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FORORD

Prosjektet «UTVEI - Utvikling av veiledningssamtalen i NAV.
Forskningsbasert utviklingsarbeid for og med veiledere» er
finansiert med FoU-midler fra Arbeids- og velferdsdirekto-
ratet, innenfor den tematisk satsingen «Interaksjon med
brukere». Prosjektet har vaert et samarbeid mellom Institutt
for sprak og litteratur ved NTNU og NTNU Samfunnsforsk-
ning AS.

Denne rapporten viser hvordan detaljerte, sprakvitenskape-
lige analyser av samtalene i brukermgter kan benyttes
bade som grunnlag for kompetanseutvikling i NAV og for &
belyse de utfordringene som veilederne star overfor nar de
skal oppna velferdspolitiske mal i praktisk arbeid. Takk til
Arbeids- og velferdsdirektoratet som sa mulighetene i et
sprakvitenskapelig prosjekt pa et omréde som har veert lite
utforsket i norsk sammenheng.

En stor takk til de to NAV-kontorene som stilte opp. Takk til
alle veiledere og ledere for at vi ble s& godt mottatt og fikk ta
del i deres kunnskap og erfaringer om arbeidet i NAV.

Vivil seerlig takke brukere og veiledere i NAV som sa ja til at
vi kunne gjgre opptak av samtalene deres. Det er modig a la
noen komme inn med opptaksutstyr i det som kan oppleves
som en privat og sarbar situasjon.

UTVEI - Utvikling av veiledningssamtalen i NAV

Takk ogsa til referansegruppa var, som har bidratt med
konstruktive innspill og gode diskusjoner underveis. Gruppa
besto av forskerne Tone Gunn Stene Kristiansen, Nord
universitet; Eric Breit, Arbeidsforskningsinstituttet, OsloM-
et; Riina Kiik, Institutt for sosialt arbeid, NTNU; og Sigrid
Wik, Mangfold og inkludering, NTNU Samfunnsforskning
AS. Brukerrepresentantene Kitty Angelica Semb og Terje
Karlsrud ble involvert noksa seint, men bidro desto mer med
viktige innspill til prosjektet i sluttfasen. Representanter for
fylkesnivaet i NAV la til rette for prosjektets datainnsamling
og bisto prosjektet med viktig institusjonell kompetanse.
Spesiell takk til Heidi Fossen for oppfslging av prosjektet.

Vi har hatt hjelp fra tre transkripsjonsassistenter: Gyrid
Madsen, Emilie Lysg, og Siri Aurland Bredesen. Turi Marte
Brandt Aanerud, vitenskapelig assistent pa Senter for faglig
kommunikasjon, har laget skissetegninger fra datamateria-
let. Takk til alle for godt utfgrt arbeid.

Trondheim, 31. august 2018
Prosjektgruppa
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SAMMENDRAG

Samtaler med brukere er en viktig del av NAV-veilederes
yrkesutgvelse, og brukermgtene er mgtepunkter som kan
spille en avgjgrende rolle for & n& mal om arbeidslivstilkny-
tning og brukermedvirkning. Veiledernes jobb kan beskrives
som en form for samtaleledelse der veileder bruker sin
profesjonelle erfaring og sitt opparbeidete skjgnn for &
skape rammene for en involverende samtale som ogs3 iva-
retar institusjonelle krav og rammer. Til stgtte i sitt arbeid
har veilederne tilgang til mange kommunikasjonsrad og
metoder for samtale, men disse er i varierende grad utviklet
med utgangspunkt i den typen samtaler som NAV-veiledere
deltar i og har ansvar for. Dette henger sammen med at det
finnes lite kunnskap om hvordan brukermgter i NAV faktisk
gjennomfgres og hvilke muligheter og begrensninger som
ligger i denne samtaletypen.

| dette prosjektet har forskere innenfor feltet anvendt
sprakvitenskap studert videoopptak av et utvalg bruker-
meter i NAV med utgangspunkt i begreper og modeller fra
sprakvitenskapelig diskursanalyse. Analysene har veert
konsentrert om samtalens dynamikk, med et szerlig fokus
pa veilederens samtaleledelse og hvordan den skaper
betingelser for brukerens deltakelse. Den overordnete
problemstillingen har vaert: Hvordan kan analyser av faktiske
veiledningssamtaler bidra til & styrke NAV-veilederes interaks-
jon med brukere og legge til rette for brukermedvirkning?

Prosjektet har veert gjennomfgrt i tre steg: Ferste steg inne-
bar datainnsamling og detaljerte analyser av interaksjonen

i brukermgter. Datamaterialet er hentet ved to kontorer i ett
fylke, og har inkludert lyd/bilde-opptak av 20 brukermgter,
gruppeintervju med 19 veiledere, feltarbeid og intervjuer
med teamledere og kontorledere. Andre steg vektla kunn-
skapsutvikling i samarbeid med veilederne i workshops som
tok utgangspunkt i forskernes tentative analyser. Tredje steg
innebar videre analyse av data og formidling fra prosjektet.

Samtalen er et uunnveerlig arbeidsredskap for veilederne,
spesielt i komplekse saker, og den gir veilederne anledning
til & innhente og vurdere informasjon fra brukerne som ikke
er tilgjengelig via andre kanaler. Som institusjonell samtale-
type preges brukermgtet av ambisigse institusjonelle mal,
av begrenset myndighet og ressurser hos den profesjonelle
og ofte av begrenset kunnskap hos brukeren om institusjo-
nelle muligheter og begrensninger. Dette gjgr brukermgtet
til en kompleks kommunikativ aktivitetstype. Samtalemessig
har brukermgtene i denne studien ogsa noen kjennetegn
som kan gjgre det krevende bade & lede samtalen og 3 delta
i den som bruker.

Samtalene i materialet kjennetegnes av at de har en &pen
og lite forutsigbar fasestruktur med stor variasjon i hvilke
kommunikative oppgaver som lgses i hvilken rekkefglge.
Aktiviteter som informasjonsinnhenting, radgivning, plan-
legging av videre oppfelging osv. ser ut til & g& over i hver-
andre, og det blir ikke alltid tydelig hva slags aktivitet som
foregar. En &pen fasestruktur gir muligheter for & skape en
samtale som oppleves som hensiktsmessig her og na, men
det gir ogsa uforutsigbarhet for deltakerne og krever mye av
samtaleleder.

Nar det gjelder turtaking, preges matene ofte av et inter-
vjuformat der veilederen spgr og brukeren svarer. Dette
formatet gir brukeren rom for & uttrykke egne oppfatninger
og tanker, men primaert innenfor de rammene som er lagt
gjennom veilederens spgrsmalsformulering. Brukeren far
komme med mye informasjon, men har ikke ngdvendigvis
innflytelse pd samtalens retning eller tematiske fokus.

Innholdsmessig spenner samtalene over et stort spekter av
tema, fra fysisk og psykisk helse til familieliv, bosituasjon,
kosthold, fritid m.m. Nar alle tema er potensielt rele-

vante for samtalen, kan det vaere vanskelig a skille sosialt
smaprat fra snakk som er institusjonelt relevant, og dermed
kan det vaere krevende for brukeren & vurdere hva som er et
hensiktsmessig svar pa de spgrsmalene som stilles.

Mgtene preges generelt av at veilederne i liten grad snakker
eksplisitt om samtalens formal, forlgp og institusjonelle
rammer. Det gis relativt fa forklaringer og begrunnelser

for det som skal gjgres i mgtet. Dette kan skape tvetydighet
og potensial for misforstdelser og kan gjgre det vanskelig
for brukeren bade a fortolke veilederen og & bidra selv til
samtalen.

| workshopene fikk veilederne anledning til & utforske og
diskutere ulike ressurser for samtaleledelse med utgangs-
punkt i anonymiserte transkripsjoner og utvalgte analytiske
begreper. Evalueringene viser at veilederne opplevde det
som nyttig & arbeide med samtaledata hentet fra egen ar-
beidshverdag, og at de verdsatte muligheten til & reflektere
over egen praksis som samtaleleder. Metodikken bidrar
o0gsa til & nyansere noen av de mange kommunikasjons-
radene som eksisterer og som veilederne trenes i.
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ANBEFALINGER TIL NAV:

1) & framskaffe mer empirisk kunnskap om NAVs interaksjon med brukere og veiledernes
samtaleledelse. Kunnskap om samtalene som veilederne har med brukerne er en ngkkel
til innsikt i kvaliteten pa brukermgtene og i de utfordringene som veilederne mgter nar
de i praktisk arbeid skal realisere politiske og institusjonelle mal i velferdspolitikken. Slik
kunnskap omfatter de interaksjonelle og institusjonelle rammene som pavirker vilkarene for
samtaleledelse og medvirkning i brukermgtene i NAV.

a videreutvikle workshopmetodikk som metode for organisasjonslaering og kunnskapsut-
vikling i NAV. Samarbeidet mellom forskere og praktikere i UTVEI har vist seg & vaere svaert
fruktbart, og arbeid med empiriske data fra veiledernes egen arbeidshverdag gir relevans
og fokus til utviklingsarbeidet. Veiledere i NAV mangler i dag en solid, felles kunnskapsbase
som stgtter profesjonell praksis. Metoder for kompetanseutvikling som ogsa skaper organ-
isasjonslaering og felles begrepsapparat vil derfor vaere fornuftig.

