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Forord

Et krevende og leererikt kapittel er over. Med mange opp- og nedturer har veien vert
humpete, og mestringen desto starre. A gjennomfare masterstudie ved siden av fulltids jobb
og livet generelt, har krevd sine prioriteringer. Na er vi klare til & ta fatt pa veien videre med

ny innsikt i ryggsekken.

Vi vil farst og fremst takke veilederen var, Tor Schjelde, for uvurderlig stette, veiledning og

oppmuntring gjennom hele prosessen. Tor har sett muligheter der vi har sett begrensninger.

Vi vil ogsa takke respondentene som stilte opp og delte sine erfaringer med oss. Uten deres
bidrag og samarbeid ville dette studiet ikke veert mulig. Deres velvilje til erfaringsdeling,

settes enorm pris pa. Lykke til videre i den viktige jobben dere gjer.

Videre vil vi takke vare samboere og barn for deres talmodighet gjennom hele

mastergradsprogrammet. Dere har vert en viktig statte og motivasjon gjennom arbeidet.

Sist, men ikke minst vil vi takke hverandre for det gode samarbeidet gjennom hele prosessen.
Det har veert en glede & samarbeide med en sa dyktig og engasjert medforfatter. Sammen har
vi klart & overvinne utfordringer og holde hverandre motiverte gjennom de harde periodene.
Vi er stolte av a presentere studien som et resultat av var felles innsats. Med denne haper vi &
kunne bidra til gkt kunnskap og bevissthet rundt ivaretakelse av jobbspesialister som utferer

emosjonelt arbeid.



Sammendrag

I rollen som jobbspesialist engasjerer en seg i andre mennesker, skaper relasjoner og gir statte
til de som opplever vanskelige livssituasjoner. Malet er & fa dem ut i arbeid, men ofte ma
andre grunnleggende behov handteres i samspill mellom brukeren og jobbspesialisten. Slikt
emosjonelt arbeid krever ifglge blant annet Per Isdal, oppmerksomhet. Dagens samfunn barer
i stor grad preg av tjenesteytende yrker, hvor nettopp relasjoner mellom tjenesteyter og
tjenestemottaker star sentralt. Samfunnsutviklingen har vist at ivaretakelse av ansatte, ma ta
hensyn til mer enn fysiske forhold. Det er avgjgrende a ivareta ansatte for & opprettholde
produktivitet og sikre kvalitet i arbeidet. Denne studien sgker derfor svar pa hvordan

jobbspesialister som bruker seg selv som arbeidsverktay, ivaretas.

For & besvare studiens problemstilling ble det gjennomfart kvalitative individuelle intervjuer
med fem jobbspesialister og en leder. Den teoretiske rammen for oppgaven er primeert basert
pa emosjonsteori utviklet av Arlie Hochschild og Erving Goffman. Videre har vi benyttet
Arbeidsmiljgloven som en overordnet ramme, og Karasek og Theorell sin krav-kontroll-
stette-modell. Disse teoriene ble anvendt for & utforske jobbspesialistenes arbeidshverdag og
hvordan deres behov for ivaretakelse blir matt, samt for a analysere og drafte det empiriske
datamaterialet.

Funnene tyder pa at jobbspesialistene ikke bevisst benytter emosjonshandtering som
ivaretakelsesstrategi. Likevel ivaretar det bade dem og brukerne. En kultur preget av apenhet
blant jobbspesialistene, hvor det er rom for deling, ventilering og veiledning, viser seg a spille
en viktig rolle for & forebygge belastninger og stress knyttet til emosjonelt arbeid. Studiens
funn indikerer at ivaretakelsen av jobbspesialister krever et helhetlig perspektiv som omfatter
individuelle, kollegiale og ledelsesorienterte tiltak. Dette understreker viktigheten av et trygt
psykososialt arbeidsmiljg, hvor stgtte fra kollegaer og en tilgjengelig og engasjert ledelse

bidrar til & sikre trivsel og ivaretakelse i yrker som innebaerer emosjonelt arbeid.

Ngkkelord: Jobbspesialist, NAV, emosjonelt arbeid, ivaretakelse, statte, psykososialt

arbeidsmiljg



1 Innledning

1.1 Bakgrunn for valg av tema

Statistikk fra Statistisk sentralbyra viser at det har veert store endringer i det norske
neeringslivet helt fra 1900-tallet og frem til i dag. | 1990 bestod tertizernaeringen (tjenester) av
30% av landets sysselsatte. | dag er naeringen pa toppen med hele 78% sysselsatte. Innenfor
tertieernaringen har helse- og omsorgssektoren betydelig hayest vekst, men offentlig
forvaltning utgjer ogsa en stor del (Statistisk sentralbyra, 2022). Med et neeringsliv i endring,

er det naturlig at nye behov og ny kunnskap vokser frem.

Arstall Primzar Sekundzr Tertizer Totalt antall
(jordbruk) (industri) (tjenester)

1900 450 000 226 000 288 000 964 000
(47.17%) (23.69%) (30.19%) (100%)

1950 432 000 457 000 613 000 1502 000
(28.76%) (30.43%) (40,81%) (100%)

2020 65 000 558 000 2 178 000 2 801 000
(2,32%) (19.92%) (77.76%) (100%)

Figur 1 Sysselsettingstrender i Norge (Statistisk sentralbyra, 2022)

Den nyeste sykefraveersstatistikken fra 4. kvartal 2022 viser at helse- og sosialtjenestene har
10,3% egenmeldt og legemeldt sykefraveer. Til sammenligning har nummer to pa lista,
forretningsmessig tjenesteyting, 7,6% (Statistisk sentralbyra, 2023). Tendensen har vist seg
over flere ar. 1 2020 beskrev Haavik og Toven at ansatte i helse- og sosialsektoren hadde et
sykefraveer som var 38% hgyere enn andre bransjer. Ifglge Statens arbeidsmiljginstitutt
(2019), rapporterte 19 av den totale arbeidskraften i 2019 at de opplevde hgye emosjonelle
krav i sin arbeidshverdag. Statistikken viser at vernepleiere og sosialarbeidere dominerer
gverst, etterfulgt av leger, psykologer, pleie- og omsorgsarbeidere og sykepleiere. Det oppgis
i disse yrkene alt fra 49-60% opplever emosjonelle krav. Det ble tidligere tatt for gitt at
fagpersoner i hjelpeyrker skulle tale det falelsesmessige presset som oppleves i mgte med
mennesker i vanskelige livssituasjoner. Haavik og Toven etterlyser diskusjon og
anerkjennelse av arbeidsbelastningene ved hjelpeyrkene. Det er ofte en glidende overgang fra
alminnelige etterreaksjoner pa faresignaler, til belastningstilstander. De vanligste
belastningstilstandene knyttet til mentalt hgyrisikoarbeid, er stress og utbrenthet (Maslach,
1976, referert i Hagsted, 2023, 5.104).
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Stress forbindes gjerne med noe negativt, men i sma mengder kan det bidra til hurtige
reaksjoner og handlinger dersom det foreligger tydelige instrukser og muligheter for
restitusjon i etterkant. Langvarig stress er et tegn pa at indre og ytre krav overstiger ansattes
ressurser (Hggsted, 2023, s. 49). Pa sikt kan langvarig arbeidsrelatert stress fare til utbrenthet
som er karakterisert som et kronisk fglelsesmessig responsmanster (Matthiesen, 2021). Hvor
utsatt en ansatt er for stress og hvordan vedkommende handterer det, avhenger av flere
forhold, slik som erfaringer, kompetanse og personlighet (Hagsted, 2023). Isdal (2017, s. 233)
hevder at de store gevinstene vil komme nar oppmerksomheten rettes fra stressmestring hos
den enkelte til en felles erkjennelse av at organisasjonen ma endres for a sikre at de ansatte
utsettes for mindre stress og belastning.

Likevel betegnes ofte jobben i helse- og sosialbransjen som givende. Totalt sett viser
Levekarsundersgkelsen fra 2019 at 89% av denne bransjens ansatte er tilfredse med jobben.
Ansatte rapporterer om hgy grad av tilhgrighet til virksomheten de jobber i (79%), samt at de
ofte eller alltid er motiverte og engasjerte i jobben (88%). Organisatoriske forhold er ogsa
representert blant de hgye prosentandelene. 60% jobber i virksomheter som har
bedriftshelsetjeneste, 86% har fagforening eller tillitsvalgte pa arbeidsplassen og 88% har
verneombud. Videre viser statistikken at 83% av bransjens ansatte opplever at respekt og
anerkjennelse star i stil med innats og prestasjoner. Negative faktorer som a bli utsatt for
konflikter, trusler, vold og krenkelser er rapportert gjennom lave tall, alle under 13%
(Statistisk sentralbyra, 2020).

Ifelge Isdal er hjelpeansket selve drivkraften for de som jobber i hjelperyrkene. Han mener at
den tilfredsheten som falger yrkesvalget gar hand i hand med hgy belastning og
sykdomsrisiko (Isdal, 2017, s. 16). Nar vi pa den ene siden ser et betydelig niva av
sykefraveer, og pa den andre siden oppdager positive psykososiale statistikker, innser vi at
bransjen er sammensatt og preget av ulike faktorer som pavirker arbeidsmiljget og de ansattes
velveere. A bruke seg selv som verktgy i jobben er vanlig i mange yrker, og ivaretakelse av
ansatte star dermed sentralt. Dette er spesielt relevant for yrkesgrupper som jobber med a
bista mennesker i sarbare situasjoner, som for eksempel jobbspesialister hos NAV. Derfor vil

vi rette fokus mot nettopp denne yrkesgruppen.
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1.1.1 Jobbspesialisten

Frem til 2016 kjopte NAV de fleste arbeidsrettede tiltakene hos eksterne leverandgrer
(Schonfelder et al., 2020). Mens leverandgrene jobbet arbeidsrettet, brukte NAV mye tid pa
administrasjon. For & formidle flere til jobb, samt opparbeide rett kompetanse innad hos
NAV, var det gnskelig a gjgre en snuoperasjon. Som et resultat av dette ansatte NAV
jobbspesialister. Spjelkavik (2019) beskriver jobbspesialistens viktigste funksjoner:

«tett individuell oppfalging

- jobbmatch

- proaktiv dialog med arbeidsgivere

- jobbutvikling, jobbfastholdelse og karriereutvikling

- kunnskap om og tilgang til annen tilgjengelig stette i stattesystemet

- aktiv involvering av relevante deler av statteapparatet»

| jobbspesialistenes stillingsutlysninger var det fokus pa blant annet kommunikasjon,
relasjonsbygging og motivasjonsarbeid, evne til beslutningstaking og a veare

lesningsorientert. Dette viser noen av arbeidsgivers forventninger til utavelsen av rollen.

1.2 Problemstilling og studiens formal

| et HR-perspektiv er ansatte organisasjonenes viktigste ressurser. Nar vi ser pa bade
kostnadene og nearingsutviklingen, er det selvsagt at ivaretakelse av dem har
samfunnsgkonomisk verdi. Organisasjonene gis generelle, men ikke spesifikke faringer for
ivaretakelse gjennom arbeidsmiljgloven. Det blir dermed opp til den enkelte organisasjon
hvordan lovverket settes ut i praksis. Med bakgrunn i betydningen av a ivareta ansatte, samt
kompleksiteten knyttet til arbeidet med & handtere menneskers livssituasjoner, gnsket vi a

undersgke hvordan hjelpere som bruker seg selv i arbeidet, blir ivaretatt.

Med studien gnsker vi farst og fremst a sette temaet pa dagsordenen. Vi haper at det kan bidra
til gkt kunnskap om ivaretakelse av malgruppen, og dermed gkt forstaelse av temaets

relevans. Dette gjennom a besvare problemstillingen:

Hvordan ivaretas jobbspesialister som star i emosjonelt arbeid?
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2 Teoretisk rammeverk

| dette kapittelet presenteres relevant teori og forskning som skal bidra til & belyse
problemstillingen. For & skape en forstaelse av ivaretakelse, vurderer vi det som ngdvendig a
vite mer om hva det emosjonelle arbeidet innebeerer. | dette star emosjoner og
emosjonshandtering sentralt, som ogsa kan anses som individnivaet av ivaretakelse. Vi velger
derfor & bygge forstaelsen pa de to store emosjonsforskerne Goffman og Hochschild sine
teorier, samtidig som vi tar hgyde for kritikken de har statt overfor. Det andre nivaet av
ivaretakelse dreier seg om kolleganivaet. Vi vil derfor gjennomga det psykososiale
arbeidsmiljget sett fra bade juridisk perspektiv, arbeidstakerperspektiv og
arbeidsgiverperspektiv. Sentralt i teorien star Karasek og Theorell sin krav-kontroll-stgtte-
modell. Gjennom belastningshypotesen og bufferhypotesen sgker modellen a forklare
hvordan de tre faktorene spiller inn pa opplevelsen av belastningene i det emosjonelle
arbeidet. Hensikten med a benytte modellen er & favne hvordan ivaretakelse kan gjares ut fra
et kollega- og ledelsesniva, der sistnevnte utgjer det tredje nivaet av ivaretakelse.
Avslutningsvis velger vi ogsa a presentere Isdal sin teori om leirbal. Leirbalet gir ei konkret

anbefaling om hvordan stgtteordninger kan struktureres ved emosjonelt arbeid.

2.1 Emosjonelt arbeid

A jobbe med mennesker innebarer & bli personlig involvert i de man mgter. Faglig
kompetanse alene er ikke nok, en ma ogsa ta i bruk personlige egenskaper ved seg selv i
jobben (Agervold, 2008, s. 61). | sosiale yrker, vil ansattes mate & mgte brukere pa, kunne
pavirke hvordan tjenestene blir utfert, forstatt og mottatt (Fellesorganisasjonen, 2015, s. 8).
«We cannot walk through water without getting wet. We cannot do this work without being
affected by it» (Remen, 2006, referert i Isdal 2017, s. 54). Sitatet er en erkjennelse av at
hjelperrollen kan vere belastende, og at det er vanskelig a skille seg fullstendig fra den
folelsesmessige pakjenningen som falger med a hjelpe andre. Som hjelper utsettes man ifglge
Isdal (2017, s. 68-69) for bade direkte og indirekte belastninger. Direkte belastninger refererer
til de belastningene man blir direkte utsatt for, som vold og aggressiv adferd. Indirekte
belastninger refererer til belastningene man utsettes for gjennom a utgve hjelp og omsorg,
som for eksempel & ta innover seg andres lidelser og skjebner (Isdal, 2017, s. 64, 69). |
jobbspesialistenes stillingsutlysning er det tydelig at et viktig verktgy i arbeidshverdagen, er

en selv.
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Hochschild mente at det a regulere egne og andres falelser, var ngdvendig i enkelte yrker for
a mgte forventningene fra omgivelsene (Moesby-Jensen & Nielsen, 2015, s. 694). | lys av

dette blir det sentralt & se n&ermere pa emosjoner.

2.1.1 Emosjonsteori

Emosjoner kan betraktes som en ressurs som pavirker organisasjonens resultater, pa samme
mate som kunnskap, teknologi og fysisk arbeid (Glasg, 2021, s. 234). Ifglge Hochschild
(1979) har emosjoner en bestemt markedsverdi og kan betraktes som en vare. A uttrykke
bestemte emosjoner i arbeidet kan pavirke andres emosjoner i gnsket retning og bidra til &
oppna organisasjonens mal (Einarsen & Skogstad, 2020, s.234) Emosjoner kan ogsa pavirke
ansattes evne til & handtere emosjonelle krav i arbeidet. Emosjonelle krav refererer til de
falelsesmessige forventningene som stilles til arbeidstakeren i interaksjoner med andre.
Kravene kan omfatte justeringer eller undertrykkelse av egne falelser eller handtering av

andres emosjoner (Statens arbeidsmiljginstitutt, 2019).

Samfunnsforskeren Erving Goffman sgkte i 1954 a forklare samhandlingen mellom
mennesker. Goffman tok utgangspunkt i teaterverdenen og sammenlignet mennesker som
uttrykker fglelser, med skuespillere. Han mente at begge rollene har som formal a fa andre til
a tro pa ens opptredener ut fra sosiale kontekster, uavhengig av om de er sannferdige eller
ikke. Pa scenen (frontstage) mente Goffman at taleren spiller ei forestilling for publikum
(Goffman, 1990, s. 28). Han beskrev at fasader ble uttrykket gjennom flere faktorer, som
personlige manerer og ytre miljg. Taleren kan fremheve og undertrykke trekk, etter som hva
som prefereres. Goffman mente at det kunne vere ulike grunner til at en gnsker a uttrykke
noe annet enn det oppriktige. Han foreslo at det kunne gjares for egen vinning eller for at
taleren oppriktig mener at dette er til det beste for publikummet. Det kan eksempelvis vere
for & fa motparten til 4 fale seg vel eller for a beskytte vedkommende. Bak kulissene
(backstage) mente Goffman at taleren kunne «ta av seg maska». Tiden bak scenen brukes til &
samle krefter og klargjare neste forestilling (Goffman, 1990, s. 209). Teorien ble en
inspirasjon for Arlie R. Hochschild, som videreutviklet ideen om frontstage og backstage
gjennom overflateskuespill og dybdeskuespill. Hochschild mente at Goffman sitt grunnsyn pa
menneskelig samhandling bar for mye preg av kynisme og at han ikke tok hensyn til det
emosjonelle aspektet. Hun savnet en beskrivelse av hvordan menneskene forsgker a styre

folelsene sine etter pavirkning fra omgivelsene, ikke bare uttrykkene (Hochschild, 2003, s. 6).

Side 5 av 69



Hochschild har gjennomfgrt en studie som undersgkte emosjonsregulering blant
kabinpersonell og inkassatorer i mgte med passasjerer og kunder, da disse kunne anses som
ytterpunkter i hvordan emosjoner uttrykkes (Hochschild, 1979, s. 570). Ifglge Hochschild
(1979, s. 561) refererer begrepet emosjonelt arbeid til en form for innsats der ansatte aktivt
regulerer, uttrykker eller undertrykker fglelser for a tilpasse seg kravene og forventningene til
omgivelsene. Hochschild skiller tradisjonelt mellom to prosesser nar emosjonelt arbeid
utgves: overflateskuespill og dybdeskuespill. Prosessene skal gi et bilde av hvordan ansatte
kontrollerer falelsene sine for & imgtekomme kravene til arbeidsplassen. Overflateskuepsill
innebarer & fremkalle et gnsket situasjonelt falelsesmessig uttrykk, dette til tross for at
folelsen ikke er til stede. | prosessen undertrykker man egne ekte falelser til fordel for folelser
som arbeidsrollen krever. Fremstilling av uttrykk som er uforenlige med egne folelser kan
forarsake stress pa grunn av den indre spenningen og den psykiske pakjenningen som oppstar
ved a undertrykke ens virkelige falelser. Dybdeskuespill derimot, benytter kognitive
teknikker for a forestille seg en tilstand som skaper en gnsket fglelse, og uttrykket oppleves
derfor autentisk (Hochschild, 1979, s. 558). Utavelse av overflateskuespill kan fare til en
avstand mellom ens egne falelser og seg selv, siden man gjer en innsats for a fremstille
falelser som ikke er ekte (Hochschild, 2003, s. 33). Imidlertid viser andre studier at
dybdeskuespill kan redusere belastningene og stresset sammenlignet med overflateskuespill,
da det ikke krever at man fremstiller fglelser man ikke har (Zapf & Holz, 2006, s. 23).

Til tross for at Hochschild forsket pa andre yrkesgrupper, viser statistikken fra innlendinga at
temaet i stor grad ogsa er relevant for sosialarbeidere. Mye av det emosjonelle arbeidet i
helse- og sosialsektoren bestar av direkte kontakt med brukere og pasienter. Handtering av
egne og andres falelser er ofte sentralt, og yrkesrollen krever at ansatte er apne, hyggelige og
imgtekommende, uavhengig av humgr og dagsform. | uklare og utfordrende situasjoner der
standardiserte tilneerminger ikke strekker til, er tjenesteyteren spesielt utsatt for belastninger.
Nar emosjonelt arbeid benyttes som en viktig del av metodikken for a tilneerme seg mottaker,
blir ofte belastningen spesielt tydelig. Nar en over lengre tid opplever motstridende falelser
rundt ekte, sanne falelser og det som falelsesreglene forventer i jobbsammenheng, kan dette
fare til emosjonelle belastninger (Hochschild, 2003, s. 90). Indregard et al. (2017, s. 83) fant
at arbeidstakere som stadig opplever emosjonell dissonans, har gkt risiko for legemeldt
sykefraveer. Dissonans-perspektivet innenfor emosjonelt arbeid kan relateres til Hochschilds
(1979, s. 553) overflateskuespill, og kan ses pa som en responsfokusert form for

falelsesregulering som krever betydelig mental innsats.
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Flere studier viser at emosjonelt arbeid er en flerdimensjonal konstruksjon med ikke bare
negative konsekvenser, men ogsa positive, slik som arbeidsglede (Zapf & Holz, 2006, s. 1).
Bolton kritiserte Hochschild for & ha for mye fokus pa de negative sidene av emosjonelt
arbeid og etterlyser de positive aspektene ved a gjere en forskjell for andre mennesker, som
falelsen av glede, tilfredshet og belgnninger som kan oppnas gjennom arbeidet. Bolton mener
videre at Hochschild skaper et endimensjonalt syn pa emosjonelt arbeid, og undervurderer
individers kontroll og autonomi nar det gjelder deres falelser pa arbeidsplassen. Dette
gjennom at Hochschild overvurderer graden av ledereierskap og kontroll over ansattes
falelser (Bolton, 2005, s. 48-49).

