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FORORD

Denne masteroppgaven er skrevet ved Institutt for design
pa NTNU varen 2017. Gjennom et tjenestedesignprosjekt
har jeg utforsket hvordan en kan bedre dra nytte av
flyktningens erfaring og kompetanse. Det vil bli presentert
et forslag til ny tjeneste som skal fa flere arbeidsgivere til a
ha relevant praksisplass for flyktninger.

Gjennom prosjektet har jeg fatt mote mange fantastiske
mennesker, og jeg vil takke alle som har stilt til intervju,
moter, telefonsamtaler og workshop. Det hadde ikke veert
mulig & gjennomfere prosjektet uten dere.

Takk til Kobler for inspirasjon til oppgaven.

Takk til Hilde Johannessen og Bekk Consulting for
veiledning og inspirasjon. Videre rettes en takk til veiledere
fra institutt for design, Martina Maria Keitsch og Brita
Fladvad Nielsen.

Tilslutt vil jeg spesielt takke venner og familie for
motivasjon, hjelp og stette.

9. juni 2017
Linn Harbo Dahle



ABSTRACT

Refugees have a lower participation rate in the workforce
than the rest of the population in Norway. When the number
of refugees increases the systems in Norway are put under
pressure.

The thesis has focused on an exploratory process by

using design methods, especially service design. Through
interviewing different actors, desk research and through
analysis | explored what the problem was and what | should
focus on. Through interviews and testing ideas | found new
insights about challenges that affect employers when they
consider whether they can offer work training for refugees.

| then developed a possible solution that includes different
actors’ challenges and needs. This was presented in a
customer journey map, a short movie, and in the report.
Towards the end of the report | discuss uncertainties that can
potentially affect the service.

A refugee that is settled in a Norwegian municipality will
participate in a 2-year introductory program that should

lead to work or further education. Work training is a tool for
learning Norwegian, understanding Norwegian work culture,
and to have a Norwegian reference on the refugee’s resume.
This project looks into how we better can make use of the
refugee’s experience and skills from their country of origin,
through relevant work training.

The work training should be relevant to the refugee’s skills
and background, in order to better make use of the resources
and to have employers experience value from the help that
the refugee gives. Through an information campaign possible
mentors will be informed and motivated, with the aim that
they themselves register to find out more. The employer will
be free to choose their own candidate through a round of
interviews, thereby creating a better match in terms of skills
and personality. Potential mentors will receive an information
package that help them have a better experience throughout
the work training.



SAMMENDRAG

Flyktninger har en lavere deltakelse i arbeidslivet enn resten
av befolkningen. Ved gkt mengde flyktninger blir det satt
press pa systemene rundt flyktninger i Norge.

Oppgaven har hatt fokus pa en oppdagende prosess ved

a bruke metoder fra design. Det er satt spesielt fokus

pa tjenestedesign som tilneerming. Gjennom intervju av
ulike akterer, desk-research og analyse fant jeg hvilket
mulighetsrom og problem jeg skulle fokusere pa. Utforskning
gjennom intervjuer og test av ideer farte til ny innsikt

om utfordringer som kan pavirke om arbeidsgivere har
praksisplass eller ikke. Et lasningsforslag, som inkluderer
forskjellige akterers utfordringer og behov, ble utviklet. Det
blir presentert i en tjenestereise, en film og i rapporten.
Usikkerhetsmomenter rundt tjenesten, og dens potensial til
pavirkning, vil bli diskutert.

En flyktning bosatt i en kommune vil delta pa et 2-arig
introduksjons-program, som skal lede til arbeid eller
utdanning. Praksisplass blir brukt som virkemiddel for at
deltakerne skal leere norsk, forsta norsk arbeidskultur og fa
en norsk referanse pa CV-en. Dette prosjektet tar for seg
hvordan vi pd en bedre mate kan ta nytte av flyktningens
erfaring og kompetanse fra hjemlandet, ved a fa dem inn i
relevant arbeidspraksis.

Forslaget til ny tjeneste fokuserer pa a differensiere seg

fra andre tiltak. Arbeidspraksisen skal veere relevant til
flyktningens bakgrunn og kompetanse, dette er viktig for

a bedre ta nytte av ressursene, og at arbeidsplassene skal
fa mer hjelp enn en bruker pa oppfelging. Gjennom en
informasjonskampanje skal mulige faddere bli informert og
motivert, og malet er at de selv skal registrere sin interesse.
Arbeidsgiver velger selv hvem en gnsker & ha i praksis
gjennom en intervjurunde, og slik skapes en bedre match
for bade kompetanse og personlighet. Mulig fadder vil
motta en informasjonspakke som legger til rette for en bedre
opplevelse av praksistiden.
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MOTIVASJON

Designmetodikk

Jeg hadde en ambisjon om at jeg, gjennom designmetodikk,
kunne se hvordan Norge kan klare & bruke flykningers egne
ressurser pa en bedre og mer effektiv mate. Jeg valgte
denne oppgaven fordi jeg gjennom media og a snakke med
folk hadde dannet meg et bilde av at dette kunne vaere et
interessant tema a ta tak i med en design-tilnaerming. Min
starste motivasjon var & jobbe med folk med andre kulturelle
bakgrunner. Det var ogsa motiverende a jobbe med et
dagsaktuelt tema som det feltes viktig & se pa fra et nytt
perspektiv.

Tjenestedesign

A utvikle min kompetanse, evner og erfaring innen
tjenestedesign og et komplekst felt, var en viktig

motivasjon for oppgaven. Jeg har ikke gjort mer enn

en ren tjenestedesign-oppgave tidligere, men gnsket a

bruke min erfaring fra forskjellige designoppgaver. Jeg
onsket a skape en oppgave med rom for mye deltakende
design og samskaping med brukerne av tjenesten. A bruke
historieformidling til & kommunisere og formidle tjenester var
noe jeg gjerne ville fa erfaring med.

Det startet med en samtale

Prosjektet startet med en samtale med Kobler, en sosial
enterprengrskapsbedrift, som ser pa hvordan en kan koble
flyktninger og norsk neeringsliv. De har tro pa at gjennom
meoter mellom mennesker kan en skape nettverk som kan gi
muligheter til begge parter.

Reelle problemer og med mulighet for endring

Jeg gikk inn i prosjektet med et gnske om a dykke ned i
komplekse systemer for & finne de reelle problemene og ta
tak i dem. Det ga motivasjon @ komme med lgsningsforslag
som hadde potensiale til & skape reell endring.
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FNs bzerekraftsmal

Jeg har sett pa FNs beerekraftsmal' for a sette oppgavens
tema inn i en starre kontekst, og for & skape inspirasjon og
motivasjon til prosjektet. FNs baerekraftsmal er en felles
arbeidsplan for & utrydde fattigdom, bekjempe ulikhet og
stoppe klimaendringene innen 2030, og mal 8 setter fokus
pa viktigheten av arbeid til alle. Jeg ensket & se pa hvordan
design kan veere et verktgy i & endre store, komplekse
systemer og se hvordan jeg kan utnytte fordelen med a

vaere en ekstern akter og stille de utfordrende spersmalene.
Oslo Manifesto har sett pa FNs baerekraftsmal fra et
designperspektiv og papeker “they demand a new emphasis
on a systemic approach that does not sacrifice environmental
and social considerations to economic gain, but rather seeks
for true synergies and solutions that benefit people, nature,
and prosperity”.

NOrSHNAOYINI— L

MAL 8
Fremme varig, inkluderende og

barekraftig skonomisk vekst,

full sysselsetting og anstendig

9 ]

arbeid for alle

Relevante delmal:

8.5 Innen 2030 oppna full og
produktiv sysselsetting og anstendig
arbeid for alle kvinner og menn,
deriblant ungdom og personer med
nedsatt funksjonsevne, og oppna lik
lonn for likt arbeid '

8.8 Beskytte arbeiderrettigheter
og fremme et trygt og sikkert
arbeidsmiljo for alle arbeidstakere,
herunder arbeidsinnvandrere og
serlig kvinnelige innvandrere,
samt arbeidstakere 1 vanskelige

arbeidsforhold !

1. FN www.fn.no/Tema/FNs-baerekraftsmaal/Dette-er-FNs-baerekraftsmaal hentet 16.03.2017

13



De neste sidene gir et innblikk i kunnskap jeg har tilegnet
meg om temaet gjennom arbeidet med masteroppgaven.
Malet er & gi en kort grunnleggende forstaelse for temaet.

FLYKTNINGER OG ARBEID

HVORFOR ER DET VIKTIG A FA FLYKTNINGER UT | ARBEID?

Det a arbeide er en veldig viktig del

av et menneskes liv. Alle burde ha
mulighet til & jobbe for a kunne forserge
seg selv og familien. Gjennom arbeid
kan en fa en opplevelse av frihet og a
veere en del av samfunnet. Dette kan
ogsa veere en god arena for inkludering
i samfunnet, fordi en bade kan skape
seg et profesjonelt og et sosialt
nettverk.

Velferdsstaten

Det er viktig & sette fokus pa at flere
skal ut i arbeid, ikke bare pa grunn av
hva det betyr for enkeltindividet, men
fordi velferdsstaten Norge bygger

pa at majoriteten av befolkingen i
arbeidsdyktig alder skal jobbe. Hvis vi
ikke far til hay nok yrkesdeltakelse vil

14

ikke velferdsmodellen veere baerekraftig.
Tankesmien Agenda har samlet

viktige poeng i rapporten “Ti bud for
bedre integrering” relatert til at gkt
yrkesdeltakelse er lannsomt og viktig.
“Skatt fra folk i arbeid utgjer nesten
halvparten av statens inntekter. En
person som aldri kommer i jobb koster
ti millioner bare i inntektssikring.

For samfunnet betyr det at folk ikke

er i jobb tap av verdifull arbeidskraft

og verdiskapning. For den enkelte
betyr det redusert livskvalitet i form

av gkonomi, helse og trivsel. | SSBs
arbeidskraftsundersokelse oppgir 27,4
prosent av ikke-vestlige innvandrere
som er utenfor arbeidslivet at de ensker
jobb. | befolkningen ellers oppgir 12
prosent det samme” 2



NOKKELTALL* & DEFINISJONER

1.januar 2016
I 13,4 % er innvandrere \/

Norge: o
5,2 millioner o
mennesker

av innvandrere

kommer pa
grunn av flukt

FLYKTNING

“En person som har flyktet fra sitt hjemland og med rette
frykter for forfelgelse pa grunn av rase, religion, nasjonalitet,
politisk oppfatning eller tilharighet til en bestemt sosial

gruppe.” ®

ASYLSOKER

En som reiser til Norge pa egen hand for & sgke om asyl.
Verdenserkleeringen om menneskerettighetene sier: «Enhver
har rett til i andre land & sgke og ta imot beskyttelse mot
forfelgelse. 3

OVERFORINGSFLYKTNING

En som kommer til Norge gjennom avtale med FNs
haykommisseer for flyktninger (UNHCR), ogsa kalt
kvoteflyktning. 3

| oppgaven blir ordet flyktning brukt for & beskrive overfaringsflyktninger
og de som har sekt asyl og fatt oppholdstillatelse i Norge. Dette er folk
som har blitt drevet pa flukt av krig og uro, felles for dem er at ingen

har forlatt landet sitt fordi de gnsket det. Innvandrerbegrepet blir brukt i
oppgaven med henvisning til statistikk og annen informasjon, der dette
kan veere relevant pa grunn av likhet i hvordan de opplever det & bo

i Norge. Begrepet innvandrer blir brukt som en person som er fgdt i
utlandet, men bor i Norge.

> w

NOU 2011:7

Tankesmien Agenda, Ti bud for bedre integrering (2015) www.tankesmienagenda.no/wp-content/uploads/Perspektivnotat-Ti-bud-for-
bedre-integrering-1.pdf 5.35 hentet 14.02.2017

www.flyktninghjelpen.no/global/statistikk/begreper/ hentet 08.03.2017

www.ssb.no/innvandring-og-innvandrere/nokkeltall hentet 08.03.2017
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Figur 1: Antall asylseknader per maned. Direkte fra Bratsberg,
Raaum & Reed. 2016

Gkning i antall flyktninger

| 2015 var det en kraftig gkning i antall
asylsgkere som kom til Norge'. Av disse
kom flesteparten fra Syria, Afghanistan,
Irak, Eritrea og Iran?. Antall flyktninger
har gkt i verden generelt, antall folk pa
flukt har ikke veert sa hgyt siden andre
verdenskrig. Dette kommer av politiske
konflikter i verden og store humaniteere
kriser?.

At antall flyktninger i Norge har gkt
de siste arene krever ressurser fra det
norske systemet. | Norge har vi et
system for & ta imot flyktninger gjennom
UDI, IMDi, NAV og kommunene, slik
at de far nedvendige helsetjenester,
en plass a bo, lzerer norsk og kommer
ut i arbeid. Hvordan dette systemet
fungerer skal jeg ga mer i detalj i
etterhvert. De med flyktningstatus
har rett til grunnleggende
menneskerettigheter*:

e religions- og bevegelsesfrihet

e retten til arbeid

e utdanning og reisedokumenter
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Figur 2: Prosentandel sysselsatte, etter innvandringsbakgrunn
Direkte fra ssb.no ®

Arbeid og integrering

En mulighet for a fa flyktninger integrert
og inkludert i samfunnet er ved a fa
dem inn i norsk arbeidsliv. NHO sier det
slik pa deres nettside: “All forskning
viser at det er pa arbeidsplassen voksne
blir best integrert. Jo fortere man
kommer i jobb, jo raskere blir man en
del av samfunnet vart”. Pa regjeringens
nettside blir det fremhevet at “noklane
til integrering i det norske samfunnet
ligg i & delta i arbeidslivet og ha gode
norskkunnskapar.” ¢

Gjennom systemene i Norge far
flyktninger hjelp og stette til 8 komme
ut i jobb. De fleste klarer seg godt i
Norge’, men statistikken viser likevel

at historisk sett har flyktninger en

lavere yrkesdeltakelse enn resten

av befolkningen®. Innvandere har
gjennomsnittlig lavere inntekt og
prosentvis mottar innvandrere mer
sosialhjelp enn resten av befolkningen?.

: I
1%

Innvandrere Befolkningen unntatt innvandrere

Figur 3: Andel personer som mottok sosialhjelp fordelt etter
bakgrunn i 2015 i Norge. Direkte fra imdi.no
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Norge akkurat na

Norsk samfunn har de siste arene, frem til i dag (2017), veert
preget av hoyere arbeidsledighet enn tidligere’". Dette
kommer blant annet av nedgang i oljebransjen og at denne
bransjen pavirker andre bransjer'?. Generell hgy ledighet
pavirker flyktningers mulighet til & fa jobb, fordi det blir
flere som kjemper om de samme jobbene. Arbeidsgiver har
flere & velge mellom som gjer at kravene kan settes hgyere.
Internasjonal konkurranse og teknologiske nyvinninger er
ogsa grunner for at jobber forsvinner'2.

“Norge har lykkes med a holde arbeidsledigheten stabil pa

et niva som ligger langt under den generelle ledigheten 1
Europa. Yrkesdeltakelsen og den registrerte ledigheten varierer
imidlertid betydelig mellom innvandrere og nordmenn”

13 FN - beerekraftsmal 8

Diskusjon

Disse utfordringene sett sammen med et okt antall flyktninger
i Norge, vil sannsynligvis i lang tid fremover vaere en
utfordring og sette systemet under stort press. Kan vi tenke
nytt rundt disse systemene for flyktninger som er i Norge
allerede? Kan vi utnytte ressursene til alle disse menneskene
pa en bedre og mer effektfull mate?

DV ONOAWN =

Bratsberg, Raaum & Roed. 2016. Flyktninger pa det norske arbeidsmarkedet

UDI www.udi.no/statistikk-og-analyse/statistikk/asylsoknader-etter-statsborgerskap-aldersgruppe-og-kjonn/ hentet 08.03.2017
www.flyktninghjelpen.no/global/temaartikler/det-globale-flyktningbildet/ hentet 08.03.2017

FN www.fn.no/Tema/Flyktninger/Hva-er-en-flyktning 08.03.2017

NHO www.nho.no/Om-NHO/Regionforeninger/NHO-Oslo-og-Akershus/Nyheter/fra-flykting-til-medborger/ hentet 26.01.2017
NOU 2010: 7

NOU 2017:2

SSB www.ssb.no/befolkning/artikler-og-publikasjoner/flyktninger-i-norge hentet 07.02.2017

NOU 2011:14

IMDi www.imdi.no/tall-og-statistikk/ hentet 08.03.2017
www.ssb.no/nasjonalregnskap-og-konjunkturer/artikler-og-publikasjoner/arbeidsledigheten-mot-en-topp-i-2016 hentet 08.03.2017
Meld. St. 16 (2015-2016). Utgiver: Kunnskapsdepartementet. Fra utenforskap til ny sjanse - Samordnet innsats for voksnes leering
FN www.fn.no/Tema/FNs-baerekraftsmaal/Anstendig-arbeid-og-oekonomisk-vekst hentet 24.05.2017
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“A flytte fra ditt eget

land til et annet
land, det er veldig,

veldig toft.” !

Bardhec Ademaj, flyktning fra Kosovo i 1990. Daglig leder.

“Dette er folk som ikke kan integreres. Vi har lovet
dem et flerkulturelt samfunn her, og dermed skapt
oss selv et stort problem... De jobber jo lite, seerlig

kvinnfolkene. Dette truer oss pa flere méater.” ?

Eldre mann uttaler seg i Aftenposten februar 2017




For at en flyktning skal komme i arbeid,

HVILKE UTFORDRINGER OG HINDRINGER FINNES?

Sprak

For mennesker i et nytt land er sprak

en stor utfordring fordi de fleste jobber
krever at en kommuniserer med kunder
og kollegaer. “Mange innvandrere

er sveert motivert for jobb, men
manglende sprakkunnskaper er en viktig
barriere.”®

Kulturforskjell

Hver kultur og hvert land har et

sett vaner og mater a oppfare seg

pa jobb og hverdag. A ikke forsta
hverandres kultur kan skape frustrasjon
og utfordringer bade for individet og
samfunnet. “Det er mye i Norge som
er underforstatt, som ikke blir eksplisitt
fortalt, men som vi forventer at folk skal
skjenne og falge. Kulturelle koder er
subtile, og det tar tid for innvandrere &
leere og forsta disse.”

Diskriminering og skepsis

Det kan tenkes at en av grunnene

til at det er vanskelig for flyktninger
og innvandrere @ komme i arbeid i
Norge er en grunnleggende skepsis

i samfunnet. En undersgkelse
gjennomfert av Respons Analyse

for Aftenposten og Adressaavisen i
februar 2017 viser at 1 av 3 nordmenn

er helt eller delvis enig i pastanden
“innvandring truer norsk kultur”2.

Nar dette tallet er sa hayt kan

denne holdningen pavirke hvordan
innvandrere blir tatt imot i arbeidslivet.
Dette samsvarer med hva innvandrere
selv opplever, der 24 % av mennene
og 16 % av kvinnene papeker at

de har opplevd diskriminering ved
ansettelse*. Forskning fra 2012 viser
at sannsynligheten for bli kalt inn

til intervju er 25 % lavere hvis en

har et utenlandsk klingende navn,

til tross for like kvalifikasjoner®.

Denne undersgkelsen peker pa at
arbeidsgivere ikke er seg bevisste
denne skepsisen. Det blir trukket frem
at arbeidsgivere har en tendens til a
velge kandidater som ligner en selv
og at det virker som at det gar mye pa
magefglelsen nar en vurderer om en
person vil passe inn i bedriften eller
ikke®. Ifalge norsk lov er det ulovlig

a diskriminere pa grunn av etnisitet,
religion og livssyn®.

Diskusjon:

Hvordan kan vi endre eller bli mer
bevisst pa den generelle skepsisen
i Norge? Kan det & fa arbeidsgivere
mer bevisste pa diskriminering i
ansettelsesprosessen endre noe?

1. Tankesmien Agenda, frokostmete: www.youtube.com/watch?v=gm7BzkW8RLg hentet 10. 02.2017

2. www.aftenposten.no/norge/politikk/Hver-tredje-nordmann-mener-innvandring-truer-norsk-kultur-615844b.html hentet 08.03.2017

3. Tankesmien Agenda, Ti bud for bedre integrering (2015) www.tankesmienagenda.no/wp-content/uploads/Perspektivnotat-Ti-bud-for-
bedre-integrering-1.pdf s. 22 og 35 hentet 14.02.2017

4. www.ssb.no/sosiale-forhold-og-kriminalitet/artikler-og-publikasjoner/halvparten-opplever-diskriminering hentet 08.03.2017

5. Midtbgen & Rogstad (2012) Diskrimineringens omfang og arsaker - Etniske minoriteters tilgang til norsk arbeidsliv, side 135

6. Store norske leksikon snl.no/diskrimineringsloven_om_etnisitet hentet 09.03.2017

19

NOrSHNAOYINI— L



Bildet er hentet fra en YouTube-film' publisert av Tankesmien Agenda 30. mars 2016 med tittelen “100.000 Nye
flyktninger — eller 100.000 nye arbeidstakere?”

“Spraket er faktisk en nekkel
til dera for a bli integrert (...)

Hvis du snakker norsk, sa

tenker du ogsa norsk.” '

Bardhec Ademaj, flyktning fra Kosovo i 1990. Daglig leder:




Lite anerkjennelse av erfaring og
kompetanse fra hjemlandet

Det er stor variasjon i utdanningsniva
hos flyktninger?. Noen har ingen
skolegang, noen kun grunnskole,
noen har tilsvarende videregaende
skole og noen har hgyere utdanning.
Sysselsettingen er hayere for dem
som har norsk skolegang: “norsk
skolegang synes a gi uttelling selv om
den ikke hever flyktningers heyeste
fullforte utdanning”?. Rapporten
“Flyktninger og arbeid”av regjeringen
papeker at kravene til kompetanse og
kvalifikasjoner i norsk arbeidsliv er hayt
og vil trolig gke i drene fremover®.

Diskusjon:

Selv om utdannelsen er annerledes,
burde norsk samfunn godkjenne andre
lands utdanning oftere? Hva betyr det
for det norske samfunnet at vi ikke
utnytter ressursene som kommer til
Norge? Hva gjer det med den enkelte
personen som ikke far bruke sin
kunnskap og erfaring i Norge?

NOrSHNAOYINI— L

Faller ut fra arbeid etter 7-10 ar
Rapporten av Bratsberg, Raaum og
Roed fra 2016 papeker at syssel-
settingen er fallende for flyktninger som
har veert i jobb i 7-10 ar?. De papeker at
det er "overraskende, ettersom man i
utgangspunktet skulle anta at ulemper
knyttet til for eksempel manglende
sprakkunnskaper og kulturforstaelse
skulle bli mindre over tid".

Diskusjon:

Hva er det som gjer at disse faller ut
av arbeidslivet? Er det fordi de ikke har
en jobb som motiverer og engasjerer?
Er det fordi psykiske eller fysiske
helseproblemer som er et resultat

av flukt/krig begynner & gjore seg
gjeldende?

1. Tankesmien Agenda, frokostmate: www.youtube.com/watch?v=gm7BzkW8RLg hentet 10. 02.2017
2. Bratsberg, Raaum & Roed (2016) Flyktninger pa det norske arbeidsmarkedet
3. Rapport fra arbeids- og sosialdepartementet. Flyktninger og arbeid. www.regjeringen.no/no/dokumenter/flyktninger-og-arbeid/

id2502292/ hentet 27.02.2017
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HVILKE AKTORER ER RELEVANTE?

Kommunens ansvar

Hver kommune har ansvar for a lage en individuell plan og
arrangere et fulltids introduksjonsprogram, som varer i opptil
2 ar, til hver nyankommet flyktning i kommunen. Hvordan
oppleering og oppfelging er organisert i hver kommune
varierer. | Trondheim er det kvalifiseringssenteret INN som
har ansvar for oppfelging av flyktninger, i Oslo er ansvaret
hos Nav og hver enkelt bydel. | andre kommuner kalles ofte
tilbudet flyktningtjenesten. Det er stor forskjell i hvor gode
kommunene er pa aktivisering og maloppnaelse i lopet av
introduksjonsprogram-perioden.

“Introduksjonsprogrammet tilrettelegges for person
som har behov for grunnleggende kvalifisering.
Introduksjonsprogrammet tar sikte pa a:

e gi grunnleggende ferdigheter i norsk,

e gigrunnleggende innsikt i norsk samfunnsliv,

e forberede for deltakelse i yrkeslivet.
Programmet skal veere helarlig og pa full tid.”

Arbeidsretting gjennom praksisarbeid

Det skal legges en individuell plan for hver flyktning

i introduksjonsprogrammet. Det er fokus pa at
introduksjonsprogrammet skal bli mer arbeidsrettet?, det

vil si at en skal sette mer fokus pa hvordan en flyktning

skal bli bedre forberedt til deltakelse i arbeidslivet®. A
komme ut i praksisarbeid i arbeidslivet kan veere en god
kvalifiseringsarena for sprak og kulturforstaelse. Noen
kommuner skiller mellom sprakpraksis og arbeidspraksis. Det
jobbes for at flyktningen skal komme tidlig ut i sprakpraksis
for & leere bedre norsk i en praktisk situasjon. Det kan for
eksempel bety at en flyktning blir plassert i en barnehage i 3
maneder, 2 dager i uka, fer personen egentlig kan noe seerlig
norsk. Arbeidspraksis er ogsa ofte 3 maneder, 2 dager i uka,
men dette varierer. Ansatte i NAV, INN, flyktningtjenesten
eller i eksterne bedrifter forsgker a finne praksisplass til
flyktningene ved a ringe til arbeidsgivere.
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NOrSINAOYLINI— |

“Kommunene sliter med a tilby et
introduksjonsprogram som bade er
tilpasset deltakernes forutsetninger

men ogsa de forventningene som

ligger 1 arbeidsmarkedet.” *

Forsker ved Fafo: Erika Braanen Sterri

“Malet er at 70 pst. skal veere 1 arbeid eller utdanning
etter endt program, men dette oppnas pa langt ner for
alle. Det er store forskjeller mellom kvinner og menn
og mellom ulike kommuner, noe som kan tyde pa at
det er et forbedringspotensial.” °

lovdata.no/dokument/NL/lov/2003-07-04-80 hentet 08.03.2017

Integrerings- og mangfoldsdirektoratet www.imdi.no/opplaring-og-utdanning/introduksjonsprogram/ hentet 29.04.2017
Integrerings- og mangfoldsdirektoratet www.imdi.no/opplaring-og-utdanning/introduksjonsprogram/arbeidsretting-av-
introduksjonsprogrammet/ hentet 29.04.2017

Tankesmien Agenda, frokostmate: www.youtube.com/watch?v=gm7BzkW8RLg hentet 10. 02.2017

NOU 2017:2
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Relevante aktgrer for en flyktning i introduksjonsprogrammet

Interessentkartet viser oversikt over en flyktnings interessenter i en bydel i Oslo der flyktningtjenesten er arrangert under NAV.

FAMILIE |
HJEMLAND,
VENNER | -
SPRAKKAFE
HJEMLAND FAMILIE

I NORGE

PROGRAM-
RADGIVER

ARBEIDS- OG
VELFERDSDIREKTO!
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A i
Integrerings- og
mangfoldsdirektoratet

ubDI

B KOMPETANSE
NORGE

IMDi Integrerings- og mangfoldsdirektoratet

IMDi har blant annet ansvar for a samarbeide med
kommuner om bosetting og kvalifisering av flyktninger.

De forvalter ogsa tiltak som fremmer integrering- og
mangfoldsarbeidet i Norge'. IMDi er ordnet under justis- og
beredskapsdepartementet.

NOrSHNAOYINI— L

UDI Utlendingsdirektoratet

“UDI har ansvar for behandling av sgknader fra utlendinger
som vil besgke eller bo i Norge, drift av asylmottak og
utvisningssaker.” 2

Kompetanse Norge

Kompetanse Norge (tidligere VOX) er en etat under
Kunnskapsdepartementet. Malet deres er & oke deltakelse i
arbeids- og samfunnslivet gjennom a synliggjere viktigheten
av kompetanse for Norges utvikling. De har blant annet
ansvar for leereplanen til voksenoppleerignen og oppleering
av voksne innvandrere med fokus pa at denne skal veere
arbeidsrettet®.

NAV

NAV (Arbeids- og velferdsforvaltninga) er en etat for arbeid,
trygd og sosialtjenester. Deres mal er at flere skal i arbeid og
aktivitet®. Hvis kommunene ikke lykkes med a fa flyktninger
ut i arbeid etter introduksjonsprogrammet ma NAV ta over
arbeidet med sysselsetting og stenad.

“Jeg vil gjerne at vi skal vaere modigere 1 integreringsarbeidet,

at vi skal terre a prove nye virkemidler, nye metoder for a lykkes

bedre 1 integreringsarbeidet. Og da er det utrolig viktig at vi far til

et bedre samarbeid med naringslivet. Det er de som kjenner best

arbeidsmarkedets behov.

5

Direkter i IMDi, Libe Rieber-Mohn

arwN =

www.imdi.no/om-imdi/hvem-vi-er-og-hva-vi-gjor/ hentet 29.04.2017

www.udi.no/ hentet 29.04.2017

www.kompetansenorge.no/om-kompetanse-norge/ hentet 29.04.2017
www.nav.no/no/NAV+og+samfunn/Om+NAV/Fakta+om+NAV/kva-er-nav hentet 29.04.2017
IMD;, Veien til arbeid www.youtube.com/watch?v=sfeV60LFFx8 hentet 10.02.2017
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KAPITTEL 2

TEORI & METODE

| dette kapittelet vil jeg presentere designteori,

og hvordan den er relevant for oppgaven. Etter
dette vil overordnet fremgangsmate i prosjektet og
metoder som er brukt bli presentert.

JAOLIN B HOIL- ¢




HVA ER DESIGN | 2017

OG HVORDAN ER DESIGN RELEVANT TIL DENNE OPPGAVEN?

DESIGN

| dette prosjektet har jeg brukt ulike metoder innen design,
og spesielt tjenestedesign. Design er et ord med mange
forskjellige betydninger og assosiasjoner. Sanders og
Stappers papeker seks vanlige oppfatninger av hvordan
design kan defineres: som i resultatet, i prosessen, designere,
design-fellesskapet, designintensjon og styling'. Begrepet
design for meg betyr hele prosessen fra & starte a lete etter
problemet, helt til leveranse og implementering. Det viktige

i en designprosess er at alle valgene skal ha en intensjon.
Gjennom designprosessen finner man problemet en gnsker
a lose for deretter & prove a lgse det. Det kan veere 3 finne et
eller flere problemomrader i en tjeneste eller et system som
en kan |gse ved a for eksempel lage en ny tjeneste, forbedre
tjenesten eller lage et eller flere kontaktpunkt. Erika Hall,
forfatter av en designbok, forklarer det slik

“to solve a problem using design you
have to gather sufficient information
and make evidence-based decisions.
Otherwise you are not really doing

design, you are making things up.”?
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BRUKERSENTRERT

Design er et felt som har endret seg pa mange mater de siste
tidrene'. Hva designere gjgr og setter fokus pa har endret
seg. Fra 1980-tallet ble designfeltet mer og mer integrert i
prosessen i a finne hva problemet var, altsa hva som skulle

bli designet®. Etterhvert har det blitt det et starre fokus pa
brukeren og brukerens behov. Brukeren var ikke selv med i
designteamet, men gjennom god research av brukeren kunne
designeren bli brukerens advokat'. Sanders og Stappers
papeker i sin artikkel fra 2014 " at vi na er inne i en tid der
fokuset settes pé a designe med brukeren. Etterhvert har
dette gjerne blitt kalt co-design, her bruker designeren ideer
som er generert av brukere og akterer til & skape innovasjon’.
Selv om tanken om co-design ikke er noe nytt, brukes det
gjerne na for a forklare flere omrader innen design, som
deltakende design (Participatory design) og samskaping (Co-
creation) 3. Deltakende design startet i Skandinavia allerede
rundt 1970-tallet og satte fokus pa a inkludere brukeren i
designprosessen®. Sanders og Stappers argumenterer for at
den klassiske brukersentrerte fremgangsmaten, der designere
bruker innsikten om brukere, ikke er nok. For a klare a
designe for fremtidens mennesker, samfunn og kulturer s ma
vi ta med aktgrene som aktive deltakere i designprosessen®.
Dette prosjektet har fatt inspirasjon fra dette tankesettet. Det
har veert viktig a inkludere ulike aktgrer i hele prosessen. De
klassiske brukersentrerte metodene ga i denne oppgaven

et godt innblikk i systemet, men det var ogsa et fokus a
inkludere aktarer til samskaping gjennom workshop og
deltakende mgter.

> w

Sanders, L. & Stappers, P.J. (2014). From Designing to Co-Designing to Collective Dreaming: Three Slices in Time. interactions, 21(6),
24-33.

Sitat av Erika Hall, forfatter av “Just Enough Research” medium.com/@mulegirl/a-very-good-point-about-the-desire-for-action-
motivating-the-interest-in-sprints-bab32490fb8c#.w2lgachfx hentet 04.04.2017

designforeurope.eu/what-co-design hentet 22.03.2017

Sanders, E. B. N., & Stappers, P. J. (2008). Co-creation and the new landscapes of design. Co-design, 4(1), 5-18.
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FORSKJELLIGE RETNINGER INNEN DESIGN

Den opprinnelige oppgaveteksten viser til at oppgaven er innen
tjenestedesign, men med et sa bredt og komplekst fokusomrade kan en
si at oppgaven er relevant for flere retninger eller disipliner innen design.
Tjenestedesign som retning har fatt et sterkt fotfeste innen design, og
den tankematen har gitt meg mye inspirasjon i dette prosjektet. Jeg vil
forklare tjenestedesign mer i dybden, men ferst vil jeg fremheve andre
retninger som ga inspirasjon til oppgaven.

Transformation design

Transformation design ble farst definert av RED hos Design

Council i 2006, som péapeker muligheten for a fa designere

til & se pa komplekse sosiale og skonomiske problemer’.

De mener utfordringen ikke bare er a finne lgsningen pa et

enkelt problem, men at design kan vaere et verktoy i mote

med samfunnets kontinuerlige endringer. Seks karakteristikker

for Transformation design:

1. Definere og redefinere problemstillingen gjennom
prosessen

2. Samarbeid mellom forskjellige disipliner, designeren

fasiliterer for samarbeid

Bruke teknikker fra deltakende design

Bygg kapasitet, ikke avhengighet. Design er aldri ferdig.

5. Tenke l@sninger utover tradisjonelle lasninger. Dette kan
veere alt fra a foresla nye roller, nye organisasjoner, nye
systemer og nye retningslinjer.

6. Skape grunnleggende endring

B w

“Iransformation design works by identifying need and
then creating solutions to answer those needs, these
are often solutions which have no obvious client.”

1s.22

Systemorientert design

Systemorientert design inkluderer systemtenkning i design
og papeker muligheten for designere til & se pa komplekse
utfordringer i samfunnet som er forarsaket av globalisering
og behovet for baerekraftighet?. Det settes fokus pa verktoy
som blant annet gigamapping som designere kan bruke for &
jobbe med komplekse systemer?.
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Social design

Social design kan forklares som designforskning som
fokuserer pa hvordan design kan ha en rolle i komplekse
sosiale problemer i samfunnet og hvordan en kan bruke
design til & fa til sosial endring®. Det er ikke satt en fast
definisjon av “social design”, men retningen assosieres
gjerne med “responsible design” og sosialt entreprengrskap*.
Sosial design brukes gjerne i sammenheng med offentlig
sektor og frivillige organisasjoner, og har som fokus a skape
beerekraftig utvikling for samfunnet der det er et gjensidig
forhold mellom folket, konteksten, teknologi og tjenester®.
Denne retningen innen design var relevant for oppgaven
ettersom jeg onsket a ta tak i et sosialt problem, som jeg
gnsket a utforske og finne en mer beerekraftig og forbedret
lzsning pa.

Relevant for denne oppgaven

Felles for disse designretningene er at de utforsker
mulighetene designfeltet har innenfor endring i komplekse
systemer. Det er noe oppgaven min ogsa har gjort.
Oppgaven min tok tak i et sosialt, komplekst tema uten a
vite hva problemet og lgsningen ville bli. Jeg kjenner meg
ogsa igjen i sitatet om transformation design, ved at jeg selv
ikke har hatt en apenbar klient eller kunde. | dette prosjektet
har jeg ikke veert sa opptatt av hvilket felt oppgaven ligger
inn under, men jeg har hentet inspirasjon fra det jeg har lest.
Jeg har gjennom prosjektet selv lzert mer om hva jeg tenker
design er og hva det kan brukes til. Designere kan veere
gode pa & jobbe med kompleksitet fordi en har verktay som
visualisering og andre metoder som hjelper a sette fokus og
retning.

Burns, Cottam, Vanstone, and Winhall (2006) www.designcouncil.org.uk/sites/default/files/asset/document/red-paper-transformation-
design.pdf hentet 05.04.2017

www.systemsorienteddesign.net hentet 05.04.2017

Kang, L. (2016). Social design as a creative device in developing Countries: The case of a handcraft pottery community in Cambodia.
International Journal of Design, 10(3), 65-74

Chen, D. -S., Cheng, L. -L., Hummels, C., & Koskinen, I. (2015). Social design: An introduction. International Journal of Design, 10(1),
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HVA ER TJENESTEDESIGN?