a vaere varsom med a importere kommunikasjonsrad og -metoder hentet fra andre em-
piriske kontekster og som ikke ngdvendigvis er hensiktsmessige for veiledere og brukere

i NAV. Gode rad om kommunikasjon springer ut avinngaende kjennskap til den konteksten
som kommunikasjonen foregar i og kan best utvikles i samarbeid med de som har inngdende
erfaring med samtalens ytre og indre rammer, i dette tilfellet veilederne i NAV.

| dette prosjektet har vi ikke studert hvilke tjenester de samtale der brukeren far gode vilkér for & ytre seg og med-
enkelte brukerne har eller far, eller om de var forngyde virke. Brukerens mulighet til medvirkning i samtaler med
med samarbeidet med NAV-veilederen. Fokuset har veert den profesjonelle er en forutsetning for at tjenestene fra

pa den samtalemessige dynamikken i brukermgtene og de NAV skal vaere brukerrettede og relevante.

ressursene veiledere tar i bruk for & skape en involverende
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1. INNLEDNING

Veiledere i NAV kan sies & tilhgre en 'samtaleprofesjon’, pa
linje med for eksempel leger, terapeuter og andre typer
veiledere. Samtaler med brukere i ulike sammenhenger og
med ulike formal er en sentral del av yrkesutgvelsen og av
hverdagen. Veiledernes jobb i samtalene kan beskrives som
en form for samtaleledelse der de bruker sin profe-

sjonelle erfaring og sitt opparbeidete skjgnn for & skape

en samtale som bade skal vareta brukerens behov og mgte
institusjonens krav. Mgtet mellom veileder og bruker i NAV
er viktig bade for brukeren, veilederen, NAV og for samfun-
net. Brukermgtet er en sentral arena for beslutninger om
tjenestetilbud og tiltak - og for oppnaelsen av malene om
brukermedvirkning. Malene om en aktivt deltakende bruker
og en involverende veiledningssamtale der brukerens res-
surser tas i bruk er viktige, men ogsa utfordrende a oppna i
praktisk arbeid.

Brukermgter i NAV er en underutforsket samtaletype, til
forskjell fra mange av de andre variantene av det vi kan
kalle profesjonell-lekmann-samtaler (som f. eks. legekonsul-
tasjonen eller terapisamtalen). | dag finnes det lite empirisk
kunnskap om hvordan samtaler med brukere i NAV ser ut,
og hvilke muligheter og utfordringer som ligger i bruker-
mgtet som kommunikasjonssituasjon (et unntak er Solbergs
samtaleanalytiske studier av et utvalg brukermgter i NAV,

NAV ma ha skt oppmerksomhet pa a
sikre kvaliteten i brukermegtet; det er
i dette mgtet NAV skaper verdi.
(Ekspertgruppens rapport, 2015, s.7).

se f. eks. Solberg 2014; 2016). Det er stort behov for norsk
empiri som kan legges til grunn for kompetanseutvikling

i NAV og som underlag for politiske og institusjonelle beslut-
ninger.

Veilederne i NAV har tilgang til mange kommunikasjonsrad
og til en rekke metoder og teknikker for samtale. Disse er

i varierende grad utviklet med utgangspunkt i den typen
samtaler som NAV-veiledere deltar i og har ansvar for. For
eksempel har metoden Motiverende intervju (Ml) blitt en
mye brukt ressurs i NAV, som en generell metode som an-
befales for veilederne. Mange veiledere sendes pa kurs i M,
men Folkehelseinstituttet (Flodgren og Berg, 2017) peker pa
at denne satsingen mangler tilstrekkelig kunnskapsgrun-
nlag. Erfaringene og forskningen som stgtter metodikken
er ikke forankret i kontekster som er sammenlignbare

med NAV. Ml er i utgangspunktet utviklet for samtaler i
rusbehandling, forankret blant annet i teorier om kognitiv
dissonans og brukerens behov for atferdsendring. | en slik
konteksten er metoden grundig studert og viser gode resul-
tater, men det betyr ikke at metoden er direkte overfgrbar
til kommunikasjonssituasjoner med andre mal og rammer.
En slik importering av kommunikasjonsrad fra én kontekst
tilen annen kan fa utfall som ikke er intenderte og som
veilederne ikke ngdvendigvis kan forutse (se f. eks. Joranger,
2016, om teknikker som virker objektiverende).

Metoder og prosedyrer, s& som Veiledningsplattformen og
ulike veiledningsmetodikker, kan fungere som viktig stgtte
og guide for veilederne, men samtidig ma veilederne ha et
bredt nok repertoar til & kunne justere og modifisere sin
samtalepraksis i takt med den brukeren de til enhver tid job-
ber med. Fra et kommunikasjonsfaglig stasted er det derfor
viktig at veilederne utvikler kompetanse om samtalens
dynamikk og kompleksitet i den konteksten som de faktisk
jobber i, med de institusjonelle og interaksjonelle rammene
som er spesifikke for mgtene i NAV.

UTVEI-prosjektet har derfor hatt som ambisjon & bidra med
empiriske analyser av faktiske veiledningssamtaler i NAV,
med utgangspunkt i verktgy og begreper fra sprakviten-
skapelig diskursanalyse. Som samtaleforskere har vi en
seerlig interesse for hvordan samtalene mellom brukere
og veiledere foregar og utvikles, fra tur til tur og fra tema
til tema. Vi har et mal om a belyse de utfordringene som
veilederne star overfor nar de skal realisere malene om en
brukerrettet praksis og involverende veiledningssamtaler.
Hvordan kan brukermedvirkning inviteres og stgttes i bruk-
ermgtene i NAV?



Malet for UTVEI-prosjektet har ikke veert & utvikle preskrip-
tive eller generelle modeller for hvordan samtaler i NAV bgr
foregd, men snarere a analysere samtalene slik de faktisk
foregar og belyse hvilke betingelser de ser ut til & gi for
deltakelse og medvirkning. Gjennom workshopmetodikk
har vi apnet en dialog med veilederne og skapt en arena

for utvikling med utgangspunkt i kommunikasjonsfaglige
begreper og perspektiver pa brukermgtet.

HOVEDMAL:

e Styrke NAV-veiledere i deres yrkesutgvelse,
spesifikt med tanke pa & skape involverende
veiledningssamtaler som bidrar til brukernes
mestring, motivasjon og deltakelse i arbeids-
livet.

Utvikle kunnskap om utfordringer i veiled-
ningssamtaler i norsk arbeid- og velferds-
sektor og hvordan disse kan spille en rolle
for oppnaelse av velferdspolitiske mal.

DELMAL:

e  Styrke kvaliteten i NAV-veilederes mgte med
brukere gjennom fokus pa samtalekompe-

tanse og forstaelse av samtalens mekanismer

Utvikle, i samarbeid med veilederne, konkrete
kommunikative l@sninger og strategier som
hever kvaliteten i brukermgtene

Utforske sammen med veilederne hvordan
institusjonelle rammer bidrar til & pavirke
samtalens dynamikk

Synliggjgre overfor myndigheter og ledelse de
forutsetninger NAV-veiledere kommuniserer
innenfor og hvilke premisser disse legger for
veiledere og brukere

Synliggjere i offentligheten hvilke utfordringer
NAV-veiledere mgter nar idealer om bruker-
medvirkning og deltakelse skal realiseres i
praksis

UTVEI - Utvikling av veiledningssamtalen i NAV

PROSJEKTORGANISERING

Prosjektet har inngatt i Arbeids- og velferdsdirektoratets
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RAPPORTENS STRUKTUR

Kapittel 2 gir en kort bakgrunn for denne studiens fokus,
inkludert var tilnaerming til begrepene brukermedvirkning
og samtaleledelse. Kapittel 3 beskriver forskningsdesign

og metode. | kapitlene 4 til 8 skisserer vi empiriske funn og
refleksjoner fra analysearbeidet. Kapittel 9 lgfter fram work-
shop-metodikken som er en viktig del av prosjektet, bade
som fagutvikling og som kilde til forskningsdata. Kapittel

10 oppsummerer, anbefaler og peker pa omrader for videre
forskning.
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2. BAKGRUNN

Samtaler og interaksjon mellom profesjonelle og lekfolk

har veert studert i en rekke ulike samfunnskontekster

siden fagfeltet Conversation Analysis fgrst ble utviklet pa
1970-tallet. Det dreier seg om samtaler som legekonsul-
tasjoner, terapisamtaler, politiavhgr og ogsa ulike former
for saksbehandlings- og veiledningsmgter innenfor sosialt
arbeid (Drew & Heritage, 1992; Hall, Juhila, Matarese, &
Nijnatten, 2014; Hall, Slembrouck, & Sarangi, 2006; Heritage
& Clayman, 2010; Labov & Fanshel, 1977; Mishler, 1984).
Samtalene beskrives og studeres som «institusjonelle
samtaler». Det innebaerer at de blir studert og forstatt i lys
av det formalet og de funksjonene de har i sine spesifikke
institusjonelle og samfunnsmessige kontekster. Feltet har
demonstrert at det er mye ved samtalens mikroniva som

vi ikke er oppmerksomme pa i daglig arbeidspraksis, men
som har stor betydning for i hvilken grad deltakerne nar sine
kommunikative mal.

