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SAMMENDRAG

Maoter mellom Nav-veileder og bruker er viktige bdde for samfunnets mal om flest mulig i
arbeid, og for den enkelte bruker som har behov for veiledning, gkonomisk eller praktisk
hjelp. Gjennom FOU-satsingen «Interaksjon med brukere» legger Nav vekt pa brukerme-
tene og hvordan kvaliteten i disse henger sammen med malene om aktivisering og bruker-
medvirkning.

Denne metodologiske artikkelen bruker norsk og internasjonal forskning om samtaler i
arbeids- og velferdssektoren som empirisk grunnlag for 4 diskutere hvordan ulike metoder
er egna til & belyse ulike problemstillinger. Detaljert analyse av samarbeidet og samspil-
let i faktiske brukermeter er en lite brukt metode i forskning om Nav. I denne artikkelen
diskuterer vi derfor hva som kan oppnds gjennom 4a gjore naerstudier av interaksjonen i
brukermoter med utgangspunkt i lyd-/bildeopptak og med verktoy fra samtaleforskning.
Vi gir eksempler pa hvordan analyse av samtaledata kan gi grunnlag for & nyansere stan-
dardiserte rdd om kommunikasjon og belyse hvordan brukermetets interaksjonelle forlgp
skaper vilkér for deltakelse i samtalen.

A vaere samtaleleder i brukermeter er en viktig del av Nav-veilederes jobb. Denne artik-
kelen bidrar med en forskningsbasert begrunnelse for hvorfor bevisstgjering om samtalens
dynamikk i brukermetene bor vare del av fagutviklingen i Nav.

Ngkkelord
Nav, brukermeter, brukermedvirkning, samtaledata, interaksjon med brukere

ABSTRACT

Meetings between service users and counsellors in the Norwegian Labour and Welfare
Administration (NAV) are vital both for achieving the goals of increased employment in
the labour and welfare sector and for the individual service user with needs for counselling
or economic assistance. Detailed analysis of interaction in service user meetings, based on
audio/video recordings of authentic meetings, is a method that is rarely used in research
on social work. In this methodological paper, we discuss what can be achieved by studying
interactional data with micro-analytic tools. This paper gives a research-based motivation
for why detailed analysis of interaction can create awareness and insights into the dynamics
of service user meetings and provide a foundation for professional development in NAV.

Keywords
NAV, service user involvement, interaction, service user meetings, micro-analysis

Veiledere i Nav tilbringer mye tid i meter med brukere av offentlige tjenester. Brukerne har
ulike behov, ensker og livssituasjoner, og Nav tilbyr et bredt spekter av tjenester innafor
rammene av offentlige budsjetter, lover og forskrifter og statlige og kommunale mal for tje-
nestene. Felles for alle disse ulike brukermetene er etatens mél om flest mulig i arbeid og
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aktivitet med storst mulig grad av brukermedvirkning. I rapporten Et Nav med muligheter
(Végeng mfl., 2015), ble brukermetene lofta spesielt fram, og i kjelvannet av rapporten har
interaksjon med brukere blitt et tematisk satsningsomrade for Navs FOU-virksomhet?2.

Nav-veilederne omtales ofte som bakkebyrdkrater (Lipsky, 2010) som skal ivareta bade
velferdsstatens mal om arbeidslinja og brukerens rettigheter i henhold til lov og regelverk.
Nav-veilederne har en kompleks arbeidssituasjon der oppgavene er mange og tidvis kan
vere i konflikt med hverandre (se for eksempel Dohlie & Stokken, 2013; Gjersoe, 2016a;
Malmberg-Heimonen, Natland, Tege & Hansen, 2016; Rohnebzk, 2016; Terum & Jessen,
2015). Rapporten Et Nav med muligheter viser at mye kunnskapsutvikling i Nav har skjedd
gjennom & lage standardiserte losninger (Vageng mfl., 2015, s. 238), og forfatterne er
kritisk til denne maten & drive fagutvikling pa fordi den gkte standardiseringa kommer i
konflikt med veiledernes profesjonelle selvforstielse og rommet for faglig autonomi.

Brukermotet er en sentral arena for Nav-veilederes utovelse av profesjonelt skjonn.
I disse motene legges et viktig grunnlag for brukerretting av tjenestene gjennom den infor-
masjonen som utveksles og de temaene som tas opp. Nav-veilederen har dessuten et ser-
skilt ansvar som samtaleleder, med ansvar for at malene med samtalen nds og at brukerens
stemme kan bli hort.

For & kunne utforske mulighetene i brukermeotet og arbeide med kvaliteten i disse, er
det viktig a skaffe seg innsikt i hvordan metene faktisk foregdr. Det betyr at vi ikke bare
ma sporre brukere og veiledere om hvordan de opplevde at samarbeidet gikk, men ogsa
studere interaksjonen mellom bruker og veileder. Vi har per i dag lite empirisk kunnskap
om hvordan samtaler med brukere i Nav ser ut og hvilke muligheter og utfordringer som
ligger i brukermetet som kommunikasjonssituasjon (unntak er Solbergs studier, se for
eksempel Solberg, 2011a, 2011b, 20164, 2016b, 2016¢).