Det finnes til na ingen felles definisjon av hva tjenestedesign
er, men det finnes flere meninger om hva det kan veere.
Copenhagen Institute of Interaction design beskriver
tjenestedesign som a designe tjenester og prosesser som
har som mal a levere en helhetlig tjeneste til brukeren'. Noen
mener tjenestedesign er et nytt felt innen design, mens
andre mener det bare er en samling av metoder fra design,
management og samfunnsvitenskap 2. Shostack papekte
allerede i 1982 viktigheten av tjenestedesign?, men det var
ikke for i 2006 da den ferste konferansen for tjenestedesign
ble arrangert at dette feltet startet & fa oppmerksomhet®.
Tjenestedesign har som mal a sgrge for at tjenesten er bade
nyttig og brukervennlig for brukeren samtidig som den

er effektiv og nyttig for organisasjonen’. En sentral del av
tjenestedesign er menneskene i den, fordi verdi oppstar ikke
i tienesten for et menneske opplever tjenesten®. Verdien kan
oppsta i forskjellige former*, og et resultat av tjenestedesign
kan bade veere sosialt og materielt?.

| boka “How to design better services” papekes hva som
kan hjelpe nar en skal designe en tjeneste, de summerer opp
viktige elementer®.

1. Se ting fra brukerens perspektiv

2. Start sterkt og slutt sterkere - bruk styrkene til ditt team
for & finne fokus i “the fuzzy front end”

3. Gjer det uhandgripelige, handgripelig (tangible). Bruk

visualisering til 8 mappe, utvikle og forklare

Vis din tjeneste som en brukerreise

Se brukerne dine som folk, ikke tall

6. Bevis fremtiden, tenk hva som kan bli og lag det.

S
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Som verktay for denne oppgaven

Tjenestedesign har veert et passende verktey for denne
oppgaven, fordi det har som fokus & se alle akterers
perspektiv, behov og opplevelser, noe som var viktig i mote
med et komplekst system av tjenester for flyktninger i Norge.
A se bade detaljert og helhetlig pa kontaktpunkt og aktgrer
har hjulpet bade til & forsta eksisterende tjenester og for &
finne et forslag til ny tjeneste. Det er brukeren som er ekspert
pa sin egen opplevelse og jeg som designer har hatt fokus
pa a fasilitere slik at deres meninger kommer frem. Som
designer i en slik oppgave har jeg hatt fordelene ved & veere
en utenforstdende. En kan komme inn i et system fra et helt
nytt perspektiv, veere uavhengig av tidligere systemer og
erfaringer og prosessere andres perspektiver uten for mange
fordommer.

~ON =

Stickdorn, M & Schneider, J. (2011). This is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Netherlands: BIS Publishers

Kimbell, L. (2011). Designing for service as one way of designing services. International Journal of Design, 5(2).

Sanders, E. B. N., & Stappers, P. J. (2008). Co-creation and the new landscapes of design. Co-design, 4(1), 5-18.

Grénroos, C., & Voima, P. (2013). Critical service logic: making sense of value creation and co-creation. Journal of the academy of
marketing science, 41(2), 133-150.

Clatworthy, S. (2013) How to design better services AT-ONE-book
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PRINSIPPER FOR TJENESTEDESIGN

Boken “This is service design thinking” viser til viktige
prinsipper for tjenestedesign’. Jeg har brukt disse
prinsippene gjennom prosjektet, som retningslinjer
og inspirasjon til hva som er viktig & ha fokus pa i et
tjenestedesign-prosjekt.



Brukersentrert (user-centered)

For at en tjeneste skal finnes ma brukeren oppleve tjenesten. Det er
derfor viktig at brukeren av tjenesten er satt i hovedfokus gjennom hele
prosessen. For & oppna en god tjeneste ma en prove a forsta brukerens
behov og ensker i tillegg til dens totale opplevelse. !

Samskaping (co-creation)

A involvere sluttbrukere, ansatte og andre aktarer av tjenesten er viktig
for & kunne bruke deres kompetanse og erfaringer, og en kan gjennom
prosessen slik ta hensyn til de forskjellige akterenes behov og ensker.
Det er designerens rolle & fasilitere et miljg som legger til rette for
tverrfaglig samskapning. Samskapning kan gi fordeler i flere faser i
designprosessen, som for a utforske utfordringer og positive aspekter
med eksisterende tjeneste, generere ideer fra forskjellige perspektiver
og det kan veere viktig for & skape eierfglelse og forankre tjenesten hos
tjenestetilbyderen.’
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Sekvensering (sequencing)

Tjenesten skjer gjennom et visst tidsrom. Ved & dekonstruere en tjeneste
kan en se at den er bygget opp av mange forskjellige sma deler,
sekvenser. Hver enkelt del, et kontaktpunkt, kan gi ekt verdi for brukeren.
Disse kontaktpunktene kan veere fysiske kontaktpunkt, interaksjoner
mellom mennesker eller maskiner og det som skjer “backstage”. Det er
ogsa viktig & tenke pa hvordan disse delene er satt sammen og hvordan
rytmen gjennom tjenesten oppleves. Alle tjenesteprosesser ber ses i
systemet det er satt i, og en fokuserer derfor pa tre faser; for tjenesten,
selve tjenesten og etter tjenesten. '

Bevisforing (evidencing)

Tjenester er ofte i seg selv uhandgripelige og foregar gjerne i
bakgrunnen uten at brukeren er bevisst pa hva som skjer. Ved &
bevisstgjere og forklare en del av en tjeneste, for slik & oke forstaelsen
av tjenesten som en helhet, kan en veere med & gjere opplevelsen av
tjenesten mer positiv. For eksempel kan fysiske gjenstander veere en
mulighet for & skape positive minner etter at tjenesten er ferdig. '

Helhetlig (holistic)

Det er viktig & huske & se pa det store bildet og den starre konteksten
en tjeneste er satt inn i, for slik & klare & kunne designe et helhetlig
tienestekonsept. Forskjellige aktarer sine behov og felelser ber tas
hensyn til, bade sluttbruker, ansatte i den relevante organisasjon og
andre som er tilknyttet tjenesten, for bare slik kan en skape en god
tjeneste-opplevelse for alle.!

Implementering og forankring

Malet med et tjenestedesign-prosjekt er a skape en ny eller endre en
tjeneste. For & fa til dette er det viktig a veere bevisst pa at tjenesten
til slutt skal implementeres og brukes i en reell situasjon. For a fa til
implementering er det viktig a forankre prosjektet hos de menneskene
som skal gjennomfgre endringen, ved a la de forsta og bli engasjert.
Dette er essensielt for baerekraftig implementering av en tjeneste.

Stickdorn, M & Schneider, J. (2011). This is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Netherlands: BIS Publishers
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PROSESS

Oppdage

Definere

. o . Utvikle
En designprosess kan visualiseres i en Double

Diamond Design Process presentert av The Design
Council [se figur]', der en starter med a divergere,
altsé a sprike og la oppdagingen og kartleggingen
ga i forskjellige retninger for a finne problemer.

Den forste divergeringen kalles gjerne “fuzzy front
end” pa grunn av den uklare strukturen. Malet for
oppdagingen i fuzzy front end er & finne ut hva som
skal designes?, og det er designerens ansvar a se

at det som designes gir mening for mennesker 3. |
dette prosjektet ble det gjort research for 4 oppdage
og kartlegge hvor problemene faktisk ligger, og slik
finne mulighetsrommet for oppgaven. Dette har veert
spesielt viktig ettersom jeg selv initierte prosjektet og
det ikke var et satt problem a jobbe ut i fra.

Losning

| boka “Practical design Discovery” fremhever Dan
Brown* en litt annen og mer detaljert visualisering

av designprosessen. Her det settes fokus pa at en
designer bor veere pa oppdagelse gjennom hele
prosessen, at innsikt ikke er en fase men en holdning.
Denne fremgangsmaten relaterte godt til mitt syn

pa design og ga inspirasjon til hvordan prosessen
min ble, at jeg alltid skulle vaere pa seken etter mer
leerdom gjennom andres kunnskap og erfaringer.

36
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Figur: Matrisen viser en oversikt over aktiviteter i en designprosess. Hentet direkte fra Practical Design Discovery av Dan Brown *

DEFINERE PROBLEM SETTE RETNING
Intervjue akterer Skissing
iz Sekundeer-research Fa noe tilbakemelding
S Intervjue brukere Workshop
= Undersgke dagens lasning
> Undersgke bransjen/konkurrenter
a Observasjon
w Gruppere informasjon Prioriter ideer og innsikter
& Finne manster Revider og finjuster
8 Fang opp magefolelsen/antagelser Vurder konsekvenser
g Visualiser problemet
% Forklar gjennom storyboard/brukerreise
~

PROSESSER FOKUSER

Problemformulering Prinsipper
Prosjektmal Konsept
Kontekst/rammer Modeller

www.designcouncil.org.uk/news-opinion/design-process-what-double-diamond hentet 25.02.2017

2. Sanders, E. B. N., & Stappers, P. J. (2008). Co-creation and the new landscapes of design. Co-design, 4(1), 5-18.

3. Sanders, L. & Stappers, P.J. (2014). From Designing to Co-Designing to Collective Dreaming: Three Slices in Time. interactions, 21(6),
24-33.

4. Brown, D. (2017) Practical design Discovery. US: A book Apart
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Figuren viser prosessen til prosjektet og det viktigste som ble gjort. Formen er inspirert
av Double Diamond (se forrige side). Der formen gér utover visualiserer at fokusomradet
har veert bredt, og der formen blir smalere viser til valg som har blitt gjort.

Idémyldring - kvantitet

Definering underveis Deltakende mote

- kommunalt ansatte

Intervjuer

- Flyktninger
- Arbeidsgivere
- Etater, private

Analyse
Intervjuer
- arbeidgivere
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Kapittel 3 Kapittel 4 Kapittel 5
Hvor er mulighetene? Hvilket problem Hvordan kan problemet loses?

skal oppgaven
fokusere pa?

Gjennom prosjektet har det veert frem og tilbake mellom

a oppdage og samle informasjon, for sa & prosessere

denne. Prosessen har ikke vaert linezer, men jeg har prevd a
visualisere den pa en enkel mate [se figur]. Det har veert en
oppdagende prosess, der ny innsikt underveis har veert med
pa & bestemme hva neste steg ber veere. Ettersom dette har
vaert et dagsaktuelt tema sa har det dukket opp interessant
og relevant informasjon i media, i samtaler og sosiale medier,
og det har veert viktig a leere og oppdage kontinuerlig
gjennom hele prosessen. Ideer som har dukket opp underveis
har jeg tegnet ned i en skissebok for at de ikke skulle ga tapt
i prosessen.

Oppbygging av rapporten

Rapporten har som mél & formidle min prosess, funn, analyse
og lesningsforslag. Rapporten er i stor grad bygget opp ut
etter hva som skjedde nar i prosjektet for & bedre formidle
prosjektets fremgang. Mine tanker er inkludert i rapporten for
a vise hva jeg lurte pa og reflektere rundt i de ulike delene av
prosjektet.
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Kapittel 6 Kapi.ttel 7
Utvikling av ny tjeneste Lasningsforslag

KORT OPPSUMMERT

1. Jeg startet med a se pa hele systemet rundt
arbeid og flyktninger i Norge

2. Jegvalgte & avgrense til
e flyktning som er i introduksjonsprogrammet
e relevant praksisplass
3. Jeg valgte a fokusere pa arbeidsgiveren
4. Tilslutt utviklet jeg et lasningsforslag som har som

mal a fa flere faddere til & ha relevant praksisplass
til flyktning
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“Kort fortalt, nar en god
design-undersoker gjor design-
undersokelser, har han radaren
pa. Og en radar er ikke en
kikkert, du peker den 1kke

mot ett punkt for a {a eye pa
¢n spestell ting 1 horisonten.
En radar bare star og gar, og

kikker 360 grader ut1 fra seg

selv og plukker opp alt innenfor

rekkevidden sin.”




PLAN OG MALSETTINGER

Bevisst i prosessen

Det ble tidlig laget en plan med malsettinger for hver uke,
for @ holde struktur og veere bevisst pa hva som ber bl

gjort i prosessen. Ettersom prosjektet utfoldet seg, endret
planene seg, men planen fungerte bra for @ sammenligne
med hva som var malet. Nesten hver uke startet med et
mgte med en medstudent for 8 oppsummere hva jeg hadde
gjort uka fer og hva jeg planla & gjere fremover. Dette hjalp
meg til & veere bevisst i prosessen. Metodene jeg har brukt
underveis i prosjektet ble valgt ut i fra hva jeg synes var mest
hensiktsmessig pa det tidspunktet i prosessen, ut i fra hva jeg
hadde leert og funnet ut.

N
|
—{
m
(@]
=
0
<
m
i
O
O
m

Problemomrade

| starten av prosjektet satte jeg en veldig bred formulering
av hva jeg antok problemomradet var. Et slikt problem kalles
gjerne et "wicked problem” og kjennetegnes ved at det
finnes ingen enkel lgsning, og flere aktarer ma spille en rolle
i a definere og preve a lgse noe av problemet'. Oppgaven
og lgsningsrommet bergrte flere omrader og aktarer i
samfunnet. Jeg valgte derfor & ga bredt ut i starten for &
oppdage og samle informasjon om brukerens behov, finne
hvilke aktgrer som var relevante og se muligheter. Jeg gjorde
flere runder med innsamling av informasjon og prosessering,
for jeg klarte a sette en problemdefinering som jeg syntes
hadde fokus pa noe riktig og viktig og var mulig a gi et
lzsningsforslag pa i denne masteroppgaven.

Visualisering

For & klare & jobbe i kompleksiteten har jeg hatt fokus pa &
bruke fordelene med visualisering av informasjon. A uttrykke
seg visuelt har evnen til & fa frem det funksjonelle innholdet
samtidig som det emosjonelle?. A vise enkle tegninger i
blant annet brukerreiser, intervjuer og som presentasjon av
konsept, har hjulpet med & bedre kommunikasjonen med
andre. Det har ogsa hjulpet i arbeid alene for a visualisere
prosesser og tanker. A henge opp data fortlepende pa
veggen rundt der jeg har jobbet har hjulpet til & gjere dataen
og kompleksiteten visuell. Det har gjennom prosessen hjulpet
til & prosessere innsikten, for & se sammenhenger og gi
inspirasjon.

Buchanan, R. (1992). Wicked problems in design thinking. Design issues, 8(2), 5-21. (TO DO Indirekte kilde, fant ikke Rittels
opprinnelige dokument)

Brown, T. (2009) Change by design. US: HarperCollins

open.bekk.no/hva-kjennetegner-en-god-design-undersoker hentet 25.05.2017
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KILDER

REKRUTTERING

| prosjektet har det veert fokus pa & skape et nettverk for a
klare a rekruttere relevante informanter. Dette var essensielt
for & kunne arbeide med oppgaven slik jeg @nsket: & finne de
virkelige problemene og gjennomfere samskaping. Felgende
fremgangsmater er brukt for a finne relevante akterer a
intervjue:

e Fatt kontaktinfo til flere informanter gjennom den sosiale
entreprengrskaps-bedriften Kobler.

e Utnyttet mitt eget nettverk av familie, venner og bekjente og snakket
med folk som har egne kontaktnettverk som kunne veere relevante.

e Direkte kontakt til relevante informanter gjennom mail og telefon.
Disse informantene har jeg blant annet funnet gjennom artikler fra
etater og nettsgk av bedrifter.

KILDEKRITIKK

NTNU viser til fire aspekter som beskriver hva som er viktig

a tenke pa nar en finner kilder til forskning: troverdighet,
objektivitet, nayaktighet og egnethet’. Disse aspektene

har gitt inspirasjon til hva som har veert viktig a fokusere pa
far a ha god kildekritikk. Jeg har valgt a inkludere mange
ulike kilder for & skape et helhetlig bilde av problemet og
systemet. Jeg har gjennom prosjektet veert opptatt av & veere
bevisst rundt hvilke informanter og research jeg inkluderer,
der hovedfokuset har veert pa om kilden er relevant for
prosjektet.

Skriftlig informasjon

Jeg har brukt diverse nettsider som kilder, som for eksempel
Flyktninghjelpen.no, og har da vurdert om nettsiden er
troverdig og relevant. Statistisk sentral byra og regjeringen.
no er kilder med hgy grad av troverdighet, ngyaktighet

og egnethet. Andre masteroppgaver har gitt innsyn i
historier til relevante aktgrer, og jeg har valgt a inkludere
disse i prosjektet ettersom dataene virker troverdige.
Norges offentlige utredninger (NOU-er) kan muligens ha et
perspektiv ut i fra hvilket politisk parti som har bestilt dem,
men jeg har valgt & ikke ga dypere inn i en analyse av denne
type dokumenter. Dataen virker troverdig, objektiv, nayaktig
og egnet. Informasjon funnet i media har jeg veert noe mer
kritisk til som kilde, men har inkludert noe fordi det har veert
interessant hvilket bilde de skaper av tjenestene og systemet.

42



Informanter - brukere og akterer

Jeg opplevde at informantene til intervju og workshop var
troverdige og egnede til prosjektet, oversikten pa neste side
papeker hvor relevant hver informant ble for oppgaven. Det
var i varierende grad et objektivt eller subjektivt fokus, ut i fra
hvilken bakgrunn informanten hadde. Det ble satt mest fokus
pa a innhente subjektiv data i intervjuene, ettersom det er
direkte erfaringer av opplevelsen av systemet.

Flere av arbeidsgiverne som ble intervjuet var koblet til en
bedrift med sosialt fokus. Dette kan ha gjort at dataene
ikke er representative for arbeidsgivere generelt. Flere
arbeidsgivere med varierende bakgrunn ble kontaktet pa
e-post og telefon, men det var fa som prioriterte a sette av
tid til dette.
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| starten av prosjektet var jeg i kontakt med NTNUs
kontaktperson i Norsk senter for forskningsdata NSD for a
kartlegge om prosjektet skulle meldes til NSD. Prosjektet
ble ikke meldt til NSD. Prosjektet tar falgende retningslinjer
med tanke pa personopplysninger: ikke dokumentere eller
lagre sensitiv eller person-identifiserende informasjon, kun ta
opp intervju analogt og ikke ta bilder av informanter. Bilder
av aktgrer som har gitt samtykke, er brukt i rapporten. Alle
informanter er anonymisert med en kode.

Kodeforklaring:

Starter med A: arbeidsgiver eller mulig fadder
Starter med F: flyktning eller innvandrer
Starter med E: etat, kommunalt

Se en oversikt over alle informantene bakerst pa side 206 — 207.

Informanter fikk utdelt informasjon om oppgaven, formalet
for intervjuet og kontaktinformasjon til meg og ansvarlig
veileder? [Appendix s. 2].

www.ntnu.no/vikozkildekritikk hentet 15.05.2017
Inspirasjon fra “Intervju og observasjon” Samveis: veikart for tjenesteinnovasjon www.samveis.no/verktoy/ hentet: 06.02.2017
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METODER

Gjennom prosjektet har jeg brukt
forskjellige metoder for & utforske,
forsta og skape. De viktigste metodene
vil bli presentert pa de neste sidene.




STORYTELLING
—

Hva og hvordan?

A fortelle historier er helt naturlig for mennesker i alle deler
av verden'. Det er engasjerende og spennende fordi det gjer
det mulig & forsta verden pa en annen mate. Vi kan sette oss
inn i en annen persons liv og tanker. Dette kan hjelpe med

a forsta andres perspektiver, skape mer empati og inkludere
emosjonelle aspekter ved en tjeneste. Ingredienser som kan
gi en historie mening er & velge hvilket perspektiv historien
tar, hvilke karakterer er inkludert, konteksten, det visuelle og
sprakets stil".
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Hvorfor?

Storytelling, eller historiefortelling, kan brukes aktivt i flere
deler av designprosessen. Det kan blant annet hjelpe med

& samle informasjon i intervjuer, formidle innsikt og funn,
brukes som verktgy i idémyldring, for & formidle nye ideer og
vise verdien i et nytt konsept'. Storytelling som verktey for &
formidle informasjon har veert sentral i masteroppgaven. Det
har hjulpet a sette kompleksiteten i et overkommelig format
og a inkludere tidsaspektet og de forskjellige akterene pa en
naturlig mate i formidlingen.

| prosjektet har historier blitt fortalt muntlig, skriftlig, visuelt
og en kombinasjon av disse. Disse historiene, gjerne kalt
scenarier i designlitteraturen, er hypotetiske fortellinger

som brukes til & utforske deler av en eksisterende eller en
fremtidig tjeneste?. A skape historier har spesielt hjulpet for
a strukturere og visualisere innsikt og ideer, for & skape egen
forstaelse og formidle til andre.

“Stories serve to ground the work in real context by connecting
design ideas to the people who will use the product”

1 p. xviii

Quesenbery, W., & Brooks, K. (2010). Storytelling for user experience: Crafting stories for better design. US: Rosenfeld Media.
Stickdorn, M & Schneider, J. (2011). This is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Netherlands: BIS Publishers
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INTERVJU

Hva, hvordan og hvorfor?

Malet med & gjennomfere intervjuer var a forsta andres
opplevelser, verdier, oppfersel og motivasjon gjennom
spersmal. Det er viktig a sette trygge rammer for intervjuet
og lage en stemning der informanten vager a snakke fritt?.
Gjennom prosjektet har jeg intervjuet forskjellige aktarer og
det har veert en veldig viktig kilde til lierdom og informasjon.
For a legge til rette for et best mulig intervju har jeg brukt
forskjellige intervjustiler (presentert til hgyre) alene eller
sammen, slik det passet til hver informant.

Ulemper

¢ Informant kan huske feil og fortelle om det en tror skjedde. Et
intervju er en prat om hvordan informanten opplevde noe, ikke en
observasjon av hva som faktisk skjedde.

¢ Informant kan fortelle det en tror intervjueren gnsker & hare. Den som
intervjuer kan gi ubevisste signaler gjennom kroppssprak og tale, som
kan pavirke informanten.

e Data fra et intervju er en enkeltpersons oppfatning, og den kan skille
seg fra majoriteten. Dette kan pavirke hvor palitelig dataen er?. Ved &
intervjue flere forskjellige informanter ble det skapt et bredere bilde.
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Semistrukturert intervju

Et semistrukturert intervju skal veere dynamisk og mer som

en samtale'. Denne metoden fungerer godt for & avdekke
utfordringer og behov'. En fordel med semistrukturert intervju
er at det gir rom for at informanten kan gi informasjon som
ikke intervjuer har kommet pa & sparre om og komme med
egne tanker og resonnementer?. Jeg laget intervjumaler med
apne spgrsmal som fungerte som et verktgy som minnet meg
pa hva som var viktig.
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Gruppeintervju

Gruppeintervju med flere enn én deltaker kan veere
fordelaktig for & skape mer diskusjon. En fordel kan veere

at en informant snakker om noe, en annen assosierer dette
med noe annet og slik har en muligheten til & generere mer
spennende informasjon?. | gruppeintervjuer som ble gjort, s&
jeg at hvis deltakerne kjente hverandre pa forhand skapte det
en trygghet i intervjuet. Ulempen med gruppeintervju var at
en ikke fikk fokusert pa en personlig opplevelse, men at det
ble mer generelt.

Deltakende intervju

A ta med visualiseringer gjorde intervjuene mer fokuserte

og skapte engasjement. En fordel med fysiske elementer
som tegninger i et intervju var at kommunikasjonen fungerte
godt fordi det var noe felles & se og interagere med. A bruke
visualiseringer pa denne maten ble spesielt viktig i noen av
intervjuene der sprakkunnskapen var varierende.

Kontekstuelt intervju

A holde intervju i konteksten til informanten, for eksempel
pa deres arbeidsplass, kan vaere en fordel fordi fysisk
tilstedeveerelse kan hjelpe informanten & huske opplevelser
og detaljer®. Intervjueren kan fa en mer holistisk forstaelse
gjennom & selv oppleve det det sosiale og fysiske miljzet til
informanten®. Kontekstuelt intervju ble ogsa en fordel fordi
det ble en miks av intervju og observasjon. Fordelen med
observasjon er at en kan se hva folk gjer, og dette er ofte
mer verdifullt enn hva folk sier. Da jeg gjorde kontekstuelle
intervjuer pa informantens arbeidsplass, fikk jeg opplevd
stemningen, hvordan kollegaer forholder seg til hverandre og
hvordan det snakkes sammen.

Samveis: veikart for tienesteinnovasjon www.samveis.no/verktoy/ hentet: 06.02.2017
Denscombe, M. (2014). The good research guide: for small-scale social research projects. UK: McGraw-Hill Education. p. 109-138
Stickdorn, M & Schneider, J. (2011). This is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Netherlands: BIS Publishers
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DESK-RESEARCH

Hva, hvordan og hvorfor?

Malet med & gjore desk-research var a bli kjent med
systemene og tjenestene som allerede var tilstede, forsta
viktige akterer og brukere og forsta forskjellige synspunkter
og vinklinger. Jeg har sett pa temaet gjennom forskjellige
type kilder for & skape en nyansert forstaelse.

Fordel

e Kartlegge forstaelse av temaet i forskjellige fagfelt’

® Prove 3 forsta problemer som andre har papekt’

® Bygge videre pa allerede eksisterende kunnskap og data
e Kan finne data som er utenfor oppgavens omfang

Ulemper

e A ta informasjon fra andres forskning, for eksempel en
masteroppgave, kan veere en ulempe fordi du selv ikke har oversikt
over hvordan denne informasjonen er samlet inn

o Tidkrevende: mye lesestoff for a finne det lille relevante’

e Fokus pa fortiden'

TYPE KILDE HVORFOR?
Rapporter Statistikk

fra regjeringen, direktorater og

etater

Forklaring av tjenester,

Forskning systemer og lover
Rapporter og vitenskapelige y 9

artikler

SSB Brukerens opplevelser
Masteroppgaver

og andre akademiske tekster med

Laere om eksterne tiltak
relevant tema

Leksikon

Historie
Nettsider
(flyktninghjelpen, viktige akterer
som UDI, IMDi osv) Forstéelse av ordbruk

Media (nettaviser)

Meninger i samfunnet
Baoker 9

om integrering og kultur

1. Marrelli, Anne F. (2005). The performance technologist’s toolbox: Literature reviews. Performance Improvement 44(7), p. 40-44.
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% “ANNEN RESEARCH"

Hva, hvordan og hvorfor?

For & utforske og forsta forskjellige perspektiver innenfor
oppgavens tema brukte jeg ogsa diverse andre verktey som
jeg velger a kalle “annen research”. Malet med dette var a
skape en grundigere forstaelse av forskjellige folks erfaringer
og ideer, komplementere innsikten og det som blir fremstilt

i media. Jeg brukte sosiale media gjennom Facebook-
grupper som “Refugees Welcome to Norway"” for a falge
med pé hva som skjer og folks meninger. Flere viktige aktarer
som IMDi og Flyktninghjelpen har publisert forklarende
filmer pa YouTube. For & komme tettere pa sluttbrukeren
flyktninger, deltok jeg pa sprakkafe, harte pa podkaster, og sa
relevante TV-serier og spillefilmer. Jeg deltok pa forskjellige
arrangementer for & fa et bredere perspektiv av tiltak
gjennom & prate med relevante folk og komme i kontakt med
relevante informanter til intervju.
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“Annen research” ga meg en bedre forstaelse av bakgrunnen
til flyktninger som kommer til Norge, og det ga inspirasjon og
motivasjon.

49



0\8/0

INTERESSENTKART

Et interessentkart brukes til & visualisere de
forskjellige akterene som kan ha interesse

av prosjektet og/eller veere interessant for
prosjektet, og hvordan de interagerer med
hverandre’. Akterene kan veere direkte brukere
av tjenesten, mulig fremtidige brukere,
akterer viktige for sluttbrukeren, akterer som
kan ha en mening om prosjektet pa grunn

av maktposisjon, akterer som blir indirekte
pavirket og alle andre som kan veere relevante
for prosjektet’.

Metoden ble brukt tidlig i prosjektet for &
skape en oversikt over hvilke akterer jeg trodde
var relevant for prosjektet. Kartet ble iterert
over gjennom prosessen for & ha oversikt over
hvem som faktisk var relevant for prosjektet.

A lage en visuell fremvisning av de relevante
aktgrene hjalp til & skape en oversikt over
hvem jeg burde ta hensyn til og inkludere i
prosjektet. Innen tjenestedesign kan det ogsa
veere til hjelp for & oppdage kritiske punkter og
muligheter der for eksempel aktgrer burde ha
direkte kontakt?.

CULTURAL PROBE

"Cultural probe” er et verktay som blir gitt

til brukeren som skal inspirere dem til &
kommunisere deres liv, tanker og opplevelser
tilbake til designeren’. Det kan hjelpe med

a komme tettere pa brukeren over en lenger
tidsperiode.

50

TRl

) e
©
s

[

BRUKERREISE

En brukerreise er en strukturert visualisering

av brukerens opplevelse av en tjeneste over
tid 2. For & fa et helhetlig perspektiv inkluderer
visualiseringen tjenestens kontaktpunkter
bade for, under og etter selve tjenesten. En
variant av en brukerreise kan vaere et “service
blueprint” som i mer detalj gar inn pa hvordan
hvert steg i tjenesten fungerer ved a inkludere
det som skjer bak scenen som hva andre
aktgrer gjor som er relevant?. Brukerreiser eller
tjenestereiser kan inkludere forskjellige aspekter
ut fra hva som er relevant for designprosessen,
for eksempel inkludere brukerens fglelser,
tanker eller relevant teknologi.

Brukerreiser ble brukt som metode gjennom
prosessen for a strukturere hvordan systemet
fungerer na, som et kommunikasjonsverktay
i intervjuer for & papeke hvordan hvert
kontaktpunkt oppleves og for a formidle
lzsningsforslaget til en ny tjeneste. Det

var et essensielt verktay for a klare a se
sammenhengen mellom hvert individuelt
kontaktpunkt og helheten.

“A customer journey map provides
a high-level overview of the factors
influencing user experience,
constructed from the user’s
perspective.

2 Stickdorn & Schneider, s. 159



HYPOTESETESTING

En hypotese er “en gjetning, antagelse eller
forklaring som synes rimelig ut fra foreliggende
kunnskap, og som man forsgker & avkrefte

eller bekrefte”4. Hypotesetesting gar ut pa a
sette hypoteser, bygge disse raskt for a teste
og deretter validere om hypotesen stemmer®.
Fremgangsmaten skal hjelpe med a forsta

om antagelsene en har er sanne eller ikke, og
slik kan en fa et starre innblikk i om en forstar
brukerne riktig og om konseptet har potensial®.
Metoden er en vitenskapelig fremgangsmate,
og assosieres gjerne med “Lean Startup”®. Det
var nyttig for prosjektet & sette hypoteser for a
konkretisere antagelser og slik skape en struktur
i prosessen.

PROTOTYPE

En prototype er et farste eksemplar av et
produkt®, og i denne sammenheng er tjenesten
produktet. En tjeneste-prototype er en
simulering av tjenesten som kan variere i grad
av detaljering og kompleksitet, der formalet er
at brukeren skal fa et godt mentalt bilde av den
fremtidige tjenesten?.

Malet med prototyping var a skape et felles
grunnlag for diskusjon rundt et lgsningsforslag.
Dette har blant annet blitt gjort ved & visuelt
skisse kontaktpunkter, skape enkle historier
rundt kontaktpunkt og formidle historier for a
fremheve helheten i ideer. Tim Brown papeker
i boka “Change by design”at en skal legge i
sa mye innsats i en prototype som trengs for
a generere nyttig tilbakemelding* BROWN og
det er noe jeg har prevd & felge. | prosjektet
har prototyping i stor grad bygget pa
lzsningshypoteser som jeg ensket a fa testet.

“A rough prototype answers a question”

PASTANDSMETODE

A skrive pastander fra intervju eller desk-
research er en god metode for a strukturere
prosesseringen av data. Pastandsmetoden gar
ut pa & skrive en setning som forklarer med
egne ord et av aspektene fra innsikten og
inkludere direkte sitater fra kilden for a bygge
opp pastanden.

Nar jeg for eksempel hadde holdt intervjuer
og skulle oppsummere dem, kunne det vaere
utfordrende at jeg tolket informasjonen ut fra
eget perspektiv. Ved a skrive pastander bygget
opp av sitater fra informanten synes jeg at jeg

i starre grad fikk frem informantens faktiske
informasjon.

Store norske leksikon snl.no/prototyp hentet 15.05.2017
Store norske leksikon snl.no/hypotese hentet 23.03.2017

Brown, T. (2009) Change by design. US: HarperCollins

@NO A WN =

www.servicedesigntools.org/taxonomy/term/3 hentet 15.05.2017

Intervju med Mark Jones hos IDEO *

Martin, B. & Hanington, B. (2012). Universal Methods of Design. USA: Rockport Publishers.
Stickdorn, M & Schneider, J. (2011). This is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Netherlands: BIS Publishers

Eisenmann, T. R., Ries, E., & Dillard, S. (2012). Hypothesis-driven entrepreneurship: The lean startup.
medium.theuxblog.com/hypotheses-driven-ux-design-c75fbf3ce7cc hentet 23.03.2017 5 ']
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KAPITTEL 3

HVOR ER MULIGHETENE?

Kapittelet vil presentere hvordan jeg gjennom innsamling
av data, intervjuer og analyse har funnet muligheter og
problemer i systemet rundt flyktninger i Norge.

FORSTA

Definering underveis

Intervjuer

- Flyktninger

- Arbeidsgivere
- Etater, private

Analyse

Introdukssnsprogrammet
Ikke ufaglzert arbeid
Flyktninguned relevant
erfaring #g kompetanse
H&\sﬁfunn
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TANKER HELT | STARTEN

Helt i starten satte jeg ned noen antagelser om hva jeg kunne
jobbe med innenfor temaet, for & konkretisere tankene mine.
Dette bygget pa farsteinntrykk og noen samtaler med de
ansatte i den sosiale entreprengren Kobler. Dette var for jeg
hadde fatt noe av innsikten presentert i kapittel 1.

Mulige fokusomrader:
1. Hvordan kan vi fa flyktninger raskt inn i lonnet jobb. Etter at
flyktning har fatt oppholdstillatelse og er plassert i kommune.
¢ Utfordring: hvordan koble riktig kompetanse til riktig
arbeidsgiver. | introduksjonsprogrammet er det vel mest fokus pa
arbeidspraksis?

2. Grunder-fokus. Noen innvandrere starter egne bedrifter. Hvordan
kan en hjelpe dem til & fa lsnnsomme bedrifter som skaper verdi for
Norge. Hva kan gjgres i asylmottaket som kan gjere at en lettere og
raskere far jobb hvis en far oppholdstillatelse?
¢ Utfordringer: Mange har ikke personnummer, derfor ikke
bankkonto og kan ikke fa lann.

® Muligheter: Mange er veldig lenge i asylmottak, denne ventetiden
er vanskelig. Kan denne tiden brukes bedre til a lzere noe og
skape nettverk.

ANILIHOMNNN -~ €

3. Hva kan gjgres for dem som er ferdig i introduksjonsprogrammet?
Hvordan fa de ut i jobb?
o Utfordring: er det for sent a starte etter 2 ar?

4. Hvordan kan en legge til rette for at flere kvinner som har veert pa
flukt kommer ut i arbeid i Norge?

Hvem skal jeg fokusere pa?

Ettersom maélgruppen var veldig mangfoldig med mange
ulike mennesker sa ble det vurdert om det var fordelaktig a
fokusere pa én gruppe. Skulle oppgaven fokusere pa hayere
utdanning, lav utdanning eller analfabeter? Unge eller eldre?
Menn eller kvinner? Akademiker eller handverker? Skulle
oppgaven fokusere pa folk fra et omrade eller et land? En
type bransje, som for eksempel IT eller helse?

Frivillig arbeid

Rade kors og andre frivillige organisasjoner gjer mange
bra tiltak med inkludering av flyktninger i samfunnet.
For eksempel finnes det flere sprakkafeer, som er et
lavterskeltilbud for dem som ensker & gve pa norsk.

Diskusjon

Det er mange slike tiltak som fungerer godt, men jeg tenkte
at slike tiltak ogsa skaper “segregerte” plasser. Det a ga pa
kafé med helt ukjente mennesker er ikke en typisk norsk ting
a gjere. Hvordan kan vi skape et mer baerekraftig system?
Hvordan kan det gi verdi for alle involverte parter slik at
systemet blir skalerbart?
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HVILKE TJENESTER FINNES
FOR FLYKTNINGER | NORGE?
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Det farste interessentkartet
visualiserer hvem flyktningen ma
forholde seg til. Dette ble satt opp
tidlig i prosessen og er basert pa
desk-research og antagelser.