Brukermgtet i NAV er pa mange vis en noksa lukket form for
profesjonell praksis som vi vet lite om og som f& har innsikt
i. Men vi vet en del om hvordan veilederne opplever sitt
arbeid og hvilke utfordringer de star overfor: Veiledere rap-
porterer at de opplever & std i et krysspress som begrenser
hvilke muligheter de har til & falge opp brukere slik de selv
mener er riktig (Brubakken & Syltevik, 2013; Gjersge, 2016).
Ulik utdanningsbakgrunn ser ut til & ha betydning for hva
som vektlegges i arbeidet med brukere (Terum & Jessen,
2015). Ogsa NAVs organisering, med styring fra bade stat
og kommune, kan gi utfordringer for veiledernes praktiske
arbeid og gi motstridende forventninger (Fossestgl, Breit, &
Borg, 2016). Veiledere rapporterer & ha betydelig frihet til
utgve selvstendig skjgnn (Jessen & Tufte 2014), men vi vet
lite om hvordan de bruker dette handlingsrommet.

BRUKERMEDVIRKNING | SAMTALE

Brukermedvirkning er et viktig institusjonelt premiss for
veiledningssamtaler i NAV. Mdlene om en aktivt deltakende
bruker og en involverende veiledningssamtale er sentrale

i NAV, men de kan veere utfordrende & oppna i praktisk
arbeid. | samtaleforskning oppfattes begreper som ‘felles
forstaelse’ og ‘'medvirkning’ som noe deltakerne i samtalen
ma skape og oppna gjennom interaksjonen. Begrepene
knyttes altsa ikke til et organisatorisk niva eller individets
mentale prosesser, men til det arbeidet som gjgres mellom
to mennesker nar de samtaler (Clark, 1996). Analyse av
institusjonelle samtaler innebaerer detaljerte studier av
samtalen for & undersgke hvordan for eksempel med-

virkning faktisk etableres, muliggjgres og utgves i praksis.

P& et praktisk og interaksjonelt niva handler brukermed-
virkning blant annet om de mulighetene brukeren har for &
delta og medvirke i samtaler som er viktige for deres sak. Det
betyr at for & styrke brukermedvirkning i NAV, ma vi ogsa
forstd hvilke betingelser brukerne har for a delta i samtaler
med NAV-veilederne, hvilke muligheter de har til & ytre seg,
uttrykke sine behov og pavirke samtalens forlgp.

Born & Jensen (2010) peker pa hvordan dialogbaserte
arbeidsformer i velferdstjenestene skaper nye rammer for
brukerne: snarere enn at man fyller bestemte kriterier og
dermed har rett pa bistand, handler det nd om & forhandle

i konkrete mgter med NAV. Brukerens evne til & delta i en
slik dialog blir viktig og at hun klarer & framstd som en
person som det er verdt for samfunnet & investere i. Born

& Jensen trekker en parallell mellom dialogen om indivi-
duelle handlingsplaner og det ordinaere jobbintervjuet, det
handler om & presentere seg selv med sine erfaringer og sin
kompetanse og sitt utviklingspotensial pa en mate som fgrer
fram. Dette gir individet autonomi og muligheter, men med
det ogsa et ansvar for @ mangvrere i dette mulighetsfeltet.

VEILEDER SOM SAMTALELEDER

| mgte med brukere har de profesjonelle, veilederne i NAV,
et ansvar for at brukeren far komme til orde og far anled-
ning til & uttrykke sine gnsker og behov. For brukeren repre-
senterer veilederen NAV, og pa godt og vondt blir relasjonen
til veilederen ogsa relasjonen til NAV. Formalet med det en-
kelte mgtet kan vaere uklart, og deltakerne kan ha ulike mal
for samtalen, men veileder har like fullt et seerskilt ansvar
for at samtalen blir hensiktsmessig og involverende, det vil
si for & skape gode vilkar for deltakelse. Dette kan innebare

a lede samtalen ved a ta bestemte grep underveis, som a
introdusere tema, gjgre oppsummeringer og stille spgrsmal,
men ogsa a serge for at samtalene foregar innenfor NAVs
institusjonelle rammer og forutsetninger.

Innenfor disse rammene er det veilederen som har myn-
digheten, kunnskapen og informasjonen, og som har ansvar
for & se mulighetene. Men veilederen kan ikke tvinge bruk-
eren til & delta aktivt, bare legge til rette for det. Veilederen
er avhengig av brukerens bidrag for & oppna malene med
samtalen. For veilederne kan det dessuten vaere krevende

& balansere mellom et fokus pd brukerens bekymringer,
gnsker og behov, samtidig som veiledningen skal styres av
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NAVs strategiske mal om aktivitet, arbeid og motivasjon. Samtaleledelse handler derfor i stor grad om & skape gode
Betingelsene brukerne far for deltakelse er ogsa innvevd i rammer for samspillet med den ikke-profesjonelle, og
de rammene og ressursene NAV-veilederen har for & skape et forstd hva som skal til for at den andre skal kunne delta ak-
kommunikasjonsformat som brukeren forstar og kan bidrai.  tivt. Denne tilretteleggingen har ogsa en klar etisk dimens-
jon, som handler om & skape en samtale som ikke bruker
Samspillet mellom bruker og veileder kan altsa ikke forut- samtaleteknikker instrumentelt eller som et redskap for &
ses eller designes, men ma skapes i fellesskap gjennom manipulere den andres deltakelse i retning av de institus-
gjensidig tilpasning til hverandres ytringer og kommunika- jonelle malene.

tive bidrag. Samtaleteknikker som i én sammenheng kan ha
en tilretteleggende funksjon, kan i en annen sammenheng
fa en helt annen funksjon. Ett eksempel er sakalte ‘dpne
spgrsmal’ (spsrsmal som ikke kan besvares med ja eller
neil. | en terapeutisk samtale kan slike spgrsmalsformul-
eringer invitere til refleksjon og &pne for at brukeren kan p&-
virke samtalens lgp, men i mgter der formalet for samtalen
er mer uavklart, kan slike sparsmal skape usikkerhet og
gjere det vanskelig for brukeren & svare.
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3. METODE 0G
FORSKNINGSDESIGN

Metodevalget for UTVEI-prosjektet er forankret i en forsk-
ningstradisjon innenfor disiplinen anvendt sprakvitenskap
(Cameron et al., 1992; Roberts, 2003). Malet i denne tradis-
jonen er & bidra med kunnskap som kaster lys over spraklig
og kommunikativ praksis i ulike empiriske kontekster, og
som kan bidra til forandring gjennom bevisstgjgring og gjen-
nom & peke pa handlingsalternativer.

For & kunne utforske mulighetene i brukermgter og arbeide
med kvaliteten i dem, ma vi bygge pa kunnskap om hvordan
metene faktisk foregar. Det betyr at vi ikke bare ma sparre
brukere og veiledere om hvordan de opplevde at samar-
beidet gikk, men ogsa studere interaksjonen mellom dem
slik den faktisk utfoldet seg (Riis-Johansen, Halvorsen,
Andenaes, & Hammerstad, 2018).

e FELTARBEID
e INTERVJU

» OPPTAK AV
BRUKERM@TER

DATAINNSAMLING

WORKSHOPS

e EMPIRISKE EKSEMPLER
o TENTATIVE ANALYSER
e FELLES FORTOLKNING

Malet om a bidra til forandring innebaerer at vi jobber tett
med praktikerne i ulike faser av prosjektet. Praktikernes
perspektiv og erfaring er ngdvendig for & utvikle kunnskap
som er bade praktisk relevant og forskningsmessig relevant.
Gjennom samarbeidet sgker vi 3 etablere et felles begrep-
sapparat som lar oss bygge bro mellom teori og empiri,
forskning og praksis.

UTVEI-prosjektet ble designet i tre steg. Fgrste steg innebar
datainnsamling og detaljerte analyser av interaksjonen ved
hjelp av analytiske verktgy fra vart fag. Andre steg vektla
kunnskapsutvikling i samarbeid med veilederne og et felles
fortolkningsarbeid med utgangspunkt i konkrete utdrag fra
datamaterialet og forskernes tentative analyser. Tredje steg
innebar videre analyser av data, inkludert data fra samar-
beidet med veilederne, og formidling fra prosjektet.

e VIDERE ANALYSE

 INKLUDERT DATA
FRA WORKSHOPS

ANALYSE 06

0G ANALYSE

Figur 1. Forskningsdesign

FORMIDLING




Data Hva

Brukermgter

e 20 brukermgter (19 video, 1 lyd)

¢ 10 opptak ved hvert av de to kontorene

e Anonymiserte transkripsjoner av alle opptakene

¢ Bakgrunnsinformasjon om hvert mgte (gitt av veileder)
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Feltarbeid e Feltarbeid pa to kontor i ett fylke

» Observasjon pa meter, i kontorlandskap og i mottak, samt digitale verktgy
e Samtaler med veiledere pa kontoret og i pauser

e Feltnotater fra alle i forskerteamet

Gruppeintervjuer e Fire gruppeintervjuer, to ved hvert kontor

e 19 veiledere totalt

e Lydopptak og anonymiserte transkripsjoner

Intervju
¢ Lydopptak og notater

e Tre intervjuer med ledere og teamledere

Workshops e Tre workshops totalt, 5-6 timer hver
e Fgrste workshop med 7 veiledere fra to kontorer
e Andre workshop foregikk i to omganger, som en fagdag for hvert kontor,

ca. 30 deltakere pa hver
e Feltnotater
¢ Deltakernes evalueringer

Tabell 1. Oversikt over datamaterialet

DATA

Primaere data for denne studien er opptakene av bruker-
meoter. Utvalget ble begrenset til mgter der bare veileder og
bruker deltok, og der det ikke ble brukt tolk. Opptakene er
hentet ved to kontorer i ett fylke.