2.2 Psykososialt arbeidsmiljg

«Arbeidsmilja er knyttet til hvordan man organiserer, planlegger og gjennomferer arbeidet»
(Statens arbeidsmiljginstitutt, 2020). | Norge star arbeidsmiljget sterkt og er nedfelt i
arbeidsmiljgloven. Utformingen av loven tilsier at den lar seg tilpasse samfunnsmessige
endringer. Arbeidsmiljgloven har flere formal, men §1-1 a) tolker vi som en

paraplybeskrivelse, og benyttes derfor for & belyse temaet:

a sikre et arbeidsmiljg som gir grunnlag for en helsefremmende og meningsfylt
arbeidssituasjon, som gir full trygghet mot fysiske og psykiske skadevirkninger, og
med en velferdsmessig standard som til enhver tid er i samsvar med den teknologiske

og sosiale utvikling i samfunnet (Arbeidsmiljgloven, 2005, 8§1-1, bokstav a).

Et godt arbeidsmiljg kan gi individuelle og samfunnsmessige fordeler, mens et darlig
arbeidsmiljg kan fare til helseplager og uteblivelser fra arbeidslivet. Arbeidsmiljget kan deles
I tre grupper: psykososialt og organisatorisk, kjemisk og biologisk, samt fysisk og mekanisk
(Statens arbeidsmiljginstitutt, 2020). | en tid hvor arbeidslivet gar i retning av tjenesteytelse,
har det psykososiale arbeidsmiljgets aktualitet vokst. Vi skal derfor se nermere pa hvordan

dette kan pavirke ivaretakelsen av ansatte.

| arbeidsmiljgloven 84-3 finner vi at ansatte skal beskyttes, ikke bare mot vold og trusler, men
ogsa mot uheldige belastninger som fglge av kontakt med andre (Arbeidsmiljgloven, 2005,
84-3). Arbeidsgiver har omsorgsplikt gjennom & sikre at arbeidsmiljget er forsvarlig. Dette
inkluderer a gjere ngdvendige tiltak for a hindre fysiske og psykiske helseskader, samt tilby
tilrettelegging og oppfalging for & sikre at ansatte ikke blir syke av jobben (Isdal, 2017, s. 35-

37). Arbeidsgiver er dog ikke ansvarlig alene.
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Ansattes medvirkningsplikt er nedfelt i arbeidsmiljgloven, men ifglge Isdal (2017, s. 38-39)
bgr ansvaret romme mer enn hva loven inneberer. Hagsted (2023) lgfter frem gruppens
uskrevne kollegiale og medmenneskelige ansvar. Hun legger maktbegrepet til grunn der hun
forklarer at gruppa har innflytelse pa hverandres trivsel og dermed makt, noe hun mener at gir

dem et etisk ansvar overfor hverandre.

Det er vanskelig a finne en klar definisjon av psykososialt arbeidsmiljg, men Skogstad og
Harris (2021, s. 17) har tydeliggjort begrepets innhold gjennom & knytte det til tre sentrale
faktorer. Ytre pavirkninger innebaerer forhold som dreier seg om omgivelsene og
arbeidsbetingelsene, sa som organisasjonsklima, andres atferd pa jobb og arbeidsorganisering.
Indre mentale prosesser favner kjennetegn ved den enkelte arbeidstaker som pavirker dens
fortolkning av arbeidsbetingelsene. Kategorien beskriver dermed hvordan ytre pavirkninger
blir oppfattet, vurdert og reagert pa av den enkelte ansatte. Den tredje faktoren Skogstad og
Harris beskriver, dreier seg om konsekvensene av samspillet mellom ytre pavirkninger og
indre prosesser. Dette kan veere relatert til individnivaet som for eksempel trivsel og velvere,

eller organisasjonsnivaet som for eksempel sykefraveer og effektivitet.

P& individniva kan psykososialt arbeidsmiljg innebzre risikofaktorer som kan pavirke
psykologiske prosesser i en slik grad at de kan fare til sykdom (Standsfeld & Candy, 2006, s.
443). 1 en krevende og belastende arbeidshverdag, er det derfor viktig a skape et godt og
stettende kollegamiljg. Arbeidsgivere har ansvar for a legge til rette for at ansatte far
mulighet, tid og rom til & utvikle dette. Dersom en kollega star i fare for & mate veggen, er det
gjerne slik at den siste som forstar alvoret, er arbeidstakeren selv. Ansatte er derfor avhengige
av et milje der de ser hverandre og er der for hverandre. Kolleger kan pa denne maten fungere
som et sikkerhetsnett (Havvik & Toven, 2020, s. 74-75). Isdal (2017, s. 237) erfarer at
ivaretakelsen av hverandre ofte svekkes og individfokuset blir starre nar arbeidsmiljget preges
av belastninger. | slike tilfeller kan ansatte bli ytterligere sarbare i form av a utvikle kollektiv
utbrenthet og utmattelse. Ved & erkjenne at fellesskapet svekkes, apnes muligheten for a
iverksette tiltak. Gjennom ivaretakelse vil organisasjonen potensielt kunne pavirke
sykefraveersstatistikken, effektivitet og redusere tap av kompetanse (Skogstad & Harris, 2021,

s. 18). Dette viser psykososialt arbeidsmiljg sett fra et organisasjonsperspektiv.
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De siste femti arene har det veert utarbeidet en rekke teorier som retter sgkelyset mot det
psykososiale arbeidsmiljget. Pa 70-tallet bar teoriene preg av a vaere generelle og dermed
vanskelige a male. Teoriene fremla grunnleggende behov som allmenne, og stilte fa spgrsmal
til andre faktorer. De sa heller ikke noe om hva som skulle til for & innfri behovene. Etter
hvert tok teoriene mer hensyn til individuelle behov og satte sapass klare grenser at det ble
mulig & forske pa validiteten. Disse erfaringene har ledet forskning i retning av fokus pa

nervaersfaktorer, slik som krav-kontroll-stgtte-modellen (Skogstad & Harris, 2021, s. 19-21).

2.3 Krav- kontroll- stgtte- modellen

Robert Karasek og Tores Theorell utviklet pa 1990-tallet krav-kontroll-stgtte-modellen.
Denne er ei videreutvikling av den opprinnelige krav-kontroll-modellen, som ble lansert i
1979. Modellen sier noe om forholdet mellom arbeidet og psykososiale utfall, og kan tilpasses
hver enkelt arbeidsplass for & analysere og forbedre arbeidsforholdene (Skogstad & Haris,
2021, s. 27). Den tar utgangspunkt i at jobbelastning og pafelgende sykdom, bade fysisk og
psykisk, er et resultat av kravene, kontrollen og statten som foreligger i arbeidet (Crescenzo,
20186, s. 225). Dette samsvarer ogsa med Bruusgaard og Claussen (2010, referert i Knardahl et
al., 2016, s. 180-181) som kobler blant annet kontroll, arbeidsevne og jobbkrav sammen, og
oppgir sykemelding som mulig konsekvens nar disse ikke samsvarer. Funnene til Brusgaard
og Claussen viser at samsvar mellom belastninger og ressurser har verdier pa ulike nivaer. Pa
individniva kan dette bidra til jobbfastholdelse gjennom faktorer som trivsel, motivasjon og
engasjement. Fra et samfunnsperspektiv, vil jobbfastholdelse vare viktig bade for

velferdsstatens drift og for samfunnsgkonomien.

2.3.1 Krav

Glazer og Liu (2017, referert i Skogstad & Harris, 2021 s. 29) deler jobbkrav inn i
kvantitative og kvalitative krav. Kvantitative krav refererer til de objektive og malbare
aspektene ved arbeidet, slik som tidspress og arbeidsmengde, og inkluderer stressorer som
mental arbeidsbelastning, organisatoriske begrensninger knyttet til oppgavegjennomfgring
eller motstridende krav. Skogstad og Harris peker ogsa andre enden av skalaen: ansatte som
er understimulerte og overtallige i bedriften. Kvalitative krav inkluderer de subjektive og
emosjonelle aspektene ved arbeidet, slik som kognitive krav hvor jobben oppleves for
krevende, falelsesmessig belastende eller mangel pa tilstrekkelig opplearing og statte. Arbeid
med hgye kvalitative krav, hvor ansatte skal ta fglelsesmessige beslutninger eller lgse

komplekse problemer, kan bidra til en positiv falelse og personlig utvikling.
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Klassiske teorier om optimalt aktiveringsniva antyder at jobbkrav pa et moderat niva vil ha en
positiv innvirkning pa individets psykologiske velvere, lzering, motivasjon, ytelse og
jobbtilfredshet (Statens arbeidsmiljginstitutt, 2019). Pa den andre siden vil jobbkrav som
enten er for lave eller for hgye, ha negativ pavirkning pa personens fysiske og mentale helse.
Det motsatte vil kunne veere stressende. Eksempelvis i form av og ikke kunne bruke
kompetansen sin (Skogstad & Harris, 2021, s. 23, 29).

2.3.2 Kontroll

Vi finner begrepet igjen i ulike former: kontroll, autonomi og medbestemmelse. | alt dreier de
seg om ansattes muligheter til & pavirke omgivelsene slik at de blir mer belgnnede eller
mindre truende (Ganster, 1989, referert i Einarsen & Skogstad, 2021, s. 32). Ganster beskrev
at dette kunne gjgres gjennom & ha kontroll over de ulike sidene ved arbeidsmiljget: kontroll
over arbeidsomradet, kontroll pa arbeidsutfarelse, kontroll over arbeidstidsordninger, kontroll
over det fysiske miljget, kontroll over det sosiale miljget eller gjennom innflytelse pa
beslutninger. Kontroll har flere fordeler. Ifalge krav-kontroll-statte-modellen kan autonomi
bidra til redusert stress og gkt leering (Karasek & Theorell, 1990, s. 61). Thorsrud og Emery
(1970, referert i Einarsen & Skogstad, 2021, s. 20), mente at det var ngdvendig for a oppna
positiv arbeidsinnstilling. Dessverre er det subjektivt om den enkelte opplever kontroll, og
dette er dermed noe som er vanskelig for arbeidsgiver a definere (Rotter, 1966, referert i
Einarsen & Skogstad, 2021, s. 33).

2.3.3 Sosial stotte

Karasek og Theorell (1990, s. 69) definerer sosial statte pa arbeidsplassen som enhver form
for positiv sosial interaksjon, bade fra kollegaer og ledelsen. De delte sosial statte i to
kategorier: sosioemosjonell stgtte og instrumentell sosial stgtte. De mente at farstnevnte
kunne vere en buffer mot psykiske belastninger gjennom samhold og tillit (Karasek &
Theorell, 1990, s. 70). Hagsted (2023) peker pa den spesielle evnen kollegaer har til & kjenne
seg igjen i situasjoner som de andre star i, med bakgrunn i at de kan ha lignende erfaringer
selv. Hun beskriver den potensielle speilingen av opplevelser som sterk, helende og dermed
unik, sammenlignet med statten eksterne kan tilby. Stgtten kan altsa bidra til & forebygge en
mental slagside, men ikke uten risiko. Ut fra et perspektiv der sosial stette anses a gke
ansattes ressurser, beskrev Halbesleben og Wheeler (2015, s. 1633) at slike relasjoner kan
fare medarbeiderne i en spiral hvor partene forventer gjenytelse av hjelpeatferd og dermed
fortsetter & bruke hverandre.
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Oppsummert har sosial statte en positiv innvirkning pa den som deler, men det er ogsa viktig
a vie lytteren plass. For fortelleren kan behovet for deling melde seg umiddelbart og for
Iytteren kan dette fort bli en uforberedt samtale. En uforberedt lytter har ikke ngdvendigvis
kapasitet til & motta og handtere sterke historier og kan dermed ogsa selv bli pavirket av
samtalen (Hggsted, 2023). Videre beskrev Karasek og Theorell (1990, s. 70-71) den
instrumentelle sosiale stgtten som mer handfast, eksempelvis bistand med ressurser. Karasek
og Theorell antok at individet prgver a etablere relasjoner pa arbeidsplassen med hensikt om a

balansere krav og individuelle behov.

House (et al., 1988, s. 301-305) har utviklet sin egen teori om sosial statte i
arbeidssammenheng. Han forklarte at sosial statte direkte kunne fremme helse og velvare ved
a imgtekomme viktige menneskelige behov og direkte redusere nivaet av arbeidsrelatert
stress. House delte statten opp i flere og mer detaljerte kategorier enn Karasek og Theorell.
Han hevdet at stgtten kunne synliggjares gjennom fire hovedkategorier: emosjonell
(psykososial stgtte som empati og omsorg), instrumentell (praktisk assistanse og tid),
informasjon (informasjonsflyt, rad og forslag) og evalueringsstatte (tilbakemelding og
bekreftelse). House pekte pa emosjonell statte som den viktigste, da han mente at denne i seg
selv kunne ha en langsiktig helseeffekt. House argumenterer for betydningen av a fremme
sosial stgtte pa arbeidsplassen, da enkeltpersoner kan ha forskjellige former for stgtte utenfor
jobben. Det er avgjgrende & ha en balansert kombinasjon av statte, og hvilken type statte og

fra hvem som trengs, kan variere avhengig av situasjonen.

Karasek og Theorells teorier om sosial stgtte, sammen med House sin tilngerming til
emosjonell statte, leder oss til Isdals teori om leirbalet - en metafor for en situasjon der ansatte
kan ventilere vanskelige falelser og frustrasjoner. Isdal (2017, s. 177) har en overbevisning
om at hvis hjelpere skal bevare sitt engasjement, sin empati og hjelpekraft i et krevende
arbeid, ma det eksistere et sted der man kan dele sine reaksjoner, bli mgtt og lyttet til. Pa
denne maten har ansatte ogsa mulighet til a bli bevisste pa hva som pavirker dem. Leirbalet
kan veere spesielt relevant pa arbeidsplasser der ansatte blir utsatt for andre menneskers
smerte, slik som er tilfellet for jobbspesialistene, da sterke inntrykk kan ha en langvarig
innvirkning pa dem og fare til ugnskede pavirkninger. Arbeidsplasser der det er begrenset
mulighet til & uttrykke ekte falelser blant ansatte, har sterre risiko for & oppleve emosjonell
utmattelse (Grandey et al., 2012, s. 8).
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Isdal (2017, s. 185-188) hevder at det er to fundamentale behov som er avgjgrende og som
oppfylles gjennom en prosess rundt leirbalet: evnen til & uttrykke felelser og behov og a bli
lyttet til og forstatt. Dette reflekterer en velkjent setning i psykologien som sier at problemer
oppstar i relasjoner og at de kun kan lgses gjennom relasjoner. En arbeidsplass som gir rom
for apenhet og ekte falelser blant de ansatte, kan ha positive effekter bade for de ansatte og for
organisasjonen som helhet (Grandey et al., 2012, s.11).

Khalid et al. (2012) indikerer at ledelsesstatte kan ha gunstige implikasjoner for ansattes
motivasjon, trivsel, jobbprestasjon og stressniva, mens fraveer av ledelsesstgtte kan gi opphav
til negative utfall som stress og utmattelse. Studien til Aagestad et al. (2014, s. 791-792) viser
at 15% av sykemeldingene kan tilskrives psykososiale forhold pa arbeidsplassen. Der
eksponering av emosjonelle krav, rollekonflikter og lav grad av stgttende ledelse ble trukket
frem som risikofaktorer. Studien understreker viktigheten av veere oppmerksom pa og ta
hensyn til de psykososiale forholdene pa arbeidsplassen som kan pavirke ansattes helse og
trivsel. Psykologisk forskning har vist at effektiv bruk av sosial stette er en av de viktigste
faktorene for & oppna sosialt og mentalt velveare, samt & forebygge psykosomatiske
sykdommer (Cohen et al., 2000, referert i Matthiesen, 2021, s. 341).

Til tross for at sosial statte vanligvis betraktes som positivt for mottakeren, viser forskning at
dette ikke alltid er tilfelle. I enkelte situasjoner kan sosial stgtte ha en negativ innvirkning pa
jobbtilfredshet og helse. Dette kan veere gjeldende i situasjoner der stgtten overskrider
individets behov og grenser for autonomi og kontroll. Sosial stgtte kan ogsa veere ugnsket
eller irrelevant for individet, og oppleves som kontrollerende og stressende. Forskning har
vist at hgy grad av sosial statte kan forverre stressreaksjoner i arbeidssituasjoner med hay
grad av belastning, mens tilsvarende sosial statte kan ha motsatt effekt i avdelinger med
mindre belastning (Skogstad & Harris, 2021, s. 36). Dette antyder at sosial stotte er en
kompleks faktor som kan ha forskjellige virkninger pa en persons helse og velveere, avhengig

av situasjonen og konteksten det oppstar i.

2.3.4 Modellens antakelser
Krav-kontroll-statte-modellen bestar av to antakelser. Belastningshypotesen pastar at tunge
jobbkrav i kombinasjon med lav kontroll og lav sosial statte, gir hgy jobbrelatert belastning.

Eller at lave krav, hgy kontroll og hey sosial statte gir lav jobbrelatert belastning.
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Bufferhypotesen pastar at kontroll og sosial stette kan fungere som buffere mot haye
jobbkrav. Denne type opplevd ressurs vil kunne gjere det mulig for ansatte & i starre grad
motsta stressende forhold, oppna gnskede mal eller skaffe seg andre ressurser. Dette
inkluderer personlige egenskaper som falelse av mestring, selvtillit, optimisme og andre
jobbrelaterte ferdigheter (Crescenzo, 2016, s. 226). Glasg (2021, s. 242) uttaler at tap av
ressurser eller trusler mot ivaretakelse av disse, vil kunne gi stressreaksjoner og utmattelse
hos den enkelte. Han hevder at & motta stgtte og hjelp fra andre bidrar til mer mestring
gjennom at personen utvikler indre og ytre ressurser. Men stgtte kan ogsa bidra til det
motsatte, at en fgler seg mer utilstrekkelig. Ansatte som fagler seg emosjonelt utmattet kan
unndra seg stotte fra arbeidskollegaer, da de kan oppleves som en viktig kilde til belastningen
de opplever. Ansatte kan vare sa slitne at de ikke evner a oppfatte at andre praver a stotte
dem (Matthiessen, 2021, s. 342).

Ut fra disse dimensjonene, utarbeidet Karasek og Theorell fire typer arbeidssituasjoner: lite
belastende, passiv, aktiv og belastende. En lite belastende arbeidssituasjon har fa utfordringer
da den har lave krav og hgy grad av kontroll og stette. Dette gjer at arbeidssituasjonen har
lavere risiko. En passiv arbeidssituasjon har lave krav, men ogsa lav kontroll og lite sosial
statte. Dermed kan situasjonen oppleves som gjennomsnittlig belastende, men ogsa
demotiverende med liten mulighet for leering og utfordring. En aktiv arbeidssituasjon
innebzrer bade hgye krav, hgy kontroll og hgy sosial stette. Til tross for at situasjonen kan
veere krevende, sa legger den til rette for mestring. Situasjonen er derfor gjennomsnittlig
belastende. En belastende arbeidssituasjon har gjerne hgye krav og lav kontroll og sosial
stgtte. Denne situasjonen gir hagyere risiko for helseutfordringer som for eksempel tretthet,
angst, depresjon og fysisk sykdom (Standsfeld & Candy, 2006, s. 443-444).
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Figur 2 Krav, kontroll, stgttemodellen (Karasek & Theorell, 1990, s. 70)

2.3.5 Kritikk av modellen

Arbeidssituasjonene og modellen er vel & merke ikke en etablert sannhet. Med fokus pa
individets ve og vel hapte Karasek og Theorell (1990) at man skulle kunne oppna balanse
mellom produktivitet og ansattes velbehag, i motsetning til for eksempel taylorismen som
hadde fullt fokus pa produktivitet. For & vurdere arbeidsrelatert stress, utviklet de et
maleverktgy for a avgjere grad av belastning. Bade modellen og verktgyet er anerkjent og har
gjennomgatt flere pravelser gjennom arene. En av dem er Belstress-studien som, med flere,
konkluderer med lignende funn som Karasek og Theorell sitt maleverktgy. Studien hadde dog
noen inntrykk av at maleverktayet ikke fullt ut forstod den kognitive arbeidsbelastningen, og
det ble foreslatt videre forskning for a vurdere verktgyets gyldighet (Crescenzo, 2016, s. 234).