TIDLIG KARTLEGGING

Fremgangsmate og hva jeg fikk ut av det

For a fa en forstaelse av systemene og tiltakene som

finnes, gjorde jeg desk-research. Den tidlige analysen ble
gjennomfert ved hjelp av a gjere iterasjoner av interessentkart
(se bilde) og brukerreise [Appendix s. 4]. Verktayene hjalp til
a utforske og forsta systemet og kartlegge det jeg ikke visste,
men ensket a finne ut av. Jeg fant ogsa forskjellige tiltak som
allerede utfgres og andre designprosjekter med lignende
tema [Appendix s. 4]. Jeg mappet andre tiltak i differensialer
[Appendix s. 5], og dette ga en bedre forstaelse av dem og
hvilke mulighetsrom som finnes.
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Kartleggingen ferte til nye spersmal, som ga inspirasjon til videre arbeid

Hvilke personer i kommunen ma flyktningen forholde seg til?

Hvilke andre muligheter har flyktningen til 8 komme i kontakt med nordmenn?
Nar kommer NAV inn? Hvem har de kontakt med og om hva?

Har IMDi direkte kontakt med flyktninger?

“De (radgivere) skal motivere og de forteller klientene (flyktninger) at
“dette kvalifiseringstiltaktet er noe helt nytt som skal fa dere neermere
arbeidslivet”. Klientene opplever tiltakene som “mer av det samme”

Refleksjon:

| denne fasen var det vanskelig a finne ut hvor stor grad av brukerens liv
kartleggingen skulle omftatte. Jeg hadde satt fokuset pa flyktninger inn

i arbeidslivet, men valgte ogsa a kartlegge en mer utvidet reise. Dette
gjorde at jeg fikk en forstaelse av hva en flyktning kan oppleve, erfare og
leere for de kommer sa langt at de kan lete etter arbeid. Slik fikk jeg et
mer helhetlig bilde av malgruppen.

Ree, M. (2014). PhD: “Gode grep for varig endring? Flyktninger pa vei fra sosialhjelp til arbeid”. NTNU
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BOOST Refugee er et samarbeid mellom Oslo kommune, SoCentral
(en inkubator for samfunnsinnovasjon), og en privat stiftelse.
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INNSIKT

Deltakelse pa relevant arrangement
Metode: observasjon

BOOST-REFUGEE

"BOOST Refugee er et inkubatorprogram for a lafte frem
flere nye og varige lgsninger som gjar veien inn i arbeidslivet
enklere for nyankomne flyktninger i Oslo” '. Tirsdag 14.
februar var forste del av inkubatorprogrammet ferdig og
deres fem sosiale entreprengrer presenterte deres erfaringer
og kunnskap. Jeg var med pa dette arrangementet for & leere
av dem og skape nettverk med andre som interesserer seg
for det samme temaet. | tillegg til det offisielle programmet,
fikk jeg vaere med den sosiale entreprengren Kobler resten
av dagen som oppsummerte grundigere deres erfaringer og
hvordan de gnsket & ga videre.

Funn fra dagen:

e Kompetanse er ferskvare. Sette fokus pa a fa flyktninger
raskt i aktivitet

e Fordommer: forsvinner nar du setter en arbeidsgiver og
en flyktning sammen. Det fysiske matet er viktig

e Det er lite fokus pa a faktisk lage tiltak for flyktninger med
store ressurser

* Hva er den gkonomiske verdien av & fa flere flyktninger ut
i jobb per dag? Slik kan en sla i bordet med tall og vise
hvor viktig det er

e Hvorfor gnsker arbeidsgiver a ansette flyktninger?
Bare ansette et par flyktninger eller endre selskapets
grunnverdier & gjgre noe samfunnsnyttig?

socentral.no/samarbeid/boost/ hentet 24.02.2017
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INNSIKT

Metode: semistrukturert, deltakende intervju
Antall: 6 flyktninger, 2 arbeidsgivere, 3 private aktgrer og 6 som
jobber i etat eller kommunalt

HVORDAN OPPLEVES SYSTEMET
RUNDT FLYKTNINGER | NORGE?

Hvem ville jeg snakke med og hvorfor?

Jeg brukte intervju som metode for & gé i dybden pa
temaet pa et personlig plan og for & ke min kompetanse.
Jeg onsket & se situasjonen fra forskjellige perspektiver og
snakket derfor med folk med ulik bakgrunn som var relevant
for temaet pa ulike mater. Interessentkartet ga feringer til
hvem som var relevante a intervju.

HVEM? HVORFOR?

Flyktninger, asylsgkere ¢ Kartlegge personlige erfaringer

og innvandrere e Brukerens erfaring

Forskjellig faglig bakgrunn e Forsta akteren bedre og skape empati for deres
Fra forskjellige land perspektiv

Bade lang og kort tid i Norge

Arbeidsgivere e Tanker, erfaringer og felelser til mangfold pa
arbeidsplassen.
e Kjennskap til tiltak som allerede finnes?
e Forsta akteren bedre og skape empati for deres
perspektiv

Etater og private som e Systemer og tiltak som finnes

. . ¢ Hvordan oppleves systemene for dem
jobber med flyktninger e |zere av andres erfaringer som jobber med

lignende malsetninger for samme malgruppe
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Hvordan?

Hvert intervju var bygget opp av tre deler [Appendix s. 6-7]. En
introduksjon som forklarte formalet, og som hadde som mal a fa
informanten til & fole seg komfortabel med situasjonen. En midtdel
med hoveddelen av spegrsmalene, for & ga dypere inn pa temaet.

En avslutning, for & oppsummere, takke for at de hadde brukt tid pa
dette, og legge til rette for at informanten kunne komme med noen
siste tanker. Relevante visualiseringer ble tatt med til intervjuene, blant
annet en forenklet brukerreise og ikoner relevant til jobbseke-prosessen
[Appendix s. 8]. Jeg @nsket at flyktning/asylseker/innvandrer skulle
fortelle om hvordan de sa for seg forlgpet til & fa seg jobb i Norge var,
og sammenligne med hvordan det ble gjort i deres hjemland. Ettersom
informanten ikke n@dvendigvis var vant til & snakke om en slik prosess i
detalj, tok jeg med ferdige ikoner som kunne veere en paminnelse om
mulige kontaktpunkter i et slikt lgp.
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W7 Mon @ Tue 14 Wed 15 Thu 16 Fri17
oslo
AREE (0
v
worst | FM1 - interviu
e K 09:00
wvoronw/ " 09:46 @ hvert
VT mro oMt
JopgHULIAHETER 10:00 10:00 10:00 intervju. Skriv ned
PR1 - Mestringsgu... | Oslo Boost seminar AB1 - intervju refleksjoner. Start
- e soee " |EIM|»IMDI transkribere
v e | Observasjon. Kar...
WA
R | Kandal erfaringsm... | kontakt FH1 om ...
wav
“upt
SRHO 13:30
13:45
14:00 14:00 FR1+1 interviu
Mote - mottak avt... |y oblermote AG1 og FM2 ‘
Forskningsparken
o wien ensms]
UTFoRDRNGER
OM MANGFOL 16:30 16:30
2 EU1-UDI Kobler 17:00
evgy R U FH1 +1interviu
18:00
Supperad-flyktning
og arbeidsliv
L ANTACC ANATTE
- RERKULTIRECTAAS UEoRVE
3 - —
I - gran DI pe1bsmAs’

\ o Informantene ble rekruttert gjennom familie, venner og
Kobler, og ettersom i hovedsak alle var i Oslo ble det
a planlagt to turer dit for intervjuer.

61






Refleksjon

Etter intervjurunden sa jeg at ved a ga bredt ut, kontakte sa mange
forskjellige informanter og vaeere interessert i sa mange forskjellige deler
av reisen, fikk jeg veldig spredt innsikt. Jeg kunne med fordel fokusert
litt mer pa et omrade. Dette var enkelt a si i etterkant, fordi jeg da hadde
forstatt at noen deler var bedre a fokusere pa enn andre.

Jeg klarte ikke alltid veere ngytral i intervjuer. Jeg nikket og noen ganger
sa jeg mine meninger. Det var for & skape en hyggeligere stemning

og kunne gjere at informanten apnet seg opp mer, men kan ogsa ha
pavirket hva informanten sa og fokuserte pa. Det var spesielt utfordrende
a veere ngytral nar informanter fortalte om sensitive, folelsesmessige
opplevelser som vanskelige deler av sin flukt.

Funn fra intervjuene vil bli presentert i brukerreisen pé neste
side og hovedfunnene side 74 - 77.

63

ANILIHOMNNN -~ €



SYSTEMET FRA FLYKTNINGENS PERSPEKTIV

Brukerreisen viser overordnet et mulig forlep for en flyktning
fra en kommer til Norge og til en er i fast arbeid. Forlgpet
varierer veldig fra flyktning til flyktning og kommune til
kommune. Total tid kan variere fra 1 ar til langt over 10

ar. Brukerreisen fungerte godt som et verktay for a bedre
kommunikasjon i intervjuene. Noen funn og sitater fra intervju
med flyktninger er inkludert. Nederst er informasjon om hva
relevante akterer gjer nar.

Overferingsflyktninger: bosettes rett i kommune

H=

= f

KOMMERTIL NORGE

Flyktning opplever:

Frontstage
Hva skjer

Hva feler flyktning

Backstage
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ANKOMSTSENTER
TRANSITTMOTTAK

Kontakter politiet Registrering
Helsesjekk
Asylintervju

Info om rettigheter

ASYLMOTTAK VENTER FAR OPPHOLDSTILLATELSE VENTE
~ uker eller ar ~0- 3 maneder
Informasjons- Lager mat Far “tittelen” flyktning
program obligatorisk Spiller fotball
Foreberedelse til bade :
bosetting og retur Kieder seg
Isolert fra
samfunnet
Kan sgke om
midlertidig Tar kontakt med UDI, Nav
arbeidstillatelse eller IMDi

@nske om a fa mer info

' aa @

4
STRESS! veldig lang om hva jeg vil 4 2
Vet ikke hva ventetid og kan HURRA! Fa FR1: Nedtur, foler
som vil skje med Bl i Norge. ventet 10 deter na det
fremtiden iiNorge mnd i mottak  skal starte
Ingen hjelp hvis Altfor lite
urer pa fokus p &
utdannings- Jeere norsk
muligheter
Politi frakter til UDI: asylintervju UDI sjekker bakgrunn IMDi leter etter
ankomstsenter kommune

IMDi kartlegger info
relatert til bosetting

Kommune eller private
bedrifter har ansvar for drift
av asylmottak

Justisdepartementet
har hovedansvar



INTRODUKSJONSPROGRAMMET:

£ | amrnn

©

TIL KOMMUNE
~ 6 uker

Bosetting

Forste mote med
programradgiver (PR)

Fikse praktikaliteter:
oppholdskort,
personnummer,
bankkonto

Lite info om
hvordan
ordne ting

Utrolig mye
som skjer
Overveldende

INN kommunal enhet (Trondheim)
eller NAV i bydelene (Oslo)

OPPLARING + PRAKSIS

~2ar

Fulltidsprogram - 37,5 t
Mottar lenn, betaler egne regninger

Kartleggingsmote
Lage individuell
plan

Loven sier at
PR og jeg skal
vaere enig om

planen. Men

lite fokus pa
utdanning

INN (Trondheim)
eller NAV (Oslo)
Finner praksisplass

5 d/uke 3d/uke: norsk 3d/uke: norsk
Norsk og 2d/uke: 2d/uke:
samfunn Sprakpraksis Arbeidspraksis

Finner ikke
praksisplass

Jeg over ikke
pa norsk

Vurderer kompetanse
og utdanning fra
hjemland

Bra & f& prove

ut & jobbe i
Norge ?
Har ikke
kontakt med
nordmenn

LETE ETTER JOBB

Skrive og levere ut CV
og seknad

Fa hjelp fra PR med
soknadsprosessen

Arbeidsgivere
svarer ikke pa
soknad

HERO Kompetanse
o.l. holder kurs om
bl.a. jobbsgking,
bransjenorsk osv.

ARBEID

“Haha, nei det er
bare en drem
Minst 10 &r...”
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ORDBRUK

Som en del av intervjuet snakket informantene om tanker
rundt begrepene integrering og flyktning. Ord kan ha positive
og negative assosiasjoner, og hvordan vi ordlegger oss kan
pavirke hvordan vi tenker.

Integrering

Jeg tenkte forst at ordet integrering handlet om at det er noe
flyktninger og innvandrere ma gjare, noe de ma gjennom

for & bli en del av norsk samfunn pa de premissene som
passer dem. Ifelge leksikonet er integrering en betegnelse
pa innlemmelsen av innvandrere i majoritetssamfunnet’.
Forsker ved Fafo, Erika Braanen Sterri, papeker felgende:
“integrering forstas bade som mal og middel”2. Flere
informanter har papekt at integrering er en “to-veis-prosess”.
Flyktningen mé selv prave a integrere seg, men samfunnet
ma ogsa veere aktiv i integreringen. Nar er man ferdig
integrert? Og hvordan kan politikere snakke om at vi er gode
pa integrering nar det ikke er malbart? Flere forskjellige har
papekt at ordet inkludering er et bedre ord. Det er fortsatt
vanskelig & male, men det har positive assosiasjoner og
oppfattes mer som et verktay for et bedre samfunn generelt.

FLYKTNING
& Nar slutter man a vere flyktning? Man

kan jo ikke vaere flyktning hele livet. eus

& I say about him: he 1s an eks-refugee. ac

& “Flyktning”, synes ikke det er et veldig

hyggelig ord. e

1. Store norske leksikon snl.no/integrering hentet 01.05.2017
2. Forsker ved Fafo Erika Braanen Sterri pé frokostmetet til Tankesmien Agenda, www.youtube.com/watch?v=gm7BzkW8RLg hentet 10.
02.2017
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INTEGRERING

[
- - ,
a ha et slikt ord. ac

Jeg skulle enske vi slapp

|.| Det er din egen journey v
@  Enkeltindividet ma bli en aktiv deltaker av norsk
@ samfunn, og visom eridet norske samfunnet méd
apne dorene. Det ma komme fra begge parter, bade
de som kommer hit og de som er her. Em1
EKSKLUDERING [ ) SEGREGERING
s @ 2. &
Ny - e
e 6 0 o e 6 0 o &&
acaesee acaesee
e 0 0 o e 6 0 o
o DSOS ® caesee
- o O ] o O
- e - - e
o e O
an & A o @ 0 ®
°C S o0 - o 0@
- e o B & 4
- e - -
Yy Y
c3° S,..8
- e - e
INTEGRERING INKLUDERING

Visuell fremvisning etter inspirasjon fra visualiseringer funnet p& nettet,
blant annet hos: www.slideshare.net/aboteroc/who-counts-as-all
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INNSIKT

Metode: semistrukturert, deltakende intervju av ansatte
Observasjon og gruppeintervju av klasse

HVORDAN FUNGERER DET PRIVATE?

For a fa en bedre forstaelse av hvordan forskjellige deler av
systemet fungerer sa tok jeg kontakt med flere relevante
aktarer. Jeg fikk komme til intervju og observasjon hos HERO
Kompetanse. Malet var & leere mer om deres perspektiv i
forhold til oppgavens tema, i tillegg til & se om det var en mulig
samarbeidspartner for resten av masterarbeidet.

HERO Kompetanse er en bedrift som lager oppleeringstjenester
med fokus pa arbeidsrettede tiltak og sprakoppleering. HERO
Kompetanse selger kurs til aktarer som NAV.

Observasjon av et kurs

Gjennom besgket fikk jeg observert hvordan et
voksenoppleeringskurs fungerer i praksis. Det var interessant a
besgke plassen og fa en bedre forstaelse av konteksten til de
ansatte og deltakerne pa kurset. Jeg stilte mange sparsmal

til deltakerne om deres bakgrunn, tanker om arbeid og om
fremtiden.

“Vi velger et yrke for a fa en status. Slik er det 1 alle
land. V1 identifiserer oss med yrket. De fleste kan
jobbe en plass 5 ar for a forserge familien, men sa

daler motivasjonen.”
Kursansvarlig
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De viktigste funnene vil bli presentert i hovedfunn sammen
med resten av innsikten. Nedenfor er noen av funnene fra
besgket hos den private akteren som ikke er inkludert i
hovedfunn men som likevel har en relevans for oppgaven.

Funn fra observasjon og intervju i kurset

e Deltakere sier at det er viktig a leere norsk fordi hvis du
gjer en innsats for a leere norsk viser du samfunnet at du
gnsker a bli her.

®  Flere deltakere forteller at de har hatt arbeidspraksis
eller jobb tidligere der de ikke har fatt praktisert norsk
og det synes de er veldig dumt. En hadde jobbet i
over 10 ar med renhold, uten a leere seg norsk. Det ble
nedgangstider, de mistet jobben, og for & komme inn pa
arbeidsmarkedet igjen matte de leere norsk.

e "Folk trenger jobb, ikke bare for penger. A jobbe er
muligheter og et liv.”
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Funn fra intervju av ansatte:

* Mange deltakere kan fale seg underdanige, fordi en ikke
forstar spraket eller vet hva som er riktig a gjere.

* De ansatte finner arbeidsgivere & kontakte til praksisplass
gjennom nettverk, lange lister som har blitt opparbeidet
gjennom flere ar, finner nye gjennom sgk pa nettet og

finn.no
*  Viktig & ha en mentor pa arbeidsplassen for veiledning
e "De (deltakerne) ma erfare a se hva de mangler av

leerdom. S& kan de ga pa kurs”

“Folk trenger jobb, 1kke

bare for penger. A jobbe

er muligheter og et liv.”

Deltaker pa kurs




VALG TATT UNDERVEIS

s
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OPPLIERING + PRAKSIS LETEETTER J0BE
INTRODUKSJONSPROGRAMMET

| lapet av innsamling og prosessering av informasjon ble

det tatt valg som snevret inn oppgaven. Valgene ble tatt
etterhvert som jeg leerte og forsto bedre systemet rundt
flyktninger. For enkelhets skyld blir valgene presentert samlet
under.

Noen valg og noen tanker

1. Fokus pa tiden en er bosatt i kommune.

e Mulighetene for oppholdstillatelse er mindre knyttet til
baerekraftige systemer fordi det er stor usikkerhet om personer far
bli i Norge eller ikke. Midlertidig arbeidstillatelse fungerer darlig
ettersom fa har med papirer og har dermed ikke personnummer,
kan ikke fa bankkonto og kan ikke fa lann eller betale skatt.

e Det kunne vaert interessant og gatt inn i problematikken med
aktivering og motivasjon pa asylmottak, men det ville blitt en
helt annerledes master uten fokus pa arbeid og baerekraftig
sysselsetting.

2. Utnytte tiden under introduksjonsprogrammet bedre ved a lete
etter arbeidspraksis og jobb

3. Ikke ufagleert arbeid og bedre utnyttelse av medbrakt kompetanse
e Kan en utnytte fordelene med praksisplass pa en bedre mate? For

en flyktning med atte ars erfaring med sveising fra hjemlandet er
det vanskelig & ga rett inn i relevant arbeid i Norge. Det kan ha
med de store forskjellene i hvordan en utferer arbeidet i Norge og
i hjemlandet. Kanskje en kan benytte kompetansen til & komme
i relevant arbeidspraksis, og det kan gjere at en starter neermere
malet.

4. Systemet har fokus pa at flyktninger skal komme raskt i arbeid. Det
er bra, men ikke hvis det gjer at systemene ikke er beaerekraftige,
fordi folk kommer ut i arbeid som ikke er relevant. Det kan virke som

|u

fokuset er satt til “raskt i jobb”, men hvordan kan vi tenke systemer

og tjenester som hjelper til “raskt i riktig jobb"?

5. Megatrends for fremtiden: Noen bransjer trenger flere ressurser i
fremtiden. Kanskje en kan koble det at helsebransjen trenger flere
ressurser i fremtiden, pa grunn av skende befolkning, med at vi har
flyktninger som trenger arbeid?
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Tanker rundt samarbeid

Etterhvert som jeg startet & oppdage og forsta mer av systemet, sa jeg
forbedringspotensiale, og valgte & knytte oppgaven opp til rammene
som allerede finnes. En kunne ogsa tatt en mer kritisk tilnserming til hele
systemet, men syntes ikke det var passende for omfanget av oppgaven
og min kompetanse.

Det var frustrerende & jobbe alene med en sa stor kompleksitet. Fra
starten ble det ikke satt fokus pa en spesiell tjeneste, men et langt

lop over mange ar. Jeg vurderte om det ville veere fordelaktig for min
oppgave a samarbeide med eksterne i oppgaven. Det kunne ha veert
spennende & samarbeide med private akterer og sosiale entreprengrer.
Gjennom a snakke med ulike private aktgrer som jobber i systemet,

fikk jeg inntrykk av at NAV og kommunen fremstar som tungrodde
systemer, men en ansatt i NAV papekte at det er de som har mulighet til
a gjennomfgre tiltak.

Konklusjonen ble at jeg valgte a lete etter mulighetene og problemene
uten direkte samarbeid med en aktar, men heller ved a inkludere de
relevante aktgrene etterhvert som det var behov for det. Ulempen med a
ikke finne akterer a samarbeide med var at mitt gnske om a gjennomfare
flere workshops med samskaping ble vanskeligere. Fordelen med dette
var at mitt standpunkt var mer ngytralt og jeg kunne personlig fokusere
pa det jeg syntes virket mest hensiktsmessig i hver del av prosessen.
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PASTANDER & HOVEDFUNN
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ANALYSE

1. Pastandsmetode & affinitetskartlegging’
2. Hovedfunn

A prosessere innsikten var viktig for & finne hvor hoved-
utfordringene 13 og finne ut hva jeg hadde behov for & leere
mer om.

Pastander

Intervjuene ble transkribert og ved hjelp av pastandsmetoden
ble det viktigste trukket ut. Pastandene [noen eksempler i
appendix s. 10-13] var fargekodet etter informant-type for a
identifisere om det var direkte eller indirekte opplevelser. 83
pastander fra intervjuer og 14 pastander fra desk research

ble kartlagt etter tilherighet. Det ble satt spesielt fokus pa

a finne hvilke pastander som lignet hverandre, men kom fra
forskjellige type aktarer, og hvilke pastander som “krasjet”
med hverandre.

ANILIHOMNNN -~ €

Hovedfunn

For & oppsummere innsikten i noe mer handterbart ble de
97 pastandene og viktige funn fra besgket hos den private
akteren arbeidet med for & trekke ut noen hovedfunn. Disse
ble hengt opp ved arbeidsplassen for & bli brukt aktivt videre
i prosessen.

Arbeidet med pastandene og hovedfunn var en stor del

av prosjektet. For & formidle funnene pa en god mate i
rapporten, har jeg valgt a bare vise forenklede hovedfunn

pa de neste sidene. Detaljeringen er i varierende grad, og
informasjonen er prioritert etter hva som ble viktig videre i
prosjektet. Se alle hovedfunn i sin helhet i appendix s.14 - 22.

% Pastander som krasjet

e Pastander som var like uavhengig av akter

Martin, B. & Hanington, B. (2012). Universal Methods of Design. USA: Rockport Publishers.
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HOVEDFUNN

1 For darlig norsk er en utfordring

2 De kulturelle forskjellene er utfordrende péa arbeidsplassen

De akterene som jobber med flyktninger

papeker at det tar lang tid for flyktninger &
leere kulturelle koder. Hva man gjer i Norge
pa en arbeidsplass er veldig forskjellig fra
hva man kan og ber gjere i andre land.

Vi ser at de som har gatt i praksis fer, og s&
kommer til oss, de gjer det bedre. Det er
mye koder som skal knekkes. £IJ7 og EIST

HMM... HUN BARE
STAR DER...

KLAR FOR .
=
O
°© 4 Nar hun ikke hadde en oppgave sa stilte hun
seg med armen i kors. Det betyr for meg,
jeg er klar til jobb, jeg er ferdig med den
oppgaven E£/JT og EIST

Tanker: Flyktninger ber leere og erfare kulturelle forskjeller
Arbeidsgiver ma fa muligheten til & leere om kulturelle forskjeller

3 Det er mest fokus pa ufagleert arbeid

Flyktninger opplever & at det
e nesten bare er fokus pa ufagleert
arbeid, og dette stemmer overens

med hva programradgivere
prog 9 Vér jobb er ikke & knuse folks dremmer, for noen klarer det jo. Og

sier de f_Okuseirer pa. Det blir papekt ?t det kan ikke vi vite noe om. Men erfaringsmessig, og det ma jo
mange ikke far kompetansen/utdannlngen Vi 0gsa stotte oss pa, sa vet vi at 90 % (...) ma faktisk finne seg en
godkjent fra NOKUT eller at det tar ufagleert jobb. De kommer antageligvis til & fortsette & streve med

lang tid & f& godkjenningen og en ma 4 komme opp pa et norsk niva som gjer at noen har lyst a ansette
dem i ganske mange &r fremover. ENAT

gjere noe annet i mellomtiden. Erfaring

og kompetanse fra hjemlandet blir lite
verdsatt i Norge.

4 Det er en utfordring for flyktninger a fa arbeid med Norges
strenge krav for formell kompetanse
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Arbeidspraksis, en ressurs eller ekstra oppgave for arbeidsgiver?

. Det ma veere strenge regler, hvis du tar i mot
Flyktninger feler at noen en praktikant, s& ma du ansatte han. Ellers far
arbeidsgivere som har du kanskje betalt bot eller jeg vet ikke. Det
arbeidspraksisplasser utnytter ma vaere mere som hindrer dette (utnyttelse

av systemet).FM2 & AG1

systemet. Dette stemmer
ikke overens med inntrykket ansatte i °
myndighet har av arbeidsgiverne, de Y

papeker det er mye jobb & ha folk i praksis.

“Det er mange som sier at da far de mye gratis arbeidskraft og sann,
men jeg tror hvis du snakker med de arbeidsgiverne som tar i mot
de folka som ikke en gang kan si “hei jeg heter Sali”, s opplever
ikke de at de far veldig mye gratis arbeidskraft. De opplever at de
bidrar i et godt integreringsarbeid.” ENAT

ANILIHOMNNN -~ €

Onsker egentlig arbeidsgivere a ansette mangfold?

| systemet, prosjekter og rapporter er det na lite fokus pa arbeidsgivers
behov

Det settes mer innsats pa de flyktningene med lavere ressurser

Flere aktarer som jobber med
e flyktninger viser til en bekymring

for flyktninger med lavere

ressurser. Det er disse de ser
sliter mest med inkludering i samfunnet,
Utdanmng °9 arbeidsmu“gheter} de to (IT-ingenierene) a klare
Flyktninger med mye ressurser papeker at seg helt fint p egenhand.
de ikke far den stotten de trenger, dette ENAT
stemmer overens med mitt inntrykk av
hvordan ansatte prioriterer. De ansatte
foler de méa prioritere de som trenger mest [
hjelp. Det ser ut til at dette kan fere til at
de ressurssterkes motivasjon kan dg ut.

Helt statistikk sett sa kommer

Tanke: Kan systemet gjores mer effektivt slik at god innsats kan settes pa alle?

Det er mer fokus pa arbeid enn utdanning i introduksjonsprogrammet
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10

11

12

13

14

15
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Flyktninger ma fa muligheten i sterre grad til & veere en ressurs

Mgater og kommunikasjon kan endre skepsis

A fa mer interaksjon mellom flyktninger og

resten av samfunnet er viktig for 4 bedre "Jeg tor pastd at gjennom “Hvis du leier ut til en
inkludering i samfunnet, det kan hjelpe prosjektet (flyktninger fiyktningfamilie som bor
L X ! . praksis) har vi utvidet vart i etasjen under deg, og
til & senke skepsisen mot flyktninger og syn pa det & vaere fremmed det gér superbra. S&
innvandrere. Dette blir papekt av mange og det & vaere flyktning.” gjer det noe med folks
forskjellige informanter. Flere papeker at Kommedahl, 2013' mentalitet. ”

systemene i samfunnet kan bedre legge til
rette for & skape denne relasjonen

Nettverk er viktig for & komme i arbeid

Flere papeker at nettverk er veldig viktig , n ! )
for 4 skaoe muligheter og komme i arbeid. Nettverk er viktig. Fordi treffer sammen, vi

i P 9 . 9 snakker sammen, du ser meg. Du ser hva er
Noen informanter Papekte at det var jeg. Det er litt vanskelig & forklare. Seknad,
spesielt bra hvis en kunne komme inn i et de ser ikke meg. Hvem er han. Han kjenner
norsk nettverk. ikke. FRT og FE2

Fikk arbeidspraksis i et produksjonssel-
skap. Der var det mye norsk, pa heyt
@--~-°-°~ niva. Da bygget jeg nettverk her og litt
nettverk der. FHT

Flyktninger far feil informasjon fra hverandre og fra etater

Viktig & komme i praksis tidlig i introduksjonsprogrammet

Tett oppfelging fra radgivere av bade arbeidsgiver og flyktning er viktig
for god opplevelse av praksisarbeid



16

17

Flyktninger bor fa relevant praksis "Det er gdeleggende for motivasjonen
hvis du har 3-4 arbeidspraksiser og ikke

Det ber veere mer fokus pa at kommer i jobb. Da tenker nok mange

flyktninger kommer ut i praksisplass at sosialen er en ok utvei.

relevant til sin bakgrunn tidlig i

introduksjonsprogrammet. A bruke ar pa a

lzere norsk og veere pa andre praksisplasser

gjer at den kompetan'sen_Og eﬁarlngen Vanskelig hvis har en deltaker som har hey utdannelse,

en hadde med seg blir mindre og mindre snakker godt norsk og jobbet i renhold i 10 &r. Da er det

relevant. Kompetanse er ferskvare. vanskelig & fa relevant jobb i den utdanningen en har fordi
det er sa lenge siden en har jobbet med faget.

Usikkert hvor mye erfaring fra hjemlandet kan overferes til arbeid i Norge

ANILIHOMNNN -~ €

ANDRE VIKTIGE FUNN

18

19

20

21

22

Systemet lzerer bort hvordan en kan (mis)bruke NAV

Det er uheldig at flyktninger ses som en av mange
undergrupper i NAVsystemet (i Oslos bydeler)

Introduksjonsprogrammet fales som “one-size, fit no-one”
og tar ikke hensyn til individets utgangspunkt

Det er flere flyktninger som ikke har et klart bilde om
hvilken jobb de vil ha i Norge, dette krasjer noe med
inntrykket jeg har fatt fra flyktninger. Det kan ha noe med
de flyktningene jeg har klart & komme i kontakt med.

Lite tilpasninger pa flyktningens praksisplass gir bedre
resultat nar skal bli fast ansatt

Kommedahl, E.F. (2013) Masteroppgave “Ja, men de e jo ein av oss et dypdykk i et prosjekt om integrering av flyktninger som
arbeidstakere i et sykehjem for personer med demens”
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ANALYSE

1. "Hvordan kan vi...”-lapper

FINNE MULIGHETENE

Etter a ha laget hovedfunnene, som var en grundig gjennom-
gang av innsikten, var det behov for a se utfordringene

som muligheter. Jeg skrev opp lapper som startet med
"Hvordan kan vi...". Lappene ble gjennomgatt sammen

med en i bedriften Kobler, og diskusjonen hjalp til a skape
en grundigere forstaelse av mulighetsrommene. Denne
prosessen forte til flere sparsmal og aspekter jeg gnsket a se
naermere pa.

Ved & se pa lapper med muligheter hjalp til & bedre forsta og
konkretisere problemene i systemet.
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“Hvordan kan vi..."-lappene ble gruppert etter hva som herte sammen.
Til hayre er det inkludert noen av tankene rundt grupperingen.

Overordnet
Hvordan kan vi Hvordan kan vi
utnytte flyktningens endre nordmenns
ressurser/erfaring holdninger til
bedre? flyktninger?
Ikke ufagleert
Hvordan kan vi Hvordan kan vi Er det. P~9~a°~ paplret w
korte ned veien for & f& f& til et system som at en ikke far jobb? !
fagleert jobb? ansetter folk uten Eller er det at faktisk E
formalkompetanse? kompetanse mangler? 5
T
_|
m
Z
m
Langsiktig

Kultur

Hvordan kan vi
designe for bedre
forstaelse av kulturelle
forskjeller?

Utdanning

Hvordan kan vi
fa flyktninger inn
i mer langsiktige
arbeidsplasser?

Hvordan kan vi
fa flere flyktninger ut i

utdanning?
Hvordan kan vi Hvordan kan vi Viktige .
fa flere flyktninger inn i hjelpe flyktninger til 8 Verth’Y Pa
relevant arbeidspraksis? fa riktig profesjonelt veien til
nettverk? fast jobb

Kommunalt/statlig

Hvordan kan vi Hvordan kan vi
sgrge for at flyktninger hjelpe radgivere til &
far riktig informasjon? hjelpe ressurssterke

flyktninger?

Arbeidsgiver

Hvordan kan vi Hvordan kan vi H\{a beS'Far

fa flere arbeidsgivere redusere arbeidsgivers risikoen i?

interessert i a ansette risiko ved a ansette Er det en idé

flere flyktninger? flyktninger? om en risiko
eller en reell
risiko?

Push or pull:

Senke barrierene og senke risikoen?
Eller apne dera mer, ke gevinsten?
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HVILKE ANDRE TILTAK FINNES?

Ettersom saken om flyktninger og arbeid er et dagsaktuelt tema, har det
vaert ulike typer oppslag i mediene som er relevante for oppgaven. Dette
har gitt meg inspirasjon og engasjement. | februar 2017 ble en rapport fra
regjeringen publisert, som av media ble kalt “Brochmann 2-rapporten”".
Denne rapporten viser til en utredning om de langsiktige konsekvenser av
hey innvandring. Rapporten ble diskutert i Debatten pa NRK? og tatt opp
i media flere ganger, der det kom frem mange forskjellige meninger om
hva som er riktig a gjere i fremtiden med tanke pa innvandring i Norge.
Det ble papekt at velferdsstaten krever at nok folk jobber med hay nok
lonn, og statistisk sett har innvandrere hatt lavere leann. Generelt settes
det fokus pa okt kompetanse og arbeidsmarkedstiltak for innvandrere.
Det vises til tiltak som det jobbes med na; tidligere kartlegging av
kompetanse, karriereveiledning, hurtigspor i introduksjonsprogram for
dem med etterspurt kompetanse, ekt bruk av nettbasert oppleering og
spraktrening og kompetanseheving for programradgivere i kommunene'.

“Norge har et arbeidsmarked med haye
kompetansekrav. Samtidig synes innvandreres
medbrakte kompetanse & bli lite verdsatt 1 det norske

arbeidslivet, og overkvalifisering er langt mer vanlig

blant utenlandsfodte enn innenlandsfadte” 2

RELEVANTE TILTAK

Jeg har sett pa andre tiltak som gjeres og dette har pavirket mine
avgjerelser for prosjektet ved at jeg leerte hva som fungerte godt i
andre tiltak og det ga inspirasjon til mine valg. Se en forklaring av disse i
appendix s. 24-25.

BEDRE INNSYN | BRUKERNES BAKGRUNN

Bevisstgjering av samfunnet er ogsa et tiltak som er viktig. A felge

med i media, here podkaster der flyktninger forteller sin historie og se
TV-serie og film om temaet har hjulpet for & leere om og forstd mer av
sluttbrukerens opplevelser og bakgrunn. TV-serien Flukt av Leo Ajkic ga
et uvanlig sterkt innblikk i forskjellige flyktningers historier. Det flyktninger
kommer i fra er brutale opplevelser og flukten de har veert gjennom er
toff. [Appendix s. 23]

NOU 2017:2

2. tv.nrk.no/serie/debatten/NNFA51021617/16-02-2017 hentet 27.02.2017
www.aftenposten.no/norge/politikk/Stormberg-sjefen-ber-om-skattekutt-for-a-fa-flere-til-a-ansette-flyktninger-10524b.html hentet
26.01.2017

tv.nrk.no/serie/distriktsnyheter-vestlandsrevyen/dkho99030617/06-03-2017#t=3m5s hentet 07.03.2017
www.nrk.no/ho/innvandrere-laerer-norsk-av-eldre-hjelpetrengende-1.13442976 hentet 01.05.2017
www.mm.dk/asylprojekt-szonderborg/ hentet 01.05.2017
www.dn.no/nyheter/politikkSamfunn/2015/12/11/2123/Innvandring/-jeg-har-hatt-en-tendens-til--se-p-innvandrere-som-sosialklienter-
p-utplassering-fra-nav hentet 21.03.2017

www.nrk.no/ho/flyktninger-far-jobb-fra-forste-dag-1.12648879
www.reuters.com/article/us-usa-trump-immigration-starbucks-idUSKBN15E05X
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"“Stormbergs mal er at ambisjonen om én

. flyktning ansatt pa hvert av de 53 utsalgsstedene
Stormberg-sjefen ber om skal veere nadd hesten 2017.” 3

skattekutt for 4 fa flere til &
ansette flykininger

Innvandrere laerer norsk aveldre| opplering av flyktninger til yrkessjafer 4

hielpetreneende Et tiltak som gjeres av Nav i Sogn og fjordane,
&P g der en har sett pa hva arbeidsmarkedet

LILLEHAMMER (NRK): Soraya Afzali (56) sliter med spréket. Ingunn Berke (89) trg . .

mye hjelp og omsorg. N& har de funnet hverandre og opplever at de har noe & gi trenger, og derfor satt 1gang med Opp| eering av

iFenes: flyktninger til sjaferyrket.

w
I
<
C
[
©
T
m
_|
m
Z
m

To som trenger hverandre 5

To behov som kobles sammen for & skape
et godt tilboud som er fordel for dem og for
samfunnet.