Samtaledataene har vaert komplementert med data som
bidro til @ kontekstualisere samtalene ved & gi oss innblikk
i arbeidshverdagen til NAV-veiledere og deres refleksjoner
rundt brukermgter, veiledningssamtaler og samarbeid med
brukerne. Oversikt over de ulike datasettene i tabell 1.

Som forventet tok det lang tid & samle inn videoopptak av
samtalene. Vi fikk til slutt opptak av 20 mgter, som utgjorde
et godt grunnlag for vart analytiske formal. Med utgangs-
punkt i var problemstilling om & undersgke vilkar for
deltakelse apnet vi for & undersgke et spenn av ulike bruker-
mgter. Materialet er derfor svaert heterogent, med brukere
og saker som spenner over en rekke ulike problemstillinger

og der ulike tjenester og aktgrer er involvert. Dette gir an-
ledning til & arbeide med fellestrekk og forskjeller mellom
samtaler. Samtidig som dette er forskningsmessig interes-
sant, gir det en merverdi til workshopene. 11 veiledere og
20 forskjellige brukere samtykket til opptak. Ti av veilederne
var kvinner, én mann. Brukerne var i alderen 20 til 54 ar.
Atte av brukerne var kvinner, 12 var menn.

FORSKNINGSETIKK

| tréd med forskningsetiske retningslinjer ble prosjektet
meldt til Norsk senter for forskningsdata (NSD), som tilrad-
de prosjektet 02.11.2016 (Prosjektnr.: 50079). Etter sgknad
ga Sikkerhetsseksjonen i Arbeids- og velferdsdirektoratet
dispensasjon fra taushetsplikten slik at prosjektet kunne
gjennomfgres (vedtak 11.11.2016).

Alle lyd- og bildeopptak i prosjektet har blitt behandlet som
sensitive data og oppbevart pa forsvarlige mater gjennom
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NTNUs systemer for informasjonssikkerhet. Assistenter i
prosjektet har alle signert databehandleravtale som under-
streker taushetsplikten i arbeidet med dataene. Transkrip-
sjoner av data er anonymisert for & sikre konfidensialitet.

Alle deltakere fikk informasjon om prosjektet og ga skriftlig
samtykke. Det var serlig viktig for oss & framheve for bruk-
erne at valget om deltakelse i prosjektet ikke ville ha noen
konsekvenser for tjenestene de mottok fra NAV. Brukerne
fikk 0ogsd mulighet til & begrense sitt samtykke til bare lyd-
opptak (ikke video). En bruker benyttet seq av dette.

Overfor veilederne var det viktig for oss & framheve at
opptak av brukermgter ikke ville bli avspilt for noen andre
enn forskerteamet. | workshopene ville vi bruke anonymi-
serte transkripsjoner fra samtalene, ikke videoopptak. Dette
var viktig bade for rekruttering til studien og for & skape en
trygg arena for laering i workshopene.

ANALYTISK TILNARMING

Var analytiske tilnaerming til materialet er forankret i
tradisjoner fra sprakvitenskapelig diskursanalyse (ogsa kalt
kommunikativ virksomhetsanalyse) (Levinson, 1979; Linell,
1998; Sarangi, 2000; Sarangi & Candlin, 2011). Vi analyserer
det som skjer pa samtalens mikroniva i lys av dens meso-
og makroniva (den organisatoriske, institusjonelle og sam-
funnsmessige konteksten som samtalen inngar i).

Utgangspunktet er at vi betrakter samtale som en bestemt
form for sosial interaksjon som krever hgy grad av koordi-
nering og der deltakerne fortlgpende legger premisser for
hverandres bidrag. Dette samarbeidet analyserer vi samtal-
etur for samtaletur. Forskere i den mikrososiologiske ret-
ningen CA (Conversation Analysis) har demonstrert hvordan
samtaledeltakere er avhengige av det de kaller 'samtalens
maskineri’; et sett av spesifikke mekanismer for & organ-
isere bl.a. turveksling og temautvikling (Sacks, Schegloff og
Jefferson, 1974; Drew & Heritage 1992). Som andre em-
piriske samtaleanalytikere bruker vi innsikt og analysever-
ktgy fra CA, men i tillegg inkluderer vi ogsa forventninger
og premisser som deltakerne har med seg inn i samtalen
basert pa sin sosiale og kulturelle bakgrunnskunnskap.
Mening vi skaper i et mgte er et samarbeidsprodukt, skapt
gjennom interaksjon. Dette er en grunnleggende innsikt
som gjelder ikke bare ‘innholdet’ i samtaler - de temaene
det snakkes eksplisitt om - men like mye nar det gjelder
kategorier som roller, ansvar og deltakelse.

Dette betyr at det deltakere i en samtale kan fa til sam-
men er et produkt bade av de spraklige og kommunikative
valgene som tas underveis i samtalen og av hva deltakerne
oppfatter at det er mulig og passende & si og gjere i akkurat
denne kommunikasjonssituasjonen. Systematisk analyse av
detaljer ved interaksjonen kan fortelle oss noe om hvordan
veileder og bruker forstar rammene og malene for kommu-
nikasjonssituasjonen og hvilke spraklige ressurser de tar i
bruk for & oppna ulike kommunikative mal. Vi er med andre
ord ikke opptatt av a studere deltakernes tanker, folelser
eller intensjoner, men de kommunikative handlingene i
samtalen og de interaksjonelle konsekvensene de far.

| sprakvitenskapelig diskursanalyse studeres et mangfold av
samtaletyper. Det gjgr det mulig & sammenlikne pa tvers og
avdekke trekk som typisk preger samtaler mellom profesjo-
nelle og lekfolk i sin alminnelighet, og hva som er vanlig

i de enkelte samtaletyper. Slik ser vi blant annet hvordan
veiledningssamtaler i NAV skiller seg fra mer veletablerte
samtaletyper som lege-pasient-konsultasjoner, som gjerne
har fastere og mer forutsigelige forlgp.

Den analytiske framgangsmaten innebaerer at opptakene
blir ngye observert og gjennomlyttet i flere omganger, og sa
nedtegnet i detaljert transkripsjon etter konvensjoner i vart
fag (Jefferson 2004). Slike transkripsjoner gjgres for a fange
interaksjonelle detaljer som erfaringsmessig har betydning
for kommunikasjonen (pauser, overlappende snakk, volum,
tempo, trykk, m.m.}.

4. A MOTE BRUKEREN ANSIKT
TIL ANSIKT: SAMTALEN SOM
VERKT@Y | NAV

Samtale er den dyreste og mest ettertraktete kanalen for
interaksjon mellom NAV og brukerne. Det er lett & forsta at
mange brukere kan gnske seg en samtale med veilederen,
men det er ogsa tydelig at veilederne vurderer den som et
ngdvendig arbeidsredskap i mange saker.

Gruppeintervjuene vi hadde med veiledere dreide seg
forst og fremst om brukermgtene, og ett sentralt tema var
verdien av @ samtale med brukeren ansikt til ansikt. | alle
intervjuene fortalte veilederne om hva de oppfatter at de
trenger slike samtaler til. De trakk fram saerlig tre hoved-



punkt: & drive relasjonsbygging, a fa et fgrstehandsinntrykk
av brukeren, og a hente og kvalitetssikre informasjon. Til
sammen utgjgr disse tre et fundament for veiledningsarbei-
det. Samtalen er den sentrale arenaen der veilederne kan
utvikle en relasjon til brukere, der de kan skape tillit og tryg-
ge brukere som trenger det, og ogsé der de kan motivere
og bekrefte brukere i deres prosess. Vi fikk hgre historier
om brukere som endret sin oppfatning av NAV etter mgtet
med en ny veileder, og om hvordan tilsynelatende smaprat
gav veilederen tilgang til relevant informasjon om brukeres
interesser og kompetanse.

Uansett hvor mye informasjon om brukeren som er
tilgjengelig skriftlig, er det samtalen som gir veileder-

en mulighet til & danne sitt eget inntrykk av brukeren og
vurdere vedkommendes framtreden. Det inntrykket man far
gjennom tekster (skjemaer, sgknader, chat] kan vaere anner-
ledes enn det man far ved & snakke sammen, for eksem-
pel hvis en bruker er spesielt sjenert eller tilbakeholden,
eller hvis brukeren har fatt hjelp til & skrive teksten. Slike
vurderinger er viktige for hvilke tiltak eller ytelser som vur-
deres som aktuelle og nyttige for brukeren. Hvis brukerne
mangler innsikt i den institusjonelle logikken, leverer de
kanskje heller ikke den informasjonen veilederne trenger.

| samtalen, som er interaktiv, er det mulig for veilederne &
styre temautviklingen, stille oppfslgingsspersmal og sjekke
brukerens forstdelse underveis i samtalen.

Gruppeintervjuene viste at veilederne hadde mye a fortelle
om samtalene de jobber med, men at de ikke ngdvendigvis
har et felles faglig begrepsapparat for & beskrive det som
skjer i samtaler med brukere - og det vi ikke har begrep for,
er det vanskelig & legge merke til, reflektere over, snakke
om og utvikle. | workshopene tok veilederne raskt i bruk
begreper og vokabular som forskerne benyttet for & beskrive
samtalene, og dette fgrte til gode diskusjoner om den
samtalemessige dynamikken i brukermgtene.