Formalet med denne artikkelen er  vise at analyser av spriklig praksis i brukermeter kan
gi nyttige kunnskapsbidrag til profesjonelle som har slike moter som en viktig del av sitt
arbeid. Vi argumenterer for verdien av 4 underseke samtalens mikroniva ut fra lyd-/vide-
oopptak og detaljert transkripsjon av disse. Denne arbeidsmaten gjor samtalens forlop og
interaksjonelle detaljer tilgjengelig for analyse, og gir innsikt i hvordan samspillet mellom
veileder og bruker pavirker deltakelse og innflytelse i motet. Oppmerksomhet om dette
mikronivaet i samtalen kan gi grunnlag for & oppeve et profesjonelt skjonn og gi ekt sen-
sitivitet for samtalens dynamikk og et bredere kommunikativt repertoar i mote med ulike
brukere.

Innledningsvis i artikkelen vil vi presentere hvordan samtaledata skiller seg fra rappor-
terings- og observasjonsdata, og hvilke muligheter denne typen data gir. Vi vil sa gi to
eksempler pd hva en kan belyse ved hjelp av samtaledata: 1) sammenhengen mellom ytrin-
gers spraklige form og deres kommunikative funksjon, og 2) hvordan samtalens kom-
munikative format kan legge til rette for deltakelse og medvirkning. I diskusjonsdelen
lofter vi saerlig fram hvordan slike analyser kan bidra til fagutvikling i Nav, for eksem-
pel gjennom & tydeliggjore hvordan brukermedvirkning muliggjeres, etableres og uteves i
faktisk samhandling. Vi konkluderer med at kunnskapsutvikling omkring brukermetene i

2. https://www.nav.no/no/NAV+og+samfunn/Kunnskap/FoU-midler/FoU+i+NAV
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Nav ber favne bredt og inkludere detaljerte studier av faktiske samtaler mellom veiledere
og brukere. Kunnskap om de kommunikative utfordringene i brukermeter vil kunne bidra
til viktig fagutvikling for veilederne i Nav.

STUDIER AV PROFESJONELL PRAKSIS: ULIKE DATA GIR ULIKE MULIGHETER

Nav-veilederes arbeidspraksis er undersgkt i mange studier, og disse er gjort med utgangs-
punkt i ulikt datamateriale. Vi vil skille mellom rapporteringsdata, observasjonsdata og
samtaledata.

Rapporteringsdata

Mye forskning om meter mellom Nav-veileder og bruker er basert pa det vi kan kalle rap-
porteringsdata, altsa at veiledere og brukere forteller om sine opplevelser av mgtene. Dette
gjores giennom intervjustudier og gjennom survey-undersekelser. Slike data egner seg godt
til & si noe om hvordan brukere opplever moter med Nav (Hansen, 2013; Lundberg &
Syltevik, 2013; Nicolaisen & Lima, 2015), om hva Nav-veiledere selv oppgir at de fokuse-
rer pd i brukermetene (Terum & Jessen, 2015), hvilken kompetanse de opplever at de har
(Malmberg-Heimonen mfl., 2016) eller hvilken nytte Nav-veiledere selv mener de har av
fagutviklingstiltak (Dghlie & Larsen, 2013). Rapporteringsdata i surveyundersokelser gir
ogsa mulighet til & samle inn og behandle store mengder data, noe som kan gi et bilde av
storre tendenser og utvikling over tid.

Det slike rapporteringsdata ikke kan si noe om, er hva som faktisk skjer i aktivitetene. Vi
mennesker er sveert dérlige til & observere detaljer i var egen oppfersel, som for eksempel
hvordan ordene falt i en samtale, og vi husker ofte feil. Gjennom intervju og sperreskjema
far en undersokt hva folk sier at de gjor, men ikke nedvendigvis hva de gjor (Tjora, 2010:38).
Skal vi si noe om hvordan brukermeter faktisk foregdr, ma vi undersoke selve samspillet.

Observasjonsdata

I observasjonsstudier oppholder forskeren seg i det miljoet hun ensker a studere, og gjor
seg kjent med omgivelsene, arbeidsmater og vanlige former for samhandling. Observa-
sjonsstudier kan inkludere observasjon av brukermeter, slik det blant annet gjores i to
norske studier fra Nav (Gjersoe, 2016a, 2016b; Brubakken & Syltevik, 2013). I begge disse
studiene blir observasjon av samtalene mellom veileder og bruker brukt som grunnlag for
a si noe om hva innholdet i samtalene er, hvilke tema brukere og veiledere tar opp, og
hvordan disse temaene motes av den andre. Gjersge (2016b, 2016a) kombinerer observa-
sjonene av samtaler med intervju og annet feltarbeid. Observasjonen av samtalene gjor at
forskeren kan vise hvilke tema veilederne faktisk folger opp i samtalene, og hun kan under-
soke om dette stotter beskrivelsene som gis i intervjumaterialet.