Flyktninger far jobb fra fgrste dag

Flyktninger som kommer til Lillehammer f&r mulighet til & begynne i praksisjobb
umiddelbart.

Jobber med a endre
Gor det #forDanmark: _ strenge regler som
Flygtninge i job er gevinst | gjor det vanskelig for
for alle . ;

flyktninger i Danmark
a komme i jobb. ¢

Fiyktningene som biir bosatt i Lilehammer, fér tilbud om praksisplass for & giers norskundervisningen enklere.
FOTO: KNUT ROSAUD./ NRK.

Lillehammer kommune gir praksisplasser
umiddelbart &
"Tanken er at de leerer norsk mens de hjelper til.”

Starbucks skal ansette 10 0000

flyktninger over 5 ari 75 land’ Ved a se hva innvandrere gjorde
i sin egen bedrift, endret en
millionzer sitt syn og jobber né for [
at "500 drammensbedrifter skal ha ~Jegharhattentendenstilase

minst to ansatte med det de kaller E’a'"“"a"d’e’e”“‘

osialklienter pa utplassering

«utradisjonelle medarbeidere» raNav

innen 2020”7 }
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REFLEKSJON

Fuzzy og komplekst

Den forste delen av prosjektet var utfordrende og overveldende. Det var mye
grunnleggende a leere, nye systemer og tjenester a sette seg inn i og nye brukere
a forsta. Jeg brukte mye tid pa & samle og prosessere informasjon i flere runder, og
slik det ofte er er i en designprosess sa faler en seg aldri ferdig med researchen.
Da rapporten skulle struktureres var det vanskelig & viderefgre informasjonen i en
ryddig form og da jeg bestemte meg for a sette alt av innsiktsarbeidet i kun et
kapittel foltes dette ogsa rart og unaturlig. Jeg har behgvd en lang prosess med
dykk inn i mange forskjellige systemer, og det ble vanskelig & prioritere underveis
hva jeg faktisk skulle designe, ettersom veldig mye av det jeg forsket pa faltes
viktig og spennende og jeg sa flere felter med forbedringspotensiale. Jeg burde
nok snevret inn til en problemstilling tidligere for dermed & kunne snevre inn sgket
for informasjon. Det tror jeg hadde lettet arbeidet i starten og jeg kunne tidligere i
starre grad startet & utforske ideer.

“Put simply, [service design], i1s not about trying to find the

9]

solution immediately - it 1s about finding the problem first
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Sterke historier

Hovedfunnene papeker sprék og kulturforskjeller som to store utfordringer,

men det er ikke urimelig & tenke at psykisk helse ogsa kan bli utfordrende. | min
tidlige research var ikke dette noe som kom opp ofte, og det ble ikke satt fokus
pa. Sjefen for Stormberg, som har ansatt flere flyktninger sier dette i et intervju
med Aftenposten: “Vi ser at psykiske helseproblemer kanskje er en av de sterste
utfordringene mange har med den bagasjen de har og flyktningfortiden sin. |
tillegg er spraket en stor utfordring for mange."?

Jeg har provd & veere bevisst pa at flyktningene jeg meater gjerne har en vanskelig
bakgrunn, at jeg ma veere klar over hva jeg sper om og vaere oppmerksom hvis jeg
merker at informanten ikke gnsker & snakke om deler av fortiden. Dette har for det
meste gatt bra, ettersom fokuset i praten har veert pa arbeid. | det ene intervjuet
fortalte informanten at han hadde sittet i et syrisk fengsel. | etterkant fikk jeg via
media vite at den samme personen jeg har sittet og pratet med pa en kafé har blitt
torturert i flere méneder. Dette klarte jeg ikke & veere helt forberedt pa. Det var
sterkt.

1. Stickdorn, M & Schneider, J. (2011). This is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Netherlands: BIS Publishers
2. www.aftenposten.no/norge/politikk/Stormberg-sjefen-ber-om-skattekutt-for-a-fa-flere-til-a-ansette-flyktninger-10524b.html hentet
26.01.2017
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“Discovering problems
actually requires just

as much creativity as

discovering solutions.” !

Flyktninger har
utfordringer med a
komme ut i
arbeidslivet

Kompetansen de har
med seg blir ikke
godkjent i Norge

De kan ikke norsk

Det er generelt stor
arbeidsledighet i

De kommer ikke inn
til intervju
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Norge har haye
formalkrav

De har ikke fatt

Nedgang i
oljebransjen som har
ringvirkninger

Arbeidsgivere eller
HR inkaller dem ikke




Det var mange problemer i et sa stort og komplekst

system. “Hvordan kan vi..."- lappene fra kapittel 3 papeker
mange forskjellige mulighetsrom, men det var behov for a
konvergere for a sette et klarere fokus. Andre del av Double
Diamond representerer definerings-fasen' hvor en skal trekke
ut mening fra utfordringer og muligheter. Det ble satt fokus
pa a finne problemet som betyr mest for akterene, og se
hvilke lzsningsrom som er gjennomfarbare i prosjektet.

Samtidig som det ble jobbet med a snevre inn oppgaven, ble
det ogsa kontaktet flere akterer for mulige intervju. Spesielt
var det viktig for meg a fa tak i flere arbeidsgivere, for a
forsta deres behov. A f4 tak i nye intervjuobjekter tok mye tid
ettersom det var vanskelig a fa folk til & prioritere & sette av
tid i en travel hverdag.

NTT80¥d — ¥

HVA ER DET UNDERLIGGENDE PROBLEMET?

"5-whys"” er en metode for & finne roten av problemet®.
Inspirert av denne metoden jobbet jeg med & kartlegge deler
av problemet for & prosessere og visualisere for meg selv

hvor jeg tenker problemet ligger. Til venstre vises deler av
figuren, se appendix s. 26 — 27 for hele figuren og flere tanker
relatert til dette.

Scott Berkun. Hentet fra: Brown, D. (2017) Practical design Discovery. US: A book Apart
www.designcouncil.org.uk/news-opinion/design-process-what-double-diamond hentet 25.02.2017
Stickdorn, M & Schneider, J. (2011). This is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Netherlands: BIS Publishers
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DEFINERING

Workshop med to medstudenter
Presentasjon av innsikt gjennom storytelling
Idégenering

Kjgreplan og presentasjon [Appendix s. 28 — 31]

HVILKET PROBLEM?

Som en del av prosessen i & bestemme fokus for resten av
oppgaven holdt jeg en workshop. Malet var at jeg gjennom
formidling til andre kunne se problemene klarere og se hvilke
retninger som ga mest inspirasjon. Formidling av innsikten
ble gjort gjennom & fortelle en historie fra en flyktnings
perspektiv.

| lpet av to timer ble det generert mange ideer pa tre

forskjellige fokusomrader:

* Hvordan kan programradgiver hjelpe ressurssterke
flyktninger pa en bedre mate?

e Hvordan kan vi fa flere arbeidsgivere interessert i a
ansette flere flyktninger?

e Hva kan vi gjgre for at en flyktning skal ha en bedre
opplevelse av introduksjonsprogrammet?

REFLEKSJON

Ulike problemstillinger ble testet, og det ble klarere hvordan oppgaven
skulle konvergere. Historien viste introduksjonsprogrammet gjennom
flyktningens gyne og spilte bade pa det som faktisk skjer, i tillegg til
folelser rundt det. A fortelle en historie fra en flyktnings perspektiv,

for deretter idémyldre pa andre akterer, fikk jeg tilbakemelding fra
studentene at var utfordrende. A veere bevisst pa hvilket perspektiv
historien blir fortalt fra tok jeg med meg videre som viktig lserdom.

Det fungerte godt a gjere noe som oftest er forbundet med divergering
til & veere med a sette fokuset. Det ble et godt verktgy for a arbeide
oppgaven videre nar jeg sto fast alene.
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HVILKEN BRUKER | FOKUS?

| prosessen med & sette et fokus for videre arbeid hadde

jeg mange tanker rundt det a sette brukeren i fokus, men
jeg var usikker pa hvem som skulle veere brukeren i fokus.

| brukersentrert design er det vanligst at det er én bruker
som er i hovedfokus, og en ser gjerne andre aktgrer i forhold
til den. Da ser en pa behovet til denne sluttbrukeren og
designer noe til den, der andre aktarer gjerne pavirkes i
implementeringen av tjenesten.

Gjennom workshopen med medstudenter og diskusjon med
veileder, ble det klarere at det innen tjenestedesign ikke
nedvendigvis er viktig & bestemme hvilken bruker en skal
fokusere pa for & snevre inn oppgaven. Sluttbrukeren for
oppgaven er flyktninger. Hovedmalet er at disse brukerne
skal komme i jobb. Suksessen av et tiltak vil bli malt etter
bedring av opplevelse for flyktningene. For a na dette malet,
er det mange andre aktgrer som er involvert i prosessen,

og som utfgrer oppgaver som gjer at sluttbrukeren kommer
neermere malet. | tjenestedesign er det gjerne verdien som
blir utvekslet mellom akterene som er det viktige.
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MULIGE RETNINGER

Etter arbeidet med a strukturere og prove a forsta de
viktigste arsakene til og flaskehalsene for at flyktninger i
mindre grad enn andre kommer i arbeid, ble det oppsummert
tre mulige retninger & fokusere pa. De tre retningene ble
skrevet detaljert for a kunne sette dem opp mot hverandre og
slik lettere ta et valg.

Hvordan kan ressurssterke flyktninger bli bedre hjulpet i
lopet av introduksjonsprogrammet?

Hva er problemet?

Programradgiver mé prioritere hvem man skal hjelpe, og det gjer at ressurssterke
flyktninger ikke far nok tilpasset hjelp. Dette kan fore til at ressurser ikke blir
utnyttet i det norske samfunn, og flyktningens motivasjonen forsvinner.

Tanker
e Hvordan kan samfunnet tenke mer langsiktig pa flyktninger som ressurs? Kunnskapen og
erfaringen flyktningen har er ferskvare, sa relevant hjelp ber veere tilgjengelig tidlig i prosessen.
e Trenger programradgivere feerre oppgaver? Er det noen oppgaver de har som kan reduseres,
for eksempel kan generell informasjon gis til flyktninger pa en mer effektiv mate?
e Hvordan kan flyktninger fa jobbrelatert nettverk i Norge?

e Hvordan kan ressurssterke flyktninger hjelpe seg selv bedre?

Basert pa hovedfunn:

8. Det settes mer innsats pa de flyktningene med lavere ressurser

9. Det er mer fokus pa arbeid enn utdanning i introduksjonsprogrammet

10. Flyktninger mé fa muligheten i sterre grad til & vaere en ressurs

13. Flyktninger fér feil informasjon fra hverandre og fra etater

14. Viktig a komme i praksisplass tidlig

16. Flyktninger ber fa relevant praksis

18. Systemet leerer bort hvordan en kan (mis)bruke NAV

20. Introduksjonsprogrammet fales som “one-size, fit no-one” og tar ikke hensyn til individets utgangspunkt
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Hva kan gjeres for arbeidsgiver slik at det blir mindre
ressurskrevende & ha flyktninger i arbeidspraksis?

Hva skal til for at flere arbeidsgivere gir praksisplasser til
flyktninger?

Hva er problemet?

Det er ikke nok praksisplasser til flyktninger med bakgrunn innen fagarbeid i
introduksjonsprogrammet. Det er ikke nok arbeidsgivere som apner derene for
arbeidspraksis.

Tanker

® Det er arbeidsgivere som har muligheten til & stille med praksisplasser, s& det kan vaere viktig &
se naermere pa hvilke behov og utfordringer de har med tanke pa flyktninger i praksis. Krever
det mye ressurser fra arbeidsgivere? Er det en risiko for bedriftens gkonomi? Er de usikre pa
kompetansen? Spraknivaet?

e Skal systemet senke risikoen og arbeidsmengden med & ha flyktninger i praksis? Skal systemet
oke gevinstene med a ha flyktninger i praksis?

* For at dette skal vaere langsiktig, ma det veere fokus pa at praksisplass ma lede til jobb.

Basert pa hovedfunn:

1. For dérlig norsk er en utfordring

2. De kulturelle forskjellene er utfordrende péa arbeidsplassen

5. Arbeidspraksis, en ressurs eller ekstra oppgave for arbeidsgiver?

6. Dnsker egentlig arbeidsgivere & ansette mangfold?

7.1 systemet, prosjekter og rapporter er det na lite fokus pa arbeidsgivers behov

11. Mater og kommunikasjon kan endre skepsis

14. Viktig a komme i praksis tidlig i introduksjonsprogrammet

20. Introduksjonsprogrammet fales som “one-size, fit no-one” og tar ikke hensyn til individets utgangspunkt

Hvordan kan en fa flyktninger med praktisk bakgrunn inn i
relevant arbeid? Til tross for strenge formalkrav i Norge.

Hva er problemet?
Norge har strenge formalkrav som gjer det vanskelig a fa jobb for folk som ikke har
norsk utdanning eller norsk erfaring.

Tanker
® Erdet mulig a fa til et system som ansetter folk uten formalkompetanse? Eller ma man ha mer
fokus pa a oke flyktningers formalkompetanse?
* Kan man ha et oppleeringssystem som tar hensyn til og bygger pa tidligere erfaring?
o Afa en flyktning ut i praksisplass pa relevant arbeidsplass har potensial til bade & ske dens
profesjonelle nettverk og arbeidserfaring.

Basert pa hovedfunn:

3. Det er mest fokus pé ufagleert arbeid

4. Det er en utfordring for flyktninger & f& arbeid med Norges strenge krav for formell kompetanse

10. Flyktninger méa fa muligheten i sterre grad til & vaere en ressurs

12. Nettverk er viktig for & komme i arbeid

14. Viktig & komme i praksis tidlig i introduksjonsprogrammet

16. Flyktninger ber fa relevant praksis

17. Usikkert hvor mye erfaring fra hjemlandet kan overferes til arbeid i Norge

20. Introduksjonsprogrammet fales som “one-size, fit no-one” og tar ikke hensyn til individets utgangspunkt
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PROBLEMDEFINERING

Jeg valgte & ga for retning 2, med noen endringer i problemdefineringen.
Problemdefineringen inneholder problemformulering, et prosjektmal og kontekst/
rammer for a sette et klart fokus for videre arbeid’.

o
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1. Brown, D. (2017) Practical design Discovery. US: A book Apart

94



Hvordan fa flere arbeidsgivere med
fagbakgrunn til & ha praksisplass til
flyktninger?

PROBLEMFORMULERING

Det er ikke nok praksisplasser til flyktninger i
introduksjonsprogrammet med bakgrunn innen fagarbeid.
Det er ikke nok arbeidsgivere med fagbakgrunn som apner
dgrene for arbeidspraksis til flyktninger.

PROSJEKTMAL

Malet er a lage et lgsningsforslag som gjer at flere
arbeidsgivere innen fagarbeid @nsker & ha praksisplass for
flyktninger.

KONTEKST/RAMMER

Hvem
Arbeidsgivere innen fagarbeid (innen handverk, helse,
mekaniker, tamrer osv).

Kontekst - hvor?
For arbeidsplasser i Trondheim.
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HVORFOR?

Det var i denne fasen jeg skulle ta viktige valg for videre
arbeid, og jeg hadde muligheten til & veere spesielt kritisk til
systemet. Hvordan gjeres integrering gjennom arbeid pa en
best mulig mate? Trenger vi egentlig praksisplasser - er det
ikke bedre bare & komme rett i arbeid? Hvorfor skal vi hjelpe
flyktninger ut i arbeid? Hvorfor ikke inkludere alle som sliter
med & komme i arbeid?

Praksisplass som verktgy for a fa jobb

Det apenbare malet virket forst & veere at tjenesten skulle
hjelpe sluttbrukeren & komme rett i arbeid. Et tilbakeblikk

pa den innsamlede og prosesserte informasjonen viste

at praksisplasser er et viktig verktey for a fa flyktninger

ut i arbeid. Dette kommer bade fra hva akterer har gitt
uttrykk for og de spesifikke fordelene som blir papekt.

Noen av fordelene som viser seg som spesielt sterke, er at
flyktninger far en forstaelse av norsk arbeidsliv, og at dette

er en god méte for arbeidsplasser a fa testet kunnskapen

og engasjementet til en person fer en eventuell permanent
ansettelse. For sluttbrukeren kan gjerne praksisplass oppleves
som unyttig fordi det er en jobb uten lenn. Det er varierende
meninger hos aktgrene om arbeidspraksis skal lede til en fast
ansettelse eller om det er nok at dette er en arena for & forsta
norsk arbeidsliv, lzere norsk og skape nettverk innen bransjen.
Dette bgr utforskes videre.

Arbeidsgiver er den som kan gi praksisplass

Jeg valgte & utforske ideer innen arbeidsgivers behov, fordi
de er en veldig viktig akter for at flyktninger skal kunne
komme ut i relevant arbeidspraksis. Det er de som ma stille
praksisplasser til radighet. Hovedfunn 5 “Arbeidspraksis,

en ressurs eller ekstra oppgave for arbeidsgiver?” viser til

at informanter papeker varierende informasjon om hvordan
arbeidspraksis oppleves. Flyktninger feler seg utnyttet i
ufagleert praksisplass, men programradgiver papeker at
arbeidsgivere farst og fremst tar pa seg praksisplass for a
hjelpe samfunnet. | en rapport fra IMDi ble det papekt at det
@nskes mer kunnskap om arbeidsgiverperspektivet “forskning
og erfaring viser at et godt samarbeid med arbeidsgivere

er sentralt for & oppna resultater. Samtidig er det begrenset
med kunnskap og dokumentasjon av arbeidsgiveres egne
erfaringer og synspunkter. Hvilken type oppfelging trenger
og gnsker arbeidsgiverne?”?
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Rammer for problemstilling

Jeg satte rammer for hvilke arbeidsgivere jeg gnsker a se
noyere pa, fordi det mest sannsynlig vil veere sprik i behov og
utfordringer fra bransje til bransje, og sterrelse pa bedriften.
A se pa ikke ufagleert arbeid var det som gjennom innsikten
sa ut til & ha et forbedringspotensiale for tjenesten ettersom
her knytter en arbeidsplassen til en praksisplass som er
relevant for flyktningens erfaring og kompetanse. Jeg valgte
a se pa arbeid relatert til fagbrev, fordi jeg tenkte at den
praktiske erfaringen fra hjemlandet burde kunne viderefgres
til arbeid i Norge. Jeg valgte a sette fokus pa et omrade,
fordi alle kommuner har forskjellige introduksjonsprogram og
Trondheim ble det mest naturlige valget.

NTT80¥d — ¥

Brown, D. (2017) Practical design Discovery. US: A book Apart
www.imdi.no/om-imdi/rapporter/2014/jobbsjansen-gode-erfaringer/ hentet 17.02.2017
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HVORFOR HAR IKKE FLERE ARBEIDSGIVERE
PRAKSISPLASS TIL FLYKTNINGER?

Leerdommen fra innsikten ble brukt til 8 formulere antagelser
i form av hypoteser. Mélet med & skrive og jobbe med
hypoteser var & konkretisere tankene om mulige grunner til
problemet. Flere iterasjoner med hypoteser ble arbeidet med
og de ble kartlagt pa ulike mater ut i fra nar i tjenesteforlgpet
de kunne veere relevante, for hvem de var relevante og
fokusomrader [Appendix s. 34 — 35]. Hypotesene presentert
pa hayre side la feringer for videre arbeid.
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HYPOTESER

Kulturell/sosial

Kulturelle forskjeller
skaper opplevelser som
er utfordrende for

arbeidsgiver og flyktning.

Begge parter vil takle
situasjonen bedre hvis
de er bevisste pa hva
som kan bli vanskelig

Praktisk

Arbeidsgiver er mer
villig til & ta inn en
flyktning i
praksisplass hvis
informasjon og
verktgy om hvordan
dette bor gjeres er
tilgjengelig.

(Noen) arbeidsgivere
mener at & ha en
flyktning pa
arbeidsplassen
krever mer ressurser
enn far ut av det.

Organisatorisk

(Noen)
arbeidsgivere er
skeptisk il
flyktninger fordi
de har en annen
kulturell
bakgrunn.

(Noen) arbeidsgivere

kjenner ikke til

muligheten med & fa

billig arbeidskraft

gjennom
praksisplass.

Ved & gjere det mer
okonomisk attraktivt
for arbeidsplasser &
ha flyktninger i
praksis, vil flere si ja
til a ha
praksisplasser.

Flere arbeidsgivere
vil veere positiv til
praksisplass hvis de
far bedre oppfelging
fra eksterne
(programradgiver e.l.)

(Noen)
arbeidsgivere
sier ja til & ha

flyktninger i
praksis for a ta et
sosialt ansvar i
samfunnet.

Arbeidsgiver synes
sprak er den sterste
utfordringen med
flyktninger i praksis. Hvis
sprak var mindre
utfordrende ville flere
arbeidsgivere vaere
positiv til & ha en
flyktning i praksis.

Ved & gjore det mer
okonomisk attraktivt,
vil flere utnytte
systemet (fa gratis
arbeidskraft uten &
bruke ressurser pa &
lzere opp eller
sprak).
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KAPITTEL 5

HVORDAN KAN
PROBLEMET LOSES?

Dette kapittelet presenterer bade mer innsikt
i systemet og utforsking av ideer. Flere mulige
konseptretninger blir presentert og tilslutt
presenteres idéen som ble valgt og hvorfor.

ASYO41IN— S

FORSTA & TEST

8 idéprototyper

Q,g' Deltakende mote Test
&V - kommunalt ansatte
",v. Intervjuer
- arbeidgivere
- flyktning

Ikke bevisst pa utfordringer

Oppfelging taf tid
Begrepsforvirring




INNSIKT

Metode: semistrukturert intervju, kontekstuelt intervju

HVA ER ARBEIDSGIVERS BEHOV?

HVORDAN ER DET A HA PRAKSISPLASS?

Jeg hadde fatt noe innsikt i arbeidsgivers behov, men dette var forst

og fremst indirekte gjennom informanter som snakket om andres
opplevelser. Det var behov for & bade here fra arbeidsgivere som har
hatt noen i praksis og hgre tankene til de som ikke har hatt det. Malet
var & innhente mer data om erfaringer og opplevelser, ga mer i detalj i
hva som oppleves som utfordrende og hva som fungerer bra, og hvilke
tanker og assosiasjoner folk har til praksisarbeid. Fire arbeidsgivere innen
forskjellige bransjer ble intervjuet.

Ettersom observasjon var vanskelig pa grunn av et langt tidsaspektet,

sa var Cultural Probe et verktay for & komme tettere pa hverdagen til
arbeidsgiver som har flyktning i praksis. Jeg laget to enkle “probes” med
spersmal, der forste versjon var for praksistiden startet, og fokuserte pa
forventninger og motivasjon, og andre versjon var etter en maned med
praktikant. Verktoyet ble levert til to arbeidsgivere, og det var en som
gjennomferte det. Se appendix 36 — 37 for mottatt Cultural Probe.

Jeg intervjuet ogsa en flyktning og en innvandrer, som begge var i
relevant praksis. Malet med disse intervjuene var a ga mer inn pa deres
erfaring av norsk arbeidskultur og det & veere i praksis.

Hvert intervju ble transkribert, og jeg brukte pastandsmetoden for &

oppsummere funnene [Appendix s. 38 — 39]. Funn oppsummeres pa de
neste sidene.
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De kontekstuelle

intervjuene ga en
bedre forstaelse av
arbeidsplassen og
de ansatte.

Arbeidsgiver AT1 forteller om praksistiden:
Dette har vert sa positivt at en skulle tro det var et
enestaende tilfelle. Haper at det ikke er det.

Hvorfor ville din bedrift ha en flyktning i praksisplass?
Hva var deres motivasjon?

Mottatt cultural probe av

arbeidsgiver AS1 ngﬂ}( mﬁdqﬁgﬂ~ Q__kém VJ}TQJ_P 4
bido. 8\ induleAm

ASYO41IN— S
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FUNN FRA INTERVJU OG “CULTURAL PROBE"

Positiv holdning til praksis

Med de arbeidsgiverne jeg fikk tak i til intervju, var det stor
positivitet for & inkludere flyktninger pa arbeidsplassen.

De med erfaring fortalte om praktikanter med spesielt

stor arbeidsinnsats og positivitet. Arbeidsgiver AT1 innen
fagarbeid med praktikant var veldig positiv til praksistiden,
han mente det kom av personligheten og arbeidsinnsatsen til
praktikanten. Det var ogsé positivt med god oppfelging fra
kommunalt ansatt som stakk innom av og til.

Oppfolging tar tid

Flere arbeidsgivere papekte at det var utfordrende a bruke
ekstra tid pa oppfelging. Dette ble spesielt papekt fra kilder
med erfaring med sprakpraksis, altsa de som har praksisplass
for flyktninger som er tidlig i lopet og da kan det tenkes

at en ma bruke mer tid pa forklaring. En arbeidsgiver med
praktikant som jobber pa kontor, syntes det kunne veere
utfordrende a finne nok oppgaver som tar kort nok tid a leere
bort. Flere papekte at de kunne hatt muligheten til & ta inn
flere praksisplasser hvis det var et gkonomisk tilskudd som
kunne dekke det en ansatt brukte pé oppfelging.

Mangel pa god informasjon

Bade arbeidsgivere og innvandrer papekte at de ikke var
bevisst pa forhand om hva som kunne bli utfordrende i
praksistiden. Det var ingen eller lite informasjon om dette.

Gjennom prosessen har jeg samlet historier
fra arbeidsgivere og radgivere som papeker
klassiske “arbeidskulturkrasj”.

LUNSJ

-
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L
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“Det er viktig a tilpasse meg norsk arbeidskultur,

men det er ogsa viktig at arbeidsgiver vet hva
arbeidskulturforskjellen er. Min arbeidskultur
ligner mye pa Syria, Pakistan, India. Det er
mer hierarki. Det er viktig at norsk arbeidsgiver
vet hva den forskjellen er. Arbeidsgiver far

ingen opplering.”
FS1 - Innvandrer i praksis

Formidle arbeidsoppgaver

Flere har papekt at det har veert vanskelig & formidle arbeids-
oppgaver, bade pa grunn av sprak og kultur. Opplevelser gikk
ut pa at praktikant kommer fra en annen kultur der en gjerne
ikke stiller sparsmal til den overordnede, og det gjorde at
hvis arbeidsgiver spgr om arbeidsoppgaven er forstatt, sa
svarer praktikanten gjerne ja selv om han ikke forsto.

Kulturell forskjell kan skape utfordring

Arbeidsgiver som har mye erfaring, papeker viktigheten av
at praktikant far leere Norges normer og regler i arbeidslivet,
som & komme pa tida, ta pause, varsle om du kommer for
sent. Det blir papekt av innvandrer at i mange andre land er
det mer vanlig & ha konkrete instruksjoner fra arbeidsgiver,
men at i Norge matte hun leere og eve seg pa a tenke ut
oppgaver selv. | Norge far en lite negativ tilbakemelding, og
dette var noe hun savnet fordi hun aldri visste nar hun gjorde
noe feil.

AN
oRFOR TAR H
Hll,/dﬁ' AV 66 JAKKEN

N

Vil ikke ta seg tilrette Vil ikke uroe sjefen
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Individuelle forskjeller

Noen arbeidsgivere forteller om usikkerheten mellom hva
som er kultur og hva som er personlighet. En forteller om

at han hadde hatt to praktikanter fra samme land, og at en
oppfulgte de negative fordommer han hadde for dem fra
dette landet, mens den andre avkrefter alle fordommene.

En praktikant papeker viktigheten av at hennes arbeidsgiver
"goes the extra mile” for a felge opp og gi arbeidsoppgaver.

Sprak er utfordrende for bade arbeidsgiver og praktikant
Alle arbeidsgiverne papekte at sprak var en utfordring i lepet
av praksistiden. Bade arbeidsgivere og flyktning erfarer at
praktikant leerer raskere norsk ved & veere i praksisplass enn
pa skolebenken. Arbeidsgivere som har mye erfaring med
praksis, har gjort tiltak for at praktikant lettere skal |zere
norsk, ved & henge opp bilder og navn pa ting rundt pa
arbeidsplassen.

Psykisk helse og flyktningens bakgrunn

Arbeidsgiver som har hatt mange i praksis, forteller om at

de er bevisste pa at de kan vaere omsorgsperson, men at de
ikke er behandlere av psykisk helse. Flyktninger har opplevd
skremmende ting. Da en av deres praktikanter fikk telefon
om at han hadde mistet naer familie i et bombeangrep, sé var
det godt & kunne ringe kommunen for oppfalging. En annen
arbeidsgiver papekte viktigheten av i hverdagen & oppfare
seg sa vanlig som mulig overfor flyktningen, det var viktig &
ikke veere patatt hyggelig og hjelpende.

Viktig for god praksistid
Arbeldsglvere papekte falgende som viktig for en god praksistid
Korte daglige samtaler om arbeidsoppgaver og hvordan det gar
¢ Oppfolgingssamtale med radgiver fra kommunen
e Forklare grundig hva arbeidsoppgaven er. Gjerne bade muntlig og
skriftlig, eller bli med og vise arbeidsoppgaven.
e Viktig at selv om det er en praksis, sa ma reglene vaere like strenge
som om det var en ekte jobb
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DISKUSJON

Det viste seg at mange av utfordringene som ble papekt var
felles for arbeidsgiverne, ogsa spesifikke hendelser relatert
til kulturforskjeller var lignende. At det var lite informasjon
pa forhand gjorde at arbeidsgivere matte leere seg & veere
veileder for praktikant pa egenhand litt etter litt.

A lete etter hva som var arbeidsgivers behov, merket

jeg etterhvert var en litt rar vinkling. | grunnen har ikke
arbeidsgiver noen behov for & ha praksisplass, dette er ikke
noe de trenger eller mangler. Noen trenger mer hjelp pa
arbeidsplassen, men i hovedsak er det noe de gjor fordi de er
motivert til & bidra til inkludering.

Jeg gnsket & finne informasjon om hvor mange arbeidsgivere
som hadde praksisplass, og hvilke bransjer som hadde
spesielt mange eller fa, for a f& en oversikt over hvordan
praksisarbeid blir brukt i dag. Jeg fant ingen tall pa dette pa
internett eller ved a kontakte kommunens radgivere.

Det var fa av de som ble kontaktet gjennom ansatte i
kommunen og de jeg selv ringte, som stilte til intervju. De
som stilte til intervju var de med personlig motivasjon for
saken. Det var dermed vanskelig a fa innsikt i hvorfor noen
arbeidsgivere ikke gnsker praksisplass.

ASYO41IN— S

Redefinering av rammer: ikke bare fagarbeid
Problemstillingen og rammene for oppgaven var satt til

a fokusere pa fagarbeid og Trondheim kommune. Det
viste seg at det var vanskelig & fa tak i nok informanter,

og jeg valgte derfor & lasne litt pa disse rammene, ved a
inkludere arbeidsgivere fra forskjellige bransjer, for & kunne
fa noe brukerinnsikt. Dette gjorde at jeg fikk mer sprikende
tilbakemelding, men et mer overordnet bilde.
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INNSIKT

Metode: deltakende mate med visualiseringer

HVA OPPLEVER DE
KOMMUNALT ANSATTE?

Problemstillingen fokuserer pa a fa flere praksisplasser, og da
tenkte jeg at lgsningsforslaget burde na ut til de arbeidsgiverne
som ikke var motiverte til dette n3, eller ikke visste om det. Det
var litt vanskelig a fa kontakt med forskjellige arbeidsgivere, sa for
a fa en grundigere forstaelse av bade arbeidsgivere som sier nei
og radgivernes arbeidsdag, tok jeg kontakt med en kommunal
enhet som jobber med a fa folk ut i praksis. Jeg fikk gjennomfert
et deltakende mgte med to ansatte: ESK1 og ESD1. ESK1 hadde
jobbet i 20 ar med a fa folk som har falt ut av arbeidslivet ut i
fagarbeid som temrer, murer og lignende. De hadde jobbet med
a fa flyktninger ut i relevant arbeidspraksis innen fagarbeid i litt
over et halvt ar. Malet med arbeidsmetet var a kartlegge hvordan
de i detalj gar frem for a skaffe praksisplasser, og fa hgre deres
erfaringer og opplevelser rundt dette.

Visualisering av prosessen og
kontaktpunkt ble brukt for &
bedre kommunisere hvordan
de ansatte gikk frem for & finne
arbeidsplasser til praksis.
[Appendix s. 41]
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Finner arbeidsgiver Kort samtale Mote Meote med deltaker
- Lister - Prove & fa komme til samtale Programradgiver og arbeidsgiver

- Kollega, naeringslivskontakt

- Gulesider, google o.l.

FUNN FRA MOTET

Radgivers fremgangsmate

Ved hjelp av visualiseringen av prosessen for & finne
praksisplass, fikk jeg forstaelse av hvordan de gikk frem.

De to ansatte hadde noe ulik fremgangsmate, ettersom

en har jobbet mye lenger og har starre nettverk. De fant
arbeidsgivere i en liste med oversikt av arbeidsgivere i
Trondheim de har brukt tidligere, harte med kollegaer og
sokte frem bedrifter pa Gule sider. De tok kontakt ved & ringe
kontaktpersonen som sto i listen eller telefonnummer som
sto oppfert pa nettet, og i forste samtale var malet a raskt
invitere seg til arbeidsplassen for et fysisk mote, fordi det

da var lettere a presentere fordelene med praksisplass, og
hvordan det fungerer med tett oppfelging fra dem. Det ble
papekt at de satte fokus pé det personlige nar en snakket om
deltakeren: “bedre & si at jeg har en som er far, er interessert
i poesi og kan slik og slik. | stedet for historien: jeg har en
flyktning fra Syria, som kom som kvoteflyktning.” ESD1

De ansatte har fokus pa tett oppfalging av deltaker

og arbeidsgiver, og tok gjerne uformelle besgk pa
arbeidsplassen gjennom praksistiden for a ta tak i utfordringer
for de ble til problemer. Det ble papekt at arbeidsgivere har
veldig forskjellige behov og forventninger til oppfelging.

«
|
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5
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“Egentlig er det banale
ting som er arsaken til

misforstaelser.

ESK1
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Etablert kommunal enhet

Den kommunale enheten har blitt drevet i mange ar og er
godt etablert i Trondheim kommune. Det ble papekt at noen
arbeidsgivere blir brukt jevnlig fordi de rekrutterer nye ansatte,
og utfordringen med & fa ut flyktninger var da gjerne relatert
til at deltakerne ikke hadde nok kvalifikasjoner. Sprak var ogsa
papekt som noe arbeidsgiver var usikker pa. Noen ganger var
det en utfordring & veere etablert, fordi noen arbeidsgivere sa
nei raskt i samtalen fordi de visste hva samtalen ville ga ut pa.

“Jeg har aldri opplevd at jeg har ringt sa mange arbeidsgivere og fatt

nei pa forskjellige mater som jeg har fatt med de deltakere her. Det

var jo fatallet som brukte det at var en innvandrer som forklaring,

men jeg opplevde det. Og det var ikke noe alreit synes jeg.”
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ESK1

Skepsis og negativitet

Da arbeidsgivere fikk hgre at deltakerne hadde en annen
kulturell bakgrunn var det varierende reaksjoner. Generelt

sett var folk positive, men ESK1 mente at han aldri tidligere
hadde opplevd sa mange svar som i det siste halve aret, da
de hadde jobbet med flyktninger som deltakere. Han falte
noen arbeidsgivere “rodde seg ut” av samtalen. Det ble ogsa
papekt at en grunn til at det var vanskelig & fa deltakerne i
praksis, var at det var pa hgsten, og at byggebransjen hadde
mindre & gjgre pa denne tida.

Kartlegging og begrepsforvirring

Det var stort fokus pa a kartlegge erfaring og kompetanse

til hver deltaker, fordi det da var lettere & “selge inn”
deltakeren til en relevant arbeidsplass. Fa hadde papirer

med fra hjemlandet. De gnsket a fa frem detaljer i hva en
deltaker kunne, fordi de ofte opplevde at CVen de hadde
laget i Norge ikke stemte. Det var for eksempel en deltaker
som snakket om at han hadde erfaring som sveiser, men etter
en samtale sa kom det frem at det ikke var sveising, men
lodding han hadde jobbet med. De ansatte opplevde at det
var en begrepsforvirring i sprakforstaelsen. ESD1 papekte at
etterhvert s& brukte de mer og mer bilder, bade private bilder
og fra nettet, og at dette fungerte godt for & kommunisere hva
deltakeren har jobbet med tidligere.

Forlengelse av praksis

De ansatte papekte at hvis arbeidsgiver var fornayd med
praktikanten kan det veere interesse fra arbeidsplassen og
ansatt i kommunen for & fa til en forlengelse av praksisen.
Dette mente de kunne veere et nyttig verktey for at
praktikanten kunne fa mer oppleering, der malet tilslutt gjerne
var ansettelse. Dette kunne oppleves som negativt for deltaker,
fordi de gnsker @ komme i fast jobb, og det var vanskelig &
forklare at & forlenge praksisen kunne veere et steg i riktig
retning.