Det varierer mellom NAV-kontorene hvorvidt veilederne
bistar hverandre i samtaler med brukere og i hvor stor grad
kollegaer samarbeider og stgtter hverandre i utviklingen av
kompetanse pa dette omradet av yrkesutgvelsen. Dermed
varierer det ogsa hvorvidt kontoret og teamet har felles
sprak og perspektiver pa hvilken rolle samtalen spiller i
brukermgtet. Gjennomfgringen av samtalene kan derfor i
stor grad veere basert pd den individuelle veileders profe-
sjonelle skjgnn, noe som begrenser mulighetene til & utvikle
kontorets veiledningspraksisen. Nar veilederne ikke har

en felles profesjonsbakgrunn & stette seg pa, kan dessuten
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utgvelsen av slikt skjgnn veaere en utfordring. Kvaliteten pa
samtalene i brukermgtene har med andre ord betydning
bade for enkelte bruker og for oppnaelsen av velferds-
politiske mal som handler om hensiktsmessige tjenester pa
riktig niva.

b. KJENNETEGN VED BRUKER-
M@TET SOM SAMTALETYPE

Brukermgter er komplekse kommunikasjonssituasjoner.
De inngar ofte i lange kjeder av mater, samtaler, tekster og
dokumenter som involverer en rekke ulike aktgrer, bade
innenfor og utenfor NAV (helsepersonell, arbeidsgivere,
tiltaksleverandgrer, m.fl.). Kanskje har veilederen og bruk-
eren mgttes fgr og kanskje skal de mgtes igjen. Kanskje har
brukeren hatt mgter med legen sin eller med arbeidsgiver
pa forhand. Kanskje skal NAV-veilederen skrive en sgknad
pa vegne av brukeren eller bestille et tiltak. Kanskje skal
hun rapportere til en regional forvaltningsenhet om denne
brukerens situasjon og behov. Sveaert ofte er det enkelte
metet innvevd i en noksa innflgkt saksgang som det kan
vaere vanskelig for den enkelte bruker & ha oversikt over.

Brukermgtet er 0gsa en krevende kommunikasjonssituasjon
fordi det ikke representerer en etablert samtaletype eller
sjanger som deltakerne kan stgtte seg pa. NAVs brede man-
dat og det store mangfoldet av saker og lovverk som skal
behandles gjgr at brukermgtet ma karakteriseres som en
kompleks kommunikativ aktivitetstype (Sarangi, 2000). Sveert
mange ulike kommunikative prosjekter kan veere i sving,

og flere mulige fortolkningsrammer kan vaere relevante for
deltakerne: Er dette en samtale der jeg skal informere eller
bli informert om noe, undersgke eller avklare noe, beslutte
eller vurdere noe? Hvordan henger denne samtalen sam-
men med tidligere samtaler jeg har hatt, eller med framtidig
samtaler, handlinger og beslutninger?

STRUKTURELLE KJENNETEGN

| studier av institusjonelle samtaler ser vi ofte at det er
noen fellestrekk mellom ulike samtaletyper. Ett slikt trekk
er at samtalene har en bestemt fasestruktur. Fasestruktur
handler om hvilke typer aktiviteter som inngar i samtalen,
og i hvilken grad disse aktivitetene blir behandlet hver for
seg og i en bestemt rekkefglge, eller om de flyter mer over
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i hverandre. En legekonsultasjon, for eksempel, fglger ofte
en relativt fast struktur med undersgkelse, diagnostisering,
beslutninger om behandling som tydelige faser.

| dette materialet ser vi at fasestrukturen er apen og lite fo-
rutsigbar. Alle samtalene har en &pningsfase og en avslut-
ningsfase, men for gvrig er det vanskelig a finne en struktur
som er mer detaljert og gjentagende pa tvers av samtal-

er. Aktiviteter som informasjonsinnhenting, radgivning,
planlegging av videre oppfglging osv. ser ut til & ga over i
hverandre, og det blir ikke alltid tydelig hva slags aktivitet
som foregar. Lengde og form p& apningsfasene varierer
mye i materialet. | noen starter veilederen med & presentere
tema og plan for mgtet, mens i andre ser det ut til at de lar
samtalen utvikle seg assosiativt. 0gsa avslutningsfasene
varierer i form, og i noen tilfeller ser vi at veilederne strever
med & avslutte samtalen.

En slik apen struktur representerer bade muligheter og
begrensninger for deltakerne. P& den ene siden gir den
rom for tematisk bredde og for & justere de kommunikative
prosjektene til brukerens behov etter hvert som disse blir
tydelige. Dette er ngdvendig i mange mgter, der formalet
med mgtet er dpent og uavklart for bade veileder og bruker
(veileder kan for eksempel ha fatt beskjed om at bruker gn-
sker et mgte, men ikke om hva). P& den andre siden skaper
denne dpenheten 0gsa et potensiale for usikkerhet ved at
rammene for samtalen og de ulike aktivitetene underveis i
samtalen er uklare for deltakerne. En dpen fasestruktur gir
muligheter for & skape samtalen pd en méate som oppleves
som hensiktsmessig her og nd, men det gir ogsa den ut-
fordringen at en ikke kan stotte seg pa et etablert format.

INTERAKSJONELLE KJENNETEGN

Nar det gjelder organisering av samtalerommet og fordelin-
gen av ordet, fglger samtalene i materialet kommunika-
sjonsformat som er velkjent i veiledning og terapi (Silver-
man, 1997). Kommunikasjonsformatet i en samtale handler
om hvilke samtaleroller som er tilgjengelige for deltakerne,
hvordan veileder og bruker fordeler roller mellom seg og
hvordan de veksler mellom ulike roller. Kommunikasjons-
formatet skaper rammer for hvem som far ytret seg om hva,
og nar. Dette har igjen konsekvenser for hvordan brukerens
stemme kommer fram og hvordan brukeren kan pavirke
samtalens fokus og framdrift.

| brukermgtene veksles det mellom det vi kaller et in-
tervjuformat og et informasjonsformat. Dette er to stabile,

gjennomgéende format som bade veileder og bruker i disse
samtalene orienterer seg mot. | intervjuformatet inntar
veileder og bruker rollene som spgrrer og svarer, der
veilederen spgr og brukeren svarer. | informasjonsformatet
gir veilederen informasjon mens brukeren er mottaker av
denne. | begge formatene er det den profesjonelle som ini-
tierer snakk, mens brukeren er den som responderer eller
mottar.

Det er spesielt intervjuformatet som er dominerende i
dette datamaterialet. Veilederne har mange spgrsmal til
brukerne, og det vanligste mgnsteret er at brukerne svarer
velvillig og utfyllende pa de aller fleste spgrsmal. Dette
formatet gir brukeren rom for & uttrykke egne oppfatninger
og tanker, men primaert innenfor de rammene som er lagt
gjennom veilederens spgrsmalsformulering. Brukeren far
komme med mye informasjon, men har ikke ngdvendigvis
innflytelse pd samtalens retning eller tematiske fokus.
Veilederen star i posisjon som en som har kunnskap, som
kan formidle informasjon og stille relevante spgrsmal, og i
noen tilfeller evaluere svarene pa spgrsmalene.

TEMATISKE KJENNETEGN

Innholdsmessig kjennetegnes disse samtalene saerlig av

en stor tematisk bredde. | tillegg til framtidsplaner og job-
bmuligheter, snakkes det om bade fysisk og psykisk helse,
familieliv, kosthold og trening, utdanningsbakgrunn, job-
berfaringer, bosituasjon, praktisk tilrettelegging, kjzeledyr,
fritidsaktiviteter, og mye mer. Det kan se ut som om det ikke
er noen tema som ikke relevante for et brukermgte i NAV. |
trad med intervjuformatet er det veilederen som i stor grad
initierer ulike tema, men brukerne utdyper i mange tilfeller
velvillig og bidrar med informasjon om relaterte tema som
veilederen ikke har spurt om. Gjennom de temaene veiled-
erne bidrar til & utvikle (og de temaene de unngar eller
overser), pavirker de hva brukerne far anledning til & snakke
om og utdype, og dermed hva brukermgtet til syvende og
sist handler om.

Ett resultat av at s mange tema er potensielt relevante i
slike samtaler, er at det kan vaere vanskelig a skille sosialt
smaprat fra det institusjonelle/agendarettede snakket
(Baldock og Piror, 1981). Hvorvidt noe fortolkes som insti-
tusjonelt relevant eller bare som smaprat, vil avhenge av
deltakernes oppfatning av formalet med samtalen, men
0gsa av hvor man er kommet i samtalens forlgp, altsd hvilk-
en fase i samtalen eri. Nar ogsa fasestrukturen er dpen og
lite synlig for deltakerne, kan det ytterligere bidra til at det



blir vanskelig a fortolke om et spgrsmal fra veilederen er
smaprat eller noe som har betydning for behandlingen av
saken.

Denne utfordringen forsterkes ved at veilederne bidrar

med lite eksplisitt innramming av situasjonen og lite

sakalt metapragmatisk snakk. Det vil si at veilederne i liten
grad tydeliggjer for brukeren hvorfor de spgr som de gjgr
og hvorfor bestemte tema er relevante for saken og for
samtalen. Et gjennomgaende spgrsmal fra oss som forsk-
ere underveis i analysene har veert "Hvorfor spgr veileder
om dette?’. For oss er det pafallende i dette materialet at
veilederne i liten grad gir begrunnelser eller forklaringer pa
de spgrsmalene de stiller, noe som kan gjere det vanskelig

for brukerne & svare pa en relevant og hensiktsmessig mate.