Selv om mange studier stiller seg bak krav-kontroll-stgtte-modellen, er det gjort funn som
peker pa at modellen ikke hensyntar alle faktorer. Van der Doef og Maes (2010, s. 107-108)
papeker flere faktorer som kan pavirke ansattes handtering av hgy arbeidsbelastning. Videre
understreker studien betydningen av personlige egenskaper som kan gjare at noen ansatte
fungerer bedre ved lav kontroll enn hgy kontroll, og at hay kontroll ikke alltid er gunstig for

alle ansatte.
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3 Metode

| dette kapittelet vil vi redegjare for de valgene som er gjort i forhold til den metodiske
tilnrmingen, og begrunnelser for de metodiske valgene som ble tatt for & besvare studiens
problemstilling. Hensikten med kapittelet er & presentere en prosess sa gjennomsiktig at
leseren kan ta stilling til dens troverdighet. Vi vil derfor bade belyse fordeler og

problematisere utfordringer som vi har statt overfor, og hensyntatt i vare valg.

3.1 Forskningsdesign

Problemstillingen i studien er beskrivende med hensikt om a utdype forstaelsen rundt et tema
som vi i utgangspunktet hadde begrensede kunnskaper om. Vi gnsket en dypere forstaelse og
valgte derfor intensivt design. I intensive undersgkelsesdesign, der et fenomen innenfor en
kontekst er det sentrale, vil casestudier vaere hensiktsmessig a benytte (Jacobsen, 2022, s.
100). Casestudie som forskningstilnaerming gir muligheter for a fange det unike ved hver
respondent og deres handlinger. P& bakgrunn av dette vurderte vi at casestudie var best egnet

for & belyse hvordan jobbspesialister blir ivaretatt.

Den interne gyldigheten vil ofte vaere stor ved intensivt design og casestudie, men valget av
en bestemt kontekst farer til at generalisering kan bli utfordrende (Jacobsen, 2022, s. 101). Vi
har valgt & avgrense oss til en enkelt case ettersom vi kun fokuserer pa en spesifikk avdeling
innenfor NAV, og ikke har som mal & teste hypoteser eller generalisere funn. Selv med fa
intervjuobjekter, kan intervjuene gi oss verdifulle funn og nyanser om ivaretakelse av ansatte
(Jacobsen, 2022, 5.101).

3.2 Datainnsamlingsmetode

Ifglge Jacobsen (2022, s. 99) skal valg av forskningsmetode baseres pa studiens
problemstilling. For & besvare problemstillingen, sgker vi a forsta hvordan jobbspesialistene
og lederen opplever at ivaretakelse knyttet til det emosjonelle aspektet utgves og ivaretas.
Thagaard (2018, s. 11) vektlegger at kvalitativ metode er hensiktsmessig dersom en gnsker a

fa en dypere forstaelse av ulike sosiale fenomener.

En av fordelene med kvalitativ metode er at den gir oss mulighet til & fa frem respondentenes
personlige opplevelser og forstaelse av en situasjon ved at respondentene mgter forskerne pa
sine egne vilkar. Men metoden kan ogsa vere en utfordring for oss siden respondentene selv

rar over hvilken informasjon de velger & formidle.
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Likevel er apenhet, relevans og fleksibilitet andre fordeler som tilhgrer kvalitativ metode, og
gjennom intervjuene fikk vi anledning til & danne en relasjon til respondentene (Jacobsen,
2022, s.142). Den kvalitative metoden tillot oss a gjere endringer ved behov underveis i
prosessen, noe som var til var fordel da studien under datainnhentingen tok en litt annen
retning enn opprinnelig forutsett. | utgangspunktet gnsket vi a forske pa hvordan ledere alene
Ivaretar sine ansatte. Etter bearbeidelse av litteraturen og gjennomfaring av intervjuene, ble
det tydelig for oss at ivaretakelse ikke kunne ses utelukkende fra kun et av nivaene. Funnene
viste at respondentene var innom alle tre nivaene og vi valgte derfor a flytte fokus fra

lederivaretakelse til generell ivaretakelse.

3.3 Fremgangsmate

3.3.1 Utvalg

Utvalget har stor betydning for undersgkelsens palitelighet og troverdighet da det vil kunne si
noe om grad av tillit i det som kommer frem av informasjon (Jacobsen, 2022, s. 165). Vi
gjorde utvalget basert pa hvem vi antok hadde tilstrekkelige kvalifikasjoner for & bidra med
dybdeinformasjonen som vi sgkte. Dette kaller Thagaard (2018, s. 54) strategisk utvalg.
Ressursmessig var tid og sted viktige faktorer. Vi gnsket a intervjue ansikt-til-ansikt og ansa
det ikke som reelt & gjennomfare alle intervjuene pa én dag. Disposisjonen var siktet pa a

gjennomfare intervjuene i desember/januar, dette var derfor ogsa et kriterium.

Pa et overordnet niva gnsket vi kontakt med en veletablert organisasjon med innarbeidede
rutiner og prosedyrer. Diskusjonen dreide seg om flere aktuelle organisasjoner. At beslutninga
falt paA NAV var en blanding av personlige interesser og generelt medietrykk som viser den

samfunnsmessige relevansen av organisasjonen.

Pa individniva landet vi tidlig pa a undersgke de som daglig star i emosjonelt arbeid, fremfor
de som star i akutte situasjoner. Dette basert pa antakelser om at ivaretakelse er mer etablert
hos sistnevnte, og at vi var nysgjerrige pa ivaretakelsen hos resterende. Jacobsen (2022,
s.177) skiller mellom respondenter som har direkte erfaringer og informanter som har
indirekte erfaringer. Vi ansa at direkte involverte parter ville inneha mer kjennskap til
problemstillinga enn indirekte parter, slik som ektefeller eller fagforbund.

Populasjonen i utvalget var alle ansatte i NAV, men i realiteten var det ngdvendig a gjere
begrensninger slik at innkommet datamateriale kunne la seg analyseres. Ordlyden i

problemstillinga («Hvordan ivaretas [...]») refererer til en pagaende ivaretakelse.
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Vi fant perspektivet interessant fordi temaet stadig har fatt gkt oppmerksomhet, og vurderte
derfor at ferske erfaringer ville gi et mer korrekt bilde, fremfor fortidens eller fremtidens.
Dette gjorde at vi sgkte respondenter som star i et aktivt arbeidsforhold hos NAV. Med et
slikt begrenset utvalg, papeker Thagaard (2018, s. 55) at dette ikke vil veere representativt for
populasjonen, altsa resten av NAV.

Isdal (2017, s.79) beskriver hvordan ansatte som star i relasjoner til pasienter over tid,
pavirkes av arbeidet. Vart utvalg ble farget av dette og bidro til bade ekskludering og
inkludering. Vi gnsket at utvalget skulle representere ansatte som jobber med psykisk helse.
Vi hadde kjennskap til at jo starre brukergruppe, dess mindre oppfalging pa hver enkelt
bruker. Dermed ekskluderte vi veiledere. Samtidig rettet vi fokus mot de som har feerre

brukere med tettere kontaktpunkter: jobbspesialister.

I lys av & undersgke ivaretakelse med et apent sinn, gnsket vi ikke a styre utvalget gjennom a
sette visse krav til respondentene. Slik som ansiennitet eller selvopplevd
belastningserfaringer. Neermere utvalg av enhet baserte seg pa det Thagaard (2018, s. 56)
beskriver som tilgjengelighetsutvalg. Vi kontaktet leder og etterspurte relevante og
tilgjengelige enheter, ut fra beskrivelsene overfor. Leder gjorde sa en selvseleksjon. Strategien
kan bidra til skjevhet i form av at utvalget ikke har noe imot & bli undersgkt og/ eller at de
foler at de mestrer situasjonen sa godt at dette blir fokus i tilbakemeldingene. Vi gjorde en
lignende erfaring da farste forespurte enhet takket nei fordi lederen nylig hadde tradt inn i
rollen og dermed ikke opplevde & ha tilstrekkelig oversikt til & delta. Likevel vurderte vi
selvseleksjon som en god strategi fordi vi selv hadde begrensede kunnskaper om NAV-
kontorets organisering.

Vi intervjuet fem jobbspesialister og en leder. Avdelingen bestod av noen respondenter med
sosialfaglig bakgrunn, bade utdannelse og yrkeserfaring, og andre som hadde erfaring innen
servicebransjen, samt utdannelse innen gkonomi og administrasjon. | teorien heter det at
antall respondenter er tilstrekkelig nar informasjonen ikke lengre tilfarer noe nytt (Thagaard,
2018, s. 59). Gjennom intervjuene fremkom det mange sammenfallende funn og vi opplevde
pa denne maten at vi oppnadde metning fra jobbspesialistene. Nar vi reflekterer over dette i
ettertid, kan ansienniteten deres ha spilt en rolle. I motsetning til andre avdelinger, hadde alle
jobbspesialistene jobbet like lenge i teamet. Dette kan ha fart til at vi mistet forskjellene i

erfaringer som kan oppnas gjennom a intervjue respondenter med ulik ansiennitet.
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Vi gnsket at temaet skulle belyses fra bade ansatte og ledelsen, da begge parter er sentrale i
teorier om ivaretakelse. | vart utvalg hadde lederen en dobbeltrolle bade som leder for NAV-
kontoret og avdelingsleder. Dermed fikk vi representert bade naermeste leder og overordnet

leder.

3.3.2 Intervju

«Hvis du vil vite hvordan folk oppfatter verden og livet sitt, hvorfor ikke spgrre dem?»
(Kvale & Brinkmann, 2018, s. 18). Ifalge Thagaard (2018, s. 89) er formalet med intervju a
innhente detaljert og omfattende informasjon om enkeltmenneskers erfaringer, synspunkter og
perspektiver rundt teamet som blir belyst. For mange er belastninger og ivaretakelse
tabubelagt, og vi gnsket dermed & skape et apent og trygt miljg for informasjonsutveksling.
Fysisk tilstedevaerelse ga oss mulighet til & observere kroppssprak og ansiktsuttrykk, og
gjennom nonverbal kommunikasjon kunne vi trygge respondentene gjennom a vise interesse.
Ved fysiske intervjuer er det starre sannsynlighet for & oppna narhet til respondentene
gjennom & veere innenfor de samme veggene (Thagaard, 2018, s. 99). P4 NAV sitt initiativ ble
likevel et av intervjuene gjennomfert pa Teams da jobbspesialisten ikke var tilgjengelig pa
kontoret. Dette var mindre ressurskrevende enn de fysiske intervjuene, men til gjengjeld

opplevde vi at det var vanskeligere a fa naturlig flyt i samtalen.

Forskning viser at respondenter endrer atferd etter omgivelsene de befinner seg i (Silverman,
1993, referert i Jacobsen, 2022, s. 252). Intervjuene ble derfor foretatt pa et magterom hos
NAV. Vi gnsket & unnga en unaturlig kontekst for respondentene, samtidig som vi ville skape
muligheter for apne og dynamiske intervjuer (Jacobsen, 2022, s. 163). Risikofaktorer som
manglende tid og fokus pa intervjuet nar det gjennomfares pa arbeidsplassen, var ikke en
utfordring i var situasjon. Intervjuene var planlagte og lagt i respondentenes kalendre god tid i

forveien.

En mulig svakhet ved & samle inn data gjennom intervju, er at respondentenes synspunkter og
meninger kan ha blitt pavirket av faktorer som bakgrunner, erfaringer og posisjoner i
organisasjonen. Videre kan mennesker naturligvis endre seg i en intervjusituasjon, der noen
kan fgle behovet for & pynte pa sannheten (Jacobsen, 2022, s. 240). Selv med anonymisering
fryktet vi at det kunne veere en fallgruve at vi forventet at respondentene skulle snakke fritt
om et tabubelagt tema der de potensielt kunne avslare egen psykiske helse for oss. Dermed

ble den trygge arenaen spesielt viktig.
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Vi benyttet bandopptaker under intervjuene og dette ga oss ytterligere mulighet til a fokusere
pa informasjonsstrammen. Ved a benytte bandopptaker var vi sikre pa at vi dokumenterte hva
respondentene faktisk sa, i stedet for & basere oss pa egen hukommelse og notater. Slik
ngyaktighet er en av fordelene med bandopptaker. Via bandopptakeren fanget vi opp
inngaende informasjon fra intervjuene, ikke bare ord for ord, men ogsa tonefall, pauser, sukk,
latter og lignende (Thagaard, 2018). Jacobsen (2022, s. 211) trekker frem opptakereffekt som
en mulig ulempe ved & benytte bandopptaker. Vi ansa det som en mulighet at respondentene
ville kunne si noe annet enn hva de ellers ville sagt, men vi vurderte denne potensielle
feilkilden som noe vi som forskere ma regne med, og at fordelene ved opptak var stagrre enn

eventuelle ulemper.

Vi var to intervjuere til stede ved alle intervjuene. Pa forhand definerte vi rollene gjennom
hver vare ansvarsomrader. Den ene hadde ansvar for selve intervjuguiden, mens den andre
noterte og stilte oppfalgingssparsmal. Hensikten var a skape bedre flyt i samtalene.
Varigheten fra bandopptakeren ble startet til den ble stoppet var mellom 30 og 60 minutter.
Far bandopptakeren startet presenterte vi oss, samt gjennomgikk informasjonspapirene, som
ogsa var sendt til respondentene pa forhand. Dette for & sikre at de var informerte og kjent
med rettighetene som respondenter, deriblant frivillig deltakelse, muligheten til
gjennomlesing av transkriberingen, samt muligheten til & trekke seg.

3.3.3 Intervjuguide

Etter & ha arbeidet med det teoretiske rammeverket, begynte vi prosessen med & utvikle en
intervjuguide. Vi har valgt en semistrukturert intervjuguide for a fa frem nyanser og
fortolkninger. Siden vi intervjuet bade ansatte og leder, utarbeidet vi to ulike intervjuguider
som vi mener omfavner de samme temaene, men fra ulike perspektiver. | disse definerte vi pa
forhand noen overordnede spgrsmal, men det var ogsa rom for a falge opp og utdype temaer
hvis det dukket opp underveis. En mer lukket intervjuform har en tendens til & redusere noen
av metodens fordeler, slik som fleksibilitet og apenhet (Thagaard, 2018, s. 90-92). For a sikre
at respondentenes perspektiver kom frem i starst mulig grad uten var innflytelse, stilte vi apne
spgrsmal, oppfalgingsspersmal nar vi lurte pa noe, samt oppsummerte underveis med var
forstaelse av det som ble sagt. Spesielt under oppsummeringene var det noen av

respondentene som korrigerte oss der vi hadde feil oppfattelse.
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Intervjuguiden ble inndelt i tre deler og var utformet som ei trakt hvor vi startet bredt med a
sikre bakgrunnsinformasjon, for sa a peile oss inn pa temaet ivaretakelse. Innledningsvis
spkte vi a fa generell informasjon om respondenten. Slike spgrsmal kan vere avvapnende og
vise at respondenten behersker situasjonen (Tjora, 2021, s. 159-160). Deretter omfavnet vi
temaet belastninger, far vi gikk videre til ivaretakelse. Hensikten med temaet belastninger var
a fa et situasjonsbilde fra arbeidshverdagen. | etterkant reflekterte vi rundt at formuleringen
kunne veert gjort rundere slik at starre deler av arbeidshverdagen ble inkludert, uten at vi

definerte fokus pa belastninger.

Disse temaene utgjorde hoveddelen av intervjuet, og var det som krevde mest refleksjon. Vi
gnsket at respondentene selv skulle beskrive hva de la i de sentrale begrepene fra
intervjuguiden. Hensikten var a fa et bilde av hvilken forstaelse de hadde rundt sentrale
temaer. A la respondentene selv definere deres forstdelse av enkelte begreper, istedenfor faste
svaralternativer, bidrar til hgy begrepsgyldighet. Utfordringene som kan oppsta er at
informasjonen som kommer frem under intervjuene kan vere sa rik pa detaljer og nyanser at
det kan bli vanskelig for oss a tolke, og at vi dermed foretar ubevisst siling av informasjon
(Jacobsen, 2022, s. 143). For & unnga dette hadde vi fokus pa a vaere aktive lyttere og forholde
oss kritisk under intervjuene, men ogsa under analyseringen av funnene. Fire av
respondentene svarte relativt kort med fa utbroderinger. Da var det ngdvendig a stille alle
spgrsmalene i intervjuguiden og vi opplevde god hjelp i denne. Tre av respondentene svarte
mer utfyllende og dro intervjuene mer pa egen hand. Informasjonen var sa detaljert at de
besvarte flere av sparsmalene far de ble stilt. For & minimere var involvering, valgte vi likevel
a stille spgrsmalene med en uttalt bevissthet rundt at de kan oppfattes som besvart, men at vi

likevel gnsket a stille de for & unnga a definere svarene for respondenten.

Etter & ha gjennomfart intervju om dette personlige og dels tabubelagte teamet, gnsket vi a
avslutte pa en mate som kunne lette stemninga. Vi sparte derfor spgrsmalet om
jobbspesialistens drivkraft for & jobbe hos NAV, til slutt. Tjora (2021, s. 160) betegner dette
som avrundingsspgrsmal og fremmer blant annet muligheten det gir for & potensielt ta kontakt

I ettertid, som viktig.

3.4 Analyse
I denne studien ble samtlige intervjuer transkribert og deretter analysert. Transkriberingen ble
gjort i lapet av noen fa dager etter at intervjuene var gjennomfart. Dette ansa vi som en fordel

ettersom intervjuene var friskt i minne.
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Ifelge Tjora (2021, s. 185) er det ingen fasit for hvor detaljert transkriberingen bgr veere, men
en god huskeregel er & gjare det mer detaljert enn en selv tror er ngdvendig. Tjora bemerker at
respondenter som leter etter ord kan signalisere usikkerhet og at det er vanskelig a ordlegge

seg. Med dette transkriberte vi bade latter, sukk og pauser (sistnevnte gjennom «...»).

Valg av tematisk analyse er basert pa den vitenskapsteoretiske rammen for var studie.
Analyse av data er en dynamisk prosess, hvor forskerne eksperimenterer med ulike ideer far
konklusjoner kan trekkes. Tematisk analyse er en metode for & identifisere og analysere
temaer i et datasett ved & kode og klassifisere dataene pa en enhetlig mate og sammenligne pa
tvers av dataene. Formalet er a utvikle en dypere forstaelse av hvert enkelt tema (Thagaard,
2018, s. 171).

I den farste fasen papeker Braun og Clarke (2006, s. 87) at det er viktig a opparbeide seg
kjennskap til innholdet i dataene. Gjennom aktiv lesing oppnar forskeren & se betydninger og
mgnstre for selve kodingen. Dette gjorde vi gjentatte ganger ved a lytte til lydopptakene, samt
selve transkriberingen. Ved a lytte og deretter lese dataene, fikk vi sa god kjennskap til
innholdet at vi etter hvert i prosessen kunne Kjenne igjen utsagn og knytte disse til den enkelte
respondent. Braun og Clarke anbefaler & merke ideer for koding i denne fasen. Var erfaring
var at vi lot oss farge av intervjuguiden. Hovedkategoriene ble derfor belastninger og
ivaretakelse. Innenfor belastninger merket vi oss at ingen av jobbspesialistene opplevde at det
emosjonelle arbeidet ga falger for dem. P4 samme tid ble det synlig at fokus var rettet mot
kritiske hendelser. Innenfor ivaretakelse noterte vi at utsagnene knyttet til leders oppfelging
var sveert positive til tross for at de ikke hadde mye kontakt med h*n. Det ble ogsa tydelig at
samholdet i kollegagruppa hadde stor betydning.

Neste fase dreier seg om a organisere dataene i meningsfulle grupper (Tuckett, 2005, referert i
Braun & Clarke, 2006, s. 88). Ifglge Boyatzis (1998, referert i Braun & Clarke, 2006, s. 88)
inneholder ikke fasen tolking av data. Ryddejobben baserte vi pa at dataene, ikke teorien,
skulle vaere styrende. Hensikten var at teorien ikke skulle pavirke fasen. For a opprette
grupper brukte vi NVIVO som hjelpemiddel. Dette er et digitalt program som letter prosessen
med kategorisering av data. Vi tok for oss et og et intervju, og utarbeidet kategorier etter
funnene. | arbeidet hvor vi plukket ut setninger fra det som opprinnelig var en lengre samtale,
oppdaget vi at sentrale elementer kunne forsvinne. For a sikre at betydningen fortsatt var med,
valgte vi derfor a legge til sentrale ord i parentes i uttalelsene. For eksempel «Det kan veere alt

fra psykiske lidelser der de (brukerne) har en darlig dag, [...]».
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Tredje fase dreier seg om a tematisere funnene (Braun & Clarke, 2006, s. 89). | denne fasen
gjorde vi to oppdagelser: vi hadde alt for mange kategorier, og noe av informasjonen var ikke
relevant for a besvare problemstillinga. Ved bruk av tankekart slo vi sammen noen kategorier
og forkastet irrelevant data, slik at vi satt igjen med overordnede temaer. Et eksempel er de
opprinnelige kategoriene arbeidsdag, arbeidsrelaterte belastninger og motivasjon, som etter
denne fasen utgjorde temaet opplevelse av arbeidet.

| fjerde fase beskriver Braun og Clarke (2006, s. 91) at det skal gjeres ei finjustering av
temaene gjennom to nivaer. Farst skal forskeren lese gjennom all data innenfor hvert enkelt
tema, samt avgjgre om disse danner et mgnster. Hvis innholdet ikke gjar det, sd ma en
vurdere ny runde med rydding gjennom forkastelse, flytting, sammenslaing eller oppdeling.
Fasen bidro til at vi slo sammen temaene arbeidsmiljg og kollegaivaretakelse som undertema

under ivaretakelse.