DISKUSJON: FREMMEDFRYKT?

Etter & ha snakket om den skepsisen de ansatte i kommunen
mette, reflekterte jeg over at det virket som dette var
ubehagelig a snakke om bade for dem og for meg. Det er
vanskelig & snakke om at skepsis er en faktisk grunn til at en
far negative svar. Skal en kalle det rasisme, fremmedfrykt eller
skepsis? | intervjurundene med flyktninger ble det papekt
hvor lite interaksjon de hadde med nordmenn, og vi snakket
om at det fysiske meatet er viktig for & senke frykten for det
fremmede. Jeg har heller ikke hatt noe seerlig direkte kontakt
med flyktninger for jeg startet med denne oppgaven, og var
selv spent pa disse matene. | notatboka etter intervjurunden
har jeg skrevet: "Herlig for meg a fa ansikt pa flyktninger.
Hvem de er. Hva de opplever. Hva de gjer. Hva de tenker pa.
Dette vil jeg at alle nordmenn skal oppleve”. Jeg tror at det
er utrolig viktig & terre & snakke om denne skepsisen, fordi
det kan gjere at vi blir mer bevisst pa det, og dermed kan
gjere mer bevisste valg. Skal lgsningsforslaget rettes mot
dem som er skeptisk? Skal det rettes mot de som allerede har
en personlig motivasjon for et bedre samfunn?

Jeg tenkte at hvis folk sier nei til praksistid bare pa grunn av
at deltakeren er fra en annen kultur, sa er det gjerne ikke disse
en vil ha som faddere i praksistiden uansett. Jeg tror ogsa at
hvis disse personene kunne hatt en god opplevelse, sa kunne
skepsisen forsvunnet. Dette blir diskutert mer i kapittel 7.
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Gjennom prosessen dokumenterte jeg ideer fortlapende,
men etter a ha satt problemstillingen var det behov for &
arbeide frem et mye bredere sett av ulike ideer. Det ble
gjennomfert flere runder med apen idégenering for a
divergere. Malet var a finne et bredt spekter av ulike ideer,
fordi det da er starre sannsynlighet for & finne en god idé.
Jeg idégenererte pa hver enkelt hypotese for a sette et mer
snevert fokus, for & generere flere forskjellige ideer opp mot
innsikten. Hva-hvis-metoden, som gar ut pa a tenke helt nytt,
ved 3 starte en tanke med “hva hvis...”" hjalp til & skape apne
idérom.

Se noen idéer pa neste side og resten i appendix s. 42 — 45.

Inspirasjon

For a fa inspirasjon til hva lgsningsforslag til tjenester og sosial
innovasjon kunne veere, undersgkte jeg gode lgsninger fra andre
prosjekter og bransjer. Pakken “How to design better services” hadde
en kortstokk med ulike kontaktpunkt, og dette ga ogsa inspirasjon til hva
lzsningsforslaget kunne vaere. Jeg fikk ogsa inspirasjon fra et dokument
som samlet alle ideene fra en idédugnad i 2015 arrangert av Trondheim
kommune med 300 deltakere?. Her var det mange punkter som handlet
om at praksisplass var viktig og at det var gnsker rundt dette, men det
var lite fokus pa hvordan det skulle gjennomferes.

“Onsker at alle bedrifter stiller med faddere som kan gi god
opplering til flyktninger for a komme 1 arbeid.*

“At alle bedriftene setter av tid for at alle faddere kan fa kurs1 a

vere en fadder.
Fra idédugnad i Trondheim
Jeg ble ogsa inspirert til a tenke pa hva lesningsforslaget kan veere i

fremtiden ved & ga gjennom megatrends formidlet av Copenhagen
Institute. Megatrends oppsummerer grundig forskning pa flere

forskjellige felter om hva de i 2006 tenkte ville veere gjeldende i 2020,
og en kan tenke seg at disse trendene ogsa vil veere relevante for tiden

fremover. De mest relevante punktene var:
* Mer globalisering og at bedrifter ma tilpasse seg til at deres
kundegruppe vil bli mer mangfoldig og global

e Mer fokus pa tjenester, at folk kjgper historier og opplevelser og at

brukere gnsker & veere en aktiv del av tjenester
e Individualisering og at brukere forventer tilpassede tjenester

Stickdorn, M & Schneider, J. (2011). This is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Netherlands: BIS Publishers
www.trondheim.kommune.no/content/1117751692/Takk-til-alle-som-stilte-opp-pa-den-store-iddugnaden-for-inkludering-av-
flyktninger hentet 08.03.2017

Copenhagen Institutes for Future Studies cifs.dk/publications/scenario-magazine/2006/fo-52006/futureorientation-52006/why-
megatrends-matter/ hentet 16.03.2017
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Oppsummering

Ideene var ulike kontaktpunkt som blant annet hadde som
mal & gke bevissthet, spille pa forskjellige falelser som glede,
positivitet og skyldfelelse. De fleste ideene var spesifikke
kontaktpunkt som kunne passet inn i en sterre tjeneste.
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“To have a good 1dea,

you must first have

lots of 1deas”

Linus Pauling - forsker som vant to Nobel-priser

1. Brown, T. (2009) Change by design. US: HarperCollins.




IDEPROTOTYPER

Jeg gikk gjennom resultatet av den brede idémyldringen, ideene
jeg hadde tegnet fortlepende i skisseboka og ideene etter
workshopen med studenter presentert i forrige kapittel. Jeg
valgte ut det av materiale som hadde potensiale og konkretiserte
og designet atte idéprototyper. A visualisere et konsept hver

for seg gjorde tankene mer handgripelige og det var lettere &

prioritere og vurdere potensialet.

For & gjgre presentasjonen enklere er skissene prioritert etter hva
som ble fokus videre i arbeidet, se appendix s. 46 — 49 for flere

skisser.

ARBEIDSKULTURKRASJ

Problem: Forskjellig arbeidskultur.
Smaé hendelser kan fare til store
misforstaelser

Idé: informere om klassiske

arbeidskulturkrasj for & gjere begge

parter bevisste pa hva som kan oppsta.
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BEDRE KARTLEGGING

Problem: Begrepsforvirring rundt

kompetanse. Er det sveising eller
lodding? Radgivere sier at de i etterkant av
kartlegginger har tilfeldigvis fatt ytterligere
interessant info om flyktningers erfaring.
Idé: Bruke visuelle verktay for a prate
om hva en kan, hva en har gjort, laget
eller verktay en kan.

- MIN ORIH KorT VvivEo

EpiAOI SOM  PRESEVTASION
MED

MURIVG

116

VERKT@Y TIL KURS

Problem: Til tross for at flyktning

er pa flere kurs og samtaler med

kommunalt ansatte, oppleves
utfordringer mellom flyktning og arbeidsgiver
med tanke pa kultur.

Idé: Kan en forbedre formidlingen
av kulturforstaelse i kursene med nye

verktay?

SPRSMALS ko)

‘N o

ROILESPILL AV VANLIGE O(n
K ULTURFORSKJIELLER

&



Al
MET {@ NARKEDSPERAVE
s0 = ) \ e
NVG P11 TesT P2 aveenmse . S
g?\AGNDEéNDE TAR SOSIALT  PRAR
G\ E e KSISPL AR
9‘;:,,55‘ \Y paxasmae 1 COMMUNITY
N RNl Swarcht ———>  PRAKISPAKZ
5\,0‘\' + Peformmse “A.§. ErR MED 06 ) STUDIEROK RELEVANT
ckAPE T BESTEMMER NVA DELTAKER ' Z L BRAwSIEN
enhAiENF MA (&ERE MER oM P ———

FORNQ@YD ARBEIDSGIVER
REKRUTERER

Problem: Ikke nok praksisplasser.

Arbeidsgiver vet ikke om praksis som
mulighet eller er usikker pa hvordan dette ville
blitt hos dem.

Idé: Arbeidsgivere som har hatt
flyktning i praksis og er forngyd tar
kontakt med arbeidsgivere i samme
bransje. Informerer, motiverer og stiller

VISE FORDELER -
GODFJLELSEN

Problem: Ikke nok praksisplasser.
Arbeidsgiver usikker pa hvordan
dette fungerer og oppleves.

Idé: lage et verktay, for eksempel en
spennende nettside, der malet er &
overbevise og informere gjennom reelle
historier om alle fordelene med praksis.

seg til radighet for sparsmal.

DET VAR
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RUGHET
VISE UTFORDRINGENE
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TEST
KOMPETANSE
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e U
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MuULIGHETER

KVALIFISERINGSLDP

Problem: Vanskelig a lofte kompetansen til deltakeren godt
nok pa arbeidsplassen i.l.a. praksistiden til at arbeidsgiver

er klar for & ansette. A ta hele leerling-lapet for & f& norsk
fagbrev kan fales som & starte helt fra start. Noen ganger kan
arbeidsgiver veere interessert i a forlenge praksistiden, men
dette kan av deltaker oppfattes som nedverdigende, hvorfor
kan en ikke bli ansatt?

Idé: Legge opp til at en kan ga opp en “level” hvis
en klarer & komme til praksis 2. Gjennom en test kan
kompetansen vurderes, slik at alle parter vet hvilken
kompetanse som ma gkes for det blir ansettelse.

"NAL : ANSETRELEE
* OPPLARING : STOYTTET AV NAV

WWENS BV GEOPPCAVE"
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HVORDAN GA FREM hvis..,

BEVISST OM FREMTIOE

Problem: Arbeidsgiver er ikke bevisst pa hvilke utfordringer
som kan oppsta.
Idé: Arbeidsgiver mottar en pakke med hjelpemidler

PRAKSISPLASSPAKKEN TIL ARBEIDSGIVER a INTERWUMAL

som kan informere om praksisplass-lepet, gi tips -

n P (gt rl— MUNIKASIONS
rundt bedre kommunikasjon. Pakken kan ogsa E k°,'<'ok-r
inneholde ferdige maler slik at arbeidsgiver ikke PR MEDARBEIDERSAMTALE
trenger a bruke tid pa slikt.

VERKTBYKASSE
DigiraL
e Resaesee OPPF&LGING

MOTTA MAlL MED (wk it
RELevanT WFo-FILM,

. KOMMER ROR semwr 1 ,;fg’lz/mf,«m‘,
1= == IE l
2. =—
3 = 'L
PRAKSISPLASSPAKKEN TIL DELTAKER B
Problem: Passiv oppleering i kultur og sprak. For lite €EMPOWER
tilrettelegging for at deltaker selv skal ta initiativ? Deltaker PAVIRKE SIN EGEN OFPLEVELSE

trenger ikke hjelp, men muligheter og guiding.

Idé: Deltaker mottar en pakke med hjelpemidler som
kan informere om praksisplass-lgpet, inspirere og
motivere til 3 ta initiativ pa arbeidsplassen og legge
til rette for & tenke pa fremtiden. Bl ARBEwsAVIALE

MULIGE vTFALL

@ mer PraxsisTo

INSPIRERE TIL 1DEN
OVERS\KT A LARE SPRAK

PRAKSISTID
SPOREMALSKORT

ARBE IDSKULTUR

dEC er

FERDIG . HVA
NA?
»




‘. Arbeidsgiver

B‘ Kommunalt

.‘ Flyktning

IDEPROTOTYPENE: HVEM OG NAR?

|déprototypene svarer i varierende grad direkte eller
indirekte pa problemstillingen, men kan likevel ha potensiale
som et godt lgsningsforslag. | prosessen med a velge hvilken
idé jeg ensket & ga videre med, kartla jeg idéprototypene
for a se for meg potensialet til ideene i en helhetlig tjeneste.
|déprototypene ble kartlagt etter hvilken akter de i hovedsak
ville hjelpe og nar.

For praksisplass Under praksisplass Etter praksisplass

>

\

PRAKSISPLASSPAKKEN
IL ARBEIDSGIVER

—

ARBEIDSKULTURKRASJ

ARBEIDSGIVER
REKRUTERER

"GODFQJLELSE”

KARTLEGGING VALIFISERINGSL@P

VERKT®@Y TIL KURS

VALIFISERINGSLOP

PRAKSISPLASSPAKKEN
TIL FLYKTNING
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TEST

Metode: mgte med arbeidsgiver/ekspert

HVILKEN IDE HAR
STORST POTENSIAL?

For & fa testet idéprototypene og finne ut hvilken som kan ha
mest potensiale, var jeg i mate med sjefen i Kobler. | tillegg til
a veaere medgriinder i Kobler, sa er hun ansatt i Frelsesarmeen
som koordinator av integreringsarbeid i Norge, og skulle selv
starte & ha en i praksis den pafslgende mandag. Hun hadde
veldig god innsikt i systemet. Idéprototypene ble presentert
én etter én og deretter diskuterte vi fordeler, ulemper og
potensial.

®  Mener at det 8 komme i praksisplass ikke na@dvendigvis
trenger & fare til fast jobb. Dette star i kontrast til
hva radgivere hos INN ensker & sette fokus pa. Hun
begrunner det med at det blir et mye starre press pa
arbeidsgiver hvis fast ansettelse skal veere en del av det.
Vi ma tenke slik vi er vant med ved sommerjobb og
internship.

e Den relevante personen & overbevise i en bedrift kan
ha mange forskjellige stillinger. Det er ikke sikkert at det
alltid er lederen i en virksomhet en skal snakke med for &
engasjere. Noen ganger kan den som det ville veert mulig
a overbevist vaere en ansvarlig pa et prosjekt. Denne vil
ikke ha stor innflytelse pa ansettelsesprosessen, men kan
likevel gjerne overtale bedriften til at han/hun kan ha en
praksisplass hos seg.

e Det er viktig & ha praksisplass bade for at flyktning skal
bli kjent med bransjen og bedriften, flyktning far en
referanse fra en relevant arbeidsgiver og at bedriften kan
se om dette er en match.




UTVALGTE IDEPROTOTYPER

- =~
- ~~
- ~

o~ PRAKSISPLASSPAKKEN .
v TIL ARBEIDSGIVER .

' ® Hadde veert veldig nyttig
! for meg na

ARBEIDSKULTURKRASJ

PRAKSISPLASSPAKKEN

e Dette skulle jeg trenge. Jeg

TIL FLYKTNING foler at det mangler
\ . . e Det finnes ikke noe god, slik
| ® Hartro pa at det er bra a type informasjon om norsk
' gi verktey og kunnskap til arbeidskultur.
X deltakeren. J/
AN * Hijelp til selvhjelp! Sjef over e
“s. o egetliv . .
e g Det ble diskutert muligheten
pR med a knytte sammen disse

______________________ idéprototypene til et konsept.

KVALIFISERINGSLQP

® 3 maneder er altfor kort tid,
sa dette er bedre. Det tar
lang tid & komme i gang i
alle nye jobber.

Resultatet ble at jeg valgte ut to konseptretninger a jobbe
videre med; “kvalifiseringslep” og “praksisplasspakken”. Det
kunne veert fordelaktig & testet pa enda flere akterer, men
jeg valgte & stole pa at min innsikt og tilbakemeldingen fra
Kobler-sjefen var tilstrekkelig til & gjere et godt valg.

SP@RSMAL TIL VIDERE ARBEID

Etter motet satt jeg igjen med flere spgrmal som jeg tok
med med meg videre i prosessen. Er det en bedrift jeg skal
overtale? Eller er det et individ i en organisasjon? Og hvilken
stilling kan dette individet ha? Ber denne personen ha en
spesiell personlig motivasjon og driv? Eller kan det veere
mulig & na ut til alle arbeidsgivere?
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SAMSKAPING & TEST

Workshop med 9 akterer
Kjereplan, presentasjon og idéer [Appendix s. 50 — 56]

INKLUDERING
AV AKTORER

Jeg arrangerte en workshop med relevante akterer for

bade & skape nye idéer og videreutvikle mer i detalj de to
konseptretningene. Malet var a invitere inn forskjellige aktarer
for sammen a skape nyttige idéer til systemet. Jeg prevde

a fasilitere for at alle aktgrer kunne formidle sine behov og
tanker, og slik skape en felles forstaelse for de forskjellige
perspektivene, og pa denne maten skape et grunnlag for &
skape nye ideer sammen.

Workshopen startet med en presentasjon av masteroppgaven
og hva malet med dagen var. En tenkt historie om praktikant
og arbeidsgiver ble ogsa formidlet for a inspirere og gi en
felles grunnforstaelse, ettersom deltakerne hadde varierende
kjennskap til systemet. Farste del av workshopen fokuserte
pa a tenke nytt rundt systemene, og malet var & generere

nye idéer. Deretter jobbet deltakerne i to forskjellige

grupper med de to valgte retningene: praksisplasspakken og
kvalifiseringslgpet. En medstudent hjalp til under workshopen,
og tok ansvar for a fasilitere for den ene gruppen.

‘ 3 personer med fluktbakgrunn privat naeringsdrivende

‘ 2 kommunalt ansatte entreprengrskaps-studenter

som jobber med det samme
. 1 arbeidsgiver

temaet
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RESULTAT AV WORKSHOP

Vinn-vinn-situasjon

Deltakerne papekte at praksisplass burde bli assosiert mer
med vinn-vinn-situasjon.

“Du lserer meg, men jeg leerer ogsa deg”

Snakk om misforstaelser

Flyktning mente at alle burde terre a snakke om
misforstaelsene som oppstar pa grunn av forskjellig
bakgrunn. Arbeidsgivere burde bli oppfordret til & ta opp
dette med praktikant.

“Hvis jobbseker gjer noe som ikke er riktig, sa bare sper
om det. Og forklare, dette er ikke det riktige (3 gjere) her i
Norge.”

Samskaping

Gruppen som jobbet med praksisplasspakken bidro med
tanker om hva den faktiske informasjonen i pakken burde
veere. Det ble papekt at det var viktig at arbeidsgiver og
radgiver forsto flyktningens erfaring og faktiske kunnskap.
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REFLEKSJON

Rekruttering

Jeg jobbet for & fa med arbeidsgivere med forskjellig bakgrunn, men
som tidligere ble det dessverre vanskelig. Dette forte til at arbeidsgivers
perspektiv kom frem i mindre grad enn gnsket.

Utfordrende fasilitering

Det fungerte godt a bruke historiefortelling i workshopen, bade til & sette
kontekst, videreformidle innsikt og forklare konseptretningene. Til tross
for at opplegget ble testet pa en arbeidsgiver dagen fer, sa var det flere
ting som ikke gikk som planlagt. Sprak var en utfordring, og forklaring
av oppgaver tok veldig lang tid. Konseptene ble testet, men det ble
mindre samskaping enn jeg hadde lagt opp til. Dette kan komme av
hvordan workshopen ble fasilitert, og at det ble for kort tid. A oppleve
hvor vanskelig det var & formidle oppgaver, var en god erfaring, og

kan relateres til hvordan dette kan veere utfordrende for arbeidsgivere i
praksistiden. Jeg burde veert strengere med tidskjema og hvilket fokus
samtalen skulle ha, jeg tror dette ville fort til mer samskaping. Jeg tror
ogsa at vi to som fasilitatorer burde gitt mer ansvar til gruppen, for a
skape en folelse av at gruppen matte ta ansvar for at noe skulle bli laget.

Nettverk

Det var veldig spennende & sette folk med forskjellig bakgrunn
sammen, og slik ble det gode diskusjoner. Etter workshopen ble
kontaktinformasjon utvekslet mellom deltakerne og det var fint & se at
jeg kunne koble forskjellige aktgrer.
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TILBAKEMELDING

Oppsummering av tilbakemelding pa konseptene fra mgte med Kobler,
testworkshop med AS1 og workshop.

PRAKSISPLASSPAKKEN TIL ARBEIDSGIVER

PRAKSISPLASSPAKKEN

“Hvis programradgiveren til hun jeg skal ha 1
praksisplass hadde gitt meg en oversikt over “dette bor

bl

du tenke pa”, det hadde vert veldig nyttig for meg na.”

Arbeidsgiver som skal snart skal ha flyktning i praksis

UTVIKLING AV IDE

Interessante temaer som ble diskutert:

e Nar er norsk sprak godt nok til & begynne i arbeidspraksis?
Synes det er arbeidsgiver selv som ma bestemme det.
Hvordan kan en legge til rette for det?

e Flyktningene fokuserer péa viktigheten av & fa komme pa
besgk, sette seg ned sammen og prate.

e Skal infoen leveres alt pa en gang pa forhand? Litt etter litt?

e Digital eller fysisk pakke?

* Hvordan kan vi oppfordre arbeidsgiver til & torre & sparre
om hvorfor? Hvorfor en gjer slik og slik. Terre & snakke om
oppfersel.
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KVALIFISERINGSLOP

PRAKSIS + OPPLARING
3MND 12 MND

@ POSITIVT

e Arbeidsgiver far kvalitetssiktret ansatt

e  Flyktning far et dokument-bevis

Tydelig godt samarbeid med jobbsgker,
kommune og arbeidsgiver

Flyktning blir tatt pa alvor

Elias far selvtillit ved & vise hva han kan

Bra at arbeidsgiver er med og vurderer

Bra med lenger tid, fordi tre maneder er altfor
kort tid

“Jeg ser ikke noe negativt 1 det her. Dette er drommen”

Kommunalt ansatt

) NEGATIVT

4 e Krever mye ressurser
e Kan utnytte jobbsgker som billig arbeidskraft
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HVILKET KONSEPT HAR MEST POTENSIAL?

GJENNOMFQORBARHET

/‘\

LEVEDYKTIGHET "ONSKELIGHET"

| boken “Change by Design” viser Tim Brown til tre
prinsipper for suksessfulle ideer; gjennomferbarhet (feasibility
- hva som er mulig a fa til), levedyktighet (viability - hva som
er sannsynlig at vil bli en del av systemet) og “enskelighet”
(desirability - hva som virker fornuftig for mennesker).’

De forskjellige ideene svarer pa forskjellige behov som jeg
har sett gjennom innsikten. En vektet beslutningsmatrise? ble
brukt til & rangere design-konseptene mot suksesskriterier.
Jeg skrev kriteriene ved & fa inspirasjon fra innsikten

og prinsippene gjennomferbarhet, levedyktighet og
“onskelighet”. Jeg skrev ogsé noen mer spesifikke kriterier.
Ved & fokusere pa et kriterie om gangen sa jeg bedre hva
hvert konsept kunne fungert godt eller mindre godt til.
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Kriterier Vekt av Praksisplasspakken = Kompetanselop
viktighet 1-3 | tjl arbeidsgiver

Arbeidsgivers (A.G.) ressurser brukt pa 3 6 0
praksisplass blir redusert

God oppgave for design: innenfor min 3 9 3
“kompetanse-rekkevidde”

Beerekraftig losning 3 9 3
Flyktningen far i sterre grad mulighet til & vaere 3 0 6

en ressurs (direkte)

Hijelper flyktningen til & fa relevant 3 0 9
arbeidspraksis

Reduserer usikkerhet rundt hva praksisplass er 3 9 0
Realistisk at avsender (feks kommunen) vil 2 4 2
gjennomfere

@ke A.G. forstaelse av mulige utfordringer 2 6 2
relatert til sprak

Dke A.G. forstaelse av mulige utfordringer 2 6 2
relatert til kultur

Nytenkende/revolusjonerende i bransjen 1 1 2
Engasjerer ildsjeler i bransjen som kan ta 1 2 2

tankene videre etter min master er ferdig

Setter fokus pa ikke ufagleert arbeid 1 0 3

Kan redusere skepsism mot flyktninger i Norge 1 2 1

Oppfordrer A.G. til 4 ta sosialt ansvar 1 1 2
61 40

VALG: PRAKSISPLASSPAKKEN

Bade beslutningsmatrisen og magefglelsen var med a ta
valget om & jobbe videre med praksisplasspakken. Jeg
tenkte at det ligger potensiale i det & gi informasjon. Dette
konseptet setter ikke direkte fokus pa a fa flere arbeidsgivere
til & ha praksisplass, men antagelsen er at hvis arbeidsgivere
far et godt hjelpemiddel, sa vil flere tenke at dette kan de
klare. En usikkerhet med konseptet er hvis det bare blir

en infoboks som ikke blir apnet eller brukt, da vil den ikke
tilfere noe verdi til tjenesten. Det var behov for & se dette
kontaktpunktet i en helhet og utvikle konseptet videre.

Brown, T. (2009) Change by design. US: HarperCollins.
Martin, B. & Hanington, B. (2012). Universal Methods of Design. USA: Rockport Publishers.
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KAPITTEL 6

UTVIKLING AV NY
TJENESTE

Kapittelet presenterer prosessen med & utvikle et
lzsningsforslag til ny tjeneste. Det ble gjennomfart en
hypotesetest, som avdekket utfordringer og viktige
aspekter som pavirket videre arbeid.

FORSTA & TEST

ONIMIALN = 9

Utvikling av idé i en
starre helhet

1 konsept

v
raktikant selv

Praksisplasspakken
Imageproblem
Usikkerhet
Uvitenhet

egstrere se
lg i

R
Vel




UTVIKLING AV IDE

For a utvikle konseptet startet jeg med en ny divergerings-
prosess for & tenke ut hva ideen kan inneholde og

hvordan den ber presenteres. Jeg gjennomferte nye
idémyldringsrunder inspirert av hva jeg hadde leert fra mote
med Kobler-sjef og workshop. Jeg vurderte om konseptet
burde veere en fysisk pakke eller et digitalt verktey. Jeg
oppsummerte og prioriterte hvilken type informasjon som var
papekt som viktig. Jeg visualiserte arbeidsgivers brukerreise,
og kartla nar i prosessen det var viktig & fa hvilken info. A fa
all informasjonen pa en gang kan virke overveldende.

Se appendix s. 58 — 63 for idéer.

DISKUSJON

Kontaktpunktene som inneholdt informasjon, ble lagt til i

den eksisterende tjenesten, og dette foeltes feil. Det hadde
veert fristende & starte & designe den ideelle pakken, men
det var fortsatt usikkert om dette var et verktay som virkelig
kunne skape reell endring. Det bygget seg opp en usikkerhet
om pakken med informasjon bare ville blitt lagt bort og ikke
brukt. Jeg hadde prioritert hvilken informasjon jeg trodde
ville gi mest verdi for brukeren, men det var likevel usikkerhet
om disse kontaktpunktene virkelig var noe som kunne pavirke
opplevelsen.

FIRST: DESIGN THE RIGHT PRODUCT,
THEN: DESIGN THE PRODUCT RIGHT

Jeg hadde forhastet meg, og hadde startet for tidlig med

a designe produktet. Ettersom det var stor usikkerhet om
pakken faktisk var den riktige & designe, foreslo veileder

a skrive “lesningshypoteser”. Malet var & papeke alle
usikkerhetene med konseptet, og teste disse pa brukerne, og
slik ha en sterkere intensjon om hva lgsningsforslaget faktisk
skulle forbedre. Hypotesene ble skrevet eksplisitt, dette var
viktig for a vite i testen hvilke endringer som skulle forbedre
hva. Det er bare hvis en kan fastsla hvilken lzsning som skulle
lzse hvilket problem at en faktisk har laert noe.’

1. medium.theuxblog.com/hypotheses-driven-ux-design-c75fbf3ce7cc hentet 23.03.2017
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HOVEDANTAGELSE

Arbeidsgivere som ikke har hatt
flyktning i praksis fer, vil si ja nar de
herer at de vil fa informasjon og staette,
som skal fere til at det er enkelt a veere
fadder til en praktikant.

LASNINGSHYPOTESER

Her er noen hypoteser presentert, se flere i appendix s. 64 — 65.

e Hvis lgsningen gir tips til arbeidsgiver om hvordan en skal snakke
med praktikanten pa enkel norsk sa vil flere arbeidsgivere fole at de
vet hvordan de skal takle usikkerheten rundt sprakkompetanse fordi
de er tryggere pa hva de ber og ikke ber gjere.

Hvis lgsningen gir tips om hvordan en takler vanskelige situasjoner
i praksistiden sa vil arbeidsgivere som aldri har hatt en praktikant
vite mer hva en skal gjore, fole seg tryggere og fa en bedre
opplevelse. Dette vil gjere at flere sier ja fordi det virker sannsynlig
at arbeidsgivere som aldri har hatt en i praksis kan si nei fordi en er
usikker pa hvordan dette blir og hva en skal gjore.

Hvis lgsningen formidler informasjon gjennom en fysisk pakke sa
kan informasjonen veere enklere a diskutere sammen med relevante
kollegaer fordi noe fysisk kan veere lettere & interagere med for flere
personer.

o~
|
g
2
=
=
Zz
@

133



HVEM ER EGENTLIG MALGRUPPEN?

For & kunne arbeide videre var det
behov for & konkretisere mer hvem
malgruppen for lasningsforslaget faktisk
skulle veere. Det ble diskutert med
Kobler-sjefen om en skulle na ut til
lederne eller om det var andre personer
en kunne motivere. Det var varierende
meninger hos de jeg hadde snakket
med om hvem som tok avgjerelsen

om & ha praksisplass, men i hovedsak
tar de kommunalt ansatte kontakt

med den overordnede. | noen tilfeller
var det lederen som sa ja og fikk en
underordnet som jobbet pa prosjekt

til & veere den som delegerte arbeid

til praktikanten. | et annet tilfelle var
det en ansatt som hadde tatt initiativet
og signerte avtalen selv. Gjennom

korte samtaler med bekjente, fikk jeg
kartlagt at dette ville veere forskjellig fra
arbeidsplass til arbeidsplass. En som
jobbet pa skole, papekte at han kunne
ha foreslatt & ha praksisplass selv, men
at det ikke ville veert han som kunne tatt
avgjerelsen og signert papirene.
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ARBEIDSGIVERE

MULIGE FADDERE

FLERE POTENSIELLE FADDERE

| prosessen til nd hadde jeg brukt ordet arbeidsgiver i en
bred forstaelse, for bade virksomheter og selve personen
som tar avgjerelser i bedriften. De jeg gnsket & na ut til

var alle ansatte som kunne bli mulige faddere. Ved & tenke
slik oppsto det mange flere potensielle faddere. Det virket
ogsa mer riktig & designe for dem som faktisk skal felge
praktikanten. Jeg definerte dermed to nye brukergrupper.
Dette kan pa noen arbeidsplasser veere samme person, men
det ble viktig a skille dem fordi de har forskjellige behov.

Leder

Den som ansetter andre i et firma og jobber pa et overordnet niva.

"Mulig fadder”

Ansatt i en hvilken som helst bedrift eller virksomhet og kan ha mange
forskjellige titler. Mulig fadder ber ha ansvaret for sin egen arbeidsdag,
slik at en har mulighet til & legge opp en praktikants dag.
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DISKUSJON

Programradgiverne ringer rundt for a fa flere til & ha
praksisplass, denne fremgangsmaten var vanskelig a skalere
til denne nye store malgruppen, og det var dermed behov
for a tenke nytt rundt dette. Hvordan kan vi overbevise og
motivere denne gruppen av mulige faddere? Hvordan kan en
na ut til bade arbeidsgiver og mulig fadder?

135



TEST

Metode: hypotesetesting, storytelling, prototype
Kjgreplan og visualiseringer [Appendix s. 66 — 69]

TEST AV LOSNINGSHYPOTESER

Jeg valgte ut noen av lgsningshypotesene som jeg testet
pa tre forskjellige arbeidsgivere, for & avkrefte eller bekrefte
de valgte hypotesene, og slik finne ut potensialet i de ulike
delene av lgsningsforslaget. To av informantene hadde ikke
erfaring med flyktning i praksis, og malet var a forsta deres
inntrykk av konseptet. En arbeidsgiver hadde mye erfaring
med flyktninger i praksis og mélet var a finne ut om en med
erfaring fra systemet vil ha nytte av lgsningsforslaget.

Storytelling

Jeg brukte storytelling og visualiseringer som metode for

a sette opp en “prototype” av en hypotese. Jeg provde a
lage spesifikke scenarier som svarte pa en enkelt hypotese,
dette var viktig for a vite i testen hvilken del brukeren ga
tilbakemelding pa. Historiene ble justert til & passe hver
enkelt testbruker, for & gjore konseptet mer reelt for dem.
Malet var & fa frem personens reaksjon pa konseptet, relatert
til ens egen situasjon og behov.

Analyse

Testene ble transkribert og gjennomgatt, og jeg trakk ut
relevant informasjon ved a kartlegge det digitalt i en visuell
oversikt [Appendix s. 70 = 71]. A gjere det visuelt hjalp til & se
sammenhenger mellom hva de forskjellige brukerne svarte.

Refleksjon

A lage en historie som fortalte hvordan tjenesten kunne oppleves, var
vanskelig & fa til uten a legge faringer pa testobjektet. Det var fokus

pa det ideelle bildet, og det ble litt unaturlig. Denne maten a tenke
prototype pa, var nytt for meg og det var givende & se hvor raskt en
kunne formidle og teste deler av tjenesten til relevante brukere. Jeg fikk
inntrykk av at de forsto lgsningsforslaget og fortalte om hvordan dette
ville fungert for dem og deres arbeidsplass.
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FUNN FRA TEST

Se evaluering av hver hypotese i appendix s. 72 - 75, her falger
en oppsummering av resultatene og tanker jeg ensket & ta med i
videre utvikling.

INFOR EM

IMAGEPROBLEM

A) Praksistid har et imageproblem

Det viktigste jeg fikk ut av testen var a avkrefte
hovedantagelsen. Jeg oppdaget at det ikke i hovedsak

var et informasjonsproblem som jeg farst tenkte, men et
“imageproblem”. Hver gang jeg snakket med arbeidsgivere
om flyktninger i praksis, sa ble det trukket frem erfaringer,
opplevelser og assosiasjoner til praksis generelt. Det er

helt naturlig at en sammenligner med egne erfaringer,

men jeg oppdaget at dette ofte var en negativ assosiasjon
som pavirket hvordan en tenkte at praksistid med flyktning
kunne veere. Arbeidsgivere blir kontaktet for slike tiltak ofte.
Flyktninger blir sammenlignet med alle andre praktikanter
fra blant annet psykiatri, rus, umotivert ungdom og dem

som nylig er kommet ut fra fengsel. Hvis en hadde hatt en
darlig opplevelse med andre sa s det ut til at dette pavirket
arbeidsgivere negativt. Jeg mente det var viktig a fa frem at a
ha en flyktning i praksis er noe helt annet, fordi du far en som
er veldig motivert og har relevant erfaring.
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“V1 har hatt noen darlige erfaringer, ikke flyktninger og innvandrere,

men folk pa tiltak. For eksempel folk som kommer ut fra fengsel. *
AJT
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HVA HINDRER ARBEIDSGIVERE | A HA PRAKSISPLASS?

B) Travle arbeidsplasser

Ansatte og arbeidsgivere har travle arbeidsdager og har
vanskelig & se hvordan noe nytt kan passe inn. Det er lite

tid til overs for & gjere noe som tar ekstra tid. Det ble
papekt at hvor mye arbeidskraft en far ut av praktikanten

ma veie opp for hvor tiden fadderen bruker pa oppfelging.
En arbeidsgiver fortalte at han hadde negativ erfaring med
mengden papirarbeid som fulgte med slike prosjekter, og at
han forventet mer service rundt dette.

“Min arbeidsdag blir fort fanget av mye & gjore. Det som jeg ma sette

meg ned a lese noyere pa og ha et forhold til det blir ofte ikke gjort”
Arbeidsgiver AJ1

C) Usikkerhet

Arbeidsgivere og ansatte kan fgle en usikkerhet med

a engasjere seg i et slikt prosjekt, fordi en ikke vil veere
komfortabel i rollen som fadder, eller at en tror at en ikke
kommer til & bli en god fadder.

“De foler nok en utrygghet 1 a ta med en person fra et

annet land. De har ingen kompetanse pa det.”
sjef om egne ansatte - AJ1

D) Uvitenhet

Flere arbeidsgivere og ansatte innser ikke at de har en
arbeidsplass som faktisk kan ha en flyktning hos seg. Dette
funnet kommer fra testen, men ogsa fra diverse samtaler
jeg har hatt med bekjente som jobber pa forskjellige
arbeidsplasser. Det virker som folk ikke har tenkt tanken at
dette faktisk er noe de kan gjere. Det kan i stor grad skyldes
at det til na ikke har vaert fokus pa forskjellige bransjer og
arbeidsplasser i tjenesten.

D.1) Kompetanse
Uvitenhet om at flyktninger har erfaring og kompetanse som
kan veere relevant for egen arbeidsplass.

D.2) Arbeidsoppgaver

Vet ikke hvilke oppgaver som kan vaere passende & delegere
til praktikant.
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E) Forventningsstyring til flyktningens kompetanse
Det er viktig at kompetansen til flyktningen kommer frem.
Da kan en raskere se om dette vil veere en ressurs, og en
kan bedre styre den ansattes forventninger til flyktningens
kompetanse. Eksempel fra tidligere: “sveising er ikke
alltid sveising”. Hvis kompetansen ikke stemmer sa kan
praksistiden bli negativ for alle parter.

F) For mye "hjelpefokus”

Tiltaket i dag fremstilles som & hjelpe en utsatt gruppe, og det
virker uheldig, fordi en setter flyktningene i et “hjelpe-fokus”
som kan distansere dem fra folk flest. Dette fokuset forsterker
og jobber i mot a fa frem vinn-vinn-situasjonen. Fokuset burde
veere mer pa "hvem vil du ha til & jobbe hos deg?”