Brukermgtene preges med andre ord av at rammene for
samtalen og for samarbeidet i stor grad forblir uuttalt og
implisitt.

6. UUTTALTE RAMMER FOR
BRUKERMOTET

De strukturelle, interaksjonelle og tematiske kjennetegnene
ved brukermgtene peker mot at det er krevende for veiled-
erne & skape gode vilkar for brukernes deltakelse. Brukeren
kan lure pa: Hvorfor spgr veilederen meg om dette? Hva er
det som er viktig & fortelle veilederen nd? Hva skal veileder
bruke denne informasjonen til? Hvilke konsekvenser har
det for meg om jeg forteller om dette? Hvordan vil infor-
masjonen behandles, og er det andre som ogsa skal fa vite
dette? Tilsvarende kan ogsa veilederen lure pa: Hvorfor spgr
brukeren om dette nd? Hva er det hun er usikker pa eller
strever med? Hva er det som er viktig for brukeren & fa vite
eller hgre nd? Som samtaleleder har veileder et saerskilt
ansvar for & skape de rammene som er ngdvendige for at
disse spgrsmalene kan besvares.

Var evne og vilje til & delta i en samtale pavirkes av hvordan
vi forstar den kommunikative situasjonen, det kommunika-
tive @rendet, og hva det er som skal gjores og av hvem i
samtalen. Dette gjelder spesielt i institusjonelle samtaler,
som i stor grad er styrt av bestemte institusjonelle mal

og der viktige beslutninger tas. Vi deltar i samtaler med
utgangspunkt i det vi oppfatter som aktuelle rammer og
roller for samtalen, og dersom dette er uklart for oss kan
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det bli vanskelig & bidra pa mater som den andre oppfatter
som relevant, eller som gjgr at vi kan nd de kommunikative
malene vi selv har for samtalen. Nar deltakerne har uklare
forventninger til mgtet og til hverandre, kan det bli vanskelig
& forstd hverandres bidrag.

| dette materialet finner vi generelt ganske lite snakk fra
veilederne som hjelper brukeren med & forsta hva som er de
institusjonelle rammene for samtalen (formalet, tidsaspek-
tet, samtalen i forhold til andre samtaler, osv.) og heller ikke
hva som er de interaksjonelle rammene (hva mé vi snakke
om, hvordan skal vi gjgre det, osv.) Det blir sagt lite eksplisitt
om hva som skal skje i mgtet, hvilken rolle veilederen har,
hvilke tema som er aktuelle a ta opp, hva som forventes av
brukeren, osv. (unntak fra dette er mgter med en veldig klar
funksjon, som f. eks. karriereveiledning eller gkonomisk
radgivning fra en annen veileder enn brukerens faste). Over-
gangen mellom tema foregar ofte gradvis og lite eksplisitt,
og veilederen gir relativt fa forklaringer pa det som skjer
eller skal skje, og fa begrunnelser for hvorfor hun spgr om
det hun sper.

Vi ser noen fa eksempler pa at den institusjonelle logikken
forklares for brukeren, for eksempel at veileder forklarer
hvorfor hun trenger bestemt informasjon fra brukeren for &
kunne bistd, men generelt finner vi et noksa lite spekter av
interaksjonelle grep som bidrar til & gi innsyn i den profe-
sjonelle praksisen og i de rammene som styrer veileder-
ens fokus i mgte med brukeren. Det blir med andre ord lite
transparent hva det er veilederne praver & fa til i mgtet, og
hva de, som profesjonelle og representanter for NAV, har
som mal og retning for arbeidet. Da blir det ogsa utfordren-
de & involvere brukeren i det kommunikative prosjektet.

| workshop diskuterte vi temaet innramming (Tannen, 1993)
med veilederne og sa pa eksempler pa dette fra datama-
terialet. Dette resulterte i interessante refleksjoner om
samtaleleders ansvar, om faser i samtalen og ‘timing” av
spgrsmal med mer. Deltakerne diskuterte sammenhengene
mellom rammene for samtalen og brukerens vilkar for
deltakelse, og at veilederen kan stgtte brukerens deltakelse
gjennom & tydeliggjere rammene og malene for samtalen.
Det ble ogsa kommentert at brukermgtene er en utfordren-
de samtaletype fordi veilederen ofte ikke kan vite hva som vil
komme fram av informasjon i mgtet og heller ikke hva som
vil veere behovet for videre handling. | slike uforutsigbare
samtaler vil strategier som eksplisitte innramminger kunne
vaere relevante og nyttige for & bidra til at brukeren far inn-
syn i veilederens mal og retning for samtalen.
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Veilederne har en del overordnede og institusjonelle mal
som skal nds i arbeidet med brukeren, og de har be-
grensede ressurser for & bista. | en del samtaler har derfor
veilederne i stgrre grad et prosessfokus, der de framhever
at ‘ting tar tid’, ‘du ma vaere talmodig’, 'det er en jobb a sgke
en jobb’, osv. Dette stdr i kontrast til den mer presserende
tonen i brukernes snakk. De har fokus pa resultatet, pd &
f& en avklaring og ofte pa & komme seg i jobb sa snart som
mulig. Dette er jo ikke overraskende i seg selv, men det er
interessant & observere de forventningene som uttrykkes
fra veiledernes side om talmodighet og utholdenhet fra
brukerens side.

Fra forskernes perspektiv var det pafallende i dette data-
materialet at de fleste brukerne kom tomhendte til mgtene
med veileder. Mens veilederne som oftest hadde med seg
penn og papir, og gjerne mapper, brosjyrer og permer med
dokumentasjon, kom brukerne stort sett uten noe som helst
(med unntak av de som skulle ha gkonomisk radgivning,

som hadde med seg bilag og utskrifter]. | workshopene re-
flekterte visammen med veilederne over hva dette forteller
oss om forventningene til mgtet og om fordelingen av ansvar
mellom veileder og bruker. Det er mye makt i den tilgangen
til informasjon og dokumentasjon som veilederen har, og
brukeren har ofte ikke samme oversikt og innsikt i saksgan-
gen og informasjonsflyten i sin sak.

| analysene vare ser vi imidlertid at noen veiledere gjgr
dokumenter og papirer til en felles ressurs i mgte med bruk-
eren. Dette gjor de for eksempel ved & ha med en papirut-
skrift som de deler med brukeren, ved a vise fram notatene
de skriver eller invitere til samskriving, slik at brukeren far
pavirke ordvalg og formuleringer i teksten. P& denne maten
inviterer de brukeren inn i et felles eierskap til disse viktige
tekstene gjennom felles lesing og felles skriving.

Samarbeid rundt tekster og dokumenter ser ut til & gi bade
anledning til og forventning om deltakelse fra brukeren. |
eksemplene vi har sett p3, ferer denne bruken av tekster til
at brukeren far anledning til & avklare, nyansere og komme
med ny informasjon om sin sak. Samtidig blir den konk-
rete teksten og papirarket en fysisk ressurs som bruker og
veileder kan orientere seg mot og som stgtter dem begge i
samtalens gang [f. eks. ved at de kan hvile blikket p& den og
peke i den mens de snakker]. Tekstene kan dessuten gjgre
saksgangen og veilederens arbeid synlig og tydeligere for
brukeren (Lillis, 2017; Riis-Johansen & Halvorsen, 2018).

Veilederne i workshopene reflekterte over at det skjer mer
nar vi skriver enn at vi bare fester ord til papir: Noe som




kanskje var litt utydelig i tale, blir mer konkret nar vi skal
skrive det ned; og noe vi trodde vi hadde forstatt, var litt
mer vanskelig nar det skulle formuleres i skrift. Veilederne
var opptatt av at det a ta notater og a skrive selv kan hjelpe
brukerne til & konkretisere og tydeliggjgre. Dette var noe
de gnsket & stgtte mer aktivt i sine mgter, og det kom opp
forslag ved begge kontorene om & utstyre mgterommene
med penn og papir. | dag star det gjerne en boks papirservi-
etter pd bordet p& mgterommene, men veilederne mente at
penn og papir kan skape et annet fgrsteinntrykk og gi noen
nye forventninger til bdde bruker og veileder om hva slags
samtale brukermgtet skal veere.

8. FORHANDLINGER OM
ANSVAR | BRUKERM@TENE

Ansvar og ansvarliggjgring er et tema som har fatt gkende
oppmerksomhet i forskning om sosialt arbeid. Begrepet re-
sponsibilisation” brukes blant annet for & benevne en trend

i offentlige velferdssystemer som handler om at brukerens
ansvar framheves (Juhila et al., 2017). Denne trenden ser vi
reflektert ogsa i norsk velferdspolitikk. ‘Aktive brukere’ som
tar ansvar for eget liv er ett av fem innsatsomrader i NAVs
langsiktige strategi (NAVs virksomhetsstrategi, 2011- 2020):
«Var innsats og samhandling skal mate den enkeltes behov
slik at brukeren kan ta ansvar for eget liv.» Veilederne som
megter brukerne ansikt-til-ansikt skal bidra til & realisere
disse malene, men det er ikke ngdvendigvis gitt hvordan

de kan gjgre det overfor ulike brukere. Det er tydelig i vare
data at brukerens ansvar og ansvarliggjgring er et tema som
veilederne er opptatt av, og de bringer det pa bane bade i
gruppeintervjuer og i workshops.