Observasjonsstudier av samtaler kan si noe om hva det ble snakket om og hvordan
kommunikasjonen foregikk i store trekk. Men observasjonsstudier gir ikke mulighet for a
undersoke de spraklige og interaksjonelle detaljene i kommunikasjonen mellom veileder
og bruker. Observasjonsdata gir heller ikke mulighet til & ga tilbake til samtalen for a hore
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pa nytt eller sjekke om observasjonen var korrekt. Turvekslingen i samtalen gar fort, og det
er mye som skjer pa én gang. Bide ordene som blir sagt, trykk og tonefall, pauser og avbry-
telser, blikk, mimikk og positur kan vere av betydning for samspillet og for resultatet av
samtalen. For 4 fa tak i disse detaljene ved samtalen er det nedvendig a gjore video- eller
lydopptak av samtalene.

Samtaledata

Vi argumenterer altsd for 4 ta i bruk potensialet som ligger i & studere samtalens mikro-
niva, det detaljerte samspillet mellom deltakerne. Som samtalepartnere kan de fleste av oss
kjenne oss igjen i at noen samtaler glir godt og kjennes morsomme og behagelige & ta del
i, mens andre samtaler er treige, tra og vanskelige. Men hva er det som gjor at det blir slik?
Gjennom analyse av samtaler kan en fa belyst prosesser og fenomener vi ellers ofte ikke er
bevisste pa.

Analyse av samtaledata fordrer at en har tilgang til video- eller lydopptak av samta-
len. Basert pd opptaket kan en gjore en detaljert transkripsjon av samtalen og markere
interaksjonelle detaljer som pauser, trykk, latter, volum, overlappende snakk og si videre
(Cameron, 2001, kap. 3; Ochs, 1979). Transkripsjonen har flere funksjoner: Den «fryser»
samtalen i en lesbar form, og lar oss se detaljer og menstre som vi ellers ikke er oppmerk-
somme pd. Transkripsjonen gjor ogsé at samtalen kan vises fram til flere, for eksempel for
fagutvikling og faglig formidling. Opptak og transkripsjon av samtaler gir mulighet for &
studere hvordan deltakerne etablerer forstdelse underveis, hvordan de veksler pd & ta initia-
tiv i samtalen, hvilke funksjoner pauser, reformuleringer, tilbakekoblingssignaler («mmb»)
har, og hvordan deltakerne sammen etablerer samtaleformatet. Det er ikke individenes
intensjoner eller indre opplevelser som undersgkes, men handlingene deres, og hvordan de
gjennom samtalen viser at de forstar hverandre (eller ikke).

Begreper som felles forstdelse og deltakelse oppfattes i dette feltet som noe som delta-
kerne i samtalen ma skape og oppnad gjennom interaksjonen. Begrepene knyttes altsa ikke
til individets mentale prosesser, men til det samarbeidet som gjores mellom to mennesker
ndr de samtaler (Clark, 1996). Aktuelle tema for analyse kan vare hvordan samtaleforma-
tet stotter opp om brukermedvirkning og initiativ fra brukeren, hvordan samtaleledelsen
foregdr, hvordan mdlene for samtalen blir nadd, og hvordan profesjonelt skjonn uteves i
spennet mellom institusjonens krav og brukerens behov.

Analyser av slike samtaler viser to sentrale prinsipp ved samtale som ma ligge til grunn
for analyser og fortolkninger av data: Det forste er at enkeltstdende ytringer far mye av sin
mening fra sammenhengen de inngar i. Dette betegnes i fagfeltet som sekvensialitet (Sacks,
Schegloff & Jefferson, 1974). Hvis ytringa «her er vaskebetta» kommer som respons pa
spersmadlet «hvor er batta?», kan den fortolkes som hjelpsom, men hvis «her er vaskebotta»
er respons til en klage over rot pd kjokkenet, vil den kunne oppfattes som kritikk. Nar
en jobber med samtaledata, er det derfor viktig a ikke ta ytringer ut av sin sammenheng,
men & se pd hvordan de omkringliggende ytringene er med pa & gi mening til enkeltord og
-ytringer.