“Ikke la det bli “hjelper og offer”-rollen”
Arbeidsgiver AV1

DIVERSE ANDRE VIKTIGE FUNN FRA TEST

G) Paminnelse om fordeler
Flere informanter papekte at det var viktig a bli minnet pa
fordelene og hgre at det fungerer hos andre.

H) Vanskelige situasjoner
Fint & fa tips om hvordan en takler vanskelige situasjoner i
praksistiden, spesielt relatert til kultur.
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1) Sprak

Fint & fa tips om hvordan en skal snakke med praktikanten
pa enkel norsk, spesielt det a si: “kan du forklare meg hva du
forsto av det jeg sa”. Fint & bli minnet pa dette.
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DEFINERING

VALG FOR VIDERE ARBEID

For a ta tak i imageproblemet, matte den nye tjenesten
differensiere seg fra andre tiltak. Lasningen burde formidle
at dette var en vinn-vinn-situasjon, og fa frem hvor stor
ressurs flyktningen kunne veere for arbeidsplassen. Etter
idémyldringen ble felgende valgt for & skille seg ut:
informasjonskampanje med fokus pa merkevarebygging, ta
forste steg selv med a registrere seg og velge praktikant selv.

Forskjellige bransjer

Jeg valgte & redefinere problemstillingen noe, for a inkludere
alle flyktninger med erfaring og kompetanse, fordi jeg sa

at jeg hadde innsikt inn i forskjellige bransjer. Flyktningers
bakgrunn varierer stort, og for at de skal fa relevant
praksisplass séa trengs det flere praksisplasser i forskjellige
bransjer.

Ny hypotese:

Hvis lesningen kan formidle hvor
forskjellig kompetanse flyktninger har
o9

formidle at praksisplass er mulig for
mange typer arbeidsplasser

sa

vil flere “mulige faddere” si ja til

a ha praksisplass fordi de forstar

at praksisplass er noe for deres
arbeidsplass.
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Registrering - vise selv at en er interessert

Det ble papekt tidligere i rapporten at hvis malgruppen ble
satt til a inkludere alle ansatte, sa var det behov for en ny
mate a koble programradgiverne til dem. Det kunne ogsa
virke som om den lasningen som ble brukt i dag, med a
ringe opp arbeidsgivere, kunne ha negative assosiasjoner til
telefonsalg. Jeg tenkte pa hvordan en kunne differensiere
tjienesten fra andre tiltak, og valgte at tjenesten skulle legge
opp til at mulige faddere selv skulle vise sin interesse. Min
antagelse gar ut pa at det foles bedre a bli motivert til noe
og deretter ta et selvstendig valg, enn a bli “solgt inn” en
tjeneste. Det & melde sin interesse i stedet for a forplikte

seg til noe, kan oppleves som enklere og kan kanskje fore

til at brukeren synes det er noe det er ok a gjere. Det blir
som a ta “baby steps” i retning av a si ja til praksisplass, og

i folge Foggs behavioral model er det lettere a fa brukeren
til & ta sma steg’. Mer om denne modellen i kapittel 7. | en
samtale med en ansatt ble det papekt at dette var bra, fordi
da slipper en a fa de negative fglelsene og tanker som “&h
nei, hva har jeg begitt meg ut pa nd?"” som kunne ha oppstatt
etter en hadde sagt ja. Ved a ga for denne fremgangsmaten
sa dukket det opp nye hindringer. Tidligere har triggeren
veert at programradgiver ringer opp mulige faddere, a ta bort
dette kontaktpunktet kan skade tjenesten. Hvordan skal en fa
mulige faddere til & melde sin interesse? Dette vil bli forklart
naermere i neste kapittel.

Velge praktikant selv

Det var overraskende mye positivitet i testene, da det ble
snakket om a holde intervjuer for a selv velge praktikanten, til
tross for at det ville ta mer tid og ressurser fra arbeidsplassen.
Det virket som at det a selv fa sjekke kompetansen og
personligheten til flyktningen var viktig for a finne den

gode “match”. Det kan tenkes at det gir fadderen mer
eierskapsfalelse til prosessen, og at det vil fales mindre som
a hjelpe noen pa tiltak. Det ble papekt at dette ville vaere
mer positivt for flyktningen ogsa, fordi han/hun fikk opplevd
hvordan sgke-prosessen fungerer i Norge, og at det kunne
skape et starre engasjement hvis en matte jobbe for a bli valgt.
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Fogg, B. J. (2009, April). A behavior model for persuasive design. In Proceedings of the 4th international Conference on Persuasive
Technology (p. 40). ACM
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DISKUSJON AV VALG

Kan alle ha arbeidspraksis?

Det var kanskje naivt & tenke at alle arbeidsplasser kan ha
praksisplass, men jeg tenkte at det var sannsynlig at det er
mange flere forskjellige arbeidsplasser som har mulighet til a
ha praksisplass enn slik det er i dag. Noen arbeidsplasser kan
kreve grundige HMS-kurs, og det har arbeidsplassen gjerne
ikke ressurser til a tilby, for noen som skal veere i praksis i kun
tre maneder. Diverse bekjente jeg diskuterte med og test-
bruker AJ1 papekte at arbeidsgivere som jobber pa kontor
ikke har mulighet til & ha praktikant. Jeg var enig at det kunne
vaere utfordrende, men ikke umulig. AS1 var et eksempel pa
en arbeidsgiver som jobbet pa kontor men hadde praktikant.
FH1 hadde praksisplass i et filmproduksjons-firma, han jobbet
ikke direkte pa deres prosjekter, men matte ta initiativ til
egne prosjekt. Fordelen var at han fikk en plass a jobbe med
noe som interesserte han, han fikk et nettverk innen bransjen
og relevant erfaring pa CV-en. Jeg valgte & jobbe med
utgangspunktet at alle har muligheten til & ha en praktikant
pa sin arbeidsplass.

Hva med a ikke stille sa haye krav til praksistiden?

En "perfekt” praksistid inneholder gjerne relevante, varierte
arbeidsoppgaver der praktikant leerer mye nytt og har alltid
noe a gjere. For & fa flere praksisplasser sa var et mulig
fokus a ikke stille sa haye krav til hva praksisplass skulle
veere. Tanken var at fordelene med praksisplass veier tyngre
enn ulempene som kan oppsta. A ikke stille store krav til
praksistiden kunne fa forskjellige negative konsekvenser,
som blant annet at praktikanten kunne fa liten utbytte

av praksistiden. Det foltes likevel riktig & tenke ut tanken
ettersom det ligger en mulighet i det.

Praksistiden bor vaere lik arbeidet

Det virket som om AV1 synes det var sa viktig at praktikanten
hadde en god praksistid at det var bedre a ikke ha en
praksisplass hvis en ikke kunne klare & oppna dette. Han
papeker at han ville fatt darlig samvittighet hvis han ikke
hadde klart & hele tiden aktivisere praktikanten til noe riktig
og nyttig. Han papeker ogsa at dette ville blitt en darlig
introduksjon til norsk arbeidsliv. Dette stemmer overens med
hva en radgiver papekte om at praksistiden bgr vaere sa lik
som mulig vanlig arbeid fordi deltakeren ber oppleve hva
som kreves nar en er pa en arbeidsplass. Lite tilpasninger

pa flyktningens praksisplass er bedre fordi overgangen fra
praksis til arbeid blir minst mulig.
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Praksistidens fordeler

Det har blitt spesifisert av mange informanter at en synes at
flyktningen leerer bedre norsk i praksistiden. Andre fordeler
er nettverk innen bransjen, bedre selvtillit fordi en jobber
med noe en kan, og at en far relevant erfaring fra Norge

pa CV-en. AS1, som har sprakpraksis, fortalte at hun har
avtalt med praktikanten at hvis det ikke var noen relevant
arbeidsoppgave pa slutten av dagen, sa skulle praktikanten
arbeide med norsklekser. | dette eksempelet virket det som
det var viktigere at flyktningen hadde en praksisplass enn at
praktikanten alltid ble aktivisert med gode arbeidsoppgaver.

Valg for videre arbeid: alle kan ha arbeidspraksis

Jeg veide disse to sidene mot hverandre og valgte a sette
felgende antagelse for videre arbeid: a ha en praksisplass
innen noe relevant er bedre og viktigere for flyktningen
enn at praksisplassen er “helt perfekt”. Hvis dette er sant,
sa vil praktisk talt alle ansatte og arbeidsplasser kunne ha
praktikanter. Dette var kanskje litt naivt & tenke og ikke helt
reelt, men det ble utgangspunktet for videre arbeid.
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KULTUR SOM UTFORDRING

A gi informasjon om mulige “arbeidskulturkrasj” var noe jeg
hadde tro pa kunne bedre praksistiden. For & forsta bedre
hvordan kultur pavirker mennesker, sa gjorde jeg desk-research
og snakket med aktgrer som kan mye om dette.

Intervju med forfatter av beker om norsk kultur

Det finnes to illustrerte baker i samme serie om norsk kultur som
jeg syntes var inspirerende, The Social Guidebook to Norway
skrevet av Julien Bourrelle' ¢2. Forfatteren bor i Trondheim og
jeg fikk tatt et intervju med han. Malet med meatet var a forsta
bedre hvordan kulturelle forskjeller pavirker folk og diskutere
dette med noen som selv har opplevd & vaere ny i Norge.

Bokene er skrevet som om det er en introduksjon til folk som
kommer til Norge, men den appellerer i stor grad til nordmenn
ogsa. Pa denne maten far forfatteren formidlet til nordmenn
hvor forskjellig vi kan oppfere oss i forhold til andre. Jeg syntes
dette var en spesielt god fremstilling, fordi den er indirekte, og
har mulighet til & skape et @nske om & veere bevisst og tilpasse
seg situasjonen. Han papekte at det var viktig a ikke oppfordre
til at noen av partene skal endre seg, men at en ma veere bevisst
pa at noen oppfersler grunner i at en har forskjellig kulturell
bakgrunn. Nar en er bevisst pa dette, vil en kanskje ubevisst
endre oppfersel likevel, for & unnga en ubehagelig situasjon
eller misforstaelse. | situasjoner der begge parter ensker a gjere
alt godt og riktig kan det likevel oppsta misforstaelser. Det
viktige er & kunne snakke om det, at begge parter ter a stille
spersmal til oppferselen til andre.

Dette innblikket inn i & forsta kulturelle forskjeller, ga meg en

bedre forstaelse for hvorfor hendelser kan oppsta, og hva en
kan gjere for & forberede folk pa det.
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Sprak - misforstaelser grunnet i kulturforskjeller

Et av kontaktpunktne fokuserer pé & gi informasjon om
hvordan en bedre kan kommunisere med noen som ikke kan
sa godt norsk. Kobler-sjefen papekte at i stedet for a sperre
"forstar du?” sa var det lurt & sperre “kan du forklare meg hva
du skal gjere?”. Arbeidsgiver AF3, som har hatt mye erfaring
med flyktninger i praksis, papekte at dette var spesielt lurt,
og noe hun gjerne ville ha paminnelse om. Boka “Mgter
mellom mennesker”papeker at dette scenarioet kan skape
misforstaelser fordi den som blir spurt sier gjerne “ja” selv om
en ikke forstar®. Her kan det veere typisk a tenke at det er et
sprakproblem, men ofte vil dette grunne i en kulturforskjell.
Praktikanten ensker a veere hgflig og ikke gjere situasjonen
ubehagelig for den overordnede. Hvis den som ble spurt
hadde sagt “nei” kunne det betydd at han mente at den
overordnede var darlig & forklare. A veere bevisst pa slike
hendelser vil gjore praksistiden enklere for begge parter.

Laere et nytt sprak

Boka “Mgter mellom mennesker” papeker ogsa hvor
utfordrende det kan veere a leere seg et nytt sprak, fordi

en gjerne oversetter direkte fra morsmalet og at det i flere
tilfeller kan fare til misforstaelser®. Det blir for eksempel
papekt hvordan nordmenn ofte kan formidle en ordre i
form av et sparsmal som “kan du gjere det i dag?”. Pa et
slikt spgrsmal kan en svare “ja” og det kan bety at en kan
gjere det i dag, men ogsa i morgen. En nordmann kan ogsa
formulere seg slik “kan du ikke gjere dette i dag?” og fa som
svar “ja". Her har den som svarte ja bekreftet det negative

i spersmalet, og mener dermed at han kan ikke gjere det i
dag. A fa informasjon og vaere bevisst pa slike ting tror jeg
kan redusere risikoen for misforstaelser.
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Bourrelle, J. (2014). The Social Guidebook to Norway, An lllustrated Introduction. Norge: Frisk Forlag
Bourrelle, J. (2016). The Social Guidebook to Norway, Friendships and relationships. Norge: Frisk Forlag
Dahl, @. 2013. Mgater mellom mennesker. Norge: Gyldendal.
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KAPITTEL 7

LOSNINGSFORSLAG

Kapittelet vil presentere et forslag til ny tjeneste
som svarer pa problemstillingen og innsikten.
Usikkerhetsmomenter rundt tjenesten, og dens
potensial til pavirkning, vil bli diskutert til slutt.

ORSLAG

LOSNIN

OVISYO4SONINSD T~ L




Film som formidling av tjeneste
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Har du ikke allerede
sett filmen?

Se filmen na.

INTRO TIL KAPITTEL 7

Tjenesten er i hovedsak designet for mulig fadder

| kapittel 2 ble det referert til oppgaven som et “wicked problem”, og
det ble papekt at slike problemer ikke har lasninger som er riktig eller
feil, men er enten gode eller darlige’. Pa de neste sidene vil mitt forslag
til en mulig lgsning pa problemstillingen bli presentert, som jeg tror

har potensiale til @ kunne bli en god lasning for flere involverte parter.

| kapittel 1 ble falgende sparsmal stilt: Kan vi utnytte ressursene til alle
disse menneskene pa en bedre og mer effektfull mate? Tjenesten er

i hovedsak designet for dem som jobber pa en arbeidsplass og har
mulighet til & bli fadder. Lasningen har som mal a fa flere arbeidsplasser
til & ha relevant arbeidspraksis til flyktninger. Jeg tror at ved & fa
flyktninger ut i relevant praksis kan vi raskere fa dem ut i riktig arbeid,
og slik kan en klare & bruke flyktningers ressurser pa en bedre og mer
effektfull mate. Dette kapittelet vil presentere hva som er nytt i tjenesten,
og hvorfor jeg tenker dette er en god lgsning.

Presentasjon av tjeneste

Lasningsforslaget vil bli presentert gjennom en detaljert tjenestereise,
en film og her i rapporten. Den detaljerte tjenestereisen leveres eksternt
som en PDF i et stort format. Mélet med denne er a vise i detalj hvordan
tjenesten kan fungere for de mest relevante akterene. Filmen leveres
som vedlegg til oppgaven. Malet med filmen er & presentere hvordan
tjenesten kunne ha fungert ideelt sett, og hvordan den kan gi verdi til
enkeltmennesket. | dette kapittelet vil jeg presentere mer i detalj hvert
kontaktpunkt, og hvorfor dette kan gi verdi til de relevante aktarene.
Dette kapittelet vil ogsa sette tjenesten i et kritisk perspektiv for &
diskutere hva som er usikkerhetsmomentene rundt tjenesten.

Detaljering for a gjore kontaktpunktene mer handgripelige
Detaljeringen av kontaktpunktene som er inkludert i film og rapport er
kun eksempler pa hvordan det kunne sett ut. Jeg har valgt a ta dem med
for & visualisere hva som har veert tanken, og slik bedre formidle hensikten
med delene av tjenesten, ved a gjgre det uhandgripelige i tjenesten mer
handgripelig®. Jeg har valgt a ikke ta med detaljerte bilder av forslag til
nettside, for & poengtere at leveransen har fokus pa tjenesten som helhet
og ikke utformingen av ett enkelt kontaktpunkt.
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1. Buchanan, R. (1992). Wicked problems in design thinking. Design issues, 8(2), 5-21.
2. Clatworthy, S. (2013) How to design better services AT-ONE-book
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VISJON FOR KONSEPTET

Riktig kobling av kompetanse

Malet med lgsningsforslaget er & fa flere flyktnigner

ut i relevant praksis ved at flere mulige faddere har
praksisplass. Ved a koble en arbeidsgiver med flyktning med
samme bakgrunn, sa setter tjenesten fokus pa individets
utgangspunkt og slik kan hver praksistid passe den enkelte
bedre. Dette er viktig for at arbeidsplassene skal oppleve at
de far mer hjelp enn de bruker av ressurser.

"Snakkis"

Malet er & gjere tjenesten til “en snakkis”, at det oppleves
som noe sa annerledes og givende at folk ansker a dele det
med venner og kollegaer. Gjennom at folk snakker om det
og det blir en felles forstaelse i samfunnet for viktigheten av
tjenesten, kan fare til at det er noe folk flest ansker & bidra
i. Dette er gjerne et harete mal, men jeg tror det ligger et
stort potensial i det og jeg ser for meg at noen av de nye
kontaktpunktene kan pavirke dette.

Positivitet

Ved & sette fokus pé at mulige faddere selv skal engasjere seg
sa er antagelsen at dette vil skape en starre positivitet rundt
tjenesten, bade for dem selv, praktikant og programradgiver.
Tjenesten legger opp til at fadderen skal fa en best mulig
opplevelse av prosessen fer og under praksistiden. Dette
gjeres ved at det som er tidkrevende og det en kan kalle
"kjedelig” arbeid som papirarbeid, blir gjennomfert av de
ansatte i kommunen. Fordelene tjenesten vil gi for radgiverne
er a fa flere motiverte mulige faddere a kontakte, og slik vil
det bli mindre negativt gjennom arbeidsdagen. Fordelen

for praktikanten er at fadderen en far i praksistiden er mer
personlig engasjert og kanskje gjer det lille ekstra for & skape
en ekstra positiv praksistid.
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SAMMENLIGNING

Tjenesten i dag

Naveerende tjeneste bygger pa hardt arbeid fra
programradgivere i kommunen. Deres fremgangsmate

kan virke tung for de kommunalt ansatte, ettersom en

ma researche og ta kontakt med sa mange forskjellige
arbeidsgivere og mange henvendelser ender med et negativt
svar etter at dette arbeidet er gjort. Denne fremgangsmaten
gjer at en bare far snakket med en av de ansatte i et firma, og
hvis en da far snakke med en som er negativ, sa kan det virke
som at ingen i firmaet ensker & vaere med pa det. Det kan
likevel finnes andre i firmaet med hayere motivasjon.

Lasningsforslag

Lesningsforslaget til ny forbedret tjeneste, bygger pa
systemet som er na, men legger til og endrer sterre deler

av tjenesten. Mulige faddere tar selv det farste steget
gjennom a registrere sin interesse. For & oppna dette, bygger
tjenesten pa en informasjonskampanje, som har som mal

a na ut til malgruppen for & engasjere og motivere. For &
skape eierskap til prosessen sa vil mulig fadder selv kunne
velge praktikant, dette er for a sikre en god match med
tanke pa personlighet og kompetanse. Papirarbeid gjores av
programradgiver, for a lette arbeidet for fadderen. Videre vil
praksisplasspakken gi informasjon om mulige misforstaelser
som kan oppstd, og har som mal & gke sannsynligheten for
en positiv praksistid. | selve praksistiden vil tjenesten vaere
som tidligere, der den vil ta med seg det positive med tett
oppfelging av programradgiver.

Se neste side for visualisering

En viktig endring, som denne nye tjenesten fokuserer pa, er
at den i hovedsak er rettet mot flyktninger som har relevant
erfaring, kompetanse eller utdanning for en jobb i Norge.
Den setter fokus pa relevant arbeidspraksis, og jobber
dermed mot det negative som hovedfunn#13 “det er mest
fokus pa ufagleert arbeid” leder til.

. “Jeg vil helst f& en praksisplass hos Elkjep eller noe som er litt
relatert til mitt studie. Jeg er liksom glad 1 teknologi og sanne
‘ ting. De mente, det er ikke mulig.”

FM2 Flyktning med datautdanning
Tjenesten jobber for at slike som FM2 skal kunne utnytte

tiden i introduksjonsprogrammet pa en mer effektiv mate ved
a fa en relevant arbeidspraksis.
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EKSISTERENDE TJENESTE

[a]
[ VZR FADDER TIL
BLI KONTAKTET BLI OVERBEVIST 0 x
g‘l E PRAKTIKANT
Q Q £
N (80) £h
a8 &=/
ARBEIDS-
GIVER TELEFON FRA M@TE MED
RADGIVER RADGIVER : Travel hverdag
; Vet ikke hva praktikanten
| bl kan, vanskelig a delegere
Fn:agepro fm g arbeidsopgaver
ar mange lignende . .
Q henvendelser Q like bevisst pa

; hva som kan bli

f Kan foles litt som utfordrende

telefonsalg?

FORSLAG TIL NY TJENESTE

Se vedlagt tjenestereise for en mer detaljert oversikt.

HZRER OM REGISTRER
MULIG u
FADDER .
INFORMASJONS- REGISTRER PA
KAMPANJE NETTSIDE
Markedsfering, media og Ingen forpliktelse ved
sosiale media registrering
“Det var om denne tjenesten pa “Ja, jeg er interessert i & ha en
nyhetene i gar” praktikant pa jobben min”
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Utfordringer og viktige aspekter

Imageproblem

Travelt

Usikkerhet

Uvitenhet

Forventningsstyring til flyktningens kompetanse
For mye “hjelpefokus”

Paminnelse om fordeler

Vanskelige situasjoner

Sprak
£ VAR FADDER TIL
e
n
VELG PRAKTIKANT E i PRAKTIKANT
o
<
(@) = e
INTERVJU PAKKE MED
INFORMASJON
Far hjelp av radgiver til Mottar informasjon for a veere
organisering og papirarbeid bevisst pa hvilke misforstaelser som
kan oppsta fordi en har forskjellig
kultureﬁ bakgrunn.
“Jeg valgte en hyggelig kar med “Greit & bli minnet pa at litt rar
helt relevant erfaring” oppfersel bare er fordi vi er fra

forskjellige kulturer. Vi snakket om det
og har ledd mye av det i etterkant.”
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POTENSIELL VERDI FOR AKTORENE

Tjenesten og verdi skapes nar brukeren opplever tjenesten.
Jeg vil her oppsummere potensiell verdi for de fire aktarene.

Mulig fadder kan vaere ansatt pa hvilken som
O helst arbeidsplass, bade privat, kommunalt
Q og statlig. Tjenesten kan potensielt gi denne
MULIG akteren verdi som gar ut pa a fale seg nyttig
FADDER og fa veere med & bidra i samfunnet.

Lederen er den overordnede til “mulig
O fadder” og er den som kan ta avgjgrelsen om
@ arbeidsplassen kan ha praksis. Denne akteren
er opptatt av a ikke bruke tid pa tiltak som
ikke gagner bedriften. Tjenesten gir verdi
til arbeidsplassen ved at den enkelt kan ta
samfunnsansvar. Personlig kan denne akteren
fa verdi gjennom falelsen av & vaere med a
bidra i noe som er viktig.

LEDER
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RADGIVER

FLYKTNING

Begrepet radgiver er i oppgaven brukt for a
forklare de som er ansatt i kommunen, som
jobber med a fa flyktninger ut i praksis. Som
tidligere nevnt har denne aktarene gjerne litt
forskjellig stillingstitler i forskjellige systemer
og kommuner. Verdien som kan gis til denne
akteren er at en kan bruke mindre tid pa &
lete frem mulige faddere, og tjenesten legger
opp til at det vil bli mer motiverte faddere a
samarbeide med.

Flyktningen er med i introduksjonsprogrammet.
Malet er & fa relevant arbeidspraksis til den
kompetansen og erfaringen en har med fra
hjemlandet. Tjenesten legger opp til at det skal
bli sterre sannsynlighet for at flyktningen skal fa
en relevant arbeidspraksis. Det kan ogsa vaere
starre sannsynlighet for at fadderen en far er
mer motivert og bedre forberedt. Fordelene
med arbeidspraksis er & fa eve pa norsk,
oppleve norsk arbeidskultur, fa et nettverk
innen bransjen og fa relevant erfaring og norsk
referanse pa CV-en.
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KONTAKTPUNKT | TJENESTEN

Her vil de viktigste kontaktpunktene som danner hovedverdien i

tjenesten bli presentert.

FADDER INFORMASJONS-

KAMPANJE

MARKEDS-
FORING

Passer
forskjellige type
bransjer
Vinn-vinn-vinn-
situasjon

MEDIA
Vis vellykkede

historier

SOSIALE
MEDIA

Fokus pa at alle
kan bidra

Link til nettside
Ambassader

LEDER
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INFORMASJONSKAMPANJE

For & na ut til mulige faddere og arbeidsgivere sa er en
informasjonskampanje inkludert i lasningsforslaget til ny
tjeneste. Jeg sa for meg at informasjonskampanjen ville
inkludere markedsfaring, media og sosiale media. Malet
er a skape noe sa annerledes at det var noe en delte
med hverandre, og at en slik fikk utnyttet fordelene med
jungeltelegrafen for & na ut til flest mulig.

MARKEDSFORING ° ° e

En mate a differensiere seg fra andre tiltak er gjennom
markedsfering og branding. Dette kunne for eksempel
blitt gjennomfert ved & fare en reklamekampanje som
nar malgruppen der den er. En reklamekampanje er en
tidsavgrenset markedsfaringsinnsats, som bestar av ulike
reklameaktiveteter'. Eksempler for reklameaktiviteter kunne

vaert annonsering i ulike medier, plakater i bybildet og
reklamefilm.

Branding

En viktig del av markedsfering er a skape en helhetlig
merkevare. En merkevare er de assosiasjonene og fglelsene
en far ved a tenke pa et varemerke, merkevaren setter

fokus pa tilleggsverdien varemerket gir’. A gjare en sterk
merkevarebygging rundt et slikt tiltak er ikke vanlig, og vil pa
den maten kunne differensiere seg fra andre tiltak. Dette har
mulighet til & gjere noe med “imageproblemet”. Det er viktig
at merkevaren er helhetlig og at brukeren forstar pa hvert
kontaktpunkt at dette er en del av merkevaren. Hvis en far til
god koherens, kan en bygge tillit til kvaliteten av tjenesten®.
Dette tenker jeg er viktig i tjenesten, for eksempel kan en
bygge en forstaelse for at tjenesten vil statte og yte kvalitet
for mulige faddere pa nettsiden, og videre vil en forsta at en
vil fa statte gjennom hele praksistiden. En del av et helhetlig
brand kan veere gjennom “tone of voice”, altsa hvordan
merkevaren kommuniserer ut til malgruppen. Fremtoningen
ber fokusere pé at dette er en vinn-vinn-situasjon, og slik
styre unna at det blir assosiert med “hjelpefokuset”.

“How a brand is perceived affects its success”
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Store norske leksikon snl.no/reklamekampanije hentet 31.05.2017
Store norske leksikon snl.no/merkevare hentet 31.05.2017
Wheeler, A. (2012). Designing brand identity: an essential guide for the whole branding team. US: John Wiley & Sons.
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Navn

Et godt navn pa en merkevare er viktig for allerede her & skape riktige
assosiasjoner'. Det bar bety noe, veere unikt og enkelt a huske'. Jeg
presenterer FLINTRO som et forslag til navn, som er satt sammen av
FLyktninger i INTROduksjonsprogrammet. Jeg valgte a presentere
dette i lgsningen for a fa frem viktigheten av et navn og vise at

dette kan veere med a differensiere lgsningen fra andre tiltak. Dette

er ikke et ideelt navn, og det er nok mulig a finne et bedre navn.

Det som kan vaere positivt med FLINTRO er at det assosieres med
INTROduksjonsprogrammet for & skape en tilherighet til konteksten.
Det er mulig at det er negativt at en inkluderer ordet flyktning i navnet,
gjennom intervjuer har det vist at noen har negative assosiasjoner til
dette begrepet, og at det vil forsterke “hjelpe-fokuset”. Navnet kunne
gjerne spilt mer pa assosiasjonene til kompetanse og at det er en vinn-
vinn-situasjon.

Jeg laget raskt et eksempel pé en helhetlig grafisk profil som ville ha
differensiert seg fra andre tiltak. Estetikken er sprek og fargerik, og
trendy i tiden. Det at flyktninger har forskjellig bakgrunn og at en har
behov for arbeidspraksiser innen forskjellige bransjer, kom mer frem
gjennom at det visuelle er bygget opp av sma ikoner som illustrerer
forskjellig arbeid. Dette estetiske uttrykket er kun et forslag pa hvordan
det kunne veert mulig & differensiere seg gjennom merkevarebygging.
For videre arbeid burde det blitt engasjert et reklamebyra for a skape en
virkelig merkevare.

veoa © O ©

A jobbe aktivt mot media for & presentere vellykkede historier, kunne
hatt en innvirkning pa malgruppen ved @ minne dem péa fordelene det er
a ha flyktning i praksis. Hvis malgruppen blir presentert med flere ulike
historier og folk, sa kan det veere en stgrre mulighet for at en forstar at
dette faktisk er noe som kan passe inn i egen bedrift. | testrunde 1 ble
det papekt at det var viktig & bli minnet pa andres historier.
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sosialE MEDIA @ ©
@ Gjennom sosiale media kan en na ut spesifikt til en gruppe

mennesker, og som nevnt tidligere kan dette med fordel
veere dem som allerede har hgy motivasjon. Et eksempel
pa en facebook-side der et innlegg kunne blitt publisert
er "Refugees welcome to Norway”, som har over 75 000
medlemmer. A skrive et slikt innlegg kunne fungert som en
"trigger” for malgruppen til & besgke nettsiden og fa mer
informasjon.

Ambassador

For & skape ekstra stor pavirkning kunne kampanjen knyttet
til seg en “brand ambassador”. Ambassadgren ville hatt som
ansvar a fremvise tjenesten i et positivt lys gjennom sosiale
medier og sitt eget nettverk. Dette kunne hjulpet a gke
troverdigheten til tjenesten, styrke tilliten til merkevaren og
forsterke muligheten for & pavirke jungeltelegrafen. | denne
tjenesten kunne for eksempel Leo Ajkic vaert en passende
ambassader, fordi han allerede har jobbet seg opp en tillit
hos malgruppen gjennom NRK-serien Flukt.
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1. Wheeler, A. (2012). Designing brand identity: an essential guide for the whole branding team. US: John Wiley & Sons.
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NETTSIDE

Nettsiden har som funksjon & engasjere, informere og en skal
kunne registrere sin interesse her.

INFORMASJON

Mulige faddere som besgker nettsiden skal bli engasjert til &
ta det siste steget med a registrere seg gjennom a se andres
positive historier, forsta vinn-vinn-situasjonen og hvor viktig
dette tiltaket er for samfunnet.

All informasjonen som er viktig og relatert til tjenesten, skal
finnes pa nettsiden, for & samle alt pa en plass. | hovedfunn
#13 er det papekt at det i systemet er vanskelig a finne riktig
informasjon og dette kontaktpunktet skal klare & formidle all
informasjon. Malet for kontaktpunktet er at informasjonen
skal veere enkelt tilgjengelig, slik at en slipper a bruke tid pa
a lete. Informasjonen skal vaere med & redusere usikkerheten
rundt det & ha praksisplass, ved a vise hvordan det fungerer
og presentere hvilke hjelpemidler som blir gitt som skal gjere
praksistiden enklere for fadderen. Ved & gi informasjon om
hvordan andre praksislgp har fungert og gi tips om hvilke
arbeidsoppgaver som kan delegeres til praktikant, skal en
redusere fglelsen av uvitenheten.

Arbeidsgiveren AS1 har flyktning i praksis og lurte pa
hvordan en kunne fa refundert noen av timene en bruker til
veiledning for praksis. Hun har selv jobbet i NAV og visste
dermed at det var mulig hvis en hadde mye ekstra arbeid
rundt sprak og integrering i praksisen. Hun leitet etter a finne
ut hvordan systemet rundt refundering fungerer, men selv
hun som har jobbet i systemet har ikke klart & forsta. Dette
viser til viktigheten av & inkludere et kontaktpunkt som gjer
informasjon lett tilgjengelig.

REGISTRERING

A vise sin interesse gjores ved & registrere seg pa nettsiden.
Denne registreringen er ikke bindende. Som tidligere nevnt
er det viktig at dette steget er enkelt & utfare og ikke gir en
felelse av at en utferer en stor og skremmende handling,
det viktige er “baby-steps”. For at registreringen skal veere
enkel og rask a utfere ber brukeren kun behove & skrive inn
informasjonen som er relevant na. Brukeren skal fylle inn

litt informasjon om arbeidsplassen og hvilken kompetanse
som er relevant. Dette gjor det enklere for radgiver & forsta
hvilke flyktninger som kan veert relevante. Et sparsmal vil
fokusere pa hvilke forventninger brukeren har til praksistiden.
Arsaken til at en inkluderer dette er for & fa brukeren til &
reflektere raskt over hvorfor en gnsker & bli fadder. En kan
pa denne maten kanskje klare a sile ut de ansatte som ikke
har de riktige motivene for a bli med. Dette gjer gjerne at
registreringen foles litt mer komplisert enn den ellers hadde
trengt & gjere, men antagelsen er at hvis en har kommet sa
langt i prosessen sa vil en synes det er ok.
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@ Tjenesten legger opp til at fadder skal selv velge hvem

en gnsker som praktikant. For & fa til en god prosess for
dette, er det lagt opp til at fadder skal intervjue mulige
praktikanter. Disse praktikantene har allerede veert gjennom
en silingsprosess hos radgiver, som har valgt ut noen
relevante praktikanter ut i fra deres kompetanse. Intervjuet
har som formal at fadder kan velge hvem en ansker & ha
som praktikant ut fra bade kompetanse og personlighet.
Ved at fadder far velge selv, legger en opp til muligheten
for en bedre match mellom personene som skal jobbe tett
sammen, og det kan gke sannsynligheten for en positiv
praksistid. A fa til en riktig match mellom praktikantens
kompetanse og arbeidsplass er veldig viktig for praksistiden
slik at en gker sannsynligheten for at fadder far mer hjelp

til arbeidsoppgaver enn en bruker pa oppfalging. Dette er
essensielt ettersom fadder er travel og har ikke mulighet til &
ta pa seg ekstra arbeid.

Gjennom tester sa har det vist seg at arbeidsgivere er
positive til & holde intervjuer sely, til tross for at det vil ta

tid og ressurser fra arbeidsplassen. Det er viktig at intervju-
prosessen tar minst mulig tid ettersom fadderne har en travel
hverdag, og dermed skal radgivere veere med a organisere
intervjuene. Det ideelle ville veert at fadder informerer om
hvilken tid som passer han, og radgiver tar jobben med 3
kontakte de mulige praktikantene om tidspunkt, mgtested

og lignende. Radgiver vil ogsa ta arbeidet med a gi beskjed
til praktikantene som ikke har fatt stillingen. En del av
tilretteleggingen for a gjere det enkelt for fadder er tilbud om
en standarisert intervjumal. Det kunne ogsa blitt utdelt forslag
til case som skal lgses pa intervjuet for & sjekke flyktningens
kompetanse, hvis dette er relevant til bransjen.

“Det er mye enklere nar vi seker ansatte, da

bestemmer vi hva vi vil ha”
AJ1
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FLINTRO-PAKKE
FADDER-VERSJON

Malet med a gi ut informasjon til fadderne far praksistiden
starter er a skape engasjement og gjere dem bevisst pa hva
som kan bli utfordrende og slik ke sannsynligheten for en
positiv praksistid. Bade for og i praksistiden vil fadderen

fa personlig stette fra radgiver, men pakken skal skape

en forsterket folelse av a bli stottet i prosessen. Pakken er
utformet i merkevarens grafiske stil for & skape en estetisk
helhet med resten av tjenestens kontaktpunkter.

Hvorfor fysisk pakke?

Det var et mal at informasjonen som ble gitt skulle veere
igynefallende og innby til bruk, for hvis ikke informasjonen
blir brukt sa vil ikke pakken vaere nyttig. Kontaktpunktet er
valgt til & veere en fysisk pakke, fordi jeg antar at det kan
skape en storre wow-fglelse og slik skape et starre inntrykk
enn for eksempel en e-post med vedlegg. Det kan gi
folelsen av at en blir gjort stas pa. Det blir papekt i kapittel
2 at bevisfering er et viktig prinsipp i tjenestedesign, og en
kan si at dette er en slags bevisfaring, ved & gjere en del av
tjenesten mer handgripelig. Det kan gke sannsynligheten for
at fadderen deler opplevelsen med andre og slik pavirker at
tjenesten blir en “snakkis”. En fysisk pakke, som er tilstede
pa arbeidsplassen til fadderen kan virke som en péminnelse
gjennom praksistiden, og kan slik ke bruken av innholdet i
pakken.