Braun og Clarke (2006, s. 92) beskriver at den femte fasen dreier seg om a definere og navngi
temaene gjennom a identifisere essensen i dem. Vi har benyttet Braun og Clarke sin strategi
om & ga tilbake i analyseprosessen og organisere temaene etter innhold og beskrive hvorfor de
var relevante. Innledningsvis har vi valgt & presentere funn om emosjonelt arbeid og dets
innhold. Dette for a skape en forstaelse av hva jobbspesialistene star i og dermed hvilke behov
for ivaretakelse som foreligger. Gjennom funnene ble det tidlig synlig at ivaretakelse kommer
til uttrykk gjennom tre nivaer: individ, kollega og leder. Dette er ogsa nivaer som er relevante
i det psykososiale arbeidsmiljget, og vi har dermed valgt dette som overskrift. Avslutningsvis
presenterer vi funn av ivaretakelse pa et overordnet niva. Disse dreier seg ikke spesifikt om
lederen, men tiltak generelt pa arbeidsplassen.

| den sjette fasen skal selve analyseprosessen redegjares for, slik at den viser validitet og

fremgangsmate (Braun & Clarke, 2006, s. 93). Det har vi valgt a gjare i metodekapittelet.

3.5 Etiske betraktninger

Prosjektet ble meldt inn og godkjent av personvernombudet for forskning (NSD - Norsk
samfunnsvitenskapelig datatjeneste). Som nevnt kan belastninger og ivaretakelse veere
falsomme og tabubelagte temaer, og det stiller krav til var evne til a vise empati, bevare
profesjonaliteten og ta gode beslutninger underveis. Ifglge Kvale og Brinkmann (2018, s.
102) kan ikke etiske overveielser og beslutninger begrenses til en enkelt del av

forskningsprosessen, men krever kontinuerlig vurdering av valgene underveis.
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Jacobsen (2022, s. 54) beskriver forskningsetikken i kvalitative studier knyttet til informert
samtykke, konfidensialitet og mulige konsekvenser for respondenten. Pa forhand sendte vi ut
et informasjonsskriv til alle respondentene, med informasjon om formalet med studien, hva vi
skulle benytte dataene til og hvordan databehandlingen skulle forega. Gjennom
informasjonsskrivet har vi ogsa fatt skriftlig samtykke fra samtlige, og gjort dem
oppmerksomme pa at de kan velge & trekke seg gjennom hele prosessen.

Konfidensialitet og mulige konsekvenser for respondentene er knyttet til vurderingene som
gjeres nar det gjelder  delta (Jacobsen, 2022, s. 50). Siden vi valgte a benytte bandopptaker
under intervjuene, presiserte vi at all informasjon ville bli behandlet konfidensielt og at disse
ville bli slettet for a sikre respondentenes anonymitet. Risikoen for utleverende og/eller
identifiserbare detaljer vil alltid veere til stede. | den sammenheng ogsa risikoen for at
respondentene trekker sitt samtykke. Vi tilbgd samtlige oversendelse av transkriberingen for
muligheten til & gjennomga hva som ble sagt. Dette takket tre av seks respondenter ja til. |
analysen har vi valgt 4 utelate alle navn (bade stedsnavn og personnavn), samt respondentenes
kjgnn. Vi har ogsa fatt innsyn i stillingsutlysningen som ble benyttet i ansettelsesprosessen,
men da denne inneholder informasjon som kan gjere enheten gjenkjennbar, har vi valgt a ikke

legge denne ved som vedlegg.

3.6 Undersgkelsens kvalitet

Jacobsen (2022, s.17) peker pa at undersgkelser alltid skal minimere problemer knyttet til
gyldighet og palitelighet. Hensikten er at forskningen skal vere troverdig i form av at
fremgangsmate og resultater kan vurderes, og dermed kvalitetssikres. Validitet beskriver
forskningens gyldighet rettet mot resultatene og tolkningen av disse. Hva ligger til grunne for
vare tolkninger? Hvilken tilknytning har vi til utvalget og kan tolkninger fra ulike studier
bekrefte hverandre? Dette er spgrsmal Thagaard (2018, s. 190) stiller. Grad av reliabilitet sier
noe om forskningens palitelighet. Dette kan vurderes gjennom a se pa i hvilken grad
undersgkelsesopplegget, datainnsamlingen og analysen har pavirket resultatene.
Overfarbarhet er ogsa et utgangspunkt for a kvalitetssikre undersgkelsen (Jacobsen, 2022, s.
255). Som nevnt i 3.1 anser vi det ikke som relevant, og vil derfor ikke ga narmere inn pa det.

3.6.1 Reliabilitet
Reliabilitet viser til hvilke trekk i undersgkelsen som kan pavirke resultatet. Og kunne
dokumentere hvordan data har blitt utviklet, star sentralt for & vise at prosessen har vart

tillitsvekkende (Jacobsen, 2022, s. 250).
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| det foregaende har vi forsgkt 4 oppna gjennomsiktighet gjennom detaljerte beskrivelser av
metoden og refleksjoner rundt valgene vi har tatt. | 3.3.2 gjennomgikk vi i detalj selve
intervjugjennomfarelsen. Det kom frem at notater underveis kan veere viktig for a fange
nonverbal kommunikasjon. I vare intervjugjennomfgrelser hadde vi penn og papir
tilgjengelig, men dette brukte vi til & notere sparsmal eller kommentarer som ikke skulle
glemmes, fremfor gestikulering eller annen viktig ikke-uttalt kommunikasjon. Vi har et

bevisst forhold til at dette kan ha bidratt til & svekke noen nyanser i intervjuene.

| et interaksjonistisk perspektiv er forholdet mellom forsker og utvalg et viktig moment for &
vurdere undersgkelsens troverdighet (Holstein & Gubrium 2016, referert i Thagaard, 2018, s.
188). | en slik sammenheng er intervjueffekten en mulig feilkilde (Davis et al., 2010, referert i
Jacobsen, 2022, s. 251). Denne dreier seg om den gjensidige pavirkningen forsker og
respondent har pa hverandre i lys av a utgve toveiskommunikasjon. Respondentene som vi
mette, fremstod som humoristiske og inkluderende. Det ble dermed naturlig & ha en noe
uformell tone far intervjuene startet. | et forsgk pa a bygge rask tillit til respondentene fulgte
vi noen tips fra Jacobsen (2022, s. 171). Noe av dette har vi allerede referert til i 3.3.2, 0g i

tillegg var vi lyttende i form av a ikke avbryte og hadde apen kroppsholdning.

3.6.2 Validitet

Hele den kvalitative metoden baserer seg pa at forskeren tolker data. Hvordan dette gjares er
derfor viktig for & vurdere gyldigheten av undersgkelsen (Thagaard, 2018,s. 181).
Undersgkelsens utvalg er sentralt i vurderingen av gyldigheten (Jacobsen, 2022, s. 191). Da vi
gjorde utvalget, reflekterte vi rundt hvordan respondentenes informasjonsdeling ville kunne
veere gjennomsiktig for de andre i teamet, og dermed kunne gjere det utrygt a dele deres
virkelighetsoppfatning. Ville jobbspesialistene tarre a utlevere lederen hvis det skulle vare
aktuelt? Ifalge Jacobsen (2022, s. 242) kan det vaere vanskelig a fa erlige svar om temaer som
er tabubelagte eller som grenser mot lovbrudd. I en casestudie ansa vi det som en uunngaelig
risiko & intervjue én leder, samt jobbspesialister med sine saregenheter. Risikoen er i trad
med Alvessons (2011, referert i Jacobsen, 2022, s. 240) bekymring rundt om respondentene
gir fra seg den riktige informasjonen. Vi tok likevel noen grep for a redusere sjansen for
usannheter. Dette gjennom a stille til fysiske intervjuer, samt a intervjue de som hadde
farstehandsinfo. Under utvalget hadde vi ogsa noen diskusjoner om respondentenes

ansiennitet kunne ha betydning for deres kjennskap til temaet og derav informasjonsdeling.
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Vi sgkte svar i litteraturen om risikogrupper for utbrenthet, men forskningen spriket i begge
retninger. Noen tilsa at lengre tid i emosjonelt arbeid, gir starre risiko (Statens
arbeidsmiljginstitutt, 2019). Andre mente det motsatte (Senreich, et al., 2020). Dette gjorde at

vi valgte a ikke la ansiennitet avgjare utvalget.

Vi hadde ingen tilknytning til enheten vi undersgkte hos NAV, men kjenner godt til
organisasjonen som helhet gjennom a veere aktuelle samarbeidspartnere i vare stillinger hos
tiltaksleverandgr og pa syn- og mestringssenter. Vi inntok altsa ikke organisasjonen med
blanke ark, men med ei oppfatning av hvordan arbeidsdagen til utvalget omtrentlig sa ut. Pa
den ene siden var vi bevisst pa dette da vi utformet intervjuguiden slik at vi skulle minimere
sjansen for a miste relevant informasjon. Pa den andre siden bidro kjennskapet til at det ble
lett & forsta forkortelser og andre faguttrykk som ble brukt i intervjuene. Vi var likevel ngye
med a stille sparsmal der vi ikke forstod, samt sgke bekreftelse der vi trodde vi forsto. Dette
for & hindre at vi skulle tillegge dataene egne forstaelser. Det at vi ikke hadde en naermere
relasjon til utvalget, kan ha skanet oss flere for feilkilder, men det kan ogsa bety at vi har
oversett nyanser i dataene som ikke stemte overens med allerede etablerte erfaringer av
organisasjonen (Thagaard, 2018, s. 104-105).

Vi har sett funnene opp mot publisert forskning for a vise at disse representerer virkeligheten.
For a sikre belysning av flere sider, har vi konsekvent sgkt etter forskning som ikke bare
bekrefter, men ogsa avkrefter funnene. Vi har ogsa hatt fokus pa a bruke forskning fra ulike

arstall, for a redusere muligheten for at forskningen kan veere utdatert.
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4 Presentasjon av funn

| dette kapittelet presenteres et utvalg av de funnene vi satt igjen med etter intervjuene. |
presentasjon har vi valgt a la kategoriene vere ledende, fremfor hvem som har uttalt disse.
Var oppfatning er at dette bidrar til a tegne et objektivt og helhetlig bilde, som kan gi leseren
en bredere forstaelse.

4.1 Emosjonelt arbeid

I lys av & skape relasjoner med brukere, viser funnene at jobbspesialistene opplever og
handterer et bredt spekter av fglelser i lgpet av arbeidshverdagen. Noen av disse undertrykkes
og andre kommer frem i mgte med kolleger. | sum er respondentene bevisste pa ansvaret som
ligger til stillingen, men per na uttrykker samtlige at dette er under kontroll og ikke har bidratt
til stgrre belastninger.

4.1.1 Folelsesmessige utfordringer

Jobbspesialistene forteller at de selv opplever falelsesmessige reaksjoner i mgte med
brukerne. En av dem beskriver dette som belastende, men ingen gir uttrykk for at det har
utviklet seg til & bli et problem som de per na ikke handterer. Lederen beskrev:

Emosjonelle belastninger er jo at du blir folelsesmessig... ikke engasjert, men...
utfordret i hverdagen og det kan veere at man mgter mennesker som har det vanskelig.
At du pa en mate far den empatien for den situasjonen de er i, og det kan veere
situasjoner der man kjenner pa frykt i forhold til trussel og vold og usikkerhet. Det er
klart at noen av de mgtene vi gar i er jo ogsa sann at vi vet ikke hva vi mater. Og vi er
kanskije alene, og vi far jo... altsa sann som den Bergen-hendelsen som... det kommer
jo sanne situasjoner av og til. De fleste er heldigvis ikke sa alvorlige, men det er det
jeg tenker pa. Det er mange mater & bli emosjonelt utfordret pa.

Jobbspesialistene mottar, ofte ufrivillig, sterke historier fra brukerne. Det beskrives at
malgruppen ofte har store utfordringer, ikke bare med gkonomi, men ogsa andre faktorer som
helse, nettverk, og andre grunnleggende behov. Pa den ene siden sier en av jobbspesialistene
at de skal snu det negative slik at det blir konstruktivt for a fa fremgang. Pa den andre siden er
det naturlig at store deler av falelsesregisteret kan aktiveres, ogsa hos den som mottar
informasjonen. Flere av respondentene opplevde at ved a sette seg inn i brukernes situasjon,

ble de ogsa mer rustet til & mate brukerne pa en mer hensiktsmessig mate.
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Nar vi sper respondentene hva de kjenner pa, nevnes fortvilelse, haplgshet, berg-og-dalbane
og irritasjon (pa systemer som ikke fungerer), stolthet, glede og empati. Situasjonene som
respondentene beskriver, viser at jobbspesialisten ofte blir stiende makteslgs a se pa. De blir

satt i en posisjon hvor de ikke kan utgve jobben sin, som er a bista mennesker ut i jobb:

[...] Og det & vaere empatisk ogsa i det, du kan jo kjenne pa det. At du tenker at na ma
jeg ha en pause. At man tenker at: kan dem faen ikke skjerpe seg? *Ler* [...] Ogsa

mgte de som vil sa gjerne. Mgter jo de som har jobbet 10 ar for lenge i jobben. Hodet
er med, men kroppen... Og det & mgte deres sorg over at de blir ufer na, det er ogsa ei

belastning...». (respondent 4)

Selv om fglelser er en naturlig del av arbeidshverdagen, er det ikke en selvfglge at
jobbspesialistene lar disse komme til uttrykk, slik de ville gjort under andre omstendigheter.
Respondentene gir uttrykk for at egne negative falelser, ofte undertrykkes ute i felten sammen
med brukeren. Dette enten fordi matene er ute blant folk, at brukeren ikke skal matte ivareta
jobbspesialisten eller at det ikke er ansett a hjelpe situasjonen hvor fokus er jobb.
Respondentene knytter ogsa arsaken til profesjonalitet. Ingen av respondentene beskriver
akkurat dette som belastende, men en av dem sier at h*n kjenner pa det, som et resultat av &
veere empatisk. Fokuset hos jobbspesialistene er rettet mer mot lgsninger: «[...] ligger det
noen og drukner i elva sa hjelper det lite & svamme ut sammen med dem og ligge der ogsa, da

er det bedre a std pd siden med livbeyen. [...]» (respondent 2).

Flere av respondentene peker pa ansvaret de har, og vurderingene de ma gjgre underveis i
tiltakslgpene. De jobber mye selvstendig og tar ofte beslutninger pa egen hand, selv om de har
faglige diskusjoner og stgttesamtaler med kollegaer. Det gjares ofte vurderinger som kan
veere avgjgrende for brukerens liv og helse. Lederen fortalte at det har veert spilt inn gnske om
a veere flere ansatte i enkelte saker, men at det vil bade pavirke ressursbruken og brukerens
opplevelse av matet med NAV. De fleste samtalene foregar ute, bade offentlig og litt mer
skjermet, som i skogen. Teamet beskriver at de er gode pa ivaretakelse, men at det hender at
de har mgter ute sent pa dagen og dermed drar hjem uten muligheten til debrief. En av
respondentene trakk frem betydningen av profesjonen nar det kommer til & handtere rollen

som jobbspesialist:
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[...] Det er mange skjebner, mange ting som skal lgses og finnes ut av. Det som er lurt
er & ha et avklart forhold til seg selv. Og ha profesjonen med seg. A lene seg til, fale
seg trygg pa. Kunnskapen og kompetansen. Systemet du er en del av. Men jeg tenker

at det er ingen som er guder her. Vi pavirkes alle. (respondent 4)

Respondent 1 var en av dem som ble ansatt uten sosialfaglig bakgrunn og uten lignende
arbeidserfaringer. Utsagnene viser at h*n ikke var forberedt pa jobben og malgruppa. Likevel

har h*n stoppet opp og reflektert over egen rolle og det ansvaret h*n star overfor:

[...] det vi tar imot... at det er ganske heavy... der man tenker av og til at: Guri, det her
er jo ikke jeg utdannet til... det kan jeg tenke. Fordi jeg er verken psykolog eller...
ikke sant. [...] s& kommer man ut i det her hvor man prater med folk som jeg sier er
bade... selvmords... suicidale og tunge psykiske lidelser og kriminelle og tidligere
rusmisbrukere. Ja, det er veldig stort spenn av folk sine tunge, ja... tung fortid da. S
det er ganske mektig 4 ta inn over seg. Ganske... ja, av og til sa fgler man: Gud, er det
ingen voksne her? *ler* hvor er de voksne?? [...] Og jeg har ganske nere relasjoner til
brukerne mine. Og gir dem tida. Det kan nok selvfglgelig ga pa meg i sterre grad fordi
jeg lar det pa en mate... jeg lar dem bruke meg litt... ja. Men det tenker jeg i forhold
til relasjonsarbeidet som vi gjer i jobbspesialistrollen, sa tror jeg at jeg har mer a tjene
pa det. Selv om belastninga i kanskje storre grad blir pd meg, da... ja. *ler*.

(respondent 1)

Tre av jobbspesialistene relaterer egen toleranse overfor jobbrelaterte belastninger, til
privatlivet. @kte belastninger pa hjemmebane har hatt negativ effekt pa deres kapasitet til
yte pa jobb. Det samme gjelder saker med problemstillinger som er gjenkjennbar i egen
familiesituasjon. Vurderinger knyttet til barnevernet er noe som gar igjen hos flere av
respondentene: «[...] Og det er klart, spesielt i forhold til barnevern, det er ogsa veldig tungt

fordi at vi... du kan si at man har jo barn selv [...]». (respondent 1)
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[...] Og det ansvaret du sitter pA med noen mgter, der de star i sa tgffe ting. Du gjar
vurderinger hele tiden. Skal jeg ringe ambulansen i dag? Bar jeg gjere noe? Ogsa
ungene til disse her. Skal jeg melde til barnevernet? Altsa, de vurderingene. Det 8 std i
slike vurderinger alene er ikke noe okei. Emh.. Sée, det er jo liv. [...] For meg handler
det om mange sma drypp, ikke bare de store. Det & ga hjem med ei historie, ga hjem
med: hvis det skjer noe her na. Kan ikke leve med dette her, enten sa ordner det seg
eller sa vil jeg ikke vere her... [...] Men du merker at du tar det inn i hjertet, nar det er

noe i eget liv. Det merker jeg i alle fall [...]. (respondent 4).