Det andre prinsippet er at deltakere i samtaler stotter seg pa sin forstdelse av selve aktivi-
teten de deltar i ndr de skaper mening (Goffman, 1974; Levinson, 1992; Sarangi & Candlin,
2011). Om en Nav-veileder i et mote med en bruker spor «hvordan trives du pa jobb?», vil
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ikke brukeren svare «takk bare bra, og hvordan trives du?». Et slikt svar ville vert vanlig i
en hverdagssamtale, men i en institusjonell samtale vil brukeren sannsynligvis tolke spors-
malet som relatert til sin spesifikke situasjon, og derfor gi en respons som har relevans for
Nav. Som kompetente samfunnsmedlemmer veit vi at vi inntar ulike roller i en slik situa-
sjon, og en bruker vil vanligvis ta for gitt at Nav-veilederen har et institusjonelt formal med
sine sporsmal.

Denne typen mikroanalyser gjores i gkende grad i internasjonal forskning fra arbeids-
og velferdssektoren (se for eksempel C. Hall & Slembrouck, 2001; Hall, Juhila, Matarese, &
Nijnatten, 2013; Christopher Hall, Slembrouck, & Sarangi, 2006; Labov & Fanshel, 1977;
Matarese & Caswell, 2017; Mishler, 1984; Sarangi & Candlin, 2011; Sarangi & Roberts,
1999; Silverman, 1997). Feltet har demonstrert at det er mye ved samtalens mikronivd som
vi ikke er oppmerksomme pa i daglig arbeidspraksis, men som har stor betydning for i
hvilken grad deltakerne nar sine kommunikative mal. I disse studiene beskrives og studeres
samtalene som «institusjonelle samtaler». Det innebaerer at de blir studert og forstatt i lys
av det formélet og de funksjonene de har i sin spesifikke institusjonelle og samfunnsmes-
sige kontekst.

TO EKSEMPLER PA HVA ANALYSE AV SAMTALEDATA KAN BELYSE

Gode sparsmal? Spraklig form versus kommunikativ funksjon

I mange typer kommunikasjonstrening er mye oppmerksomhet retta mot ytringers form.
Et hyppig forekommende kommunikasjonsrdd handler om distinksjonen mellom sédkalte
«&pne sporsmal» og «lukka spersmél», der en antar at spersmalets form (om det er «dpent»
eller «lukka») har betydning for hva slags respons en vil fi. Om en underseker hvordan
samtaler faktisk forleper, vil en derimot se at det ikke er slik at et spgrsmals spriklige form
nedvendigvis bestemmer hva slags respons det fér.

Et eksempel pé dette finner vi i en svensk studie av hvordan en standardisert samtale-
mal for sykepleiere pd en telefonsentral blir brukt (Landqvist, 2012). Landqvist analyserer
forst tekstdokumentet med rdd som sykepleiere far om hvordan de skal kommunisere med
pasienter, for han sa undersoker faktiske telefonsamtaler mellom sykepleiere og pasien-
ter. Gjennom analysene av samtalene viser Landqvist at manualen ikke stemmer overens
med virkeligheten: Formuleringer som brukes i samtalene far ikke de konsekvensene som
manualen sier de vil ha. Et eksempel pa det er ja/nei-sporsmadl. Sykepleierne oppfordres til
a ikke bruke ja/nei-spersmal fordi de antas a lede til korte, avgrensede svar. I de faktiske
samtalene viser det seg at slike spersmalsformuleringer ofte gir ny informasjon, som i dette
samtaleutdraget mellom sykepleier (S) og innringer (I) (Landqvist, 2012:56):

men du har inga andra férkylningssymptom da?

ingenting alltsd ingenting.

ingenting men ont i magen tycker du?

det kinns som om allting rullar i hop darinne det kan jo va att jag varit magsjuk
och sd

AN Sl
v T w
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6. (...)

7. S:  men den kom efter att du slutade att krikas?

8. I: precis jag slutade krikas kanske vid tvd pd dan och sen har jag sovit lite och sen
9. vaknade jag upp vid fyra jag hade kdnt mig liksom mor i kroppen och s dir

10. men inget konstigt men nu dr det vérre

Alle spersmalene i utdraget over er ja/nei-sporsmal, og dermed ikke i henhold til radene
sykepleieren har fatt. Men om vi ser pd svarene brukeren kommer med, ser vi at innringe-
ren kommer med utfyllende informasjon — om hvordan symptomene er (linje 4) og om det
kronologiske forlapet (linje 8-10). Landqvists studie underbygger at spréiklig form ikke er
det samme som kommunikativ funksjon: Selv om sykepleierens spersmal har form som ja/
nei-spersmdl, behandles de av pasienten som en invitasjon til a utdype.

Et viktig funn i Landqvists studie handler om hvordan samtaledeltakerne fortolker
ytringene: Mdten innringeren svarer pa tyder pd at innringeren formulerer sine bidrag ikke
bare ut fra hva sykepleieren sper om, men ut fra sin forstdelse av den overordnede situa-
sjonen. Sykepleierens spersmal kunne alle vert besvart med ja eller nei, men innringeren
har jo ringt nettopp for & presentere sitt sykdomsbilde, og bruker da anledningen til & gi
utfyllende svar — uavhengig av hvordan sykepleieren formulerer spersmalene sine. Dette
antyder at forstdelsen av situasjonen, og av hva slags samtale dette er, kan vare viktigere
enn neyaktig hvordan den profesjonelle formulerer sine bidrag.