PERSONLIG HEFTE

En del av pakken vil vaere personlig informasjon til fadderen.
En takk direkte til fadderen kan veere oppmuntrende, og
dette kan skape mer engasjement. Kontaktinfo til FLINTRO-
radgiver og oppfordring om & ta kontakt hvis det er noen

en lurer pa, vil kunne senke terskelen for a sgke stotte i
prosessen hvis en gnsker det. En tidslinje med dato for ulike
hendelser beskriver hva som vil skje gjennom praksistiden.
Dette gir fadderen oversikt og mer kontroll i egen prosess og
kan senke usikkerheten. Her vil det ogsa oppsummeres tips til
hvordan en ber kommunisere med noen som ikke er sa stadig
i norsk, ogsa for & minske usikkerhetsfglelsen.
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ARBEIDSKULTURKRAS) @& @

Dette kontaktpunktet skal informere om mulige misforstaelser
som kan oppsté nar to fra forskjellige kulturer skal
samarbeide. Dette er spesielt viktig hvis fadderen selv ikke
har mye erfaring med & jobbe med folk fra andre kulturer

og ikke forstar hvor mye kulturforskjeller kan pavirke oss i
hvordan en kommuniserer eller hva en gjer for a for eksempel
veere heaflig. Ifelge arbeidsgiver som hadde hatt mange
flyktninger i praksis kunne det veere nyttig & fa en paminnelse
om dette selv for dem med mye erfaring. Gjennom intervju
med arbeidsgiver og praktikant har det blitt papekt at en ikke
er bevisst pa mulige arbeidskulturkrasj, og dette viser til at
det kan vaere et behov for & bli minnet pa det.

Et utvalg av kulturelle misforstaelser som er vanlige i en
arbeidssituasjon, vil bli illustrert som i et tegneseriehefte.
Heftet inviterer til en lavterskel gjennomgang av noen
situasjoner og malet er at det skal veere enkelt a bla seg
gjennom. Formidlingen bgr veere inspirerende og gjerne
morsom, slik som en har klart & oppna i bekene Social
guidebook to Norway, fordi det vil ske sannsynligheten for
at kontaktpunktet blir brukt. A inkludere visualiseringer av
scenariene kan gjore at en lettere klarer & oversette scenariet
til sin egen situasjon i det en lignende hendelse oppstar. A
illustrere scenariene kan ogsé ske sannsynligheten for at det
blir husket fordi noen husker visuell informasjon bedre.

De illustrative bildene kan gjere det enklere a dele
informasjonen med kollega og praktikant og slik skape en
diskusjon rundt hendelsene. Det ble papekt av arbeidsgiver
AV1 i testen at han sa for seg at heftet kunne bli brukt
sammen med praktikant for & enklere snakke om at en er fra
forskjellige kulturer.



HVORDAN GA FREM HVIS...

Etter & ha snakket med flere som har hatt praktikant har

jeg sett at mange papeker lignende utfordringer, og dette
kontaktpunktet skal veere en hjelp for & forstd hvordan en
kan ga frem hvis en utfordring oppstar. Det er laget som et
oppslagsverk, slik at en ikke trenger a lese gjennom alt fra
starten, men at en gjennom praksistiden kan sla opp pa det
som er relevant pa det tidspunktet. Informasjonen er fra
andre fadderes opplevelser. Ved & presentere det slik kan
informasjonen virke mer relevant og en kan gjerne fale seg
mindre alene i opplevelsen fordi en vet at andre har opplevd
det samme. Malet med oppslagsverket er at fadderen faler
mindre usikkerhet og feler seg stottet i prosessen. Gjennom
testrunde 1 ble det papekt at formuleringen “hvordan

ga frem HVIS...” var god og fikk frem meningen med
informasjonen.

PRAKTIKANTENS INFO

For & gi fadderen oversikt over praktikantens opplevelse, vil
en fa vite hvilken informasjon praktikanten far. Det er tenkt
at praktikanten skal fa en mer detaljert liste av hva som

er vanlig og ikke vanlig & gjgre pa en norsk arbeidsplass,
og denne vil fadderen fa tilgang til digitalt. Ved at fadder
ogsa mottar denne informasjonen, kan en kanskje bli mer
bevisst pa hvor annerledes det faktiske er a jobbe i en
annen kultur. Hovedgrunnen til at denne informasjonen blir
gjort tilgjengelig for fadderen, er at en far muligheten til

a fylle ut normer og regler som gjelder pa den spesifikke
arbeidsplassen. Dette kan for eksempel veere hvilke type kleer
en skal bruke.
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ANDRE KONTAKTPUNKT

168

Noen ganger er det i detaljene en opplever verdi i tjenesten.
Her vil de mindre kontaktpunktene bli presentert, de har
blant annet som formal & oke brukeropplevelsen av tjenesten.
Se vedlagt detaljerte tjenestereise for & se kontaktpunktet
satt inn i en helhet.

SERTIFIKAT

Et sertifikat som viser at en tar sosialt ansvar kunne blitt gitt til
arbeidsplassene som har praksisplass. Et sertifikat kan veere
en mate & hjelpe forbrukere & velge bedrifter som passer
med deres verdier'. Eksempler pa slike ikoner som brukes

i Norge er Miljgfyrtarn og Svanemerket. Et slikt sertifikat
kunne veert positivt for private bedrifter som har egne kunder.
Sertifikatet kunne gkt motivasjonen, spesielt for ledelsen,

til & engasjere seg i FLINTRO fordi det kunne fungert som

en mulighet til 4 skaffe seg flere kunder. A ha et sertifikat
tilknyttet tjenesten er ogsa bra for & skape oppmerksomhet

i samfunnet generelt, og en har da potensiale til & na ut til
enda flere mulige faddere. | siste testrunde ble det papekt

av en radgiver i kommunen ESK1 at de ser at det blir mer

og mer fokus pad omdemmebygging og viktigheten rundt
det a ta samfunnsansvar hos bedrifter, og det kan tenkes

at sertifikatet kan veere et virkemiddel til & vise bedriftens
holdning utad og slik veere et kvalitetsstempel'.



E-POST
| tienesten er det inkludert noen e-poster som sendes ut til

fadder. Malet med disse er & gi informasjon til riktig tid og
skape engasjement. Oppfelgingsmailen som blir sendt ut
midtveis i praksistiden har som mal a skape inspirasjon til
videre arbeid. Det en skrev om forventninger helt i starten da
en registrerte seg, vil bli sendt tilbake til fadderen. Slik kan

en skape en kobling mellom kontaktpunkt i en tjeneste som
gér over lang tid. A bli minnet pa sine egne forventninger kan
gi engasjement og en kan i en vanlig arbeidsdag bli minnet
om hensikten med tjenesten. Oppfalgingsmail vil ogsa vise
til andres historier og slik kan en skape en fellesskapsfolelse
rundt at en sammen jobber for et mer inkluderende Norge.
Fadderen vil ogsa bli oppfordret til & dele sin opplevelse med
venner og kollegaer slik at en kan f& med enda flere faddere.

HYGGELIG LUNSJ

@ Et annet lite kontaktpunkt som er lagt til tjenesten som kan
vaere med a endre imaget om at dette er et hjelpe-tiltak,
er & avslutte praksistiden i en hyggelig lunsj spandert av
kommunen. En husker oftest starten og slutten av en tjeneste,
og det er spesielt viktig & avslutte med noe hyggelig.

PAPIRARBEID

Alt papirarbeid relatert til tjenesten skal gjennomferes av
radgiver - dette er viktig for & gjore opplevelsen minst mulig
ressurskrevende for fadderen. Dette kan veere papirarbeid
relatert til signering av avtale og for eksempel forsikring av
praktikant.

TA BORT DEN DAGLIGE SIGNATUREN

Hver dag en flyktning har veert i praksis ma arbeidsgiver
signere pa et papir som sier at flyktningen har vaert der.
Dette virker nedverdigende for praktikanten. AS1 papeker
"de er jo ikke barn”. Jeg @nsker a fijerne denne rutinen og
det ber loses pa samme méate som en far oversikt over alle
ansattes tilstedeveerelse. A ta bort dette vil skape en bedre
balanse mellom praktikant og arbeidsgiver og vil senke
"hjelpefokuset”.
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1. Wheeler, A. (2012). Designing brand identity: an essential guide for the whole branding team. US: John Wiley & Sons.
2. www.artefactgroup.com/resources/behavior-change-strategy-cards/ Nummer 16 hentet 11.05.17
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VIKTIGE KONTAKTPUNKT

SOM DET IKKE ER SATT FOKUS PA | OPPGAVEN
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KARTLEGGING

En viktig del som ma ligge til grunn for at tjenesten skal
fungere er en god kartlegging av flyktningens kompetanse
og erfaring. Innsikt gjennom intervjuer og workshop har
vist at det kan veere krevende og vanskelig a finne ut riktig
informasjon til hver enkel deltaker. Noen av grunnene til
dette er at godkjenninger gjiennom NOKUT kan ta veldig
lang tid, opptil flere méneder, og det kan vaere vanskelig a
forstd pa grunn av mangel pa godt sprak, som i eksempelet
at sveising ikke alltid betyr sveising. Det jobbes med et
kartleggingsverktay hos Kompetanse Norge, og det er
mulig dette kan brukes til en kartlegging som trengs for
denne tjenesten. Jeg har ikke gatt inn i hvordan dette ber
utferes, men noe aktgrer innen fagarbeid har snakket om er
viktigheten av & gjere kompetansen visuell gjennom bilder.

DATABASEN TIL RADGIVERNE

Som en folge av at mulige faddere registrerer seg pa
nettsiden og viser sin interesse, vil det bli generert opp en
database av mulige faddere som radgiver kan sjekke og
kontakte. Her er det muligheter for smarte lasninger som
fungerer godt i samarbeid med kartleggingsverktayet.
Hvordan dette skal fungere er det ikke satt fokus pa i
tjenesten.

PRAKSISPLASSPAKKEN TIL FLYKTNING

En del av tjenesten som har potensiale til & gi verdi

til praktikanten er & ogsa gi en praksisplasspakke til
praktikanten. Den kunne inneholdt oversikt over praksistiden,
informasjon om norsk arbeidskultur og arbeidskultur pa

den spesifikke arbeidsplassen. Det er ikke satt fokus pa
denne delen av tjenesten og disse kontaktpunktene er ikke
prototypet eller testet.
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FORMIDING AV HVORDAN
TJENESTEN KAN FUNGERE

Film

Som en del av leveransen til masteroppgaven har jeg laget en
video som oppsummerer hvordan tjenesten kunne ha fungert
i en ideell setting. Malet med filmen er & fa frem potensiell
verdi for fadder og flyktning. Film er valgt som medium for

a fa frem den emosjonelle verdien tjenesten kan gi, og slik
komplementerer filmen den detaljerte tjenestereisen.

Storytelling

For & fa til en engasjerende fortelling bygget jeg opp

en struktur som startet med & papeke et problem, for

sa a fremstille hvordan tjenesten kan veere lgsningen pa
problemet. For & engasjere seeren av filmen prevde jeg a
lage en historie som kunne relateres til deres verden, slik at
informantene som sa filmen kunne sette seg inn i hvordan
tjenesten kunne fungert for dem.

Testing av tjeneste gjennom film

Videoen fungerer som en prototype av den tenkte tjenesten.
Ved a illustrere tjenesten gjennom filmen fikk jeg formidlet
til brukere hvordan det kunne fungert og fikk slik testet
tjenesten. Ved testing har en kort beskrivelse av tjenesten
blitt inkludert fordi det er varierende hvor mye informantene
vet om systemet rundt flyktninger i Norge. Flere av
kontaktpunktene i tjenesten ble laget for a visualisere hvilken
verdi de kan gi i tjenesten. Videoen gir blant annet et forslag
til hvordan en spennende estetisk merkevare kan hjelpe &
differensiere tjenesten fra andre tiltak.
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KRITISK:
REGISTRERE INTERESSE

Et kritisk steg i tjenesten er at nok mulige faddere registrerer
sin interesse for & ha praksisplass. Ved & bruke Foggs
Behavior Model for & analysere hvordan en kan fa brukeren til
a utfgre denne gnskede handlingen, sa kan en bedre forsta
hva som ma ligge til grunn'.

Den gnskede utferte handlingen er at mulig fremtidig fadder
skal melde sin interesse. For a na dette ma en gjennom to
krevende utfordringer:

o Afafolk interessert nok til & bli potensielle faddere.

e A fa mulige faddere til & faktisk utfere handlingen

Hoy
motivasjon
c Maél: mulig fadder skal
-% melde sin interesse
©
>
f
=
Triggers lykkes her
Lav Triggers mislykkes her
motivasjon

Vanskelig Evne Lett

Kopi av Foggs Behavior Model !
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For & oppnéa handlingen bgr motivasjonen vaere pa et visst
niva, og dette skal ideelt sett informasjonskampanjen pavirke.
For & oppna gnsket handling er det beste at handlingen er
enkel & utfere'’. Det kan oppnés gjennom en nettside som er
enkel i bruk, som alltid vil veere tilgjengelig for brukeren og
der handlingen er enkel og rask a utfere.

Trigger som "dytt” i retning av handlingen

Hvis bade motivasjon og evnen er pa plass sa trengs det en
trigger for a@ oppna handlingen'. Det er lurt & time triggeren
til nar brukeren mest sannsynlig vil utfgre handlingen?. |

et ideelt scenario tenkte jeg at den triggeren ville komme
gjennom jungeltelegrafen, at en bekjent prater om sin
opplevelse. Men som designer er det vanskelig a pavirke
dette direkte, og jeg sa et behov for a finne andre mulige
triggere.

Trigger rettet mot malgruppe med hoy motivasjon

En lgsning var at triggeren kan ta form som et oppfordrende
facebook-innlegg som er spesifisert til en malgruppe som
allerede har hey motivasjon. Hvis motivasjonen er hay kan
trigger-typen gjerne bade veere en paminnelse og gjere
handlingen enkel a utfere’. Motivasjonen vil komme fra
bade indre og eksterne faktorer. Indre faktorer kan veere

at personens verdigrunnlag har fokus pé a gjere godt for
andre, har fokus pa & gjere det som er bra for samfunnet og
har et gnske om a veere inkluderende. Scenariet som kunne
potensielt hatt stor pavirkning er & publisere informasjon

om tjenesten i en facebook-side der folk som bryr seg om
inkludering er samlet. En annen fordel med dette scenarioet
er at det er enkelt & utfere handlingen fordi nettsiden kun er
et klikk unna, i stedet for & méatte skrive inn URL-adressen.
Dette vil ikke si at en ikke skal se pa andre som har litt
lavere motivasjon, men en ma da gjerne bruke andre og
sterkere virkemidler for & oppna den samme handlingen. Et
virkemiddel for & folk til & utfere handlingen kan veere a vise
at mange andre allerede har gjort det 2. Det kan veere lurt a
starte med dem med hgy motivasjon, for sa & preve & pavirke
flere ved a vise at mange andre tilbyr praksisplass. Etterhvert
vil kanskje jungeltelegrafen ogsa fa sterkere pavirkning.
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Fogg, B. J. (2009, April). A behavior model for persuasive design. In Proceedings of the 4th international Conference on Persuasive

Technology (p. 40). ACM

www.behaviouralinsights.co.uk/publications/east-four-simple-ways-to-apply-behavioural-insights/ hentet 11.05.17
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TEST

Metode: prototype i form av beskrivelse og film

Mulige faddere: sparsmal sendt pa e-post [Appendix s.78 — 81]
Kommunalt: spersmal sendt pa e-post

Mulige faddere: test pa sosiale media

Flyktning: intervju

HVA ER USIKKERT MED TJENESTEN?

De storste usikkerhetene med tjenesten:
Vil folk i malgruppen faktisk bli interessert?

Vil folk i malgruppen forsta at dette er noe som
passer deres arbeidsplass?

Vil tjenesten faktisk passe arbeidsplassen?

Vil folk i mélgruppen utfere handlingen med a ga
pa nettsiden og registrere seg?

Ideell lzsning vs. reelle verden

Leveransen presentert her er den tenkte ideelle lzsningen,
men det er vanskelig a vite om denne tjenesten faktisk ville
fungert i praksis og det var et behov for a teste den pa
relevante akterer. Usikkerhetene i tjenesten ble testet pa
ulike akterer for & fa et innblikk i hvordan tjenesten kunne
oppleves. Tilbakemelding fra testene er inkludert der det er
relevant i resten av kapittelet.
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Spersmal til mulige faddere

Jeg testet pa mulige faddere der malet var & fa noe
tilbakemelding fra flere forskjellige arbeidsgivere i forskjellige
bransjer og hvordan de opplever tjenestens relevans i
forhold til sitt arbeid. For & fa mange nok forskjellige aktarer
gjennomferte jeg en enkel undersgkelse via e-post. Farst

ble konseptet presentert med en historie, en forenkelt
tjenestereise og filmen og deretter ble det stilt noen
spgrsmal. Fordelen med & gjere det slik var a fa innblikk i
mange forskjellige bransjer pa relativt kort tid. Ulempen med
a samle inn kvalitativ data pa denne maten er at det kan veere
mange feilkilder involvert som for eksempel at informanten
pynter pa svaret for “a vaere snill” eller at spersmalene ikke
blir forstatt riktig. Jeg analyserte mottatt informasjonen

med ulempene i bevissthet og mélet var & se om jeg kunne
fa en liten pekepinn pa hvordan tjenesten ble opplevd av
malgruppen.

Test pa mulige faddere pa sosiale media

For & fa et innblikk i hvordan tjenesten kunne fungert satte
jeg leveransen inn i en mer reell kontekst ved a publisere
informasjon pa tre facebook-grupper “Refugees welcome to
Norway”, “Refugees welcome Oslo” og “Refugees welcome
to Norway - Sgr Trendelag”. Malet her var & oppleve hvordan
denne fremgangsmaten for & gi informasjon til dem med
hay motivasjon kunne veere. Til tross for at det kunne veert
interessant & iscenesette dette som en reell tjeneste, valgte
jeg a papeke at tjenesten ikke var ekte og presenterte at det
var en del av en masteroppgave fordi det faltes etisk riktig
overfor akterene.

Test av andre aktorer

Jeg spurte ogsé om tilbakemelding fra kommunalt ansatte
som jobber med praksisplass til flyktninger. Malet var a fa
en forstaelse av deres tanker rundt tjenesten og hvordan de
tenker at dette ville fungert hos dem. Jeg ensket ogsa a fa
et innblikk i deres perspektiv for & bedre forsta hvordan en
burde ha lagt opp strategien for & implementere tjenesten
videre. Jeg gjennomfarte ogsa et intervju med en flyktning
der jeg presenterte tjenesten og kontaktpunktene. Malet
med intervjuet var & se hvordan tjenesten opplevdes for
sluttbrukeren og finne ut om dette kunne blitt opplevd
negativt. Det ble satt spesielt fokus pa “arbeidskulturkrasj”-
heftet for & se hvordan disse historiene ble mottatt av
sluttbrukeren.
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FACEBOOK-TEST

Liten indikasjon gjennom facebook-test

Gjennom facebook-innlegget ble det skapt engasjement hos
noen [Appendix s.82 — 83] gjennom kommentarer og likes og
henvendelse om gnske om a vite mer om masteren. Dette

ga en liten indikasjon pé at & poste noe slikt pa facebook kan
vaere positivt, men det beviser ikke sa mye. Det er ikke nok,
men matte fungere i samarbeid med informasjonskampanjen.
Facebook som testarena blir pa mange mater ikke helt reelt,
det er mange som ikke er aktive og ikke svarer uansett, og
det er mange som klikker “like” pa alt mulig.

INTERVJU MED FLYKTNING

Praksisplass som gratis arbeid

Fra test-intervju med flyktning (FN1) ble det snakket om

at det var vanskelig & forsta hva som var bra med frivillig
arbeid, det faltes som a jobbe gratis. Etterhvert var han
selv med som frivillig p& musikkfestivaler og lignende

og forsto etterhvert hva som var bra med det. At en selv
fikk muligheten til & leere norsk og skape seg et nettverk.
Det kunne oppleves noe lignende for praksisplass, at det
kan feles som gratis jobbing, selv om en far “lgnn” fra
introduksjonsprogrammet. En ma ogsa jobbe med a vise
deltakere at tjenesten tilbyr en vinn-vinn-situasjon, slik at en
skal forsta viktigheten av @ komme i relevant arbeidspraksis.

Intervju kan bli utfordrende for flyktning

Han papekte at det & bli intervjuet pa norsk nar en ikke kan sa
godt norsk er veldig vanskelig. Spersmal som “hvorfor passer
du til denne jobben” er vanskelig a svare pa fordi det krever
refleksjon og det er vanskelig & formulere gode setninger.
Gjennom introduksjonsprogrammet far en informasjon om

at en ma skrive CV, men han ensket gjerne mer oppleering

i hvordan en skal skrive en CV. Her kan det ogsa tenkes at

en kunne tilbydd deltakerne & komme pa intervjutrening,

slik at en er mer forberedt i intervjusituasjonen pa norsk.
Lesningsforslaget burde testes og utvikles videre for & skape
en bedre opplevelse ogsé for denne akteren.
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KOMMUNEN SOM AVSENDER

KARTLEGGING SJEKK OM REGISTRER | OKLEDER? AVTAL MOTE BESOK OPPDATER
BRANSJEN ER DATABASE ARBEIDSPLASS DATABASE
RELEVANT NA

Bygger pa tjenesten som er tilstede

Avsenderen av tjenesten er tenkt til & veere flyktningtjenesten
i kommunen, som for eksempel INN i Trondheim, og bygger
pa systemet som allerede er tilstede. Hovedforskjellen fra
eksisterende tjenste er at radgiver na vil ta utgangspunkt i

en mulig fadder og deretter finne mulige praktikanter. For

a fa til noe nytt, fa til endring, kan det veere lurt & bygge pa
noe som er kjent for de relevante akterer'. Fordelen med &
bygge en tjeneste inn i et system som allerede er pa plass

er at implementering kan vaere enklere & gjennomfere fordi
det ikke mé bygges opp noe helt nytt. Utfordringen kan veere
a kunne endre radgivernes praksis og fa de ansatte med pa
en endring. Det er usikkert om den kommunale enheten

vil fale at det er naturlig at tjenesten tilbys fra dem nar den
differensierer seg sapass fra andre tiltak.

Noen nye arbeidsoppgaver for radgiver

Det er ulikt fokus fra kommune til kommune, og enhet til
enhet, sa den nye tjenesten vil pavirke dem i ulik grad.
Kontaktpunkt som er nye for alle er uthevet i radt.

e Grundig kartlegging av flyktninger

e Hjelpe med alt av papirarbeid

e  Finne praktikanter til intervjuer

e Organisere intervjuer

e Tett oppfelging gjennom praksistiden

e Oppsummere i database

Hva kan tjenesten gi av verdi til radgiver?

e Gkning i antall mulige faddere og liste over folk som mer
sannsynlig sier ja. Dette er bra fordi de bruker mindre tid
pa a lete frem nye arbeidsgivere

* Informasjonen pa nettsiden kan gjgre at de far feerre
henvendelser om hvordan ting fungerer.

*  Praksisplasspakken har som mal & redusere misforstaelser
og dette kan fore til at radgivere far feerre henvendelser
per praksisplass.

Behov for mer utforsking av tjenesten rundt databasen
Databasen med registrerte interesserte mulige faddere

kan gi potensielt stor verdi til radgiver. Det ma utarbeides
videre hvordan denne tjenesten skulle ha fungert. Hvordan
skal en forsikre seg en god match mellom praktikant og
fadder, nar det ikke er den samme radgiveren som kartlegger
kompetansen til flyktningen og meter fadderen? ESD1 ga
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e ° tilbakemelding pa at tjenesten rundt databasen ma gjores
MOT MULIGE. ryddig og strukturert ettersom det er mange radgivere i

systemet som ansker tilgang. En mulighet er at hver radgiver
har ansvar for en type bransje, dette kan veere en fordel

fordi en vil raskere kunne leere fagord som er viktig i en god
kartlegging. ESD1 papekte at det kunne gjerne veere en
koordinator som deler ut mulige faddere til de forskjellige
radgiverne.

Hvilke utfordringer kan tjenesten fore til for radgiver?
Tjenesten har som mal & gke antall praksisplasser, og det kan
totalt sett ke antall henvendelser. Det er usikkert om dette
er noe det kommunale systemet har kapasitet til. Radgiverne
har fokus pa at den personlige relasjonen er viktig, og det er
usikkert om radgiver klarer & opprettholde den personlige
relasjonen nar antall praksisplasser gkes. Dette bor testes
videre.

DISKUSJON - ANDRE INSTANSER?

Det er ogsa mulig a tenke at andre instanser kunne veert
avsenderen av denne tjenesten, for eksempel bedrifter

som HERO kompetanse, bemanningsbyra eller sosiale
entreprengrer. Fordelen med det kunne veert at de kanskje
ville veert mindre byrakrati for & sette i gang tjenesten. En
annen fordel er at noen flyktninger kommer fra land der det
kan veere vanlig & mislike det offentlige systemet, og ved at
avsendren ikke er det kommunale sa vil flyktningen kanskje
ha en mer positiv holdning. Dette er bare en antagelse, og
matte blitt utforsket videre. For at de kunne veert avsender
av tjenesten matte kommunen kjept inn denne tjenesten,

og en ulempe med det kan veere at tjenesten ikke ville veert
skalert opp i sterrelsen den trenger & ha for & skape nok
pavirkning. Kommunene kjgper tjenester av slike instanser
gjennom anbud og hvem som leverer tjenester varierer
dermed fra ar til ar. Det er dermed sannsynlig a tenke at en
ikke kunne skapt en god kontinutiet i tjenesten, ettersom
tilbudet kunne blitt byttet ut etter noen ar. Jeg tror dermed at
det kommunale systemet ville veert den beste avsenderen av
tjenesten.
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DISKUSJON:

LOSNINGSFORSLAG

Hva er bra, ikke sa bra og noen forslag til forbedringer

L@SNINGENS MULIGHET TIL PAVIRKNING

Lasningsforslaget fokuserer pa de flyktningene med erfaring
og kompetanse slik at systemet ogsa kan gi disse et godt
tilbud, og det blir slik tatt tak i hovedfunn#8. Hvor mange av
flyktningene har relevant bakgrunn som kan brukes i Norge?
SSB viser at ca halvparten av flyktninger har utdanning

pa videregdende niva eller hayere'. 20 % har hayere
utdanning’. A se pé tall for utdanning kan vaere misvisende,
for eksempel FT1 sluttet pa skolen i 7. klasse men hadde
jobbet med fagarbeid i over 10 ar og han kom i relevant
arbeidspraksis i lgpet av introduksjonsprogrammet. Det er
derfor kompetanse-kartleggingen er viktig for hver enkel
flyktning. Ved & sette lasningsforslaget i et fremtidsperspektiv
sa kan det tenkes at samfunnet fremover vil fortsette a bli
mer globalt og mangfoldig. Jeg haper at det vil gjere at vi
ikke trenger sa mange slike lgsninger som denne tjenesten,
fordi det vil bli helt naturlig for samfunnet og folk a inkludere
forskjellige kulturer. Det kan ogsa tenkes at slike lgsnigner for
flyktninger, som ikke velger selv a flytte til et nytt land, fortsatt
ma eksistere for & bidra til en sikker og riktig start.

ORDBRUK

Mentor, fadder, veileder?

Jeg vurderte ulike ord for & forklare hva den ansatte i et firma
skulle hete nar en sier ja til & ha en flyktning i praksis. Ordet
skulle assosieres med det a vaere veileder, men det burde
ikke assosieres for mye med at en skal hjelpe noen andre
fordi det kan virke nedverdigende for praktikanten. Mentor
kunne veert et godt ord, som jeg assosierer med radgivning
mer enn hjelping, men det finnes allerede et program hos
NAV som heter det. Jeg valgte ordet “fadder” fordi det har
positive assosiasjoner, og stiller praktikant og veilederen pa
noenlunde samme plan. Jeg har fatt noe tilbakemelding pa
at dette ogsa er et ord som assosieres med omsorg og det
a hjelpe. Valg av ord til denne rollen burde blitt utviklet og
testet videre.

Praksistid og praktikant?

Tjenesten burde kanskje ikke brukt ordene praksistid og
praktikant fordi disse ordene har s& mange assosiasjoner
allerede. Fordelen med a finne noe annet kunne veere at
en kunne differensiere seg enda mer fra andre tiltak og at
tjenesten ble mindre assosiert med det a hjelpe.
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DIFFERENSIERING

Fra testen ble det funnet et stort sprik i om mulige faddere
opplevde at dette var en tjeneste som skilte seg ut. Noen
papekte at de ikke hadde hert om noe lignende. Andre
papekte at det lignet pé tjenester de har hert om eller selv
blitt kontaktet om gjennom NAV og lignende. De som
papekte at dette var en ny type tjeneste, hadde yrker som

en kanskje ikke forbinder med praksisplasser. Det opplevdes
som en annerledes tjeneste pa grunn av en god struktur og at
det var positivt at en kunne velge praktikant selv, i motsetning
til at en bare far en person. Det var altsa positivt at en selv
skulle intervjue praktikanter, og ingen nevnte ulempen med at
det ville ta ekstra tid. En informant sa “annerledes fordi den
har fokus pa hva flyktningene kan bidra med og ikke hvilken
belastning de vil bli".

Tjenesten er designet for & differensiere seg fra andre tiltak.
Det er mulig at det kan skape en falsk forventning hos
malgruppen om at dette er noe helt nytt, uten at det er det.
A fremstille det & ha flyktning i praksis som s& enkelt og

noe alle kan fa til, kan potensielt gjere at forventningene til
utfordringer blir unormalt lavt som kan fare til at opplevelsen
blir forskjellig fra hva en tenkte og pa denne maten skape et
rom for at tjenesten oppleves negativt. For at dette ikke skal skje
er det viktig at kontaktpunkt i selv praksistiden fungerer godit.

FADDER-TIPS | ET ANNET FORMAT?

Informasjonen som gis fra andre faddere i kontaktpunktet
"hvordan gé frem hvis...” kunne ha veert i et annet format,
som for eksempel et digitalt oppslagsverk. Slik kunne
informasjonen veert mer oppdatert og relevant, og gjerne
veere lettere a finne frem til relevant tema gjennom digitale
sgkemotorer. Ulempen med dette kunne veere at det ville
blitt mer rot, som kunne gjort at det ville tatt ta mer tid a lese
gjennom for a finne den relevante informasjonen.

SERTIFIKAT KAN OPPLEVES NEGATIVT

Det a inkludere et sertifikat kan potensielt sette mer fokus

pa at dette er en tjeneste for & hjelpe, og dette kan virke
negativt, fordi en da plasserer flyktninger i en gruppe

som trenger hjelp. For flyktningen kan en kanskje fele at
arbeidsgiver ensker & fa sertifikatet, mer enn flyktningens
kompetanse og erfaring. Dette kontaktpunktet har ikke blitt
testet pa relevante aktgrer, sé i videre arbeid ma det bli testet
ut hvordan opplevelsen av et slikt sertifikat faktisk ville veere
for alle relevante akterer.
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INFORMASJON - FORSTA OG AKSEPTERE

Deler av tjenesten bygger pa a gi god informasjon om
arbeidskultur. Det kan diskuteres hvor stor pavirkning
informasjon har i slike tilfeller. Farst ma brukeren forsta
informasjonen, men det er noe annet om en aksepterer
dens innhold. | noen tilfeller kan det veere viktigere a
oppleve det for virkelig & forsta det. Hvor stor pavirkning
informasjon har i denne konteksten ber testes videre.

REGISTRERE SIN INTERESSE HAR POTENSIAL

Gjennom testing har det kommet varierende
tilbakemeldinger fra mulige faddere pa at en selv skal
registrere seg. Det har i hovedsak veert positive tanker
rundt dette fordi det var uforpliktende og dermed

lett & gjore og at en ikke forpliktet seg med en gang.
En informant mente at det var naivt a tro at folk ville
registrere seg og papeker “veldig fa arbeidstakere

er ute og “shopper” arbeidskraft som en i tillegg ma
bruke masse tid pa”. En papekte at han ikke kom til &
utfere registreringen pa grunn lav tiltaksvilje pa slike
ting, til tross for at han mente det var interessant for
hans arbeidssted. To mente at det var mer sannsynlig
at de ville veere med pa dette hvis de ble kontaktet
direkte. Bade testen pa e-post og facebook-innlegget
viste at hvis dette var en reell tjeneste, sa ville de
registrert seg. En kan ikke trekke en direkte konklusjon
at de faktisk ville utfert denne handlingen, ettersom det
ligger mer i det a registrere seg enn a skrive ja i en test,
men det kan vaere en indikasjon pa at det faktisk er en
god mulighet for at folk ville registrert seg. Testen viste
til en variasjon av meninger, men det kan se ut som at
de med hgy motivasjon for inkludering i samfunnet, vil
utfere handlingen og registrere seg. Dette viser til et
potensial i tienesten, men bgr testes videre i en mer
reell test pa flere akterer.

REGISTRERER SEG UTEN A FA MATCH

Et mulig scenario som kan virke negativt pa tjenesten
er hvis det blir for mange mulige faddere som melder
seg pa, men at det ikke er mange nok matcher mellom
kompetanse. Dette kan potensielt skape et rykte om

at systemet ikke fungerer. Det ber gjerne veere en
oppfelging av faddere som ikke far en match med en
flyktning, slik at de kan f& beskjed om at de er regjistrert
og vil bli kontaktet hvis det dukker opp noe relevant.

184



JOBB VS PRAKSISPLASS?

Fra starten i prosjektet gnsket jeg at tjenesten skulle vaere
beerekraftig og fa folk i arbeid. | hovedsak var det & fa
flyktninger ut i jobb det som ville pavirke samfunnet pa en
positiv mate. Flyktningers gnske er & komme i jobb. Malet
for introduksjonsprogrammet er at deltakeren skal komme i
jobb eller utdanning etter 2 ar. Det er derimot usikkert hvor
stor pavirkning denne tjenesten har pa om dette malet faktisk
nas. Jeg valgte & sette fokus pa praksisplass som virkemiddel
for & komme neermere en ansettelse. Dette fokuset har gatt
noe i mot hva enkelte radgivere setter fokus pa, som mener
at praksisplass ikke ber veere et mal i seg selv, men at praksis
brukes pa en arbeidsplass der mélet bar veere fast ansettelse
pa denne arbeidsplassen. Jeg valgte a sette fokus pa at det
viktige er a bruke praksistiden effektivt, nar en likevel far
stotte fra samfunnet, til 8 bevege seg i riktig retning mot fast,
relevant jobb. Tjenesten kunne satt fokus pa at det burde
vaere en mulig ansettelse i slutten av praksistiden og dette
kunne ekt sjansen for jobb, men jeg tror det ville gjort at
mange feerre mulige faddere ville registrert sin interesse.

FADDER @NSKER MER TID MED PRAKTIKANT

3 maneder er vanlig tid for en praksis, men det har blitt
papekt av flere akterer at de hadde gnsket at praksistiden
varte lenger. Jeg tenkte at det var lettere a sporre mulige
faddere om kun 3 médneder, men det ser ut til at dette
pavirker i liten grad om en ensker a registrere seg eller

ikke. En informant sier “har du ferst brukt energi pa a leere
noen opp sa vil en jo beholde dem en stund”. Det har ogsa
blitt papekt av mulige faddere, radgiver og flyktning at det
burde veere mulighet for & fa ha praktikanten der flere dager
i uken fordi det ville skape en bedre kontinuitet. Et forslag
til forbedring av tjenesten er at mulig fadder selv far gnske
hvor mange méaneder og hvor mange dager i uken en gnsker
a ha en flyktning i praksis, og s ma en i hvert tilfelle se
hvordan dette passer overens med flyktningens behov og
norskopplaering.
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RIKTIG BALANSE ER ESSENSIELT FOR A SKAPE
EN VINN-VINN-SITUASJON

| kapittel 6 blir falgende antagelse presentert: & ha en
praksisplass innen noe relevant er bedre og viktigere for
flyktningen enn at praksisplassen er “helt perfekt”. Denne
antagelsen inkluderer en tanke om at alle arbeidsplasser har
mulighet til & ha arbeidsplass og en tanke om at praksistiden
oppleves som noe bra for alle akterer. Etter testing er jeg
fortsatt usikker pa om denne antagelsen er riktig eller ikke,
men jeg vil under presentere noen tanker rundt dette.

Ikke alle, men mange bransjer kan faktisk ha praksisplass
Farst og fremst, sa viste testen at ikke alle kan ha praksisplass.
Da jeg valgte & gjere testen i bransjer jeg ikke visste om var
aktuelle, var dette for at jeg pa forhand ikke skulle definere
hvilke bransjer som passet best til & ha praksisplass. De

som sa nei har i hovedsak papekt grunner som at det vil

kreve for mye tid pa opplaering av spesifikke arbeidsrutiner,
jobber med taushetsbelagt informasjon og/eller hgye krav

til sprakferdigheter. Men til tross for negative svar, sé var

det ogsa positive svar fra bransjer som en gjerne forst ikke
tenker er relevant. Noen av de som svarte kanskje, begrunnet
det med at de métte ha avklart med ledelsen farst. Noen
informanter papekte at de umiddelbart tenkte at dette ikke
kunne passe arbeidsplassen sin, men etter litt refleksjon
faktisk fant arbeidsoppgaver som kunne passet & delegere til
en praktikant. For eksempel s& papekte en informasjonssjef at
fotografering kunne bilitt tildelt en med fotograf-bakgrunn.