Fra vart stasted er “ansvar’ ikke simpelthen en forhands-
bestemt stgrrelse der veileder og brukers ansvar er tydelig
definert og avklart. Ansvar er snarere noe som ma forhand-
les fram i interaksjonen mellom bruker og veileder og

som avklares og avgrenses gjennom samtalens lgp og ved
hjelp av ulike spraklige virkemidler (Solin & Ostman, 2015).
| brukermgtene ser vi at dette gjgres bade eksplisitt og
implisitt. Veilederne plasserer for eksempel ansvaret hos
brukeren pa noksa indirekte mater og med bruk av spraklige
strategier som lar veilederne dra grensen mellom eget
ansvar og ansvaret til brukeren pd subtile mater.
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Ett eksempel er hvordan veilederne kan bruke pronomen pa
mater som signaliserer fordeling av ansvar mellom veileder
og bruker. Noen skaper en allianse mellom seg og brukeren
der de har et felles ansvar, for eksempel nar veilederen sier
«det vi kan gjgre fremover», der pronomenet 'vi’ signaliserer
‘du og jeg’. Mens andre skaper en tydeligere distanse og en
fordeling av ansvar mellom veileder/NAV og bruker, for ek-
sempel nér veilederen sier «det vi vil i forbindelse med den
aktivitetsplanen», der pronomenet 'vi’ signaliserer 'vi i NAV".

| workshop diskuterte veilederne hvilken relasjon som
skapes til brukeren gjennom denne typen posisjonering og
vi reflekterte sammen over hva veilederne oppnar med de
ulike spraklige virkemidlene. En veksling mellom virkemid-
ler er ngdvendig og ma vurderes ut fra behovene i den en-
kelte situasjonen og de utfordringene den enkelte brukerne
star overfor. Men det kom ogsa fram at det ikke alltid er sa
lett for veilederne & vite hvilket ansvar de skal ta overfor
brukeren: Av og til er det uklart hvilken relasjon de skal ha
til bruker (f. eks. i mgter med arbeidsgiver) og av og til kom-
mer de i et dilemma mellom det & ivareta NAVs strategiske
mal og brukerens behov. | disse tilfellene blir det uklart hva
som er grensene for veilederens ansvar, hva som er bruker-
ens ansvar og hva som tilligger veilederens oppgaver.

| noen samtaler utfordrer brukeren veilederen p& hva som
er veileders ansvar. Dette gjelder spesielt ansvaret for

& ta kontakt med mulige arbeidsgivere for arbeidstren-

ing eller praksisplass, og det er tydelig at brukerne har
noen forventninger til veilederne som ikke innfris pa dette
punktet. Fra veiledernes side mgtes dette temaet stort sett
pa samme mate: De responderer med 3 legge ansvaret

for & ta kontakt med mulige arbeidsgivere utelukkende til
bruker, og de begrenser sitt ansvar til & gi rad om hvordan
bruker skal ga fram og til & holde et gye med utlysninger
som kommer. | tillegg kan de tilby bruker kurs i CV-skriving
og gjennomfgring av jobbintervju. Argumentet for denne
ansvarsfordelingen begrunnes noksa vagt i at dette er noe
som arbeidsgivere foretrekker og at det er veileders erfaring
at det er mer effektivt om brukeren selv tar kontakt. Det gis
ingen institusjonell begrunnelse knyttet til veileders rolle
eller myndighet, for eksempel, men snarere en normativ
vurdering av hva som fungerer og hva som er best for bruk-
eren. Forhandlingene om ansvar i brukermgtene forteller
oss noe om rolleforstaelse og om deltakernes forventninger
til hverandre.
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9. UTVEI-WORKSHOPS:
FAGUTVIKLING 06
FORSKNINGSDATA

Workshopene i UTVEI har veert inspirert av metodikken
CARM (The Conversation Analytic Role-Play Method). Bitiske
samtaleforskere har utviklet en kommunikasjonstrenings-
metode bygd pa opptak og transkripsjoner fra autentiske
samtaler av den typen workshop-deltakerne selv gjennom-
fgrer (Stokoe 2014, www.carmtraining.org). Et helt grun-
nleggende premiss er at kommunikasjonstrening og kom-
munikasjonsrad ma vaere basert pa systematiske analyser
av samtalene slik de faktisk gjennomfgres.

Metodikken vi har utviklet i UTVEI skiller seg fra CARM ved
at vi har lagt spesiell vekt pa felles fortolkningsarbeid sam-
men med veilederne. Vi har involvert dem i analysearbeidet
ved & presentere tentative analyser og diskutere mulige
alternative fortolkninger. P4 denne méaten ble workshopene
en felles arena for laering og refleksjon over kommunika-
tive utfordringer i brukermgter. Samtidig ga workshopene
veilederne mulighet til & utvikle sitt vokabular og sitt ana-
lytiske blikk pa den dynamikken som til enhver tid utvikler
seg i samtaler med brukere. Metodikken kan bidra til at
veilederne utvikler et empirisk basert repertoar av begreper
og strategier som kan benyttes i framtidige mgter.

Workshopene i UTVEI-prosjektet fylte flere funksjoner:

e Workshopene ble en arena der veilederne individuelt og

i grupper fikk reflektere over samtalene i brukermgtene,
med utgangspunkt i den empirien og temaene forskerne
valgte ut.

Workshopene ga mulighet for organisasjonsleering for det
enkelte NAV-kontor, siden veilederne fikk sette begrep

pa og diskutere hvordan felles arbeidsoppgaver best kan
lgses. Dette kan komme til nytte i fagfellesskapet og i
kollegaveiledning.

| workshopene fikk vi som forskere utviklet analysene
vare og 0gsa vurdert hvor gjenkjennelige og relevante de
utvalgte temaene var for veilederne.

Diskusjonene mellom veilederne i workshopene ga forsk-
erne mer kunnskap om veiledernes utfordringer, noe som
er vesentlig for & kunne gjgre forskning som har relevans
for praksisfeltet.

Workshopene mé med andre ord ikke forstéds som ren
formidling der vi presenterte resultater fra var forskning.
Snarere var de et samarbeid der ulik ekspertise mgttes:
Veilederne er eksperter pa NAV og veiledning i NAV, forsk-
erne er eksperter pa institusjonelle samtaler og interak-
sjon generelt. | dette mgtet mellom ulik ekspertise kan ny
kunnskap og nye forstaelser utvikles (se ogsa Kirkwood et
al. 2016).

GJENNOMF@RING

Workshopene ble holdt i to runder:

1) Workshop | for deltakere fra begge kontorene, primeert
veiledere som hadde deltatt i prosjektet (enten i grup-
peintervjuer eller med opptak).

a. Tema: Veileder som samtaleleder i brukermgter
b. Analyseverksted: Ressurser for samtaleledelse

2) Workshop Il som fagdag pa det enkelte kontor.

a. Tema: Hvordan legge til rette for brukernes deltakelse

b. Analyseverksted del 1: Felles skriving og lesing som
statte til brukerens deltakelse

c. Analyseverksted del 2: Forhandling om roller og ansvar
i brukermgtet

Workshopene var lagt opp som halvlange dager, mellom 5
og 6 timer, og var bygd opp slik:

e Introduksjon
e Faglig pafyll
- Forskerne presenterte faglige begrep og perspektiver
som er gode verktgy for & snakke om og undersgke
interaksjon, deltakelse og samtaleledelse
 Analyseverksted basert pa utvalgte utdrag fra vére data
- Utdrag var valgt ut for & eksemplifisere et analytisk
poeng eller samtaleanalytisk begrep som forskerne
oppfattet som sentralt eller spesielt illustrerende for
datamaterialet
- Utdragene ble noen ganger presentert replikk for
replikk pa stor skjerm, med mulighet for & stoppe un-
derveis og spgrre veilederne «Hva tror dere kommer et-
ter denne ytringa? Hva ville du gjort pa dette tidspunktet
i samtalen?». Andre ganger ble utdrag delt ut pa ark
som gruppearbeid med spgrsmal som «Hva gjer jeg i
slike situasjoner? Hva gnsker jeg & oppnad? Fungerer
det?».
- Veksling mellom refleksjon individuelt, samtaler i grup-
per og diskusjon i plenum
e Oppsummering, evaluering, avslutning

o0

Artig a delta. Har fatt nye innspill og en ny
‘gnist’ i arbeidet. Sjelden at noen interesserer
seg for samtalene pa NAV. Som regel er alt
fokus pa resultat og rutiner
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Det er viktig & understreke at vi ikke viste videoopptak i

workshopene, men tok i bruk anonymiserte transkripsjoner

fra datamaterialet. Dette ble gjort av hensyn til anonymi-

sering, men ogsé fordi vi erfarer at det hjelper deltakerne

& fokusere pd de bestemte detaljene i interaksjonen som ) o

workshopen utforsker. Bevisstgjering av samtalen som
et verktgy. Hvordan skape mest

EVALUERING AV WORKSHOPENE mulig brukermedvirkning

Workshopene ble svaert godt mottatt av veilederne og 0g gode rammer for samtalen.

evalueringene var positive. Veilederne var veldig opptatt av
samtalen som fenomen og prosess og deltok aktivt med
mange erfaringer fra mgter med brukere. De uttrykte at det
var meningsfullt & jobbe med empiriske eksempler fra egen
arbeidshverdag.