4.1.2 Det relasjonelle aspektet

Som jobbspesialist er relasjonsbygging viktig, noe ogsa stillingsutlysningene som vi har fatt
innsyn i, tilsier. Nar respondentene reflekterer over belastninger i arbeidet, uttrykker de en
felles erkjennelse av den sentrale rollen det relasjonelle aspektet spiller i handteringen av
menneskers utfordrende livssituasjoner. Funnene vare viser at noe av informasjonen
jobbspesialistene mottar hos brukerne, aldri har veert fortalt til andre tidligere.
Jobbspesialistene involveres i brukernes liv, i ulik grad, uavhengig av om det gjelder jobb
eller om jobbspesialisten ettersper a involveres. Dette er en kontinuerlig prosess bade i form
av at den enkelte jobbsgkers liv er i stadig endring, men ogsa i form av til enhver tid oppdatert

portefalje:

[...] Jeg tror ikke det gar en dag utenom at man kommer pa en mate inn i noen sin
situasjon. Det kan veere alt fra psykiske lidelser der de (brukerne) har en darlig dag, vi
har jo folk som bade kan vere suicidale og det kan vare livssituasjoner... livet gar i
knas, samboer forlater, noen mister omsorgen for barn, sykdom i naer familie. Det er
ogsd noe man... vi har jo portefoljene vére fulle, sa det er jo 20 forskjellige
livssituasjoner. Og der gjerne vare brukere er jo gjerne i en... pa et eller annet vis i

livets nedre sjikt, da... Der er det dessverre mye grums. (respondent 1)

Som et resultat av a representere en stor, velkjent organisasjon, uttrykker jobbspesialistene at
de til tider opplever motstridende krav. Dette lgftes som mulig belastningskilde.
Jobbspesialisten har ikke myndighet over det gkonomiske rundt brukeren, men NAV og
gkonomi er pa folkemunne som «hand i hanske», og dermed, ifalge jobbspesialistene,
vanskelig for mange brukere a skille. Dette er situasjoner hvor profesjonalitet ma utgves,

fremfor impulsive faglelser som fortvilelse eller irritasjon:
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[...] selv om vi poengterer hva var rolle er, at vi jobber arbeidsrettet, Sa representerer
vi jo fremdeles NAV. Og det & representere en sapass stor organisasjon der de
(brukerne) har blandede opplevelser, ja... det kan jo ogsa vere litt sdnn... noen har et
veldig langt forhold til NAV og har masse opplevelser, som vi pa en mate star til rette
for *ler*. Selv om vi forklarer at dette ikke er vart arbeidsomrade, sa er det ikke alltid
alle som klarer 4 slippe det. (respondent 7)

Lederen erkjenner at belastninger og de pafglgende konsekvensene av dem er et kjent
fenomen for NAV-kontoret. H*n trekker frem at trusselsituasjoner og belastninger knyttet til
a ta arbeidet med seg hjem, har resultert i sykefravaer i NAV som helhet. Basert pa
jobbspesialistenes uttalelser, ser ikke dette derimot ut til & gjelde deres team. Noen av
respondentene virker neermest til & unnskylde seg for at arbeidet ikke oppfattes mer
belastende enn det gjer. Om dette er et resultat av intervjueffekten, er vanskelig a si noe om:
«[...] jeg vet ikke... man heres jo litt kald og hard ut nar man sier at man ikke har noen
(konsekvenser)... det er i alle fall ikke noe man gar og tenker pa daglig, hvordan konsekvens

det liksom har...». (respondent 2)

Samtlige respondenter identifiserer faktorer som bidrar til & gjgre arbeidet meningsfullt. En av
respondentene fortalte at ved a lette byrden til andre mennesker, kan en selv oppleve en
folelse av takknemlighet og nytteverdi. Vi har tidligere redegjort for funn som tilsier at
relasjonelt arbeid kan veere krevende og en kilde til belastning. Likevel var jobbspesialistene
samstemte om at muligheten til & skape positive endringer for andre var en motiverende faktor
for & std i jobben. Respondent 1 fortalte: «[...] vi har jo stor innvirkning pa folk sine liv. Pa
den tida vi har relasjon med dem, sa skjer det mye pa alle plan, liksom. Og det gir jo fryktelig

mye. Jeg blir veldig motivert».

4.2 Psykososialt arbeidsmiljg

I lys av det teoretiske rammeverket hadde vi en forforstaelse av at det eksisterer tre nivaer av
ansvar nar det dreier seg om ivaretakelse: individets ansvar, kollegers ansvar overfor
hverandre og arbeidsgivers ansvar. Gjennom arbeidet med datamaterialet finner vi at dette
ogsa gjenspeiles i utsagnene til respondentene, noe som understreker betydningen av a
anerkjenne og adressere alle tre nivaene av ansvar for et godt psykososialt arbeidsmiljg. Vi vil
derfor ga inn pa temaene som dukket opp under intervjuene og analysering av radata:

kollegastatte, tiltak pa arbeidsplassen, lederrollen og selvivaretakelse.
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4.2.1 Selvivaretakelse

Respondentene opplever behov for & ivareta og beskytte seg selv i arbeidstiden, og beskriver
ulike strategier de har anvendt for & handtere emosjonelle situasjoner. Som nevnt er
jobbspesialistene eksponert for brukernes historier og skjebner, noe som de opplever kan vere
folelsesmessig krevende a handtere. En av respondentene vektlegger viktigheten av & ha
kjennskap til seg selv og egne reaksjonsmgnstre i pressede situasjoner.

Respondent 2 ga uttrykk for at fartstid har bidratt til robusthet. Dette gjennom & utvikle en

trygghet i egen praksis, noe som gjar det lettere & handtere utfordrende situasjoner:

[...] faget er sa personlig at man utvikler seg i takt med at det er vanskelig a se hva
som... var ei utfordring for, men jeg foler jo na at det skal virkelig til noe far dem
(brukerne)... far noen forteller meg noen ting som jeg ikke handterer og tar imot. For

na har man hgrt sa mye greier. [...].

Grensesetting i mgte med brukerne nevnes ogsa som selvivaretakende fra flere av
respondentene. Jobbspesialistene star ofte plantet med begge beina i brukernes liv. Likevel
har de et handlingsrom & forholde seg til, og malet er & bistd mennesker ut i jobb. Gjennom
fokus pa handlingsrommet, tydeliggjer eller sorterer jobbspesialisten hva vedkommende kan
bistd med og hva som ma tas med andre instanser. Samtidig som brukeren far ngdvendig hjelp
av rett instans, forteller respondent 2 at h*n skjermer seg selv fra & gape over for mye.

[...] eksempelvis ser vi at det er mange som sliter med a klare & bo for seg selv, sann
ADL-trening skulle de hatt behov for [...]. Jeg har ingen problemer med & ta med meg
vaskebgtta, for a si det sann og jeg tror det er veldig veldig nyttig [...] men det har vi
jo ikke sjans til. Legger jeg den energien i en sa er det jo 19 andre som ikke far det de
skulle hatt [...] men jeg feler jo at vi har band pa oss. For jeg er absolutt typen som

bare hadde gennet pa. Jeg trenger noen andre pa bremsepedalen *ler*.

Ved spesielt kritiske hendelser, slik som selvmordstrusler, forteller respondent 2 at h*n bruker
prosedyrer aktivt fremfor a legge beslutningene pa egne skuldre: «[...] Det er en sinn: jeg

herer hva du sier, du trenger hjelp, men ikke av meg. Jeg kan ikke hindtere det der. [...]».

Selv om rammer kan veere selvivaretakende, viser funnene at disse ikke alltid er like enkle &
sette. Nyansene i menneskelivet kan gjgre vurderinger og beslutninger vanskelige a ta. Et

annet aspekt er at rammene kan ga pa bekostning av brukerens prosess.
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Dette er faktorer jobbspesialisten ma ta hensyn til: «[...] Og brukt masse tid pa a sette
rammen, og rammene har blitt na sa firkantet at jeg vet ikke om det er bra for brukeren eller

den videre prosessen, dette for & beskytte meg selv i det her [...]» (respondent 4).

4.2.2 Kollegastgtte

Gjennom kollegial stette, trekkes det i intervjuene frem at de andre jobbspesialistene, i likhet
med en selv, har kunnskaper om, og erfaringer med, de ulike brukerne. Dette gjar at flere av
jobbspesialistene kan relatere seg til det den enkelte har behov for a reflektere rundt. Funnene
viser at delingskulturen star sterk i teamet, dette gjelder bade positive og negative hendelser.
Som hovedregel deles hendelser i lgpet av samme dag som de oppstar, men i verste fall legges
det til rette for deling dagen etter. Slik som vi forstar det, er det apenheten og tryggheten i
relasjonene innad i teamet som gjer det enklere a utfordre hverandre og reflektere over
hverandres mate & handtere situasjoner pa. Jobbspesialistene beskriver dette som god statte og

at deling av falelser og tanker, resulterte i at de i mindre grad tok jobben med seg hjem:

Vi prater litt om... sinn generelt nir man kommer pa jobb. Hvordan det gikk... ogsa har
vi det vi kaller for mulighetsrunden hver dag kvart over atte der det gar pa rundgang. Sa
far en av oss et kvarter fgr det neste matet begynner til & ta opp en sak vi har tenkt pa
eller noe vi sliter med for... altsa det er jo jobbmessig da, men vi tar jo egentlig opp alt
mulig rart [...]. (respondent 2)

Avdelingen ble opprettet for et ar siden og samtlige i teamet tiltradte stillingene omtrent pa
samme tidspunkt. Basert pa omvisningen vi fikk pa kontoret, kan vi bade se og lese ut fra
respondentens utsagn at de romslige forholdene er tilrettelagt for delingskultur. Vi observerte
at teamets kontor beerer preg av en avslappende og uformell atmosfeere. Det er innredet med
sofa, lenestoler og sofabord som mulig arbeidsstasjon. | samme rom star det ogsa et
skrivebord. Pa sofabordet Ia det sjokolade, det stod vannflasker og i sofaen la det pledd.
Kanskje ikke det man typisk forbinder med kontor. For mer private samtaler, var det egne
stillerom. A ha fatt tatt del i teamet fra starten, fatt bidra til & forme miljget og kulturen slik

jobbspesialistene gnsker, trekkes frem som en positiv faktor:

Vi har ei lita gruppe med jobbspesialister. Det er jo helt fantastisk. Det tror jeg er det
beste arbeidsmiljget jeg har veert i. Vi tar veldig godt vare pa hverandre, er opptatt av
hverandre, backer, snakker om alt, si det... det synes jeg faktisk er veldig bra.

(respondent 4)
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Jobbspesialistene har mulighet til & stette hverandre bade faglig og emosjonelt gjennom
samarbeid i taffe saker. Funnene viser at ulike perspektiver og bakgrunner og ulik tilgang til
informasjon, kan bidra til leering gjennom observasjoner og refleksjoner sammen med
hverandre. Dersom dette ikke er tilstrekkelig, understreker flere at det er rom for & bytte
jobbspesialist i de ulike sakene. Dette har ikke veert gjort i teamet forelgpig, men det er likevel
en allmenn kjent mulighet for a sikre bade ivaretakelse og kvalitet. | en slik prosess skal det
vaere et positivt syn pa brukeren og fokus pa veien til malet om jobb. Vi forstar dette som at
bytte av ansvarlig jobbspesialist kan vere en mate a ivareta seg selv og hverandre. Ved a
ivareta en selv og samtidig vise omsorg for brukeren, legger respondenten vekt pa a finne
lgsninger som kan fungere for alle parter. Respondentene fortalte at lgsningen kan bidra til at
jobbspesialisten selv ikke blir overveldet, samtidig som at brukeren mottar den ngdvendige
stetten som vedkommende har krav pa: «[...] vi praver a legge det pa oss da, ikke at: det her
er en vanskelig person, men at nd har jeg nadd mitt metningspunkt og jeg tror vi burde...

(bytte) [...]». (respondent 2)

4.2.3 Lederrollen

Det som oppfattes som spesielt med avdelingen vi intervjuet, er at NAV-lederen selv siden
oppstart har hatt personalansvar og fungert som teamets avdelingsleder. Basert pa
respondentenes uttalelser, forstar vi at det at lederen sitter med minst to roller ovenfor
avdelingen, hgyner terskelen for at ansatte skal ta kontakt. Flere respondenter papeker at de
tror lederen har mye a gjare og dermed ikke har tilstrekkelig tid til 3 falge opp. Det uttrykkes
et gnske om tettere lederkontakt:

Jeg ser hva h*n har 4 gjere... Egentlig skulle jeg sprunget inn nd, men nei. Nok &
gjere. Sa tar man det heller pa epost, og da far man ikke nyansene. Da blir det bare

mer beskjeder og ikke spgrsmal. (respondent 4)

Lederen adresserer en mulig oppfatning av at h*n har en travel kalender og dermed ikke er
tilgjengelig. Til tross for at ikke alle ansatte er i umiddelbar narhet, gir lederen uttrykk for at
det er gnskelig med kort avstand mellom ansatte og leder, og h*n er opptatt av at det er tid
nok til & prioritere slik en gnsker. H*n fremmer interesse for sine ansatte som avgjgrende,
bade som mennesker og arbeidssituasjoner som de star i. Pa bakgrunn av dette er det
narliggende a tro at jo mer leder vet om hva de ansatte faktisk star i, jo lettere kan det veere &

fange opp situasjoner som har behov for tilrettelegging/og eller ivaretakelse:
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[...] det er viktig for meg a skape en trygghet for dem. At de skal fele seg trygg pa
jobb, fale seg sett, de skal merke at jeg er tilgjengelig. Det er fort gjort & si at: du som
leder du har sa mye & gjare, sa sier jeg at: det er ei sann sannhet sa hvis dere sier det

ofte nok sa blir det sant, men ta heller & si at dere alltid far tak i meg, for det far dere.

Lederens utsagn stgttes av jobbspesialistene, til tross for bemerket terskel for a ta kontakt. De
som har tatt kontakt med h*n, opplever at de blir tatt pa alvor og at kommunikasjonen og
samhandlingen er stgttende. Selv om det kan veere vanskelig a stikke hodet inn pa kontoret til
lederen, sa beskrives h*n som lett tilgjengelig, spesielt pa telefon. Med slike motstridende
tilbakemeldinger, kan det tyde pa at jobbspesialistene har skjermet lederen i stgrre grad enn
lederen selv har gnsket eller bedt om. Kontakten mellom leder og ansatte har tydelig veert
minimal, og jobbspesialistene har hatt et gnske om tettere kontakt, men samtidig har
kontakten baret preg av kvalitet, og dette verdsettes. I henhold til respondentenes uttalelser,
tyder det pa at lederen, under omstendighetene, har klart & balansere de to rollene pa en god
mate. Dette gjennom & veere tilgjengelig og lyttende for de ansatte, samtidig som h*n har
evnet 4 utgve lederskap og ta ngdvendige beslutninger for a holde avdelingen og

organisasjonen i gang:

[...] Og vi har jo hatt NAV-leder som narmeste sjef, det har veert helt fantastisk bortsett
fra at h*n har det litt travelt *ler*. Sa det har veert ei apen dar i forhold til sjef og det vi

matte ha pa hjertet og det er jo utrolig bra. (respondent 7)

Respondent 7 snakker om hvordan h*n tror det blir nar ny avdelingsleder kommer pa plass i

teamet:

Jeg ser jo for meg.. Det blir jo litt neermere oss da, det er klart at Nav-sjef som sitter
som sjef for sjefene pa NAV har ikke all verden med tid, ikke sant. Sa jeg tenker jo at
det blir mer naervaer, sann uten at vi krever det naervaret *ler*. Sann uten at jeg gar og

stiller meg i dera der sa er de kanskje mer rundt om i avdelinga og sier hei og... ja...

4.3 Tiltak pa arbeidsplassen

Respondentene trekker frem at NAV har mange rutiner i forhold til forebygging og
ivaretakelse, slik som beredskapsplaner, sikkerhetsgvelser og faste informasjonsmeter. Den
faste matestrukturen bestar av manedlige kontormeter, to avdelingsmgter i maneden og

ukentlige teammgter.
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Det framgar av jobbspesialistene at arbeidsgiver, herunder tildelte gruppeledere,
gjennomfarer manedlige veiledningsgrupper med fokus pa forebygging der alle ansatte pa
NAV-kontoret deltar. Prosjektet kalles «Alt det jeg er» og er utarbeidet eksternt. Lederen
beskriver dette som et kollegastattenettverk som skal sikre debrief og rutiner for dette.
Jobbspesialistene forteller at prosjektet har bidratt til & styrke egen veiledningskompetanse,
samt lagt et grunnlag for videre kollegaveiledning innad i avdelingene. Veiledningsgruppene
gir dem en falelse av forutsigbarhet ved at ansatte har muligheten til & diskutere utvalgte caser
pa manedlig basis, og retter fullt fokus mot hvordan jobben oppleves og hvordan de som

ansatte handterer den:

[...] Ogsa er det veldig nyttig a sitte & snakke med andre. Vi er jo 8 stykker i hver
gruppe stort sett og man fa jo debriefet der ogsa fordi vi har taushetsplikt innad i
gruppa ogsa. Vi kan dele egne erfaringer eller vanskelige situasjoner og det har folk
gjort i stor grad. Det har veert veldig gode samtaler. Og selvfalgelig, vi lerer mye av

hverandre. (respondent 1)

Lederen fortalte om NAYV sitt fokus pa & vere forberedt pa situasjoner som kan oppleves som
fysiske og/eller emosjonelt belastende i arbeidet. H*n argumenterer for at det er viktig & gve
jevnlig pa oppgaver og ferdigheter til det punktet hvor ansatte tilnaermet blir automatiserte og
skaper muskelminne. Dette vil ifglge leder hjelpe arbeidstakerne til & kunne reagere raskt og
effektivt i utfordrende situasjoner, og dermed skape en falelse av trygghet selv i situasjoner
som kan oppleves som utrygge. Etter spesielle hendelser blir det gjennomfart debrief pa
avdelingen. Det er den ansvarlige avdelingslederen som iverksetter tiltaket. Lederen forklarer

hvordan dette har veert gjennomfart:

[...] Det er de involverte i hendelsen. [...] sa samlet jeg de som var med. Forst hadde
jeg selvfalgelig en samtale med samtlige samme dag, fysisk og noen matte jeg ha pa
telefonen, ogsa samlet vi alle etterpa og snakket om det for a pa en mate fa bearbeidet
det.

Lederens fremmer debrief som en viktig mate a handtere falelsesmessige reaksjoner pa, samt
redusere risikoen for negativ pavirkning som fglge av hendelsen. Utsagnet indikerer at
lederen har en klar forstaelse av betydningen av a gi individuell stette i tillegg til felles
debrief. Lederen understreker at dette kan veere spesielt viktig for de som opplever hendelsen

pa ulike mater eller har spesielle behov for stette og oppfelging.
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Pa den andre siden, kan respondentens utsagn tolkes som & vaere mer nglende og reflekterende
rundt debrief som metode, samtidig som at det viser at metoden bidro til & gi ulike

perspektiver pa situasjonen:

[...] s& er jo det (debrief) litt sann omdiskutert. Er det en bra ting eller skal man bare ta
det... legge det bort for og ikke hause det opp? Og det var jo kjempeinteressant for at
vi hadde sa forskijellige opplevelser (fra en spesifikk situasjon), du skulle ikke tro det

var samme episode egentlig *ler*. (respondent 7)

Nar det gjelder autonomi og innflytelse pa egen arbeidshverdag, forteller respondent 1: «har
full innflytelse, annet enn at jeg holder meg.. jeg har jo metodikk a falge». De gvrige
respondentene beskriver ogsa a ha hgy grad av autonomi i arbeidshverdagen sa fremst de
holder seg innenfor gitte rammer. Funnene viser at lederen gir de ansatte hgy grad av frihet til
a ta beslutninger og tilpasse arbeidet til egne preferanser og behov, samtidig som det er klare
retningslinjer og prosedyrer som ma falges for a sikre kvalitet. Respondentene beskriver en
opplevelse av kontroll og ansvar for eget arbeid der ledelsen pA NAV-kontoret involverer
ansatte i relevante beslutningsprosesser. En slik inkludering uttrykker respondentene &

verdsette.

En av jobbspesialistene understreker betydningen av a jobbe kontinuerlig med a etterleve
nulltoleranse for uakseptable forhold i arbeidet. Respondenten forteller at nar arbeidsrelaterte
belastninger oppstar pa arbeidsplassen, er det ofte kollegaene som fanger opp faresignalene
og varsler oppover i systemet, slik at ledelsen blir klar over situasjonen. Respondent 2
bekrefter ogsa dette og mener at dpen kommunikasjon og hyppige diskusjoner i teamet om
slike utfordringer kan hjelpe enkeltpersoner med a identifisere grenser og sette klare
standarder for hva som er akseptabelt pa arbeidsplassen. Et av tiltakene for a gjare ledelsen
oppmerksom, ikke bare pa konsekvenser, men ogsa hva de ansatte star i, er gkt fokus pa a

skrive avvik. Respondent 2 beskriver:

[...] det ble fort en sann darlig kultur pa at «nei, men det gar bra» og jeg har veert en
sann der *blaser bort*, ikke sant, men det er jo ugreit overfor.. da legger jeg jo et

ansvar over pa andre at de ogsa bare skal tale a bli.. ja.

Respondenten uttrykker en forstaelse for betydningen av a falge retningslinjene og pa a skrive
avviksmeldinger nar det er ngdvendig, bade med tanke pa egen og kollegaers sikkerhet og

velveare.
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Respondenten utdypet kategoriene som ligger til grunn for vurderingene av uakseptable
forhold pa arbeidsplassen. Herunder truende atferd eller trusler, bade direkte og indirekte,
samt verbal utskjelling, sjikane og trakassering. Videre trussel om selvmord eller selvskading,
fysisk skade pa bygninger eller inventar, fysisk angrep pa personer og hatytringer. Disse
kategoriene gir tydelige retningslinjer for hva som er akseptabelt pa arbeidsplassen, og gir de
ansatte en klar forstaelse av hva som ikke skal tolereres.

Lederen anerkjenner at noen ansatte har opplevd utfordringer i forbindelse med
arbeidsoppgavene: «I enkelte tilfeller har vi laget tilrettelegginger at man far gjgre andre
oppgaver i kortere perioder, men det er for kortere perioder». Ved a referere til
arbeidsgiverens tilrettelegginger, gir lederen uttrykk for at organisasjonen er oppmerksom pa

de utfordringene ansatte kan mgte i forbindelse med belastende arbeidssituasjoner.