"Utnyttelse” kontra “tar for mye ressurser”

Noen av testbrukerne kommenterte at en slik tjeneste faltes
litt som utnyttelse av flyktningen. Det ble papekt at det foltes
umoralsk & ta inn noen som skal jobbe gratis, spesielt nar en
har behov for mer arbeidskraft, men ikke gkonomi pa sikt til

a lenne dem. Andre mente at praksisplass for flyktninger ville
bli en vinn-vinn-situasjon. Noen papekte at det er spesielt
positivt for nyoppstartede bedrifter som har behov for
arbeidskraft men har ikke penger til & drive lennet arbeid fra
starten. Det var utfordrende a finne den riktige balansen og
klare videreformidle den til malgruppen. At en nyoppstartet
bedrift skal fa gratis arbeidskraft kan veere pa kanten til
utnyttelse. Jeg ser for meg at noen som starter en bedrift har
ikke tid og ressurser til & falge opp praktikanten godt nok.
Samtidig kan dette bli en ideell mulighet for en flyktning

for & skape et nettverk og oppleve de andre fordelene med
arbeidspraksis. En nyoppstartet bedrift har jo kanskje ogsa
mulighet til & ansette etterhvert.
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Figuren illustrerer hvordan
tjenesten kan oppleves
ubalansert og hva det kan fere til.

TID BRUKT PA
OPPFQLGING

TID BRUKT PA
OPPFQLGING

TID BRUKT PA
OPPFJLGING

Malet var & fa flere mulige faddere. Jeg har derfor hatt
hovedfokus pa arbeidsgiveren, samtidig som jeg har prevd

a inkludere de andre relevante akterenes behov for a skape
en god helhetlig tjeneste. Slik tjenesten er laget na kan det
virke som at alt makt sitter hos fadderen, fordi det er den som
tar avgjgrelsene og kan avbryte praksisen nar som helst. Det
er viktig & ogsa kunne ta hensyn til flyktningens interesser og
mal, det er essensielt at praksistiden ogsa blir en fordel for
han/henne. Det ma ikke bli en tjeneste som legger opp til
utnyttelse av arbeidskraft uten at flyktningen far snakke norsk,
oppleve arbeidskultur eller gjore relevante arbeidsoppgaver.
For at det skal vaere en god balanse vil radgiver spille en
viktig rolle i & felge opp béade praktikant og fadder og slik

a oppdage om det er problemer. For at tjenesten ikke skal
oppleves urettferdig for en av akterene er det viktig at
tjenesten oppleves som positiv for begge aktarer.

MOTTATT
FOLELSE AV UTNYTTELSE
ARBEIDSKRAFT Flyktning sier opp praksisavtalen
MOTTATT
ARBEIDSKRAFT FOR RESSURSKREVENDE

Arbeidsplass kan ikke ha praksisplass
Fadder sier opp praksisavtalen

MOTTATT VINN-VINN-SITUASJON
ARBEIDSKRAFT FOR BEGGE PARTER
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DISKUSJON:

TJENESTEN | EN STORRE HELHET

HVORDAN FORHOLDE SEG TIL ANDRE TJENESTER

Det er mange instanser som “konkurrer” om a fa folk ut i
praksis, og jeg har ikke fatt testet hvordan denne tjenesten kan
fungere i et system der det er andre slike instanser. Hvordan
skal denne tjenesten stille seg i forhold til de andre tjenestene?
Ettersom FLINTRO tar seg av mulige faddere, sa kunne en
mulighet kunne kanskje veere at FLINTRO samarbeidet med
andre instanser for & finne mulige praktikanter som kunne bilitt
en god match til arbeidsplassen.

En fordel ESD1 papekte med tjenesten var at arbeidsgivere
slapp at s& mange radgivere ringer dem opp. Dette kunne veert
en fordel hvis FLINTRO er den eneste tjenesten i systemet, noe
som ikke er mulig siden den ikke inkluderer alle flyktninger (kun
dem med relevant erfaring og kompetanse) og at det finnes
flere private aktarer. En mulighet er at ved & bruke FLINTRO-
sertifikatet pa nettsiden til arbeidsplassen kan en vise til andre
instanser at en allerede har noen i praksis. Det er ikke sikkert
dette gir helt riktige signaler, for det kan jo veere en stor bedrift
med mange mulige faddere. Dette er en del av tjenesten det
ber tas tak i og arbeides videre med.
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ENDRING AV SKEPSIS

| kapittel 1 ble felgende sparsmal stilt: hvordan kan vi endre eller bl
mer bevisst pa den generelle skepsisen i Norge? Som hovedfunn#11
fokuserer pa sé kan en gjennom & fare flere nordmenn sammen med
flyktninger pa en naturlig mate arbeide mot skepsisen hos folk. Det ble
papekt av en ansatt pa et sykehjem’

“Jeg tor pasta at gjennom prosjektet (flyktninger i praksis) har vi utvidet
vart syn pa det & veere fremmed og det & veere flyktning.”

Et scenario kan vaere at en ansatt far en flyktning i praksis og
introduserer han/henne til flere av sine kollegaer, disse kollegaene kan
fa et personlig mete med en flyktning og slik oppleve selv at dette
bare er vanlige folk. Det er et harete mal, men jeg tror at praksis kan ha
potensial til & redusere skepsis og fremmedfrykt.

Gjennom a fokusere pa positive historier i media har en mulighet til &
na ut til mange flere, og sette et mer positivt fokus pa hva flyktninger
og innvandrere gjer i Norge. Dette kan ha potensiale til & vise
"flyktningkrisen” i et annet lys. Slik kan en kanskje sakte, men sikkert,
endre skepsisen hos folk flest.
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Kommedahl, E.F. (2013) Masteroppgave “Ja, men de e jo ein av oss et dypdykk i et prosjekt om integrering av flyktninger som
arbeidstakere i et sykehjem for personer med demens”
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VEIEN VIDERE

GJENNOMFORBAR OG LEVEDYKTIG?

Tettere samarbeid med kommunen

For & fa tjenesten implementert sa ville det veert viktig i
veien videre a samarbeide tettere med det kommunale
systemet. Dette ville veert viktig for & forankre idéene og
tjenesten i dem som skal utfere den. Noe tilbakemelding
gjennom testing har vist at dette kunne veere av interesse,
men det krever gkonomi for & sette i gang en sé stor endring
av tjenesten og det er mye som ma videreutvikles. Det

er usikkert om en kommune kunne tatt pa seg et sa stort
prosjekt, og en matte gjerne sgkt stotte fra for eksempel IMDi
for & fa i gang et pilotprosjekt.

ONSKELIG?

Tjenesten har inkludert relevante brukere underveis og det er
satt fokus pa at den skal veere fornuftig, enskelig og relevant
for akterene. Tidligere i kapittelet fremvises hvilke behov
tjenesten prover a lgse, og jeg tror at tjenesten har mange
elementer som kan veere relevante og viktige for aktgrer.
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NYE PROSJEKTER

Et tjenestedesignprosjekt ender gjerne i flere nye
designprosjekter innen forskjellige fagfelt. Under
oppsummeres hvilke nye kontaktpunkter denne tjenesten
inkluderer. Veien videre for prosjektet ville veert & utvikle og
teste kontaktpunktene og flyten mellom dem. Flere andre
detaljer av tjenesten ber testes videre, dette er spesifisert pa
de neste sidene.

Kartlegging. Hvordan kan det gjeres grundig? Digital
tjeneste?

Strategi for informasjonskampanje
*  Markedsfaringsprosjekt
e Lage strategi for sertifikat

@ @

Praksisplasspakken for fadder - utforming og system for

a sende ut

*  Finne flere kulturelle krasj. Forfatte og visualisere
arbeidskulturkrasj-heftet

e Samle inn gode tips om praksistid og forfatte
"hvordan ga frem hvis..."”

)

Design og utvikling av nettside

Oppleering av radgivere

Database: finne ut hvordan systemet rundt databasen
skal fungere og utvikle den

Praksisplasspakken til flyktning: innhold, utforming og
design
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NOK FOLK MED FORSKJELLIG BAKGRUNN?

Det er ogsa usikkert om det faktisk finnes mulighet for

en gode match i kommunene. Er det for liten skala i en
kommune? Kanskje dette er et system som bare kunne
fungert i de starste kommunene ettersom individenes
bakgrunn i samfunnet er mer variert. Burde det veere pa
starre omrader for & gke andel personer inkludert, og slik
oke sannsynligheten for en god match? En mulighet er at
tjenesten kunne hatt en pavirkning tidligere i systemet,

altsa allerede i bosettingsfasen. Gjennom kartleggingen av
flyktningens kompetanse og innbyggere i en kommune kunne
en funnet en god match helt tidlig i prosessen, og slik kunne
en pavirket hvilken hvilken kommune flyktningen endte opp i.

ANDRE GRUPPER SOM TRENGER PRAKSIS

Hvis tjenesten fungerer, kunne det gjerne tenkes at den
kunne utvides til & inkludere ogsa andre personer som trenger
a komme ut i praksisplass. Dette kunne veert utfordrende
ettersom et av tjenestens suksesskriterier er at den skal
differensiere seg fra andre tiltak som allerede eksisterer.
Tjenesten bygger pa a koble dem med kompetanse og
motivasjon, og den kunne dermed gjerne fungert for andre
grupper som bade er motiverte og har en erfaring. Det matte
testes videre om dette var noe som arbeidsgivere hadde
syntes var interessant & vaere med pa. En annen usikkerhet
ved & bytte ut hvem som er praktikanten, er at fordelene
flyktninger far med opplaering i sprak og kulturforstaelse
forsvinner, og dette matte testet videre om en fortsatt felte at
det var en vinn-vinn-situasjon.
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IMPLEMENTERING

Implementering ikke hovedfokus i oppgaven
Lasningsforslaget er ikke helt implementeringsklart Det
kreves mer testing av kontantpunkt og flyt. Jeg har ikke fatt
arbeidet mye med hva som kan gjeres for a implementere og
forankre tjenesten. For a fa til implementering av en tjeneste
er det viktig & forankre den til de relevante akterene som ma
utfere endringen'. For denne tjenesten ville det veert viktig a
arbeide tettere gjennom samskaping med relevante personer
i kommunen og pa denne maten skape engasjement for
endring og utvikle tjenesten gjennom a bedre inkludere
akterens behov.

Tiltak for dem med mer ressurser

Kommuner har gjerne begrensede ressurser til slike
prosjekter, og det ma prioriteres hvem en i hovedsak skal
hjelpe. Innsikten viste at det i hovedsak er de mest minst
ressurser og muligheter som blir prioritert. For & kunne
implementere denne tjenesten matte det ha blitt satt fokus
pa de langsiktige fordelene for samfunnet ved at en ogsa gir
stotte til de med mer ressurser.

Kan deler av tjensten gi verdi?

Det er mulig at implementering av noen kontaktpunkt

kunne gitt verdi for kommunen alene, og dette ville lettet
implementeringen. Kommuner har gjerne ikke de gkonomiske
ressurser til & starte en stor omveltningsprosess, blant annet
kan det a utvikle en ny, innholdsrik nettside veere kostbart. A
kun inkludere det at arbeidsgiver selv skal fa velge praktikant
gjennom intervjuer, kan gi verdi uten at det trenger a kreve
veldig mye ressurser for endring. A gi informasjon i en fysisk
pakke eller en liten brosjyre, om mulige utfordringer som kan
oppsta gjennom praksistiden, kan ogsa vaere en mulighet til
a forbedre eksisternde tjenste uten a bruke for mye ressurser.
Jeg tror ogsa at a sette litt mer fokus pa markedsfaring og
positive historier i media er noe som kan gi flere en forstaelse
av at dette er en mulighet. Disse enkelte endringene kunne
veert lettere a realisere og dermed hatt en positiv pavirkning,
men det er vanskelig a vite hvor stor pavirkning de ville gitt
for seg selv, dette burde blitt testet videre.
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Stickdorn, M & Schneider, J. (2011). This is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases. Netherlands: BIS Publishers
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KAPITTEL 8

EVALUERING

Kapittelet vil diskutere og reflektere hva jeg har leert og
hva jeg kunne gjort annerledes gjennom arbeidet med
masteroppgaven.

Kilder og informantoversikt er inkludert til slutt.

ONRFNTVAI -8




HVA HAR JEG LART?
HVA KUNNE JEG GJORT ANNERLEDES?

ULIKE RETNINGER INNEN DESIGN

Gjennom prosjektet har jeg leert mer om ulike retninger innen
design som har veert aktuelle for & jobbe i kompleksiteten.

TRANSFORMATION DESIGN

| kapittel 2 ble det presentert seks prinsipper som var relevant
for “transformation design” og jeg har gjennomfert dem i
varierende grad, jeg vil presentere dem i denne delen med
notasjonen T# 1-6. T#1 setter fokus pa at en ma definere

og redefinere problemstillingen. Det er noe jeg har gjort
gjennom prosessen, der jeg har folt at det har veert viktig. Jeg
kunne veert flinkere til tidligere sette en problemdefinering
som hadde et omfang som jeg kunne jobbe i. Da kunne jeg
unngatt & bruke sa mye tid pa en veldig bred innsikt, men
dette kunne ogsa gjort at jeg ikke hadde klart & finne et godt
problem & jobbe med.

A starte helt fra begynnelsen

Gjennom 5 ar pé industriell design har omtrent alle fagene
hatt oppgaver som har papekt mulighetsrom. En utfordring
helt i starten av oppgaven var a begynne & jobbe i et system
der ingen hadde sagt "her er det et mulig rom for design”.

| kapittel 2 blir det papekt at Transformation design starter
med 3 identifisere behov uten at en har en dpenbar klient.
Dette foltes litt vanskelig ettersom jeg var usikker pa om

jeg faktisk kunne finne et problem som jeg kunne ta tak i til

oppgaven.

TJENESTEDESIGN

Jeg har brukt metodikk fra design og spesielt fra
tjenestedesign til & fa innsikt og komme med lgsningsforslag
til et komplekst system. Jeg har gjennom prosessen arbeidet
med et brukersentrert fokus gjennom intervju, deltakende
mete og testing. Dette har hjulpet for a forsta de reelle
problemene slik at jeg klarte a sette en problemstilling

som var relevant for systemet. Det har ogsa gjort at jeg har
tatt gjennomtenkte designvalg for tjenesten som grunner i
innsikten. Tjenestetilnaermingen har hjulpet til & se idéene i et
tidsaspekt, og slik har jeg kunnet kartlagt nar problemer og
utfordringer oppstar og lettere forsta nar ulike lasningsforslag
kunne ha pavirkning.
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TJENESTEINNOVASJON

Det kom mange flyktninger til Norge i 2015, og systemene
rundt flyktninger ble satt pa preve pa grunn av en sa stor
gkning i antall brukere. Systemene settes fortsatt pa prove,
ettersom tjenestene for flyktninger varer i flere ar. Som papekt
i kapittel 2 om systemorientert design og transformation
design, sa kan design veere en tilneerming som kan

hjelpe med & finne lgsninger pa samfunnets kontinuerlige
endringer. Jeg har gjennom oppgaven prevd a utfere
tjenesteinnovasjon, som har som styrke at nar en starter sa
vet en ikke hvordan lgsningen skal se ut og slik kan en lgse
utfordringer pa nye mater. T#5 og T#6 setter fokus pa a skape
grunnleggende endring gjennom a tenke at lgsninger kan
veere utradisjonelle. Lasningsforslaget til ny tjeneste er ikke
revolusjonerende, ettersom det tar utgangspunkt i et system
som allerede eksisterer. Det kunne veert interessant a sett
sterre pa lgsninger i systemet rundt flyktninger i Norge og
hvordan det kunne blitt optimalisert. | lepet av prosessen sa
jeg at dette ville blitt for stort og fuzzy for meg til omfanget
av denne oppgaven.

KRITISK TIL METODEVALG

Gjennom prosessen har jeg utviklet meg som designer ved &
vaere mer kritisk til metoder jeg ensker & bruke. A skrive ned
malet med hver design-aktivitet har hjulpet meg til & bli mer
bevisst i prosessen. A tenke sekvensering og helhetlig og
bytte mellom a zoome inn pa kontaktpunkt og ut pa tjenesten
har hjulpet for a forstad hvordan tjenesten faktisk kunne
oppleves. A mappe opp tjenestereisen pa en stor vegg og
iterere over den, var en aktivitet som bade hjalp til 8 zoome
ut pa helheten og zoome inn pa detaljene.

Rekruttering

| kapittel 2 papeker jeg at rekruttering av brukere har veert utfordrende,
spesielt rekruttering av relevante arbeidsgivere. Dette kan veere et funn
i seg selv, fordi det kan vise hvor travle hverdager arbeidsgivere har, og
kan veere et bilde pa hvor vanskelig det kan veere a fa dem til & sette av
tid til mete med radgiver, eller & fa dem til & gjere noe nytt i en travel
arbeidshverdag.

Viktigheten av storytelling

Gjennom prosjektet har jeg leert mye om viktigheten av storytelling som
verktay for tjenestedesign og hvordan det kan brukes i alle fasene i
designprosessen. Spesielt var det givende a se hvordan en kan lage en
historie som formidler mye om en tjeneste som ikke engang finnes. At
historiefortelling kan brukes, bade gjennom korte tekster og film, som
verktay for & komme naer brukerne har veert et viktig virkemiddel for &
teste |gsningsforslaget pa akterer.

Rapportskriving er tidkrevende

A dokumentere og skrive rapport har veert tidkrevende. Det har falt litt
som & leve i to verdener der den ene er a jobbe med prosjektet for & fa
fremgang, og den andre er & fa dokumentert prosessen. Det har vaert
utfordrende a finne en god balanse. Etterhvert i prosessen oppdaget
hvordan jeg kunne bruke rapportskriving som en prosesseringsteknikk,
og det hjalp litt til & strukturere funn.
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HVA KAN DESIGN GJZRE MED PROBLEMSTILLINGEN RUNDT
FLYKTNINGERS RESSURSER?

A bruke designmetodikk som tilnaerming for & se pa hvordan
en bedre kan bruke flyktningers kompetanse og erfaring

har veert veldig spennende. A ta et designperspektiv pa en
slik bred problemstilling hjalp meg til & forstd det faktiske,
underliggende problemet som gjorde at det ikke er nok
relevante arbeidsplasser. Ved a ta et brukersentrert fokus, ved
a intervjue flere arbeidsgivere og analysere informasjonen,
fant jeg etterhvert ut at det underliggende problemet var at
praksisarbeid hadde et “imageproblem” hos arbeidsgivere.
Dette var ikke noe informantene papekte selv, og dermed
ikke sa lette @ oppdage, men gjennom 4 stille sparsmal og
sette meg inn i deres folelser rundt praksisplass, sa fant jeg
dette som det underliggende problemet.

Flere aktorer

A jobbe fra et tjenestedesign-perspektiv hjalp for & se
viktigheten av a forsté flere aktgrers side, og skape verdi for
flere aktgrer. Menneskene er i sentrum av tjenesten, og det
ble viktig & balansere alle aktarens behov. Ved a kartlegge
hvilke aktgrer som var relevante for flyktningen fikk jeg bedre
forstaelse for relevansen til aktgrene. Ettersom tjenesten
oppstar nar forskjellige akterer mgter hverandre og pavirker
hverandre, var det viktig i kartleggingen av tjenesten a
inkludere flere aktarer. Jeg tenkte farst at jeg skulle designe
noe for flyktninger, men etterhvert som jeg fikk innsikt i
systemet sa jeg at muligheten for & bedre tjenesten for
flyktningen, 13 i hovedsak ved a legge mer til rette for en
annen akter. P& denne méaten kunne tjenesten pavirke malet
om & bruke flyktningens ressurser pa en bedre méate. Denne
muligheten fant jeg ved a se pa tjenesten fra forskjellige
akterers perspektiv, og ved & zoome ut pa helheten. Det var
ogsa viktig for & skape merverdi for den kommunale akteren,
fordi det kunne hjelpe til en lettere implementering av ny
tjeneste.

Design: mer enn bare innsikt

En fordel med & jobbe med design som tilnaerming til en
problemstilling er at etterhvert i prosessen vil en kunne bruke
innsikten til & utvikle et konsept som kan dekke reelle behov.
Gjennom a sette hypoteser fikk jeg papekt usikkerhetene i
konseptet, og dette var essensielt for a iterere og teste, slik at
konseptet etterhvert ble bedre og bedre for aktuelle akterer.
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Design kan pavirke

Jeg har opplevd hvordan en gjennom a forske, stille sparsmal
og teste pa folk , kan selv et uferdig designprosjekt pavirke
andre. Gjennom det deltakende mgatet med ansatte i
kommunen fikk jeg tilbakemelding pa at det hadde veert
givende for dem. Gjennom spersmal jeg stilte og det vi
diskuterte ble de ansatte mer bevisst i sitt eget arbeid. En
som var med i siste testrunde kontaktet meg for a fortelle
at hun ble pavirket av filmens innhold. Hennes arbeidsplass
har en flyktning i praksis, men hun hadde ikke veert s& god
til & engasjere seg i a gi arbeidsoppgaver til praktikanten.
Hun sa felgende “Men na fikk jeg inspirasjon til & gjere det,
for jeg tenkte pa hvor utrolig nyttig det kan veere for henne.
Og meg.” Det var utrolig gy a se at en kan skape endring.
Spesielt nar det gjelder noe jeg synes er veldig viktig. Jeg
har sett potensiale i hva design kan gjere for samfunnet og
verden, en ma sette fokus pa viktige samfunnsutfordringer.

Designerens rolle

Som designer har jeg hatt fokus pa a oppdage gjennom hele
prosessen. A skaffe innsikt har ikke veert en fase, men noe

jeg har ensket a gjore kontinuerlig. Pa denne maten har jeg
hatt “designradaren” pa, og dette har hjulpet meg til a bedre
forsta konteksten, tjenesten og aktgrene.

Designerens rolle som fasilitator

A skape og designe sammen med de relevante akterene er
en viktig del av tjenestedesign. Gjennom a inkludere aktgrer
i workshop og deltakende mgter har jeg fatt dette til i noen
grad. Ideelt sett skulle jeg gjort mye mer av dette. Det er
designerens rolle a fasilitere det kreative frem hos andre,
gjennom blant annet visuelle verktay.
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KOMPLEKST SYSTEM

Tidligere i studiet har jeg jobbet mer med design pa “et
lavere niva”, med det mener jeg at det ikke har veert like
kompliserte systemer & sette seg inn i. Det har i hovedsak
vaert en bruker a forholde seg til, og vi har evd pa hvordan

vi kan optimalisere et produkt eller en tjeneste til denne
brukergruppen. Dette prosjektet var annerledes, ettersom jeg
startet med en mye bredere problemstillingen og der det var
en merkbart hayere grad av kompleksitet.

Jobbe individuelt

Et av prinsippene papekt i kapittel 2 sier “bruk styrkene til
ditt team for a finne fokus i “the fuzzy front end””. | starten
var det til tider sveert utfordrende & veere alene i “the fuzzy”.
Etter flere fag gjennom studiet med fokus pa gruppearbeid,
sa var det veldig annerledes a ikke ha noen a diskutere og
spille pa lag med. Det var overveldende mye informasjon
og et stort system & sette seg inn i alene. Kompleksiteten
av informasjonen jeg fikk fra informanter og desk-research
gjorde at jeg gikk gjennom fasene hapefull til frustrert til
kjiempefrustert i flere omganger. Det som gjerne skapte mest
frustrasjon var a lese rapporter om tiltak som har blitt gjort
eller gjores, fordi det foltes skremmende i starten & si at jeg
alene skulle kunne komme med forslag til forbedringer nar
det var sa mange som kunne s& mye mer om systemet. Det
var da jeg intervjuet flyktninger at det i hovedsak ga mening
a ga inn i dette systemet, fordi en fikk hare frustrasjon rundt
tjenester, og jeg tenkte at det matte veere mulig for a finne
lgsninger pa disse.

Metoder og fremgangsmater for a jobbe i kompleksitet
Gjennom a veere forvirret i “the fuzzy front end” har jeg
opplevd hvordan designmetoder kan hjelpe med a arbeide
seg videre, selv nar en feler at en sitter fast i kompleksiteten.
Jeg provde & godta kompleksiteten og jobbe i den. Det

var utfordrende ettersom dette er ikke noe jeg har erfaring
med, men da jeg innsa at jeg aldri kunne forsta alt i systemet
sa var det lettere 8 komme seg videre. Visualiseringen av
informasjonen og ved & mappe det opp stort pa veggene,
hjalp meg til & se sammenhenger, og dette ble som en
kontinuerlig diskusjon med meg selv.

A prate om innsikt for & forsta

For a jobbe med det komplekse hjalp det & snakke med
andre. Dette fikk jeg gjort i veiledning, med medstudent
og med to i Kobler. Slik fikk jeg luftet tankene rundt hva jeg
hadde funnet. Det hjalp til & strukturere tankene, forsta og
slik trekke ut det viktige til videre arbeid. Jeg ser likevel at
det kunne veert en fordel & samarbeidet med noen i en slik
oppgave, for & fa en mer kontinuerlig diskusjon.
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Hva jeg har leert - teamspiller

Gjennom prosjektet har jeg leert mye om meg selv som
designer. Jeg har erfart at jeg egentlig jobber best i team,
og har spesielt savnet en medspiller nar jeg har veert alene i
kompleksiteten i systemet. Jeg har blitt bedre pa a stille de
gode spgrsmalene, ikke bare til andre for a skaffe innsikt, men
etterhvert ogsa til meg selv i konseptutvikling. Jeg har igjen
fatt erfart hvor gey det er a veere designer, fordi en kan sette
seg inn i et helt nytt system og bransje, som en ikke kunne
noe om fra fer av. Det er veldig spennende a fa lzere sa mye
om noe helt nytt.

Det egentlige underliggende problemet kan jeg ikke
gjore noe med

Tidlig i prosessen, da jeg jobbet med & finne det
underliggende problemet, kunne jeg komme meg ut pa
feil bane ved a tenke for stort. Jeg sa pa hvorfor det er
nedvendig & fa flyktninger ut i arbeid i Norge. Hvorfor det
kommer flyktninger? Hvordan kan vi lese at de ikke trenger
a komme flyktninger? Men selvfelgelig, jeg kan ikke stoppe
en krig. Jeg matte holde fokus pa oppgaven. Jeg tok tak

i et system der jeg hadde mulighet til & bidra til en positiv
endring.
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LARDOM SOM STUDENT

Til sist vil jeg papeke at a fa jobbe med et s& dagsaktuelt

og viktig tema har veert utrolig givende. Jeg har fatt mett sa
mange fantastiske mennesker. Som student sa staren i en
spesiell posisjon til & velge a jobbe med akkurat det temaet
en gnsker uten & matte vurdere kunde og gkonomi i stor
grad, det har veert befriende. Jeg har leert mye nyttig, bade
om dette temaet og om hvordan design kan bidra med
lzsningsforslag pa sterre og viktige utfordringer i samfunnet.
Det har veert spesielt gay a se hvordan folk, bade i planlagte
intervjuer og uformelle samtalar, har blitt engasjerte ved

a diskutere temaet og dette har gitt meg inspirasjon og
motivasjon. Det mest givende med oppgaven har veert a
oppleve hvordan design kan vaere med & pavirke positivt.
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OVERSIKT OVER INFORMANTER Oppsumerer informantene gruppert etter ulike

KAP. 3 - FINNE MULIGHETENE
Flyktning

FM1

Mann i 20-arene. Flyktet fra Syria, kom til Norge for 1,5 &r siden.
Var i introduksjonsprogrammet. Har selv startet et initiativ for &
forbedre tjenestetilbudet til flyktninger. Utdanning fra Syria
Relevans: stor. Egen erfaring med systemet.

Intervju: 40 min

FM2

Mann i 20-arene. Flyktet fra Syria, kom til Norge for 2 ar siden.
Var i introduksjonsprogrammet. Deltidsansatt og hadde andre
smajobber. 2 ar utdanning fra Syria.

Relevans: stor. Egen erfaring med systemet.

Gruppeintervju med AG1: 1,5 time

FE2

Mann i 30-rene. Flyktet fra Eritrea, kom til Norge for 3 &r siden. Var
i introduksjonsprogrammet. Lette etter sprakpraksis.

Relevans: stor. Egen erfaring med systemet.

Gruppeintervju med FE2: 1 time

deler av prosessen.

FE1

Mann i 30-arene. Flyktet fra Syria. Asylseker, uten
oppholdstillatelse.

Relevans: noe, egen erfaring med systemet rundt asylseking og
asylmottak, men lite med tanke pa arbeid.

Kort samtale: 10 min

FR1

Mann i 30-arene. Flyktet fra Eritrea, kom til Norge for 3 ar siden. Var
snart ferdig med introduksjonsprogrammet. Lette etter jobb.
Relevans: stor. Egen erfaring med systemet.

Gruppeintervju med FE2: 1 time

FH1

Mann i 20-arene. Flyktet fra Syria, kom til Norge for ca 2,5 &r siden.
Var ferdig i introduksjonsprogrammet for 5 maneder siden. Jobbet
deltid som tolk siden da.

Relevans: stor. Egen erfaring med systemet.

Intervju: 1 time

Arbeidsgiver/ansatt

AG1

Sjefi en liten bedrift. Hadde ansatt en flyktning (FM2) i firmaet.
Flerkulturell bakgrunn.

Relevans: stor. Erfaring med & forholde seg til NAV med tanke pa
flyktning i introduksjonsprogrammet. Egen erfaring med & veere
innvandrer i Norge uten gode sprakkunnskaper.

Gruppeintervju med FM2: 1,5 time

AB1

Rekrutteringsansvarlig for en avdeling i en middels stor, norsk
teknologibedrift. Bedriften har stort fokus pa snever kompetanse.
Relevans: liten, fordi bedriften er en konsulentbedrift med lite
sannsynlighet for & ha praksisplasser.

Intervju: 40 min

Kommunalt / etater

ENAT1

Ansatt i NAV i over 10 ar. Jobber blant annet med flyktninger i
introduksjonsprogrammet.

Relevans: stor, jobber direkte med temaet. Kompetanse, erfaring og
egne tanker om systemet.

Intervju: 1 time

El1

Ansatt i kommune og arbeider med & finne praksisplass til flyktninger.

Lang erfaring.

Relevans: stor, jobber direkte med temaet. Kompetanse, erfaring og
egne tanker om systemet.

Gruppeintervju med EIS1: 1,5 time

EIM1

Ansatt i IMD, Integrerings- og mangfoldsdirektoratet.

Relevans: noe for & leere om etaten. Lite relevant etterhvert fordi det
ikke ble satt videre fokus pa det denne etaten jobber med.

Intervju: 1 time

EU1

Ansatt i UDI som saksbehandler av asylseknader.

Relevans: noe med tanke pé a laere de store systemene og forstaelse
av etater, men lite med tanke pa introduksjonsprogrammet.

Intervju: 40 min

EIS1

Ansatt i kommune og arbeider med & finne praksisplass til flyktninger.
Lang erfaring.

Relevans: stor, jobber direkte med temaet. Kompetanse, erfaring og
egne tanker om systemet.

Gruppeintervju med ElJ1: 1,5 time

EKB1

Ansatt i Kompetanse Norge som radgiver, har mange ars erfaring som
pedagog.

Relevans: noe, for a laere om etaten og hva de jobber med, men
mindre relevant etterhvert fordi mye fokus pa sprakopplaering som
ikke ble arbeidet videre med i prosessen.

Intervju: 1 time

Private aktorer

PR1

Jobber med bosetting av flyktninger i introduksjonsprogrammet.
Relevans: noe, relevant for & gke forstaelsen for systemene og
opplevelsen av dem fra et privat perspektiv men mest fokus pa
bosettingsprosessen.

Intervju: 1,5 time

PH1

Sjef i et firma som holder kurs for Nav relatert til a fa flyktninger
utiarbeid.

Relevans: noe fordi direkte erfaring, men ble ikke tid a ga i dybden
pa temaet.

Samtale over telefon: 15 min

PHK1

Ansatt i et firma som holder kurs for NAV. Jobber bl.a. med & fa
flyktninger ut i arbeid.

Relevans: stor, direkte erfaring med a fa flyktninger i
introduksjonsprogrammet ut i arbeid og praksis.

Intervju: 20 min
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PE1

Har gjennomfert et kartleggingsoppdrag for en privat akter. Har
kartlagt kommunens og statens ansvar rundt mottak av flyktninger.
Tatt utgangspunkt i stortingsmelding 30.

Relevans: liten fordi ikke selv opplevd systemet men lest seg opp.
Intervju: 1 time

PHS1

Ansatt i et firma som holder kurs for NAV. Jobber bl.a. med a fa
flyktninger ut i arbeid.

Relevans: stor, direkte erfaring med a fa flyktninger i
introduksjonsprogrammet ut i arbeid og praksis.

Intervju: 1,5 time

PHKurs

En klasse pa 12 stk som var pa kurs om arbeid i Norge. Innvandrere
Relevans: Kurset var for hayere utdannede innvandrere som av
forskjellige grunner ikke hadde jobb n&. Det var dermed ikke direkte
relevant il flyktninger, men det var interessant & here deres utfordringer
som kunne relateres til alle minoriteter pa let etter arbeid i Norge.
Gruppeintervju: 2 timer



KAP. 5 - ETTER PROBLEMDEFINERING

Flyktning

FT1

Mann i 20-arene. Flyktet fra Syria, kom til Norge for 1,5 &r siden. Var
i introduksjonsprogrammet og i relevant arbeidspraksis. Har 7 ars
erfaring innen handverk.

Relevans: stor. Egen erfaring med systemet og arbeidspraksis
Intervju: 30 min

FS1

Innvandrer som hadde veert i sprakpraksis i 6 maneder. Skulle selv
vaere med i prosessen med & ta inn en ny til sprakpraksis.
Relevans: stor, for & finne utfordringer med tanke pé arbeidskultur,
noe med tanke pa forstaelse av systemet rundt flyktninger.
Videosamtale, intervju: 30 min

Arbeidsgiver/ansatt

AT1

Leder pa et prosjekt i et temrerfirma. Falger en flyktning pa
praksisplass na, har samarbeidet med to andre innvandrere
tidligere.

Relevans: stor.

Intervju: 40 min

AF2

Arbeidsgiver i en del av et stort firma i Norge som har et sosialt
fokus. Har hatt oppfelgingsansvar for flere flyktninger i praksis,
forst og fremst sprakpraksis og ufagleert arbeid.

Relevans: stor, egen erfaring som ansvarlig for flyktning i praksis.
Intervju: 60 min

AF1

Jobber i ledelsen i stort firma i Norge som har et sosialt fokus. Har
oppdrag fra NAV, og har mange praksisplasser til forskjellige folk.
Relevans: noe, fordi mer pa det overordnede plan, ikke mange
direkte erfaringer fordi jobber i ledelsen.

Intervju: 40 min

AS1

Ansatt i et lite firma som har et sosialt fokus. Skulle ha en flyktning i
praksisplass, intervjuet skjedde i forkant. Har erfaring med & ha en
annen innvandrer i sprakpraksis. Startet & ha en flyktning i praksis april.
Relevans: stor, egen erfarinng

Telefonintervju: 30 min. Cultural probe 1 0g 2

Kommunalt / etater

ESK1

Ansatt i kommunal enhet som arbeider med & fé folk ut i praktisk
arbeid eller praksisplass. Flere tiér erfaring med det, men for

6 méaneder siden hadde ansvar for & f& ut flyktninger i relevant
arbeidspraksis.

Telefonintervju: 20 min

KAP. 5 - DELTAKENDE MJTE

Varighet: 2 timer

ESD1 ESK1

Ansatt i kommunal enhet som arbeider med & fa folk ut i praktisk se over
arbeid eller praksisplass. Jobbet i ca et halvt ar med a fa flyktninger

ut i relevant arbeidspraksis.

TEST WORKSHOP

Meate med sjefen i Kobler

3 personer med fluktbakgrunn

2 kommunalt ansatte

1 arbeidsgiver

1 privat neeringsdrivende

2 entreprengrskaps-studenter som jobber med det samme temaet

6. TEST AV KONSEPT

A

Leder i en liten bedrift som har ansvar for & vedlikeholde
friomrader i et fylke. Har ikke hatt flyktninger i praksis, men har hatt
andre pa praksisplass og lignende.

Test pa videosamtale: 1 time

AV1

Ansatt som teknisk ansvarlig i et museum, varierende arbeid med
vedlikehold av maskiner og utstilling.

Test pa videosamtale: 1 time

AF3

Mellomleder i en servicebedrift som har mange forskjellige innen
pa arbeidsmarkedstiltak, ogsa flyktninger. Hun har veert vder til
flere flyktninger.

Test: 45 min

FN1

Mann i 20-arene. Flyktet fra Syria, kom til Norge for 1,5 &r siden. Var
i introduksjonsprogrammet. Utdanning fra Syria

Relevans: stor. Egen erfaring med systemet.

Intervju: 1 time

7. TEST PA E-POST

Mulige faddere

Grunder

Temrer

Inspekter barmneskole
Avdelingsleder innen velferd
Bibliotek

Monter, praktisk arbeid
Omsorgssjef, kommune
Prosjektleder, telekom
Maler

Forsker

Bioingenier

Maskiningenigr

Elektriker

Rekvisiter

Finansradgiver

Infosjef

Prosjektleder, privat stiftelse
Arrangementleder
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