Helt uenig Helt enig

1 2 3 4 5
1. Det faglige innholdet i dag var relevant for meg 1 6
2. Det var leererikt & jobbe med utdrag fra faktiske brukermgter 2 5
Sk Jeg har reflektert over egne erfaringer 7
4, Jeg har fatt innblikk i andre veilederes erfaringer/perspektiver 3 4
5 Jeg har fatt nye ideer eller tanker om egne brukermgter 1 6

Tabell 2. Evaluering Workshop |

Helt uenig Helt enig

1 2 3 4 5
1. Det faglige innholdet i dag var relevant for meg *1 4 13
2. Det var leererikt @ jobbe med utdrag fra faktiske brukermgter 1 3 14
3. Jeg har reflektert over egne erfaringer 1 4 13
4. Jeg har fatt innblikk i andre veilederes erfaringer/perspektiver 1 1 4 12
5. Jeg har fatt nye ideer eller tanker om egne brukermgter 1 1 6 10
6. Det var nyttig & ha en felles fagdag om temaet brukermgter 1 3 14

*En respondent har krysset av for ‘helt uenig’ pd alle sparsmalene. De gvrige kommentarene deltakeren gir pa evalueringsskjemaet tyder imidlertid pa at denne deltakeren har krysset feil
i skjemaet.

Tabell 3. Evaluering Workshop 1A
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10. OPPSUMMERING,
ANBEFALINGER 0G VIDERE
FORSKNING

| dette prosjektet har vi sett at veilederne vurderer bruker-
mgtet som en ngkkelarena for & forsta og vurdere brukeres
forutsetninger og behov, og for a tilby brukerrettede og
relevante tjenester. Interaktiviteten i samtale gir muligheter
som kommunikasjon i andre kanaler ikke gir, og dermed
blir samtalen et uunnveerlig arbeidsredskap for veilederne,
spesielt i komplekse saker. Samtalene gir ogsa muligheter
til & heve kvaliteten pa hele den kommunikasjonskjeden de
inngar i.

Veilederne har en krevende jobb nar de skal nd malene i
NAV: bade fordi de institusjonelle malene om arbeidsretting
og brukermedvirkning ikke alltid er kompatible og fordi
veilederne i varierende grad har kompetanse og perspek-
tiv pa samtalen som verktgy i yrkessutgvelsen. Som
samtaleledere har veilederne et sarskilt ansvar for & skape
gode vilkar for deltakelse for brukeren. Analyse av bruker-
mgtene som samtale gir mulighet til & undersgke hvordan
veilederne tar i bruk ulike ressurser for a legge til rette for
at brukeren kan delta aktivt i samtalen.

Brukermgtet som institusjonell samtaletype preges av
komplekse og ambisigse institusjonelle mal, begrensede
ressurser og myndighet hos den profesjonelle og ofte be-
grenset innsikt hos brukeren i systemets muligheter og be-
grensninger. Det er med andre ord en krevende jobb & lede
disse samtalene og oppna god kvalitet i brukermgtene. Det
er behov for mer systematisert kunnskap og overordnede
perspektiver pa brukermgtet som samtaletype, basert pa
faktisk empiri fra feltet.

Kommunikativt skjgnn er ett aspekt ved den kompetansen
som veiledere trenger & utvikle. Dette er spesielt krevende

a fa tili et yrke der utgverne har svaert ulik fagbakgrunn

og ofte arbeider alene. UTVEI-workshopene gir veilederne
mulighet til & utvikle et empirisk basert repertoar av be-
greper og strategier som de kan ta i bruk i mgte med bruker,
0g ogsa refleksjon over hvilken rolle samtalen spiller for
beslutninger og framgang i saken. Workshopene bidrar til
organisasjonslaring gjennom felles arbeid med utdrag fra
autentiske samtaler, som igjen skaper et felles vokabular for
a snakke om brukermgtet som samtale.
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UTVEI-prosjektet har gitt to hovedbidrag:

1) Prosjektet bidrar med mer kunnskap om brukermagtet
som institusjonell samtaletype. Slik kunnskap er vesen-
tlig for & drive kunnskapsbasert fagutvikling og heve kval-
iteten i brukermgtene - og for a sikre at NAV-veilederne
har den kompetansen og de ressursene som er ngdven-
dige i deres rolle som veiledere og samtaleledere.

2

Prosjektet bidrar med en modell for fagutvikling i NAV
der samarbeidet mellom forskere og profesjonelle star
sentralt. Workshops basert pad samtaledata gir anledning
til & utforske og utfordre sin egen profesjonelle praksis
som veileder, og gir rom for & reflektere sammen med
kollegaer over de mange utfordringer og dilemma de star
overfor. Workshopmetodikken forutsetter bidrag fra for-
skere med kompetanse i transkripsjon, analytisk erfaring
og etisk behandling av samtaledata.

ANBEFALINGER

God kommunikasjon karakteriseres ikke av et sett med fer-
digheter som kan benyttes pa tvers av kontekster og men-
neskelige mgter. God kommunikasjon forutsetter tilgang til
et mangfold av spraklige og kommunikative ressurser som
benyttes pa hensiktsmessige mater for & oppna de kommu-
nikative malene for den bestemte samtalen. God kommu-
nikasjon i brukermgter oppstar i samspillet mellom bruker
og veileder, og hvordan de sammen klarer & orientere seg
mot de kommunikative prosjektene som institusjonen og
situasjonen krever. Dette forutsetter spesielt at den pro-
fesjonelle, NAV-veilederen, har kompetanse og ferdigheter
i samtaleledelse. Fra et kommunikasjonsfaglig stasted er
det viktig at veilederne utvikler kompetanse om samtalens
dynamikk og kompleksitet, og 0gsa et kritisk blikk pa de
mange generelle kommunikasjonsradene som eksisterer
bade i allmennheten og i fagmiljget (se ogsd Hagelund,
2016).



PA BAKGRUNN AV ERFARINGENE | UTVEI
VIL VI ANBEFALE NAV

a framskaffe mer empirisk kunnskap om
NAVs interaksjon med brukere og veiled-
ernes samtaleledelse. Kunnskap om
samtalene som veilederne har med brukerne
er en ngkkel til innsikt i kvaliteten pa bruker-
mgtene og i de utfordringene som veilederne
mgter nar de i praktisk arbeid skal realisere
politiske og institusjonelle mal i velferdspoli-
tikken. Dette inkluderer kunnskap om de
interaksjonelle og institusjonelle rammene
som pavirker vilkarene for samtaleledelse og
medvirkning i brukermgtene i NAV.

a videreutvikle workshopmetodikk som
metode for organisasjonslaring og
kunnskapsutvikling i NAV. Samarbeidet
mellom forskere og praktikere har i UTVEI vist
seg a vaere sveert fruktbart, og arbeid med
empiriske data fra veiledernes egen arbeids-
hverdag gir relevans og fokus til utviklingsar-
beidet. Veiledere i NAV mangler i dag en solid,
felles kunnskapsbase som stgtter profesjonell
praksis. Metoder for kompetanseutvikling
som ogsa skaper organisasjonslaring og
felles begrepsapparat vil derfor vaere
fornuftig.

a vaere varsom med a importere kommu-
nikasjonsrad og -metoder hentet fra andre
empiriske kontekster og som ikke ngdven-
digvis er hensiktsmessige for veiledere og
brukere i NAV. Gode réd om kommunikasjon
springer ut av inngaende kjennskap til den
konteksten som kommunikasjonen foregar i
og kan best utvikles i samarbeid med de som
har inngdende erfaring med samtalens ytre
og indre rammer, i dette tilfellet veilederne i
NAV.
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VIDERE FORSKNING

Det har veert begrenset fokus pa brukerne i dette pros-
jektet. UTVEI har hatt fokus pa yrkesutgvelse i NAV, og
workshopene har vaert laget for veiledere i NAV som ledd i
forskningsprosessen og i deres fagutvikling. Det er gnskelig
a viderefgre prosjektet 0ogsa til & samarbeide med brukere,
spesielt med fokus pa deltakelse i brukermater. Det er
behov for kunnskap om brukernes opplevelse av bruker-
mgtene og deres forstdelse av hva medvirkning kan veere

i konkrete samtaler med NAV. Slik kunnskap bgr utvikles i
samarbeid med ulike typer brukere, for eksempel gjennom
workshops av samme type som vi har gjennomfgrt med
veiledere.

UTVEI-prosjektet har framskaffet et svaert rikt datamateri-
ale som bgr utnyttes gjennom videre arbeid. Forskergrup-
pen har tillatelse til & jobbe med datamaterialet til desem-
ber 2019 og vi gnsker & fortsette det analytiske arbeidet og
0gsa utvide korpuset med flere opptak av brukermgter.

Det er behov for kunnskap om hvordan politiske, institu-
sjonelle og organisatoriske strukturer legger fgringer pa hva
som kan faktisk kan gjgres og oppnas i mgter mellom bruk-
ere og veiledere. Spenningsforholdet mellom institusjonelle
krav og profesjonsetikk og spenningen mellom aktivisering
og brukermedvirkning er relevant a se naermere pa.

Det er dessuten behov for mer kunnskap om de mange an-
dre typer samtale som brukere og veiledere tar del i, blant
annet tverrprofesjonell interaksjon i ansvarsgruppemgter,

mgter med arbeidsgivere, helsepersonell m.m.

UTVEI-prosjektet har vist verdien av en anvendt forsk-
ningsmetodikk der praktikere og forskere jobber sammen
om fortolkning av data, og der kompetanseutvikling ogsa
kombineres med organisasjonsleering. Denne arbeidsfor-
men kan videreutvikles og utprgves i samarbeid med flere
NAV-kontor.
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