Flere av respondentene uttrykte en positiv holdning til muligheten for kompetanseutvikling og
beskrev hvordan dette er en viktig faktor for & opprettholde motivasjon og engasjement i
jobben. Det ble lagt vekt pa mulighetene for kursing, intern opplearing og tilgang pa
ekspertise og erfaring. Jobbspesialistene uttrykket at dette er en kontinuerlig laeringserfaring
som holder arbeidet interessant og meningsfylt. «[...] det som jeg synes er veldig positivt er
at det er en jobb som fordrer til at vi skal utvikle oss» (respondent 1). Ifglge respondent 2
bidrar kompetanseutviklingen til hgyere kvalitet i arbeidet, noe som oppleves som
motiverende: «[...] det er jo & benytte seg litt av det man har opparbeida seg av kompetanse

0g at kanskje andre kan ha nytte av det».
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5 Diskusjon

| dette kapittelet vil vi oppsummere respondentenes beskrivelser og diskutere dem i lys av

tidligere forskning og teori, med fokus pa a besvare problemstillingen.

Kategoriene dreier seg om ivaretakelse gjennom de tre nivaene: individ, kollega og ledelse.
Kategoriene tuftes hovedsakelig pa teoretikere som Karasek og Theorell, Goffman og
Hochschild, og er videre utbrodert med nyere teori og forskning som enten utfyller de

opprinnelige teoretikerne eller ser saken i annet lys.

5.1 Individuell ivaretakelse

Hochschild (1979) pekte pa at emosjoner er uunngaelig i arbeid med mennesker. | intervjuene
kom det frem at jobbspesialistene lar seg bergre av livshistoriene de mgater, selv om ingen av
dem signaliserer at de har kjent pa stagrre belastninger i navaerende stilling. Det er viktig a
bemerke at de emosjonelle kravene som gjerne fglger disse yrkene, ogsa kan veere positive
ved & bidra til mestring, motivasjon, ytelse og jobbtilfredshet (Statens arbeidsmiljginstitutt,
2019). Det var nettopp i samhandling med brukerne, at vi gjorde de tydeligste funnene knyttet
til jobbspesialistenes motivasjon: muligheten til a bidra til endring hos et annet menneske.
Som Karasek og Theorell ogsa hevdet i sin teori, synliggjer dette at krav alene ikke kan
forklare belastningsgrad. Forskning viser at sosialarbeidere kan oppleve en betydelig grad av
emosjonell tilfredshet i arbeidet sitt, selv om yrket potensielt kan vare stressende (Senreich et
al., 2020; Roh et al., 2016).

5.1.1 A skjerme seg selv

En av respondentene uttalte at h*n ikke tillater seg a reagere pa brukerens utfordringer. Dette
for at brukermgtene ikke skal bli terapitimer for jobbspesialisten. Respondentenes uttalelse
om at egne falelser ikke las komme til uttrykk i mgte med brukerne, minner om
overflateskuespill, som kan innebere undertrykkelse av egne falelser og fremkalling av
uttrykk som egentlig ikke er til stedet (Hochschild, 1979). Jobbspesialisten benytter
overflateskuespill for & skjerme brukeren. Goffman mente at nettopp dette var et av malene
med strategien (Goffman et al., 1992), men det kan ogsa benyttes ut fra et selvivaretakende
perspektiv. Gjennom respondent 4 ser vi at overflateskuespillet utgves gjennom a «skjerpe
seg». | sin uttalelse viser h*n undertrykkelse av fglelser, men ogsa at strategien gir
jobbspesialisten rom for profesjonalitet, & veere mindre personlig, og dermed skape avstand til

brukeren som kan vere ivaretakende for jobbspesialisten:
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[...] Men du kommer sa tett innpa noen og det er sa heftige sporsmél i blant at... Og
nar man skal jobbe relasjonelt sa skal du ga noen mil lengre enn det veilederne gjer.
Sa... Den matte jeg svelge litt pa, og manne meg litt opp pa. Nar jeg jobbet med det og

nar jeg gikk hjem.

Hochschild (1979, 2003, referert i Moesby-Jensen & Nielsen, 2015) argumenterer for at
relasjonen mellom sosialarbeideren og brukeren ma ha en balanse av narhet og avstand.
Sosialarbeideren kan ikke utelukkende skjerme seg selv, h*n ma ogsa bli tilstrekkelig
engasjert slik at brukeren faler seg stattet. Ifalge Agervold (2008), er personlig involvering
ikke til & komme unna i arbeid med mennesker. Selv om overflateskuespill kan bidra til &
skjerme jobbspesialisten, er det ogsa en kognitivt krevende strategi som kan resultere i
emosjonell dissonans over tid (Hochschild, 1979). Dette har ikke vi funnet i var undersgkelse.
En av grunnene kan vere det serlige fokuset pa kollegastatte som ivaretakende strategi. En
annen kan ha sammenheng med de relativt korte ansettelsesforholdene hos
undersgkelsesenheten. | det teoretiske rammeverket viste Indregard (2017) sin forskning at
gjentakende emosjonell dissonans gir gkt risiko for sykefraveer. Overflateskuespill bagr derfor
ikke benyttes som en selvivaretakende strategi i det lange lgp. Med teorien og funnene
liggende til grunn, synliggjeres viktigheten av at jobbspesialistene far utlgp for falelsene
gjennom stgtte fra kolleger og leder. Dette kommer vi tilbake til.

Respondent 2 sin strategi for & skjerme seg selv var pa et praktisk plan hvor emosjoner ble
mindre gjeldende. H*n beskrev at brukerne har bistandsbehov som ikke alltid faller inn under
jobbspesialistens mandat og ressurser. Gjennom a sortere problemene beskriver h*n at
helheten blir mer overkommelig, samtidig som jobbspesialisten skjermer seg selv for det h*n
ikke kan pavirke. Likevel var jobbspesialisten oppmerksom pa a ikke bli kynisk i mgte med

brukerne:

[...] Man er redd for den der... holdt pa & si at man blir... kald... [...] at veggen er
oppe... at man ikke klarer &... man ma jo veere hgvelig varm holdt jeg pa a si, for a
mgte alle disse personene [...] hvis noen kommer til meg og spgr om barnetrygd for
eksempel... har ikke jeg noe med a gjore. ... sé kan jeg si: det driver ikke jeg med.
Eller sa kan jeg si: det vet jeg ikke, men jeg kan finne ut av det eller: jeg ma finne rette

plassen du kan prate med noen om det, og sann er det med ekstremt mange ting. [...].
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| dette tilfellet kan det argumenteres for at brukerens sammensatte behov representerer hgy
grad av krav, og jobbspesialistens strategi kan ses pa som en mate a begrense kravene i
arbeidssituasjonen. Ved & begrense seg til oppgaver en har kontroll over, kan man unnga a
overvelde seg selv (Karasek & Theorell, 1990). Samtidig innebzrer strategien en viss grad av
kontroll over arbeidsoppgavene, siden jobbspesialisten tar beslutninger om hva h*n kan og
ikke kan gjare for a hjelpe brukerne. Mens farstnevnte er en reaktiv strategi som tar
utgangspunkt i ens egen kapasitet og begrensninger, er sistnevnte mer proaktiv der
jobbspesialisten aktivt tar ansvar for a utfgre oppgaver en er i stand til & gjere. Denne
tilneermingen samsvarer med forskningen til Bruusgaard & Claussen (2010, referert i
Knardahl et al., 2016) som viser en kobling mellom kontroll, arbeidsevne og jobbkrav, og at

manglende samsvar mellom disse faktorene kan fare til sykefraveer.

Vi gjorde ogsa funn rundt at det & bruke prosedyrer aktivt fremfor individuell vurdering, var
ansett som en strategi for & skjerme seg selv. Men a jobbe med mennesker er ikke sort/hvitt.
Ikke alle prosedyrer er dekkende for alt jobbspesialistene mgter. Det er mange nyanser a ta
hensyn til nar viktige vurderinger skal tas. Lovverk, mal og prosedyrer kan bli sa generelle
eller lite treffende, at individuelle vurderinger ikke lar seg unnga (Djupvik & Eikas, 2010, s.
70). Dette innebzrer & vurdere komplekse situasjoner og a ta valg nar ingen lgsninger er
ideelle (Fellesorganisasjonen, 2015, s. 8). Flere av jobbspesialistene som vi snakket med,
fortalte at de ofte star i situasjoner, gjerne alene, hvor de ma ta vurderinger som kan ha
betydning for menneskers liv og helse. Slik som vurderinger knyttet til & kontakte helsehjelp
eller & melde til barneverntjenesten. Respondent 4 fortalte at rammene i en sak var satt sa
tydelig at h*n selv falte seg beskyttet, men h*n visste ikke lengre om dette var til det beste for
brukeren. Utsagnet viser at a fglge prosedyrer bade kan vaere utfordrende og motstridende for
etikken rundt arbeidet som skal utgves. Profesjonen til sosialarbeidere generelt er tuftet pa
tunge verdier, som blant annet finnes i FNs menneskerettighetserklaering, barnekonvensjonen

og andre internasjonale konvensjoner (Fellesorganisasjonen, 2015, s. 5).

Maten vi handterer de forskjellige aspektene ved arbeidet pa, er i stor grad avhengig av
hvordan vi oppfatter var arbeidssituasjon. Evnen til & bearbeide informasjon i
arbeidssituasjonen er ofte pavirket av tidligere erfaringer, kompetanse og personlige
egenskaper (Knardahl, 2021, s. 297). Respondentene som har profesjonen med seg, beskriver
denne som betryggende og kunne lene seg til. Gjennom sosialfaglig utdannelse leerer ikke

studentene bare kompleks faglig kompetanse, men ogsa erfaringer gjennom praksislap.
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Dette kan veere verdifulle kunnskaper a ha med seg pa vei inn i helse- og sosialsektoren, som
ofte er preget av etiske og moralske dilemmaer. En av dem som ikke har sosialfaglig
utdannelse, gir uttrykk for at personlig egnethet blir desto viktigere. Ifglge Schonfelder et al.
(2020, s. 26) sin rapport, ber den ansatte ha personlige egenskaper som talmodighet,
utadvendthet, pagangsmot, teffhet og evne til & bli kjent med nye mennesker. Forskningen
utfgrt av PROBA samfunnsanalyse stgtter ogsa denne konklusjonen og indikerer at det er av
avgjgrende betydning a ansette jobbspesialister som ikke bare har den ngdvendige faglige
kompetansen, men ogsa besitter de personlige egenskapene som er egnet for rollen (Berg,
2019). Funnene vare kan indikere at & ha sosialfaglig bakgrunn kan vare en fordel, men i trad
med PROBA samfunnsanalyse er det ikke ngdvendig for a kunne utfgre jobben som

jobbspesialist pa en god mate (Berg, 2019).

5.1.2 Fokus pafremgang

I en undersgkelse fra 2020, uttalte NAV-veiledere at de opplevde et ansvar knyttet til &
fremkalle bestemte falelser hos brukere, slik som motivasjon, inspirasjon, oppmuntring, «snu
noe» 0g a skape jobbhap (Halvorsen et al., 2020). Selv om vare respondenter ikke er NAV-
veiledere, beskrives brukermgter, som ogsa er sentralt for jobbspesialistene. Respondent 1
fortalte at h*n kunne kjenne pa negative falelser, og at det deretter var forventet a snus til noe

positivt:

[...] jeg tenker det som man kanskje kjenner pa, er jo den der berg og dal-banen da,
der du tar inn over deg det vanskelige dem (brukerne) har, sa skal du se mulighetene
og fremover, og vi gnsker jo a gjgre dagen deres bedre. Sa da skal man svinge til a fa

det opp igjen...

Uttalelsen viser hvordan jobbspesialisten utviser narhet overfor brukerne. H*n utforsker og
prgver a forsta utfordrende situasjoner og falelser. Gjennom dybdeskuespill lar h*n egne
autentiske fglelser komme til uttrykk gjennom a sette seg inn i situasjoner og terre a kjenne pa
at mennesket pa andre siden av bordet, har det tungt. Jobbspesialisten erfarte sa en forbedring
I samhandlingen med brukeren. Men jobbspesialisten blir ikke veerende i det negative. H*n
forsgker a skifte fokus gjennom a se pa muligheter og positive aspekter, samt & kommunisere
stotte. Dette minner om overflateskuespill der jobbspesialisten legger vekk de autentiske
folelsene og gar videre for a fa fremgang i saken. Slik oppnar h*n balansen mellom narhet og
avstand, som Hochschild anbefalte (1979, 2003, referert i Moesby-Jensen & Nielsen, 2015).
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Dybdeskuespill sies av Hochschild (1979) & kunne veere ivaretakende i form av a lokke frem
det autentiske i hjelperen. Ashforth og Humphrey (1993, referert i Morris & Feldman, 1996),
mente derimot at dybdeskuespill krever starre innsats enn overflateskuespill fordi ansatte ma
jobbe hardt for a skape tanker, bilder og minner slik at de forventede faglelsene kommer frem.
Til tross for at ikke jobbspesialisten blir veerende i det emosjonelle, kan det se ut som at denne
tilnermingen kan ha en positiv innvirkning pa bade brukeren og jobbspesialisten.
Kombinasjonen av metodene ser ut til & gjere jobbspesialisten i stand til & stette brukeren

gjennom dybdeskuespill og deretter oppna fremgang gjennom overflateskuespill.

Funnene vare viser at jobbspesialistene finner mening i arbeidet. Til tross for utfordrende
aspekter, fortalte de at arbeidet oppleves som spennende, givende og bidrar til
mestringsfalelse. De opplever at de blir verdsatt av brukerne og trekker frem et positivt
gjensidig samspill dem imellom. Guro @iestad har utarbeidet uttrykket sekundeervitalisering.
Hun mente at pa samme mate som at en hjelper kan bli traumatisert gjennom & hare brukerens
vanskelige historier, kan vedkommende ogsa bli smittet av vitalitet og mot til endring
(Martinez-Aasen, 2019). Med slike positive funn kan man spgrre seg hva som er hensikten
med ivaretakelse. Vart inntrykk er at den positive arbeidshverdagen som beskrives, ikke har
oppstatt av seg selv eller kan ses isolert, men er et resultat av ivaretakelsen som

jobbspesialistene bade har og uttrykker at de trenger.

5.2 Kollegastgtte

Samtlige respondenter uttalte at de vanligvis sgker stgtte fra sine naermeste kollegaer gjennom
uformelle kollegasamtaler. De uttrykte at det var avgjgrende med et trygt arbeidsmiljg for &
kunne fale seg komfortabel med & dele hvordan de hadde det pa jobb. Dette samsvarer med
formalet i Arbeidsmiljgloven (2005, 81-1), som understreker viktigheten av a sikre et
arbeidsmiljg som er bade helsefremmede, meningsfylt, og beskytter mot mulige fysiske og
psykiske skadevirkninger. Krav-kontroll-stgtte modellen (Karasek & Theorell, 1990) viser at
sosial statte spiller en viktig rolle i arbeidsmiljget, og kollegastatten innad i
jobbspesialistteamet viser elementer av bade sosioemosjonell- og instrumentell stotte.
Jobbspesialistene samles bak kulissene kort tid etter brukermgtene er over. Dette gir dem
muligheten til & «ta av masken» og uttrykke sine egentlige fglelser ssmmen med kollegene, i

samsvar med hvordan Goffman (1992) beskrev det.
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De relaterer seg til hverandre gjennom erfaringer og kunnskap om brukere, og delingskulturen
i teamet legger til rette for refleksjon og utfordring pa en trygg og apen mate. Respondent 1

beskrev hvordan dette er inngvd i teamet:

[...] Men det er klart vi er veldig opptatt av at vi ma dele det som er vanskelig. For
ingen skal ga hjem fra jobb og ha hatt et tungt mgte som du ikke har fatt snakket med

noen om. Vi ma... alt som deles er mindre belastende pa den det gjelder, da. [...].

Ifalge Goffmann (1992) vil personer som utfgrer samme «fremfaring» veere bundet av en
naerhet som kan binde dem tettere sammen, noe som gjelder jobbspesialistene som utgver like
rollefremfarelser i sin arbeidshverdag. Denne type statte kan karakteriseres som
sosioemosjonell i falge Karasek og Theorell (1990), og samsvarer ogsa med House (1988) sin
beskrivelse av emosjonell stgtte. Han understreket at dette var den viktigste formen for stette
for enkeltpersoner, som kan bidra til at den enkelte faler seg verdsatt, anerkjent og behandlet
med empati. Emosjonell eller sosioemosjonell stgtte har sine klare fordeler, som beskrevet
tidligere. Vi stiller oss likevel spgrrende til hvilke konsekvenser dette kan ha i et ivaretakende
perspektiv. Som Hochchild (1983) papeker, innebzrer emosjonelt arbeid & handtere bade
egne og andres falelser, noe en ogsa gjer i stettesituasjoner mellom kollegaer. Det er forskiell
mellom situasjoner der stgtten er planlagt og organisert pa forhand, hvor alle involverte parter
er kjent med hva som skal skje og nar, og situasjoner der behovet for statte melder seg
umiddelbart. Sistnevnte beskrives av respondent 1 som «a ta brodden» av det akutte. Vi far
imidlertid ikke en forstaelse av at jobbspesialistene forsikrer seg om at kollegaen har tid,
mentalt og/eller fysisk, til & delta i stgttesituasjonen som oppstar. Fokuset i uttalelsene fra
bade lederen og jobbspesialistene ligger i at ingen skal ga hjem med noe ubearbeidet:

Ja, altsa vi er jo veldig sann her...vi prater jo og vi debriefer hele tiden. Kommer du
inn fra et mgte og det har vert noe sa prater vi om det med en gang, hele tiden. Sa det
er klart at et tungt mate for meg blir delt med de andre, og det er klart det er viktig,
men andre ma jo ogsa...da ma jo dem litt ufrivillig ta del i...ja.. og det er klart, vi
prgver jo & balansere det med at vi skal ha like mange gode opplevelser a dele. Vi skal
jo lete etter det ogsa, sann at i balanserer det ut, men vi er veldig involverte i
hverandre sine caser for vi skal jo ivareta portefoljene til hverandre...ja. Sa...jo dem

er nok med pa like mange oppturer og nedturer, kollegaene. (respondent 1)
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Vi sper oss derfor pa hvilken mate en stattesituasjon mellom kollegaene skiller seg fra
brukermgtene der man ogsa daglig handterer krevende historier og opplevelser. Vil ikke dette
o0gsa kunne veere belastende over tid? Grandey et al. (2012) som tidligere har vist fordelene
ved statte, pekte ogsa pa at for mye deling av emosjonelle belastninger, kan pavirke
arbeidsmiljget negativt. Isdal (2017, s. 182-183) trekker skillet mellom utilsiktet klaging pa
den ene siden og konkret beskrivelse av egne falelser og opplevelser pa den andre siden.
Jobbspesialistenes beskrivelse av arbeidsmiljget i teamet tyder pa at de ikke har havnet i fella
hvor det negative gror. Det er midlertidig vanskelig & fastsla om dette skyldes det faktum at
teamet er nyoppstartet og dermed ikke har utviklet en klagekultur enda, eller om
respondentenes strategi rundt a fokusere pa det positive er tilstrekkelig for & oppna

ressursfokusert veiledning. «[...] Og vi feirer jo alt som er og feires kan» (respondent 1).

Gruppens ansvar for hverandre kan ogsa inkludere a fordele oppgaver og brukere pa en mate
som jevnt fordeler de mest krevende belastningene (Isdal, 2017). Flere av jobbspesialistene
fortalte at bytte av jobbspesialist var en mulighet i de tyngste sakene, men dette var forelgpig
kun vurdert i en sak. Gjennom diskusjoner og utveksling av perspektiver deler
jobbspesialistene ressurser og faglig kompetanse dem imellom for & finne praktiske lgsninger
pa krevende situasjoner, en form for stgtte som kan ses pa som instrumentell (Karasek &
Theorell, 1990; House et al., 1988). En positiv effekt av dette kan veere at flere av kollegaene
far kunnskap om flere brukere og deres utfordringer, og det vil dermed vare flere kollegaer &
sgke statte og veiledning hos nar behovet oppstar. Ifglge Maslach (1976) opplever
profesjonelle som aktivt uttrykker, analyserer og deler sine personlige falelser med kollegaer,
lavere nivaer av utbrenthet. Vart inntrykk fra jobbspesialistene var at a dele faglelser med
kollegaer gkte deres opplevelse av sosial stgtte og tilhgrighet, og reduserte fglelsen av
isolasjon og ensomhet i situasjoner knyttet til arbeidet. Likevel ma brukerens personvern
ivaretas, og dette blir dermed en viktig vurdering opp mot ivaretakelse av ansatte.

Problemstillingen er aktuell, men ikke en del av var studie.

