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Sammendrag

NAV-reformen ble vedtatt varen 2005, og innebzerer en sammenslding av trygdekontorene,
Aetat og sosialkontorene. NAV er en statlig drevet etat, men deler av sosialkontorene skal
fortsatt veere kommunalt drevet. Hovedmalsettingene for NAV er (1) flere i arbeid og faerre
pa stgnad, (2) enklere for og mer tilpasset brukerne, og (3) én mer effektiv arbeids- og
velferdsforvaltning. | tillegg til strukturelle endringer, som selve sammensldingen og
ansvarsfordelingen mellom stat og kommune, innebaerer reformen endringer innen ulike
ytelser og tiltak rettet mot brukere. Blant annet har de tre stgnadsgruppene
rehabiliteringspenger, attfgringspenger og tidsbegrenset ufgrestgnad na blitt slatt sammen
til arbeidsavklaringspenger. Arbeidsavklaringspenger er mest aktuelt for brukere som har

nadd maksdato pa sykepenger, men fortsatt ikke kan ga tilbake i arbeid.

Oppgaven er et casestudie av ett NAV-kontor, og analysen er bygget pa observasjoner av fire
mgter mellom veiledere og brukere. Brukerne har snart brukt opp sykemeldingsperioden sin,
og mgtene handler om hva som skjer nar maksdato pa sykepenger inntreffer, og er et ledd i
oppfelgingen av sykemeldte. Etter endt sykemeldingsperiode kan brukeren ga tilbake til

arbeidslivet, eller sgke om videre ytelser fra NAV.

Oppgaven fokuserer pa hvordan institusjonelle og interaksjonistiske dimensjoner pavirker og
preger dette mgtet. Samtalen foregar i en institusjonell ramme, og er derfor knyttet opp mot
aktuell institusjonell teori. Men mgtet er likevel mellom to personer, som tar med seg
personlige egenskaper og erfaringer inn i mgtet. Derfor vil mgtet ogsa vaere preget av
interaksjonistiske aspekter. Gjennom sosiologiske teorier innenfor institusjonelle og
interaksjonistiske perspektiver viser jeg hvordan institusjonelle rammer og ulike
forventninger til mgtet virker begrensende pa bade utfallet av, og interaksjonen underveis, i

mgtet.

Aktivt medborgerskap innebzrer tettere band mellom rettigheter og ansvar i forholdet
mellom stat og borger, og i oppgaven argumenteres det for at oppfalging nettopp er en del

av dette, og at brukermedvirkning kan oppleves som bade kontroll og hjelp fra NAV.

Hovedteksten er pa 33 794 ord.
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Kapittel 1 - Innledning

Denne oppgaven handler om NAV-reformen, naermere bestemt mgter mellom brukere og
veiledere, og hva som preger akkurat disse mgtene. | dette kapittelet vil jeg fgrst foreta en
rask gjennomgang av norsk velferdshistorie fordi det er viktig a plassere problemstillingen i
en historisk kontekst. Grensedragningen mellom verdige og uverdige mottakere av
velferdsytelser er en sentral del av velferdshistorien, og dette er ogsa et tema jeg vil komme
tilbake til i kapittel atte. Videre vil jeg redegjgre for bakgrunnen for NAV-reformen og dens

mal. Til slutt presenteres problemstillingen og den videre gangen i oppgaven.

Norsk velferdshistorie

| Norge har vi hatt sosialpolitiske tiltak minst sa langt tilbake som til ca. 1000-tallet
(Hjelmtveit 2009). Siden den gang har norsk velferdspolitikk gjennomgatt en del store
endringer, for eksempel overtok offentlig og privat veldedighet kirkens ansvar for en del
sosialtiltak rundt 1500. Etter dette ble fattigdom naermest ansett som synd, og det var
flytende grenser mellom hjelp, kontroll og straff. Protestantismen sto sterkt, og man skulle
arbeide og sgrge for seg selv og sine, og normer om arbeidsmoral og “verdige” og “uverdige”
trengende vokste fram (lbid.). Senere i oppgaven vil jeg argumentere for at disse
holdningene og normene har overlevd i arhundrer. Etter 1814 var tanken at staten skulle
blande seg minst mulig inn i befolkningens liv. Ansvaret for svakerestilte ble hovedsakelig
overlatt til private organisasjoner, og det dukket opp barnehjem, mgdrehjem, skoler for

dg@ve, blinde og andssvake og lignende (lbid.).

