, og i det 
perspektivet vil det være viktig at NAV-ansattes praksis oppleves som aner-
kjennende i møte med sårbare grupper som flyktninger og unge voksne. I sin 
doktoravhandling om utfordringer for en anerkjennende praksis i NAV viser 
Skjefstad (2015) til viktigheten av at brukere opplever å bli sett og hørt både 
angående sine personlige egenskaper og som rettssubjekter, men også for hva 
de kan bidra med til det sosiale fellesskapet. Ved å invitere brukerne til selv å 
foreslå hva de kan bidra med for å endre egen livssituasjon, styrkes brukernes 
selvrespekt og selvtillit samt forutsetning for medvirkning (Skjefstad, 2015, s. 
130). Honneth (2008) er ikke bare opptatt av en anerkjennende praksis knyt-
tet til subjektet og hvordan den enkelte veileder kan fremme en slik praksis, 
men at praksisen også henger sammen med NAV som kontekst. De regelver-
kene, strukturene, arbeidsrutinene og administrative prosedyrene som eksis-
terer i NAV, er viktig for i hvilken grad og hvordan en anerkjennende praksis 
kan utvikles og praktiseres i instansen.
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AVSLUTNING
I dette kapitlet har vi undersøkt veilederes og lederes erfaringer, refleksjo-
ner og utfordringer i deres brukermøter med flyktninger og unge voksne. 
Våre informanter viser til hvordan flyktninger og unge voksne som til tross 
for ulikheter innad og på tvers, har fellestrekk i sin livssituasjon som gjør 
dem ekstra sårbare i møte med arbeidslivet og derfor har særskilt behov for 
oppfølging i sine arbeidsrettede prosesser. NAV er opptatt av gode bru-
kermøter, samtidig som det satses mye på økt bruk av digitale plattformer 
for informasjon og kommunikasjon mellom partene. De intervjuede veile-
derne og lederne var særlig opptatt av utfordringer knyttet til kommunika-
sjon, språklig og kontekstuelt, og la mye vekt på hvordan kommunikasjon 
kan og bør tilpasses den enkelte bruker. Videre vektet de betydningen av at 
disse brukergruppene ofte har sammensatte problemer knyttet til å kunne 
komme i arbeid. Anerkjennelse og involvering av brukeren i alle deler av 
oppfølgingen var et tema som mange av informantene var særlig opptatt 
av.

Gjennom samlokalisering av NAV og flyktningetjenesten eller faste 
formelle samarbeidsformer mellom instansene vil flyktningers og unge 
voksnes felles utfordringer kunne identifiseres og adresseres mer målret-
tet. Samtidig vil det kunne skje relevant kompetanseutveksling mellom de 
ansatte. Usikkerhet og lav selvfølelse hos brukerne kan muligens avhjelpes 
gjennom hyppige og fokuserte møter mellom bruker og veileder, både på 
NAV-kontoret, digitalt, på skolen og på arbeidsplasser brukeren er utplas-
sert eller nyansatt på.

Hver bruker er et individ med sine ressurser og hindringer. En kan der-
for anta at det er stor sammenheng mellom brukermøtenes form, fokus og 
innhold, og hvilke(t) tiltak som tilbys den enkelte. Det vil igjen ha betyd-
ning for i hvor stor grad tiltak fungerer som reelt arbeidsinkluderende for 
den enkelte. Å tilrettelegge for individuelt tilpassede brukermøter bør der-
for ha betydelig fokus innenfor NAVs brukeroppfølging.
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