Landqvists peker pd at rddene som gis sykepleierne er dekontekstualiserte, det vil si at de
framstilles som gyldige i alle situasjoner. Det springer ut av et form-orientert syn pd kom-
munikasjon, der en antar at det er formen til en ytring som bestemmer om den er passende
og egna. Empirien viser imidlertid at det er en forskjell pa spraklig form og kommunika-
tiv funksjon. Hvis en er opptatt av hvordan noe fungerer i faktisk kommunikasjon, ma en
se pa hvilken funksjon ytringa fér, blant annet ved & underseoke hvordan samtalepartnerne
responderer pd ytringa (Ehrlich & Freed, 2010).

Et annet eksempel pa at spriklig form og kommunikativ funksjon ikke er det samme
kan vi finne i en studie av veiledningssamtaler i Nav (Solberg, 2016c). Solberg beskriver en
bestemt mate brukere svarer pa et forslag fra veilederen pa: et kort, lavt «ja» eller «mmp».
Isolert sett kan man forsta slike responser som uttrykk for enighet og tilslutning. Men sam-
taleforskning viser med stor tydelighet at slike ytringer minst like ofte ma tolkes som en
sakalt minimal respons som ikke betyr annet enn ‘jeg horer hva du sier’. I utdraget nedenfor
har veileder (V) foreslatt flere mulige steder brukeren (B) kan henvende seg for & fa prak-
sisplass (Solberg, 2016¢ s. 136)3:

1. Vi men hvis du- hvis du (.) kommer og henvender deg med det for gye at du bare

2. har lyst til & ha en plass der du kan trene deg litt [sa er det helt greit]

3. B: [m.m.]

4. (0,5 sek pause)

3. Transkripsjonen er noe forenkla i forhold til originalen. Ytringene i harde klammer overlapper med hverandre.

(.) betyr en helt kort pause. o (som i ojao) betyr lav stemme.
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5. B: ojao

6. (...)

7. V: ogdetkan (jo) godt hende at de sier ja til det.
8. B: ommo

9. (3,0 sek pause)

10. Vi mm.

11. (1,5 sek pause)
12. Vi og det trenger ikke veert pa full tid heller.

13. B: nei,
14. V: ikke sant,
15.B: m,

16. V: det kan jo vere en til to dager i uka eller-

Brukerens responser i dette utdraget er ord/lyder som tilsynelatende uttrykker enighet.
Likevel ser det ikke ut til at veilederen fortolker dem slik. Det ser vi gjennom at veilederen
fortsetter & argumentere (linje 7), og videre foreslar justeringer som kan gjore tilbudet mer
attraktivt for brukeren (linje 12 og 16). Disse minimale responsene (mm og ja) signalise-
rer ikke nedvendigvis en tilslutning til forslaget, men snarere en passiv motstand. Solberg
viser en serie eksempler pé at brukere viser motstand pa denne implisitte maten, og at vei-
lederne ser ut til & fortolke brukerens minimale responser som motstand.

Slike studier forteller oss at samtaledeltakere stotter seg pa en rekke fortolkningsressurser
ndr de kommuniserer, ikke bare pd ytringenes form. Samtaledeltakerne tar i bruk kunn-
skap om formalet med samtalen og kunnskap om egne og andres roller og ansvar nar de
skaper mening sammen. Dette er en begrunnelse for at en ikke utelukkende kan fokusere
pd ytringers form nar en skal jobbe med a utvikle kommunikative ferdigheter hos profe-
sjonsutegvere.

Kommunikasjonsformat: Muligheter for deltakelse i brukermgter

Kommunikasjonsformatet i en samtale handler om hvilke samtaleroller som er tilgjenge-
lige for deltakerne, hvordan veileder og bruker fordeler roller mellom seg og hvordan de
veksler mellom ulike roller. Et eksempel pa dette er at det i visse institusjonelle samta-
ler forekommer at noen eller alle samtaleturer er preallokerte, det vil si at det pa forhand
er gitt hvem av deltakerne som kan ta visse typer turer. I en rettssak eller et nyhetsinter-
vju, for eksempel, stiller den profesjonelle spersmalene mens vitnet eller intervjuobjektet
svarer (Atkinson & Drew, 1979; Heritage & Greatbatch, 1993; Sacks mfl., 1974). Dersom et
vitne eller et intervjuobjekt stiller et spersmal, vil det gjerne vare markert som et avvik fra
normen gjennom at spersmaélsstilleren for eksempel ber om lov til 4 sporre. A ikke gjore en
slik markering vil ofte oppfattes som en utfordring av det etablerte kommunikasjonsfor-
matet. Andre profesjonelle samtaler kan vare mindre formelle og ha ferre begrensninger
med hensyn til hvilken type samtaletur deltakerne kan ta. I sosialt arbeid og i helsesek-
toren er samtaler og samtaleturene ofte mer hverdagslige i formen, og det betyr at det er
rom for sterre grad av forhandling mellom deltakerne om hvordan samtalen skal forega,
hvem som skal stille spersmal, gi informasjon, forklare eller begrunne. Brukermeter i Nav
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er slike samtaler. Selv om veilederne, som er den profesjonelle parten, har et spesielt ansvar
for samtaleledelsen, er ikke samtaleturene forhandsbestemt.