Arene mellom 1885 og 1945 omtales gjerne som velferdsstatens fgrste fase, og lover om
arbeidervern, ulykkesforsikring, arbeidsledighetskasser, sykeforsikring, alderstrygd,
barnevern og en ny fattiglov ble etablert i denne perioden (lbid.). Etter 1945 endret
velferdsstaten seg ytterligere. Fattighjelpen fram til nd hadde hatt et heller nedverdigende
preg, og skulle nd erstattes av en rekke trygdeordninger (alderstrygd, ufgretrygd, enke- og
morstrygd, folketrygd osv.)(Ibid.). Tanken om hjelp til selvhjelp fremfor straff og at hjelp ikke

skal vaere stigmatiserende, som begynte & etablere seg pa slutten av 1800-tallet, vokste
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ytterligere frem i etterkrigsarene og framover. Landet ble gjenoppbygd etter krigen og

opplevde gkonomisk vekst, gkende trygghet og stabilitet innenfor sosialpolitikken (Ibid.).

| denne fasen av velferdsstatens utvikling vokste det fram flere, stgrre og ikke minst
universelle rettigheter, og Gerhardsen uttrykte de bergmte ordene “ingen skal sta med lua i
handa” (Arbeiderpartiet.no). Mot slutten av 1900-tallet ble det et stadig stgrre gap mellom
tilbudet og etterspgrselen av velferdsytelser, og spesielt mot slutten av 1980-tallet gkte
antallet stgnadsmottakere betraktelig (Stamsg 2009). Det ble iverksatt ulike tiltak som
innskjerpinger av medisinske krav, fleksibilitet i forholdet mellom arbeid og trygd og mer
oppfelging av sykemeldte (Regjeringen c). Tiltakene var hovedsakelig knyttet til plikten til a
arbeide og veere selvforsgrgende, men bygget ogsa pa retten til 8 arbeide. Det innebaerer
blant annet at arbeidslivet skal vaere mer tilgjengelig for marginaliserte grupper som star i
fare for a falle ut fra, eller som aldri har vaert en del av arbeidsmarkedet (Regjeringen b/c/f).
Tanken om at arbeid er bade en plikt og en rett, og at sa mange som mulig skal veere i
arbeid, fikk navnet arbeidslinja. Arbeidslinja var en sentral del i den stgrste reformen i norsk
velferdshistorie, da Stortinget varen 2005 vedtok a etablere en ny arbeids- og

velferdsforvaltning.

Etableringen av og innholdet i NAV-reformen

Norge har, og har lenge hatt, et velferdssystem som karakteriseres som blant de beste i
verden. Men det er ogsa en radende forstaelse blant politikere i de fleste partier at for
mange mennesker er helt eller delvis utenfor arbeidslivet selv om de er i yrkesaktiv alder
(Regjeringen f). Samtidig har velferdssystemet blitt kritisert for a vaere et lite fleksibelt og
overbyrakratisert system oppdelt i ulike velferdsorganisasjoner (Andreassen og Fossestgl
2011). Da NAV-reformen ble vedtatt var begge disse problemomradene viktige for
utformingen av reformen. NAV fikk dermed fglgende hovedmalsettinger: Flere i arbeid og
aktivitet, et mer brukerrettet og enklere system, og en effektiv arbeids- og
velferdsforvaltning (Regjeringen a, Andreassen og Fossestgl 2011:14). Reformen gikk ut pa at
arbeidsetaten (Aetat) og trygdekontorene (de statlige etatene), ble slatt sammen til én etat.
| tillegg skulle denne etaten slad seg sammen med sosialkontorene, som fortsatt skulle vaere

kommunalt drevet. Til sammen skulle disse tre etatene bli én helhetlig etat, med ansvar for



alle statlige og mange kommunale velferdsordninger. NAV hadde oppstart i 2006, men det

tok om lag fire ar fgr alle kontorene var pa plass (Andreassen og Fossestgl 2011).