5.3 Ivaretakelse pa ledelsesniva

«Ledelse er prosesser for & pavirke mennesker og grupper til & na felles mal» (Karp, 2019 s.
23). Definisjonen setter sgkelys pa fenomenet som prosess fremfor individet lederen. | var
studie vil begge aspektene belyses for a synliggjere ivaretakelse pa et helhetlig ledelsesniva. |
et perspektiv hvor emosjonelt arbeid kan gi ulike skadevirkninger, leser vi av definisjonen at

dette vil kunne pavirke muligheten til & na mal.
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Dermed er ikke ivaretakelse bare av individuell og samfunnsgkonomisk verdi, men ogsa

viktig for den enkelte organisasjon og deres maloppnaelser.

5.3.1 Organiserte tiltak

Jobbspesialistenes arbeidssituasjon ser ut til & ha begrenset pavirkning av de kvantitative
kravene som Karasek og Theorell (1990) trekker frem. Respondentene forteller om
muligheter for tilrettelegging i form av fleksibel arbeidstid og hjemmekontor, samt gode
rutiner for avvikshandtering. En mulig forklaring er at NAV har gode tiltak og rutiner for &
unnga kvantitative krav i arbeidet, og derav gode pa a ivareta arbeidstakernes behov og

velveere pa kort sikt.
| arbeidsmiljaloven (2005) 83-2, 2. ledd vises det til bruk av verneutstyr:

Nar det ikke pa annen mate kan tas forholdsregler for & oppna tilstrekkelig vern om liv
eller helse, skal arbeidsgiver sgrge for at tilfredsstillende personlig verneutstyr stilles
til arbeidstakers radighet, at arbeidstaker gis oppleering i bruken av utstyret og at det

tas i bruk.

Nar det kommer til akutte hendelser som trusler og vold, viser funnene at NAV har
veletablerte rutiner og prosedyrer a vise til. Bade respondent 2 og lederen forteller om hgyt
fokus pa de akutte hendelsene og at dette er pratet mye om pa kontoret. Dette sammenligner
vi med det Arbeidsmiljgloven betegner som verneutstyr, som innebzrer bade
avvikshandtering, debrief og andre stattefunksjoner som bedriftshelsetjeneste og verneombud.
Ifalge Haavik og Toven (2020) er det avgjgrende for effektiv ivaretakelse at fenomenet
gjenspeiles i alle ledd i organisasjonen. Dermed tillegger vi det positivt vekt, at ivaretakelsen
er gjenkjennbar gjennom flere ledelsesnivaer. Funnene tyder pa at det er hgyt fokus pa de
akutte hendelsene og behov for ivaretakelse innenfor disse. Dette samsvarer med Isdal (2017)
sine erfaringer hvor hendelser med hgy alvorlighetsgrad vanligvis utgjer en apenbar direkte
belastning, og dermed ofte far gkt oppmerksomhet. Men statistikken tilser som nevnt at
mindre enn 13% av helse- og sosialbransjens ansatte, utsettes for slike hendelser (Statistisk
sentralbyra, 2020).

Temaet i denne studien, som ogsa ble presentert for respondentene, omhandler dog de sma
dryppene i hverdagen. | sum beskriver jobbspesialistene at forholdene pa kontoret er lagt til
rette for minst mulig stress gjennom overkommelig arbeidsmengde, muligheter for
kompetanseheving og ngdvendig personalinvolvering.
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De sosiale forholdene pa Nav-kontoret som helhet beskrives som svert gode, og
jobbspesialistene har mye kontakt med gvrige avdelinger. Av stressrelaterte forhold nevnes
gnsket om & ha mer kontakt med lederen, samt rollekonflikter nar brukernes forventninger,
jobbspesialistenes mandat og hva jobbspesialisten ser at det er behov for, ikke samsvarer.
Selv om belastningene ikke oppleves som store per na, nevner flere av jobbspesialistene at de
bare har veert ansatt i et ar, og at vi er velkomne tilbake om noen ar for a stille de samme
spgrsmalene. Det kan antyde en forventning om gkt arbeidsbelastning over tid. Hagsted
(2023, s. 49) bemerker at langvarig stress der indre og ytre krav overstiger ansattes ressurser,
ber handteres for a hindre at de kommer negativt til uttrykk hos den enkelte. Dermed er
respondentenes utsagn viktige signaler for ledelsen & ta med i det videre arbeidsmiljgrelaterte
arbeidet. Hagsteds uttalelse samsvarer med Isdals erfaringer om at belastninger i helse- og
sosialbransjen ofte ikke er knyttet til enkeltstdende hendelser, men heller en gradvis
pavirkning av sma belastninger over tid (Isdal, 2017, s. 43). Siden arbeidsmiljget er
dynamisk, er det viktig at jobbspesialistene far mulighet til & evaluere jevnlig for a sikre at
ivaretakelsen er relevant og effektiv, og at ikke krav overstiger ressurser. Evalueringene kan
bidra til & identifisere tidlige tegn pa stress, belastning eller mistrivsel, og hjelpe til med &
iverksette tiltak fgr problemene utvikler seg til alvorlige utfordringer, som tidligere forskning
har papekt (Isdal, 2017; Indregard, 2017; Grandey et al., 2012).

I 5.2 ble vi kjent med at kollegastatte tillegges stor vekt som ivaretakelse. Isdal (2017)
papekte at det er arbeidsgivers ansvar a sette av tid og sted for «balplasser» i kollegagruppa.
Haavik og Toven (2020) mente at det kan vere vanskelig for ansatte & ha selvinnsikt dersom
en er i ferd med & mate veggen. Dermed vil det veere naivt a tenke at arbeidstakere selv skal
ettersparre veiledning. At ledelsen engasjerer seg i prosessen pa denne maten, kan altsa ha
positive effekter pa bade kvalitet og sikre deltakelse (Isdal, 2017). En jobbspesialist som er
utsatt for betydelige emosjonelle pakjenninger og stress, vil kunne tenkes a ha begrenset
kapasitet til a levere adekvat hjelp og statte til brukerne. Ifglge Isdal (2017, s. 186) vil tiltak
som er utarbeidet av ledelsen muliggjere malrettet deling av falelser. Isdal anbefaler & nevne
hvor og hvordan falelsen oppstod, og deretter diskutere situasjonen og relasjonene knyttet til
den. I fraveer av slike strukturerte arenaer er det, ifglge Isdal, sannsynlig at en i starre grad vil
klage til en utvalgt kollega bak kulissene, og dermed spre negativitet. Det at ledelsen har tatt
initiativ til & tilrettelegge for organisert kollegaveiledning gjennom prosjektet «Alt det jeg er»,

vurderes derfor som verdifullt.
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Prosjektet bidrar til en tosidig ivaretakelse hvor det pa den ene siden skal gke
veilederkompetansen, og pa den andre siden skal styrke kollegastatten (Educational
storytelling, u.d.). Respondentenes beskrivelser dreier seg om at prosjektet gir forutsigbarhet
og muligheter for & dele tanker, opplevelser og bekymringer. Det var tydelig at slik
ventilering av falelser og opplevelser var viktig for respondentene: «[...] Jeg heier pa dette.
Det er sa viktig. Du mgter sa mange du hjelper hele tiden, men din egen reise i jobben med alt
dette man ser, er ingen som mgter. Annen enn deg selv» (respondent 4). Ifalge Hochschild
(1979) kan mangel pa ventileringsmuligheter, gjare at belastningene bygger seg opp over tid
og blir sa store at de kan pavirke helsetilstanden negativt. Det er derfor narliggende a tenke at
prosjektet ikke bare har en positiv innvirkning pa helse, trivsel og arbeidsmiljget til

jobbspesialistene, men ogsa kvaliteten pa arbeidet.

At prosjektet «Alt det jeg er» ogsa legger til rette for kompetanseutvikling, kan ifglge Haavik
og Toven (2020) bidra til mindre frustrasjon fordi ansatte star stedigere i egen rolle, samt
skape variasjon i arbeidshverdagen og nye perspektiver pa eget arbeid. Jobbspesialistene

laftet muligheter for kompetanseheving som en positiv faktor pa kontoret:

Veiledningsgruppene har veert kjempenyttig, og vi har jo mye sanne her smakurs na og
da. [...] Men det er jo sann der kontinuerlig at man er med pa... vi har jo
opplaeringsdag hver onsdag for lunsj og da er det jo alt mulig [...] da kan du ogsa
melde inn behov hvis det er noen ting. Sa det er jo mye sanne smakurs som gjares hele

tiden underveis [...] (respondent 2)

5.3.2 Lederrollen

«[...] det skal godt gjeres a skru opp friheten vi har, tror jeg» (respondent 2). Relasjonen
mellom leder og teamet viser at jobbspesialistene har hgy grad av autonomi, og at de ikke
detaljstyres. Nar arbeidet stiller hgye krav samtidig som det gir hgy grad av kontroll, er det
mer sannsynlig at de opplever arbeidet som meningsfullt. Slik forklarer jobbspesialistene sin
arbeidshverdag. Det er dette Karasek og Theorell (1990) definerer som aktiv jobbsituasjon.
Respondentene har med andre ord en arbeidssituasjon som kan ha positive helseeffekter,
eksempelvis hgyere arbeidsglede, noe som kommer frem av funnene vare. Autonomi bidrar til
a skape en aktiv jobbsituasjon, og er en av faktorene som bidrar til & skape en positiv energi
hos ansatte som farer til sterre grad av handling, problemlgsning og mindre emosjonell
belastning (Karasek og Theorell, 1990).
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Linda Lai (2017) viser til at autonomi gir ansatte handlingsrom til & bruke kompetansen sin,
gjare egne vurderinger og valg, samt ramme inn egen rolle. Lederens oppgave vil veere a
utvise tillit og & ikke detaljstyre. Jobbspesialistene opplever fleksibilitet og innflytelse i

arbeidet sa lenge de holder seg innenfor gitte rammer:

[...] Ja, det er ingen som sier: i dag skal du snakke med dem. Eller: du skal ringe dem.
Sa jeg faler jeg har jo veldig kontroll selv pa min egen arbeidshverdag [...] ja vi gar jo
pa tall: na er det sa og sa mange her og sa og sa mange der. Men det er... Det er ikke

noe pisk der som sier at: det her skal gjgres na... Nei (respondent 6)

Vi kan pa mange mater si at oppskriften pa a sikre et godt arbeidsmiljg star nedfelt i
formalsparagrafen til arbeidsmiljgloven: «a legge til rette for et godt ytringsklima [...]»
(Arbeidsmiljgloven, 2005, 81-1, bokstav c). I intervjuene kom det frem at ledelsen har
involvert ansatte i oppbygginga av teamet, noe vi tolker at legger til rette for at de skal bidra
til arbeidsmiljget i trad med arbeidsmiljgloven §2-3 (2005). Involveringen setter
jobbspesialistene i posisjon til a fa eierskap og mulighet til medvirkning i egen
arbeidshverdag. Ved a engasjere ansatte i apne diskusjoner om hvordan de gnsker at
dynamikken i det kollegiale arbeidsforholdet skal veere, slik det er gjort, vil det kunne utvikles
gode rutiner og retningslinjer som alle er tilfredse med, noe som igjen kan bidra til a styrke
bade individet og fellesskapet (Isdal, 2017). Funnene fra samtalene med jobbspesialistene

peker i denne retningen.

[...] vér ndvaerende avdelingsleder er NAV-leder. Sa vi har jo et naturlig gap som ikke
naturligvis er helt heldig. Der du egentlig ikke vet hvor hatten star. [...] Sé& ikke helt
sann det burde ha veert, det kunne nok ha veert ivaretatt pa en annen mate, men vi

ivaretar hverandre i stgrre grad og det er sikkert fordi det er sann. (respondent 1)

Vi tolker at lederens situasjon med dobbeltroller pavirket jobbspesialistenes tilfredshet rundt
oppfelgingen og at de kompenserte ved & bruke teamet. A inneha rollen som bade
avdelingsleder og gverste leder for et kontor, kan ha implikasjoner for lederrollen. Utsagnene
til respondentene pekte pa at dobbeltrollen pavirket kvantiteten i kontakten mellom teamet og
lederen. Det beskrives som positivt at lederen opererer med en apen dar-kultur, der ansatte har
frihet til & ta opp problemer, ideer eller bekymringer nar de selv gnsker det. Haavik og Toven
(2020) papeker at selv om intensjonen bak en slik kultur er god, sa kan det fare til at samtaler

ikke blir tilstrekkelig fulgt opp og behandlet pa en tilfredsstillende mate.
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Med en &pen der-kultur kan det virke som om oppfelgingen fra lederen er overlatt til
tilfeldighetene og at det er opp til jobbspesialistene a sgke statte og veiledning. Dette kan fare
til at ansatte ikke faler seg ivaretatt eller at de ikke far den ngdvendige statten de har behov
for (Haavik & Toven, 2020). Jobbspesialistene fortalte at verken de eller lederen springer ned
hverandres dgrer. Isdal (2017) hevder at nar ansatte er ansvarlige for & initiere kontakt med
ledelsen, kan dette fare til at kontakt uteblir. Dette vurderer vi som spesielt relevant siden

noen av respondentene allerede har uttrykket en forhgyet terskel for a ta kontakt.

I lys av Khalid et al. (2012) sine funn, kan det tyde pa at jobbspesialistene opplever en
manglende fglelse av ledelsesstotte, til tross for at de er klar over at lederen er tilgjengelig via
apen der og telefonkontakt. Dette kan indikere en uoverensstemmelse mellom den oppfattede
tilgjengeligheten og den faktiske stgtten som oppleves. Det faktum at verken ansatte eller
lederen springer ned hverandres dgrer kan tyde pa at det er en uklarhet rundt forventningene
til hvordan kommunikasjonen skal forega. Lederens uttalelser viser pa den ene siden en
bevissthet rundt at enkelte ansatte ikke deler, samt forstaelse for mulige konsekvenser som
kan falge av emosjonelle belastninger. P& den andre siden gir ikke lederen uttrykk for
strategier som kan tette gapene i kommunikasjonen. Noen av respondentene er forngyde med
a skulle initiere lederoppfglginga, mens andre sa utfordringer med dette. Gjennom uttalelsene
tolker vi at det foreligger et behov for a etablere tydeligere retningslinjer og forventninger til
kommunikasjonen og samarbeid pa leder-ansattniva. Selv om funnene ikke har pavist
negative virkninger som kan tilskrives mangel pa gnsket lederstatte, viser det ngdvendigheten

av tilpasset ledelse, ogsa i et lite team med fem ansatte (Khalid et al, 2012).

Vi ble tidligere kjent med formalet til arbeidsmiljgloven hvor arbeidsmiljget blant annet skal
gi full trygghet mot fysiske og psykiske skadevirkninger (Arbeidsmiljgloven, 2005, 81-1,
bokstav a). Formalet kan pa den ene siden anses a vere helgarderende gjennom ordlyden full
trygghet, men pa den andre siden fremstar teksten sa generell at vi stiller spgrsmal til hvordan
ulike organisasjonene operasjonaliserer dette. Basert pa funnene beskrevet ovenfor, har vi
derfor sett naermere pa lovforskriften forskrift om utfgrelse av arbeid (2011). Forskriften tar
for seg det vi innledningsvis i studien betegnet som kjemisk og biologisk, samt fysisk og
mekanisk arbeidsmiljg. Det er ogsa nedfelt presiseringer om vold og trusler om vold, noe som
kan tyde pa ei retning mot det psykososiale og organisatoriske arbeidsmiljget. Vi stiller
spgrsmal til om en lovforskrift med hgyere fokus pa psykososialt arbeidsmiljg, ville forenklet
operasjonalisering av lovverket. Arbeidstilsynet har utarbeidet «Arbeidsmiljgmodellen» som

sier noe om hvordan arbeidsmiljget kan vurderes.
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I deres beskrivelse av det psykososiale arbeidsmiljget fremkommer det at ansatte «ikke
utsettes for trakassering eller utilbgrlig opptreden [...] beskyttes mot vold, trusler og uheldige
belastninger som resultat av kontakt med andre» (Gaupset & Molgkken, u.d, s. 12). Dette kan
veere et godt utgangspunkt for det videre arbeidet med arbeidsmiljget. Ifglge Grandey et al.
(2012, s. 4) kan et apent arbeidsmilja som legger til rette for at ansatte kan uttrykke sanne
folelser i kommunikasjonen med lederen, bidra til & gjenopprette energi og personlige
ressurser som kan ha blitt tapt i det emosjonelle arbeidet. Dette indikerer viktigheten av &

tilrettelegge for kommunikasjon og apenhet mellom ledere og ansatte.

Funnene i denne studien tyder pa at jobbspesialistene opplever hagy grad av alle tre
elementene; krav, kontroll og stgtte. Dette er i trad med bufferhypotesen, som sier at kontroll
og sosial statte kan fungere som buffere mot hgye jobbkrav (Karasek & Theorell, 1990). Det
ma imidlertid bemerkes at bufferhypotesen ikke gjelder for alle arbeidstakere og situasjoner.
Karasek og Theorell (1990) har papekt at det kan veere vanskelig, om ikke umulig, a bevise
arsakssammenhengen mellom individet og omgivelsene. For eksempel kan noen ansatte
oppleve hgye jobbkrav og lav kontroll til tross for statte, og fortsatt oppleve stressrelaterte
problemer. Dette samsvarer med det Skogstad og Harris (2021) beskrev som ytre
pavirkninger, indre mentale prosesser og konsekvenser, som inneberer at kjennetegn ved den
enkelte har pavirkning pa hvordan omverdenen oppfattes, og dermed hvilke konsekvenser den
gir. Selv om funnene i var studie viser at alle jobbspesialistene opplever tilgang pa statte og
benytter seg av dette jevnlig, betyr det ikke ngdvendigvis at andre vil ha lik opplevelse og like

behov.
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6 Konklusjon

Neringslivet i Norge har veert i stor endring de siste tidrene. Tjenesteyrker ligger pa toppen
med flest ansatte, og krever derfor oppdatert kunnskap. Pa lik linje med at teknisk utstyr og
maskiner ma vedlikeholdes for & unnga ungdvendige kostnader knyttet til feil og tap av
produktivitet, er det avgjerende a ivareta ansatte for a opprettholde produktivitet og kvalitet
pa arbeidet som utfares. Det understreker behovet for & gke bevisstheten rundt de negative
konsekvensene av langvarig belastning pa arbeidsplassen og behovet for & ivareta de ansattes

helse og trivsel, slik at ytelsen og kvaliteten pa arbeidet kan opprettholdes pa lang sikt.

Formalet med studien var a bidra til & lafte ivaretakelse av ansatte som tema og bidra til

kunnskap som kan gke forstaelsen for behovet. Dette gjennom problemstillingen:
Hvordan ivaretas jobbspesialister som star i emosjonelt arbeid?

Studien er positivt rettet med funn fra en undersgkelsesenhet som hovedsakelig beskriver
velfungerende strategier for ivaretakelse pa kort sikt. Ved hjelp av sentrale teorier fra
belastningspsykologien sgker vi a tegne et bilde av hvordan arbeidshverdagen med
emosjonelt arbeid kan veere. Dette inkluderer bade det positive, det negative og ivaretakelse ut

fra tre nivaer: individ, kollega og ledelse.

Jobbspesialistene kjente ikke pa de store belastningene som kan faglge av a bruke seg selv om
verktay i arbeidet. Tvert imot var samhandlingen med brukerne den primeere driveren for
deres jobbmotivasjon. Likevel forventet flere av dem hgyere belastning pa sikt. Samtidig
gjorde vi funn som tydet pa at de jevnt over opplevde god ivaretakelse gjennom alle tre
nivaene, noe som ifglge teorien kan fungere som en buffer mot belastninger (Karasek &
Theorell, 1990, s. 70). Funnene peker mot en positiv sammenheng hos jobbspesialistene

mellom ivaretakelse og evnen til & handtere utfordringer i arbeidet.

Pa individniva tyder funnene pa at jobbspesialistene ikke bevisst benytter emosjonshandtering
som ivaretakelsesstrategi. | motsetningen til teorien, utaver de ikke den ene eller den andre
metoden, men viser samlet sett et «tilpasset skuespill» innenfor et og samme brukermagte.
Strategien ser ut til 4 ivareta bade jobbspesialistene, brukerne og selve prosessen gjennom a

balansere narhet og avstand mellom partene.
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Studien viser at kollegastatte er av avgjgrende betydning for jobbspesialistenes ivaretakelse.
Respondentene sgker aktivt stgtte fra sine naermeste kollegaer gjennom uformelle samtaler, og
fremhever betydningen av et trygt arbeidsmiljg. Delingskulturen og kunnskapsutvekslingen i
teamet legger til rette for refleksjon, utfordring og laering pa en trygg og apen mate. Disse
funnene understrekes av a etablere trygge kommunikasjonsarenaer og fremme

kunnskapsdeling, som bidrar til & skape en inkluderende og stattende arbeidskultur.