Analyser av veiledningssamtaler innafor forebyggende helse og familieterapi (Perakyls,
1995; Silverman, 1997) har vist eksempler péd to typiske kommunikasjonsformat som
bestar av veksling mellom et lite utvalg av roller i samtalen: sporrer, svarer, taler, mottaker.
Dette beskrives som intervjuformat, der veileder og pasient inntar rollene som sperrer og
svarer, og informasjonsformat, der veilederen gir informasjon mens pasienten er mottaker.
Dette er to stabile, giennomgdende format som bade veileder og pasient i disse samtalene
orienterer seg mot. I begge formatene er det den profesjonelle som initierer snakk, mens
pasienten er den som responderer. Ndr den profesjonelle initierer det meste av snakket,
innebzrer det at pasientens handlingsrom styres og begrenses av dette initiativet. Veileder
har med andre ord kontroll over hvilke temaer som tas opp og nér og hvordan metet apnes
og avsluttes. I begge formatene er det veileder som er posisjonert som den kunnskapsrike,
som kan formidle informasjon og som kan stille relevante sporsmadl, og i noen tilfeller som
den som kan evaluere svarene pd spersmaélene.

Intervjuformatet gir brukeren rom for a uttrykke sine egne oppfatninger og tanker, men
innafor de rammene som er lagt gjennom veilederens spersmaélsformulering. Brukeren far
komme med informasjon, men har ikke ansvar for samtalens framdrift eller & vurdere om
informasjonen er relevant. Informasjonsformatet gir veileder en mulighet til a formidle for-
handsdefinert informasjon som hun mener er viktig for brukeren, og til & dekke flere tema
pé kortere tid, men det gir brukeren mindre rom for aktiv deltakelse. Ogsa rekkefolgen pa
de ulike formatene har betydning for funksjonen: Hvis en samtale starter med rein infor-
masjonsdeling, risikerer den profesjonelle at informasjonen ikke er relevant for brukeren.
Hvis den derimot starter med intervjuformat, kan den profesjonelle fd informasjon som
gjor det mulig & designe informasjonsdelingen pa en mdte som fungerer overfor akkurat
denne brukeren.

Toerien, Sainsbury, Drew & Irvine (2013) viser i en studie fra arbeidskontor hvordan
det i noen samtaler blir etablert et kommunikasjonsformat der brukeren far plass til &
komme med sine egne ideer og refleksjoner, mens det i andre samtaler er veilederen som
kommer med forslagene. I det siste tilfellet far brukeren velge mellom ulike forslag veile-
deren gir, men valgene vil veere begrensa av veilederens kunnskap og kreativitet. Hvis vei-
lederen kommer med forslag uten & reelt ha utforska hva brukeren gnsker og har behov
for, kan en risikere tilsynelatende brukerrettede tjenester: Brukere fir ulike tilbud, men ikke
nedvendigvis ut fra hva de faktisk har behov for (Toerien mfl., 2013 s. 320). Kommunika-
sjonsformatet i en samtale handler med andre ord om hvilke samtaleroller som er tilgjen-
gelige for deltakerne, hvordan veileder og bruker fordeler roller mellom seg og hvordan de
veksler mellom ulike roller. I trdd med idealer om brukermedvirkning og en ikke-styrende
tilneerming til veiledning er det et mal for veiledere a f brukeren i tale, fd hore brukerens
onsker, behov og perspektiv pa situasjonen. En naranalyse av kommunikasjonsformatet i
brukermeter kan fortelle oss noe om hvordan vilkar for deltakelse i samtalen skapes.
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DISKUSJON

Vire to eksempler viser hvordan oppmerksomhet om detaljene i det interaksjonelle sam-
spillet kan fortelle oss noe om hvordan samtalens form og forlgp skaper ulike betingelser
for deltakelse for bdde bruker og veileder.