NAV-reformen innebar en rekke strukturelle og organisatoriske endringer, men selve
innholdet i velferdssystemet skulle ogsa reformeres. Mer helhetlige ordninger og mer
oppfelging av brukere var fokuset for store deler av innholdet i reformen.
Arbeidsavklaringspenger og er et eksempel pa en slik helhetlig ordning.
Arbeidsavklaringspenger  erstattet de  tidligere  ordningene;  attfgringspenger,
rehabiliteringspenger og tidsbegrenset ufgrestgnad. Arbeidsavklaringspenger gis til dem
som pa grunn av sykdom eller skade trenger hjelp for 3 komme seg i arbeid. Hjelpen kan
besta av medisinsk behandling, arbeidsrettede tiltak eller annen type oppfglging fra NAV
(NAV d). arbeidsavklaringspenger er gjerne aktuelt hvis en person har veert sykemeldt i ett
ar, som er maksimal tid man kan vaere sykemeldt, og fortsatt er for syk til a ga tilbake til
jobb. Men man kan ha som mal & begynne & arbeide raskest mulig, og “annen type
oppfelging” kan for eksempel vaere a finne ut hvilken type arbeid man kan fungere i med den

sykdommen eller skaden man har.

Kvalifiseringsprogrammet er et annet tiltak med fokus pa tett oppfelging av brukere.
Gjennom kvalifiseringsprogrammet skal langvarige mottakere av sosialhjelp fa
arbeidstrening og opplaering slik at de kan ble selvforsgrgende (NAV c). Et tredje
oppfelgingstiltak er dialogmgter. Dialogmgter er mgter mellom arbeidsgiver og ansatt, og i
noen tilfeller er lege eller en representant fra NAV til stede. Mgtet finner sted nar en ansatt
har veert sykemeldt i 12 uker. Arbeidsgiver er pliktig a tilrettelegge for at den ansatte skal
komme i full jobb sa raskt som mulig, og formalet med dialogmgtene er a finne ut av hvilke
tilrettelegginger som kan veere aktuelle (NAV a). Hvis en person vil sgke om
arbeidsavklaringspenger, ufgrepensjon eller deltakelse i kvalifiseringsprogrammet, ma hun
eller han gjennom en arbeidsevnevurdering. Arbeidsevnevurderingen bestar av
egenvurdering og samtale med en veileder hos NAV. Gjennom denne vurderingen skal
partene samarbeide om a komme fram til hva som er det beste tiltaket for brukeren (NAV
b). Felles for arbeidsavklaringspenger, kvalifiseringsprogrammet, dialogmgter og
arbeidsevnevurdering, er oppfalgingen av den enkelte brukeren. Alle tiltakene har som mal

at flest mulig skal bli selvforsgrgende, om enn pa sikt.



Arbeidslinja

At sa mange som mulig skal veere i arbeid og aktivitet, og sa fa som mulig pa gkonomiske
ytelser, er selve malet med arbeidslinja (Regjeringen b). Kildal (1998) har oppsummert
diskusjonen rundt, eller formalet med, arbeidslinja i fem hovedargumenter: (1)
integrasjonsargumentet - hindre at mennesker i faresonen for marginalisering faller utenfor,
(2) kompetanseargumentet — kvalifisering og arbeidstrening vil fa flere i arbeid og
sammenhengen mellom ansvar og rettigheter synliggjgres, (4) godeargumentet — deltakelse
i arbeidsmarkedet gir gkonomisk selvstendighet og tilhgrighet, og (5)
resiprositetsargumentet — alle skal bidra til fellesskapet, en moralsk sammenheng mellom
rettigheter og plikter (Kildal 1998, Regjeringen b og Hansen og Grgnningsseter 2010).
Imidlertid kan arbeidslinja ha motstridende mal. Stamsg (2009:194) peker for eksempel pa at
“den gkte satsingen pa a fa ned sykefravaeret [kan] lett komme i konflikt med arbeidslinja.
Nar flere innlemmes i inntektsgivende arbeid, spesielt de med redusert helse, vil det ogsa

veere vanskelig a redusere sykefravaeret”.