Teamets leder har hatt to roller: avdelingsleder og NAV-leder. Dette ser ut til & ha pavirket
ivaretakelsen pa to mater: teamet har hatt mindre kontakt enn gnskelig med lederen og teamet
har kompensert ved a bruke hverandre. Dette kan forklare hvorfor stetten de utgver mot
hverandre, beskrives som den viktigste formen for ivaretakelse. At ledelsen ikke aktivt
involverer seg i den daglige oppfalgingen, kan ha noen fallgruver pa sikt som med fordel kan
ivaretas. Med fungerende strategier for ivaretakelse her og na, kan teamet ved farste gyekast
fremsta som godt ivaretatt. Likevel viser teorien at de sma dryppene kan fare til store
belastninger pa sikt og dette bar derfor vies mer oppmerksomhet av ledelsen. At ledelsen gjar
ei aktiv involvering i denne prosessen, vil ifalge teorien kunne ha flere fordeler pa bade
individniva, organisasjonsniva og samfunnsniva. Dette fremtidsrettede perspektivet var et

spennende funn som vi ikke hadde tatt hgyde for idet vi startet studien.

Vi har intervjuet et team hvor alle ble ansatt omtrent samtidig for ett ar siden og dermed har
veert delaktig i oppbygging av kulturen innad i teamet. Noen av jobbspesialistene stiller
spersmal til om de flyter pa det nye og spennende og om virkeligheten kommer til 3 treffe
dem en dag. Litteraturen har vist a veere tvetydig: noen mener at toleranse gker med erfaring,
mens andre peker pa det motsatte. Forutsatt at teamet bestar, kunne det derfor vere interessant

a gjennomfgre samme prosessen frem i tid.

Videre hadde det veert interessant a se pa hvordan det er a veere mottaker av et spontant
stattebehov, bade pa kort og lang sikt. Dette refererer til situasjoner der en kollega har et
spontant behov for & ventilere, uten a ha undersgkt pa forhand om samtalepartneren er
tilgjengelig. Kan dette etter hvert fare til lignende konsekvenser som emosjonelt arbeid kan
medfare, som for eksempel emosjonell dissonans, utbrenthet og gkt sykefraveer? Vi finner
dette temaet svaert spennende og ser et betydelig potensial for videre forskning pa dette

omradet.
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Vedlegg

Vedlegg 1 Informasjonsskriv leder

Vil du delta i forskningsprosjektet
«Hvordan ivaretar ledere ansatte som har emosjonelt
belastende arbeid?»?

Dette er en henvendelse til deg om & delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er & fa mer
informasjon om belastninger og ivaretakelse av ansatte som star i emosjonelt belastende
yrker. | dette skrivet gir vi deg informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil
innebare.

Formal

Vi studerer erfaringsbasert master i ledelse ved Universitetet i Tromsg, Campus Harstad.
Skolearet 2022-2023 skal vi fullfgre var masteroppgave med temaet ivaretakelse av ansatte.

Ifglge Statens arbeidsmiljginstitutt troner helse- og sosialtjenestene gverst pa
sykefraveersstatistikken, og anses derfor som en av de mest risikoutsatte naeringene i norsk
arbeidsliv. Hva som er bakgrunnen for statistikken kan vi ikke si noe om, men vi synes
likevel at det er lett & forsta at ivaretakelse av malgruppa kan ha en samfunnsgkonomisk
verdi.

Formalet med undersgkelsen er derfor farst og fremst a sette temaet pa dagsordenen. | det
norske arbeidslivet opplever vi ikke at det er usikkerhet knyttet til ivaretakelse av fysiske
forhold som sittestilling, belysning og sikkerhet, ei heller forhold som relateres til sosialt
arbeidsmiljg. Hvordan ansatte som star i emosjonelt belastende yrker ivaretas, er mer uklart
og delvis tabubelagt.

Vi er nysgjerrige pa rutinene som knyttes til den totale belastningen av a stadig handtere og
motta andres tunge historier. Og vi haper at undersgkelsen var vil fare til gkt kunnskap om
belastninger og ivaretakelse av malgruppa, og dermed gkt forstaelse for temaets relevans.

Ansvarlig for forskningsprosjektet
Universitetet i Tromsg.
Hvorfor far du spgrsmal om a delta?

Vi gnsker & intervjue en veletablert organisasjon som faller under det vi betegner som
«emosjonelt belastende arbeid». Vi er ikke ute etter de som star i akutte kriser eller ekstreme
hendelser slik som ngdetater, men heller de som daglig mottar og handterer klienters
vanskelige historier og livssituasjoner. Maratonlgperne som star i fare for a ta «saker med seg
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hjem» etter endt arbeidsdag og dermed kan oppleve en slags arbeidstretthet. Dette gjorde at vi
gnsket & henvende oss til en IPS-avdeling i NAV.

Pa individniva gnsker vi at bade arbeidsgiver og arbeidstaker skal vere representert. Dette
kan gi funn i bade sprikende og samme retning, men begge deler vil vare interessant for a gke
kjennskapen til problemstillingen.

Hva inneberer det for deg a delta?

Hvis du velger & delta i prosjektet, innebeerer det at du blir intervjuet av oss gjennom fysisk
deltakelse. Det er avsatt 45-60 minutter per intervju og nermere tid og sted blir vi enige om.
Intervjuet vil dreie seg om hvordan du som leder oppfatter belastninger i teamet, hvordan
disse handteres og hvordan du skulle gnske de ble handtert.

Intervjuet vil bli utarbeidet som et semistrukturert intervju. Dette inneberer overordnede
spgrsmal med mulighet for a stille oppfalgingsspgrsmal ut fra respondentens svar. Det vil bli
benyttet bandopptaker under intervjuet, og selve intervjuet transkriberes anonymt.

For & fa en naermere forstaelse av arbeidshverdagen til respondentene, gnsker vi, i tillegg til
intervju, & samle inn data pa organisasjonsniva. Dette veere seg rutiner,
arbeidsmiljgundersgkelser, stillingsinstrukser og/eller andre parameter som kan synliggjare
forholdet mellom leder og ansatt.

Det er frivillig a delta

Det er frivillig & delta i prosjektet. Hvis du velger & delta, kan du nar som helst trekke
samtykket tilbake uten & oppgi noen grunn. Alle dine personopplysninger vil da bli slettet.
Det 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

Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formalene vi har beskrevet ovenfor.
Personopplysninger som kan identifisere deg som respondent er ikke relevant for studien. Vi
behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket.

Ved behandlingsansvarlig institusjon er det kun undertegnede studenter som har tilgang til
bandopptaket, samt opplysninger om respondentene. Studentene som gjennomfarer
intervjuene, er de samme som transkriberer i etterkant.

Intervjuene gjennomfares anonymisert, og for & holde kontroll pa hvem som er respondent,
vil vi erstatte navnet og kontaktopplysningene dine med en kode pa bandopptakene. Disse
kodene er tilknyttet egen navneliste som oppbevares atskilt fra annet materiell. Navnelista og
bandopptakene oppbevares atskilt i hver sine lasbare skap. Det er kun Kristin Markussen som
har ngkkel til disse skapene.

Undersgkelsesenheten var bestar av en avdelingsleder, en fagleder og tre ansatte. Vi velger a
intervjue avdelingsleder som leder og fagleder som ansatt. Dette begrunnet i hvem som har
personalansvar. Med en leder og fem ansatte vil det ikke vaere mulig & skjule overfor ansatte-
respondentene, hva leder har uttalt.

Respondentene far tiloud om a godkjenne de transkriberte intervjuene far disse publiseres i
masterbesvarelsen.
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Hva skjer med personopplysningene dine nar forskningsprosjektet avsluttes?

Prosjektet vil etter planen avsluttes 1. juni 2023. Etter sensur foreligger (slutten av juni 2023)
vil datamaterialet med dine personopplysninger makuleres og slettes fra bandopptaker.
Anonymiserte opplysninger forblir pa trykk og kan gjenbrukes til eksempelvis senere
forskning.

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

Pa oppdrag fra Universitetet i Tromsg har Personverntjenester vurdert at behandlingen av
personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med personvernregelverket.

Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:

« innsyn i hvilke opplysninger vi behandler om deg, og a fa utlevert en kopi av
opplysningene

« afarettet opplysninger om deg som er feil eller misvisende

« afaslettet personopplysninger om deg

« asende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger

Hvis du har sparsmal til studien, eller gnsker a vite mer om eller benytte deg av dine
rettigheter, ta kontakt med:

e Universitetet i Tromsg ved Tor J. Schjelde. Telefon: 77 05 83 15/ 41 56 81 91. E-post:
tor.j.schjelde@uit.no.

e Vart personvernombud: Joakim Bakkevold. Telefon: 77 64 63 22. E-post:
personvernombud@uit.no

Hvis du har sparsmal knyttet til Personverntjenester sin vurdering av prosjektet, kan du ta
kontakt med:

e Personverntjenester pa epost (personverntjenester@sikt.no) eller pa telefon: 53 21 15
00.

Med vennlig hilsen

Tor J Schjelde Rikke Hjelmsg Kristin Markussen

Veileder Student Student
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Samtykkeerklaering

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet «Hvordan ivaretar ledere ansatte

som har emosjonelt belastende arbeid?», og har fatt anledning til & stille spgrsmal. Jeg
samtykker til:

o Aadeltaiintervju

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

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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Vedlegg 2 Informasjonsskriv ansatte

Vil du delta i forskningsprosjektet

«Hvordan ivaretar ledere ansatte som har emosjonelt
belastende arbeid?»?

Dette er en henvendelse til deg om & delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er & fa mer
informasjon om belastninger og ivaretakelse av ansatte som star i emosjonelt belastende
yrker. | dette skrivet gir vi deg informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil

innebere.
Formal

Vi studerer erfaringsbasert master i ledelse ved Universitetet i Tromsg, Campus Harstad.

Skolearet 2022-2023 skal vi fullfgre var masteroppgave med temaet ivaretakelse av ansatte.

Ifglge Statens arbeidsmiljginstitutt troner helse- og sosialtjenestene gverst pa
sykefraveersstatistikken, og anses derfor som en av de mest risikoutsatte naeringene i norsk
arbeidsliv. Hva som er bakgrunnen for statistikken kan vi ikke si noe om, men vi synes
likevel at det er lett & forsta at ivaretakelse av malgruppa kan ha en samfunnsgkonomisk
verdi.

Formalet med undersgkelsen er derfor farst og fremst a sette temaet pa dagsordenen. | det
norske arbeidslivet opplever vi ikke at det er usikkerhet knyttet til ivaretakelse av fysiske
forhold som sittestilling, belysning og sikkerhet, ei heller forhold som relateres til sosialt
arbeidsmiljg. Hvordan ansatte som star i emosjonelt belastende yrker ivaretas, er mer uklart
og delvis tabubelagt.

Vi er nysgjerrige pa rutinene som knyttes til den totale belastningen av a stadig handtere og
motta andres tunge historier. Og vi haper at undersgkelsen var vil fare til gkt kunnskap om
belastninger og ivaretakelse av malgruppa, og dermed gkt forstaelse for temaets relevans.

Ansvarlig for forskningsprosjektet
Universitetet i Tromsg.

Hvorfor far du spgrsmal om & delta?

Vi gnsker a intervjue en veletablert organisasjon som faller under det vi betegner som
«emosjonelt belastende arbeid». Vi er ikke ute etter de som star i akutte kriser eller ekstreme
hendelser slik som ngdetater, men heller de som daglig mottar og handterer klienters
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vanskelige historier og livssituasjoner. Maratonlgperne som star i fare for a ta «saker med seg
hjem» etter endt arbeidsdag og dermed kan oppleve en slags arbeidstretthet. Dette gjorde at vi
gnsket & henvende oss til en avdeling i NAV som hjelper brukere med sammensatte behov ut i
jobb.

Pa individniva gnsker vi at bade arbeidsgiver og arbeidstaker skal vare representert. Dette
kan gi funn i bade sprikende og samme retning, men begge deler vil vare interessant for a gke
kjennskapen til problemstillingen.

Hva inneberer det for deg a delta?
Hvis du velger & delta i prosjektet, innebeerer det at du blir intervjuet av oss gjennom fysisk
deltakelse. Det er avsatt 45-60 minutter per intervju, og disse vil forega over to dager ved

, 12. og 15.desember. Intervjuet vil dreie seg om erfaringer og tanker du som
ansatt har om og med jobbrelaterte belastninger, samt ivaretakelse knyttet til disse.

Intervjuet vil bli utarbeidet som et semistrukturert intervju. Dette inneberer overordnede
spgrsmal med mulighet for a stille oppfalgingssparsmal ut fra respondentens svar.
Det vil bli benyttet bandopptaker under intervjuet, og selve intervjuet transkriberes anonymt.

For & fa en naermere forstaelse av arbeidshverdagen til respondentene, gnsker vi, i tillegg til
intervju, & samle inn data pa organisasjonsniva. Dette vaere seg rutiner,
arbeidsmiljgundersgkelser, stillingsinstrukser og/eller andre parameter som kan synliggjare
forholdet mellom leder og ansatt.

Det er frivillig & delta

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

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formalene vi har beskrevet ovenfor.
Personopplysninger som kan identifisere deg som respondent er ikke relevant for studien.
Vi behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket.

Ved behandlingsansvarlig institusjon er det kun undertegnede studenter som har tilgang til
bandopptaket, samt opplysninger om respondentene. Studentene som gjennomfarer
intervjuene, er de samme som transkriberer i etterkant.

Intervjuene gjennomfares anonymisert, og for & holde kontroll pa hvem som er respondent,
vil vi erstatte navnet og kontaktopplysningene dine med en kode pa bandopptakene. Disse
kodene er tilknyttet egen navneliste som oppbevares atskilt fra annet materiell. Navnelista og
bandopptakene oppbevares atskilt i hver sine lasbare skap. Det er kun Kristin Markussen som
har ngkkel til disse skapene.

Undersgkelsesenheten var bestar av en avdelingsleder, en metodeveileder og fire ansatte. Vi
velger a intervjue avdelingsleder som leder og metodeveileder som ansatt. Dette begrunnet i
hvem som har personalansvar. Med en leder og fem ansatte vil det ikke veere mulig a skjule
overfor ansatte-respondentene, hva leder har uttalt.
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Respondentene far tiloud om a godkjenne de transkriberte intervjuene far disse publiseres i
masterbesvarelsen.

Hva skjer med personopplysningene dine nar forskningsprosjektet avsluttes?

Prosjektet vil etter planen avsluttes 1. juni 2023. Etter sensur foreligger (slutten av juni 2023)
vil datamaterialet med dine personopplysninger makuleres og slettes fra bandopptaker.
Anonymiserte opplysninger forblir pa trykk og kan gjenbrukes til eksempelvis senere
forskning.

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

Pa oppdrag fra Universitetet i Tromsg har Personverntjenester vurdert at behandlingen av
personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med personvernregelverket.

Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:
 innsyn i hvilke opplysninger vi behandler om deg, og a fa utlevert en kopi av
opplysningene
o afarettet opplysninger om deg som er feil eller misvisende
o & faslettet personopplysninger om deg
o dasende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger

Hvis du har sparsmal til studien, eller gnsker a vite mer om eller benytte deg av dine
rettigheter, ta kontakt med:
e Universitetet i Tromsg ved Tor J. Schjelde. Telefon: 77 05 83 15/ 41 56 81 91. E-post:
tor.j.schjelde@uit.no.
e Vart personvernombud: Joakim Bakkevold. Telefon: 77 64 63 22. E-post:
personvernombud@uit.no

Hvis du har sparsmal knyttet til Personverntjenester sin vurdering av prosjektet, kan du ta
kontakt med:
e Personverntjenester pa epost (personverntjenester@sikt.no) eller pa telefon: 53 21 15
00.

Med vennlig hilsen

Tor J Schjelde Rikke Hjelmsg Kristin Markussen
Veileder Student Student
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Samtykkeerklaring

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet «Hvordan ivaretar ledere ansatte som
har emosjonelt belastende arbeid?», og har fatt anledning til 4 stille spgrsmal. Jeg samtykker
til:

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

(Signert av prosjektdeltaker, dato)

Side 65 av 69



Vedlegg 3 Intervjuguide leder

Intervjuguide leder

Problemstilling: Hvordan ivaretar ledere ansatte som stdr i emosjonelt belastende arbeid?
Innledning:
Presentasjon av oss og undersgkelsen:

- Introduksjon, studiet vi gar pa og var faglige bakgrunn

- Presentere formalet med undersgkelsen, bakgrunn for valg av problemstilling, samt
tidsrammen for intervjuet

- Avklare eventuelle uklarheter eller spgrsmal fra respondentens side

Innledning:

e Hvor lenge har du jobbet her?
e Hvilken utdannelse og faglig bakgrunn har du?
e Hvainngaridine arbeidsoppgaver?

Belastninger:

- Hva tenker du nar vi snakker om emosjonelle arbeidsrelaterte belastninger?

- Beskriv noen arbeidsrelaterte belastninger du tror har veert/er utfordrende for de ansatte a sta

i
- Hvilke tegn/symptomer viser ansatte som stdr i jobbrelaterte belastninger?
- Hvilke konsekvenser opplever du at arbeidsrelaterte belastninger har for:

e Ansatte

e brukere/jobbsgkere

o degselv

e organisasjonen som helhet

Ivaretakelse:

- Hva tenker du om den rollen du innehar for teamet/avdelingen?
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- Har du gjort deg noen tanker rundt det a sitte med flere roller?
- Prioriteringer i lederrollen, hva far man gjort/ikke gjort?
- Hvilke rutiner foreligger hos NAV for oppfglging og ivaretakelse av ansatte?

e Hvordan utgver du ivaretakelse pa det praktiske og emosjonelle plan?
e Gieksempler pa hvordan du utgver arbeidsgivers styrings- og omsorgsrett

- Hvordan blir du kjent med at ansatte har statt/star i arbeidsrelaterte belastende situasjoner?

e Hva gjgr du for a holde deg oppdatert pa ansattes behov for ivaretakelse?

- Hvilke oppgaver/situasjoner/belastninger tenker du at kan fgre til behov for ivaretakelse?
- Er det tid og rom for & ivareta ansatte slik du gnsker?
- Hvordan tror du ansatte opplever ivaretakelsen/oppfglgingen pa arbeidsplassen?

- Hvilke forventninger har du til en avdelingsleder i forhold til emosjonell ivaretakelse av

ansatte?

- Beskriv hvordan den ideelle emosjonelle ivaretakelsen av dine ansatte ville veert
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Vedlegg 4 Intervjuguide ansatte

Intervjuguide ansatte

Problemstilling: Hvordan ivaretar ledere ansatte som stdr i emosjonelt belastende arbeid?

Innledning:

Presentasjon av oss og undersgkelsen:

- Introduksjon, studiet vi gar pa og var faglige bakgrunn

- Presentere formdlet med undersgkelsen, bakgrunn for valg av problemstilling, samt
tidsrammen for intervjuet

- AvKklare eventuelle uklarheter eller spgrsmal fra respondentens side

Presentasjon av respondenten:
- Hvor lenge har du jobbet her?
- Huvilken stillingsprosent har du?

- Hvor lenge har du statt i emosjonelt belastende arbeid?
- Fortell litt om en vanlig arbeidsdag

Belastninger:
- Hva legger du i begrepet emosjonelle arbeidsrelaterte belastninger?

- Opplever du fglelsesmessige reaksjoner i mgte med brukere?

e Hvakjenner du pa?

- Kan du beskrive en situasjon pa arbeidsplassen som du opplevde emosjonelt belastende?

- Hvis du har opplevd emosjonelle jobbrelaterte belastninger, hvilke konsekvenser har disse hatt

for:

o degselv

e brukerne dine

e kollegaene dine

e lederen din

e organisasjonen din

- Har du selv opplevd perioder med utmattelse og/ eller utbrenthet?

- Hvaanser du at en som veileder hos NAV ma tale?

Side 68 av 69



Ivaretakelse:

- Beskriv arbeidsmiljget
e Hvordan bidrar arbeidsmiljget til emosjonell ivaretakelse?
e Trygghet og kultur

- Hvordan er den emosjonelle ivaretakelsen strukturert pa din arbeidsplass?

e Hvilken tidsramme er avsatt for ivaretakelse?
e Hvilke arenaer ivaretar ansatte?

- Har du gjennomgatt oppleering (formell eller uformell) for & hdndtere egne og andres falelser?

e Hvilken?
e Hvilket utbytte har dette gitt?

- I hvilken grad har du innflytelse pa utfgrelsen av eget arbeid?

e Gieksempler
e Opplever du autonomi relatert til beslutninger som tas?

- Hvilke treffpunkter, formelle og uformelle, har du med din leder der du fgler deg ivaretatt?

e Hvor mye benytter du deg av dette?
e Hvilket utbytte har du?

- Beskriv hvordan den ideelle emosjonelle ivaretakelsen av deg som jobbspesialist ville veert

e Samsvarer denne med det du opplever i dag?

- Hva er drivkraften din for 4 jobbe som jobbspesialist hos NAV?

e Beskriv positive sider ved arbeidet

- Helt til slutt: er det noe annet du har lyst & si som vi ikke har kommet inn pa tidligere?
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