Eksempler pa at samme spraklige form kan ha ulike kommunikative funksjoner, som
for eksempel at ja/nei-sporsmal kan gi utfyllende svar, viser at generelle kommunikasjons-
rdd av typen «still dpne spersmal» ikke nedvendigvis er gode rdd i alle ssmmenhenger.
Vi er opptatt av at veiledere som samtaleledere har behov for en mer nyansert innsikt i
de spraklige virkemidlene i veiledningssituasjonen. Enkle kommunikasjonsteknikker som
brukes instrumentelt (som for eksempel & repetere det brukeren sier, se Joranger, 2016),
kan komme i veien for bade veilederens profesjonelle mal med samtalen og de felles mélene
som bruker og veileder har i metet. Dersom kommunikasjonsrad skal fungere, ma de for-
ankres i den relevante empiriske virkeligheten og de kommunikative mélene med samtalen.
Rédene md ogsd henge sammen med en profesjonalitet som inneberer at en ikke meka-
nisk implementerer metoder, men heller tar i bruk faglige verktey og profesjonelt skjonn i
motet med den enkelte bruker.

Eksemplet om kommunikativt format viser at deltakerrollene som forhandles fram
mellom veileder og bruker far konsekvenser for vilkdrene for deltakelse. Kommunikasjons-
formatet skaper rammer for hvem som fér ytra seg om hva og nar. Dette har igjen kon-
sekvenser for hvordan brukerens stemme kommer fram og hvordan brukeren kan pévirke
samtalens fokus og framdrift. Bruk av samtaledata i kommunikasjonstrening og kursing av
veiledere kan hjelpe veilederne med & opparbeide et profesjonelt blikk for samtalens struk-
tur og de vilkdrene som skapes underveis for brukeren. Bevissthet omkring mulighetene
innafor ulike kommunikasjonsformat kan gjore veilederen i stand til & identifisere utford-
ringer knytta til deltakelse og til & justere sine kommunikative valg underveis nér det er
behov for det.

Hvordan Nav-veiledere leder samtaler er viktig for hvordan metet med brukeren blir, og
veiledernes profesjonalitet handler derfor ogsa om deres kapasitet til & lede og justere sam-
talen pd hensiktsmessige og ivaretakende mater. Analyser av interaksjonen i brukermetene
gjor det mulig 4 se hvordan brukerens bidrag i samtalen er tilpassa de rammene veilederen
setter gjennom sin samtaleledelse. Solberg (2011b) viser blant annet at enkelte av spors-
madlene som veilederne stiller kan vaere sosialt vanskelige («ansiktstruende») for brukeren.
Svarene fra brukeren mé da fortolkes ikke kun som en enkel og sannferdig respons til spors-
maélet, men ogsd som en framstilling av seg selv som en «god bruker», i betydningen aktiv
og engasjert i a planlegge en framtid med utdanning og jobb (Solberg, 2011b s. 395).

En av samtalelederens oppgaver er ogsa a legge til rette for brukermedvirkning. Bru-
kermedvirkning kan omtales som en velferdspolitisk trend (Hansen, Lundberg, & Sylte-
vik, 2013); det er bred enighet om at Nav skal sorge for at brukere medvirker aktivt og
har eierskap til egen sak. Brukermedvirkning, og beslektede begrep som individualisering,
brukertilpasning og skreddersydde tjenester, er et omdreiningspunkt for mye forskning
om praksiser i Nav (se for eksempel Hansen mfl., 2013; Jenssen, 2012; Nicolaisen & Lima,
2015; Pedersen, Aasback, Alseth, Marthinsen, & Nyland, 2011; Rehnebzk, 2016). Analyse
av samtaledata gir mulighet for & belyse det vi kan kalle prosessuell brukermedvirkning
(Toerien mfl., 2013), det vil si hvordan brukeren far mulighet til & pavirke prosessen fram
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mot en beslutning om tiltak eller ytelser. Slik deltakelse handler blant annet om muligheter
for 8 komme til orde, rom for a pavirke tema og innhold i metet og a bli hert pa de innspil-
lene en kommer med. Gjennom & analysere samtalenes kommunikative format og hvilken
funksjon ytringer og handlinger fir i samtalen, kan en underseke i hvilken grad brukerne
faktisk har rom for & pavirke prosesser og beslutninger i sin sak.

Veilederen skal bruke sin profesjonelle erfaring og sitt opparbeidete skjonn for & skape et
mote som ivaretar bade brukerens behov og institusjonens krav. Mange har pekt pa at dette
er ei krevende oppgave: Veiledere opplever & std i et krysspress som begrenser hvilke mulig-
heter de har til & folge opp brukere slik de selv mener er riktig (Brubakken & Syltevik, 2013;
Gjersoe, 2016a; Terum & Jessen, 2015). Ogsé Navs organisering, med styring fra bade stat
og kommune, kan skape utfordringer for veiledernes praktiske arbeid og medfere motstri-
dende forventninger (Fossestol, Breit, & Borg, 2016; Terum & Jessen, 2015). I Nav jobber
det dessuten veiledere med ulik utdanningsbakgrunn, og dette kan fore til at «faget» eller
profesjonen i Nav blir uklar (Skarpaas, 2013), og forskere finner ogsa at ulik utdannings-
bakgrunn ser ut til 4 ha betydning for hva en vektlegger i arbeidet med brukere (Terum &
Jessen, 2015).