Arbeidslinja har bade historisk og reformativt sett dype rgtter i velferdssystemet og
oppfatninger om moral - finner den vei inn i samtaler mellom brukere og veiledere i NAV?
Mgtene som danner den metodiske grunnrammen for denne oppgaven, handler om
langtidssykemelding og veien tilbake til arbeidslivet. Ansatte i NAV vil sannsynligvis ha
arbeidslinja som verdi nar de Igser sine oppgaver, men vil arbeidslinja ogsa fungere som
motivator for brukere, og i sa fall, pa hvilken mate kommer dette til syne i

oppfalgingsmgter?

Brukermedvirkning

| et demokratisk samfunn er det gitt at vi skal kunne pavirke og ta del i prosessen nar det
fattes beslutninger som bergrer oss (Olsen 2009). | velferdsbyrakratisammenheng har dette
fatt betegnelsen brukermedvirkning, og begrepet er blant annen en dimensjon ved det som
omtales som aktivt medborgerskap, som vil beskrives naermere i kapittel 3. Olsen (2009)
beskriver brukermedvirkning som et spenn fra brukerperspektiv til brukerstyring.
Brukerperspektiv vil si at en veileder evner 3@ se situasjonen fra brukerens stasted og

forstaelse, og innebaerer at brukeren far delta i prosesser som omhandler ham selv.



Brukerens deltakelse kan ga i retning av innflytelse pa avgjgrelsen, og videre over til at
brukeren har kontroll og setter premissene for avgjgrelser som blir tatt (Ibid.). Dette er ulike
grader av brukermedvirkning, men “medvirkning” sier ingenting om i hvilken grad brukeren
kan pavirke avgjgrelser, og er derfor et vidt begrep som kanskje har et mer normativt enn
praktisk innhold (@rstavik i Olsen 2009). Brukermedvirkning er et sentralt mal innenfor blant
annet arbeidsavklaringspenger, kvalifiseringsprogrammet og arbeidsevnevurderingsmgter.
Disse tiltakene handler om oppfglging, og en del av oppfglgingen er at brukerne selv skal

medvirke i prosessen rundt a finne den mest hensiktsmessige veien til/tilbake til arbeidslivet.

Bruker- og veilederbegrepene

Begrepene “bruker” og “veileder” star sentralt i denne oppgaven. Tidligere kalte man
mottakere av ytelser for klienter, medlemmer, mottakere med mer, noe man na har gatt
bort fra, og som har blitt erstattet med brukere®. Dette er antagelig fordi “bruker” kan
oppleves som en mindre belastende kategori enn “klient”, i tillegg til at det er et fleksibelt og
anvendelig begrep (Syltevik og Lundberg 2011). Nar det kommer til ansatte i NAV, eller
tidligere sosialtjenesten, Aetat og trygdekontorer, har disse ogsa hatt ulike betegnelser, som
sosialkuratorer, saksbehandlere og lignende. Tidligere titler har veert knyttet til konkrete
arbeidsoppgaver og/eller arbeidsplassen. Etter reformen gnsket man a viske ut skillene
mellom ansatte, og de fleste ansatte som har brukerkontakt som hovedarbeidsoppgave
kalles na veiledere. Dette er fordi de fgrst og fremst skal veiledere brukere. Betegnelsen er
brukerorientert da den handler om de ansattes oppgave i relasjon til publikum, og ikke deres
relasjon til organisasjonen, som for eksempel “saksbehandler” viser til. | ordet
“saksbehandler” ligger det ogsa at det er saker som skal behandles, ikke mennesker som skal
hjelpes. Hvilke realiteter som ligger i dette er selvsagt et annet spgrsmal. Av plasshensyn
velger jeg a ikke drgfte begrepene videre, bare sla fast at det er brukere og veiledere som
benyttes i denne oppgaven. Nar jeg viser til eller drgfter tidligere forskning som bruker
andre begreper, oversetter jeg det til dagens NAV-sprak og benytter bruker og veileder for a

unnga misforstaelser og fa bedre flyt i teksten.