Hvordan kan analyse av samtaledata bidra til fagutvikling i denne konteksten? En fordel
med slike analyser er at forskeren tar utgangspunkt i den faktiske praksisen pa arbeids-
plassen. Utgangspunktet for fagutviklinga er ikke en metode eller teori noen kjenner til
fra sine utdanninger, men hva veiledere i Nav faktisk gjor i mote med brukerne. Gjennom
analysen kan forskeren belyse og sette ord pa fenomen som har relevans for profesjonsut-
overne. Detaljerte beskrivelser av hvordan kommunikasjonen mellom bruker og veileder
foregdr, gir de profesjonelle nye begreper og forstaelsesmater, og dermed mulighet til & se
sin samtalepraksis pa nye mater. Analysene vil ogsé kunne belyse hvordan krysspresset vei-
lederne stdr i kommer til uttrykk i samtalene med brukerne. Slik kan analyse avsamtaledata
apne for diskusjoner og bevisstgjoring hos veilederne om de kommunikative dilemmaene
som kan oppsta i spennet mellom brukermedvirkning og mélene i «arbeidslinja». Samta-
ledata gir dermed et godt grunnlag for samarbeid mellom forskere og Nav-veiledere, og er
bidrag til den typen fagutvikling som Dghlie og Stekken (2013) kaller «de sma skritts stra-
tegi» (s.14) — forseks- og utviklingsprosesser der malet er & styrke veiledernes profesjonelle
skjenn og faglige autonomi.

KONKLUSJON

Brukermeter og interaksjon med brukere er et satsningsomrade i Nav, og det er signalisert
at en gnsker mer oppmerksomhet pa utevelse av profesjonelt skjonn og den enkelte veile-
ders kompetanse enn pd ensidig standardisering av arbeidsmetoder. Metoder og prosedy-
rer kan fungere som viktig stotte og guide, men samtidig ma veiledere justere og moderere
sin arbeidspraksis i takt med den brukeren de til enhver tid jobber med. Veiledernes jobb
i brukermetene kan derfor beskrives som en form for samtaleledelse der veileder bruker
sin profesjonelle erfaring og sitt opparbeidete skjonn for a skape en involverende og kon-
struktiv samtale som ogsd ivaretar institusjonelle krav og rammer. Dette gkte rommet for
Nav-veilederen som profesjonell har ogsa betydning for hvordan brukermedvirkning kan
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foregd. Malene om en aktivt deltakende bruker og en involverende veiledningssamtale der
brukerens ressurser tas i bruk er viktige, men ogsd utfordrende & oppnd i praktisk arbeid.

Denne artikkelen gir en begrunnelse for hvorfor detaljerte analyser av samspill og kom-
munikasjon ber vare en del av metodene som benyttes i forskning og utviklingsarbeid
om brukermeter i Nav. Vi har brukt norsk og internasjonal forskning fra sosialt arbeid for
a vise at samtalestudier kan gi Nav-veiledere viktig kunnskap om deres rolle som samta-
leledere i mote med brukerne. I Navs kunnskapsstrategi er det formulert folgende ambi-
sjon, under overskrifta «pdlitelig forvaltning»: «I 2020 har Nav gjennom forskningsbasert
innsats bidratt til & utvikle et faglig rammeverk for skjennsutevelse i Nav». En viktig del av
et slikt faglig rammeverk ma veere en erkjennelse av at samtaleprosessen i brukermeotene er
vesentlig for brukermedvirkning og samarbeid mellom bruker og Nav-veileder. Kunnskap
om hvordan brukermoter i Nav foregér vil vaere viktig for fagutvikling i Nav.

Avslutningsvis vil vi understreke at okt oppmerksomhet pa brukermeter ikke er egna til
a forandre pé alt som er utfordrende i Nav. Nav er en kompleks organisasjon, og institu-
sjonelle forhold gjor at det er begrensa hvor mye tid veilederne kan bruke pd den enkelte
bruker og hvor mange tiltaksplasser og kurs en kan tilby. Veilederne er i tillegg avhengige av
datasystemer og institusjonelle rutiner som legger rammer for deres praksis (se for eksem-
pel Rohnebzk, 2016). Ledelse, organisering av kontor og mandat (for eksempel beskrevet
i Fossestol; Breit & Borg, 2016) er ogsd vesentlig for veiledernes handlingsrom og mulighe-
ter. Denne artikkelen dreier seg om den delen av de profesjonelles praksis som handler om
motet med brukerne av Nav. Det er med tanke pd hvordan en kan forsta og videreutvikle
slike moter, vi mener detaljerte analyser av samtalene har mye a bidra med.
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