' En av veilederne jeg intervjuet forklarte meg bruken av og begrunnelsen for betegnelsene bruker og veileder.
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Problemstilling

Tema for denne oppgaven er relasjon og interaksjon mellom veiledere og brukere i NAV.
Rammen for temaet er oppfelgingssamtaler, naermere bestemt 39-ukersmgter. Hvorfor det
ble akkurat 39-ukersmgtene og bakgrunnen for disse, kommer jeg tilbake til i kapittel 4. Det
viktige her er at 39-ukermgter en del av NAVs oppfelging av sykemeldte, og er et
informasjons- og avklaringsmgte. Brukeren forteller om sin situasjon na, og i fellesskap skal
veileder og bruker finne mulige veier videre. Mgtet er som sagt et oppfglgingsmgte hvor
partene selv bestemmer innholdet, men ingenting avgjgres. | kapittel 2 redegjgr jeg for
tidligere forskning som blant annet har fokusert pa mgter mellom veiledere og brukere, og
hva som spiller inn pa bade innhold og utfall. Inspirert av dette er hovedproblemstillingen

min hva preger mgter mellom veiledere og brukere i NAV?.

For jeg deltok i noen mgter, var det vanskelig a si hvordan mgtene ville veere. Som jeg
kommer naermere inn pa i kapittel 4, gikk jeg inn i empiriinnsamlingen uten noen formening
om hvilke teorier jeg skulle anvende i analysearbeidet. Jeg hadde likevel en viss fgrforstaelse
av hva som kunne prege mgtet. Mgtet foregar i en institusjonell ramme, og mgtet har to
eller flere samtaleparter. Etter 38 ha gjennomfgrt alle observasjonene var det tydelig at 39-
ukersmgtet har bade institusjonelle og interaksjonistiske dimensjoner.
Hovedproblemstillingen ble derfor utviklet til underproblemstillinger; (1) hvordan preger den
institusjonelle rammen mgter mellom bruker og veileder?, og (2) hvordan preges mgtene av
interaksjonen mellom bruker og veileder?. Mer utdypende gnsket jeg a finne svar pa hvordan
mgtene preges av de strukturelle endringene ved NAV-reformen, og hvilken betydning det
har at samtalene foregdr innen et velferdsbyrakrati. Selv om rollene til ansatte i
velferdsbyrakratier er preget av den sammenhengen de inngar i, kan man anta at de er mer
preget av den enkeltes egne mater a utforme dem pa. P4 samme mate vil brukeren vaere
preget av sammenhengen, men personlig holdninger og erfaringer vil gjgre hvert mgte unikt.
Derfor gnsket jeg ogsa & se pa hvordan interaksjonen mellom den enkelte bruker og den

enkelte veileder foregar og pavirker samtalene.

For a svare pa problemstillingen valgte jeg & legge opp prosessen som en case-studie, med
observasjon som metode. Jeg gjennomfgrte fire observasjoner av 39-ukersmgter pa et NAV-
kontor. Bakgrunnen for valg av metode, samt beskrivelse av gjennomfgringen, redegjgres for

i kapittel 4.



Oppgavens struktur

| dette kapittelet har jeg presentert tema og problemstilling for oppgaven. | neste kapittel
redegjores det for tidligere forskning pa relasjon og interaksjon i meter i institusjonelle
rammer, og kapittel tre handler om teorien som danner bakteppet for analysene. Kapittel 4
er metodekapittelet, og kapitlene 5, 6 og 7 er analysekapitler hvor jeg gjennomgar, drgfter
og analyserer de fire samtalene jeg observerte. | kapittel 8 ser jeg mine funn i lys av tidligere
forskning, og vica versa. Kapittel 9 er avslutningskapittelet, og det tas et skritt tilbake. Her vil
jeg oppsummere funnene beskrevet tidligere i oppgaven og trekke eventuelle konklusjoner

ut fra disse.



Kapittel 2 - Tidligere forskning

| dette kapittelet redegjgres det for tidligere forskning pa interaksjon og relasjon mellom
ansatte og brukere i offentlige velferdsinstitusjoner. Siden organisasjonen NAV er relativt ny
er det naturlig nok gjennomfgrt fa undersgkelser av NAV, men jeg vil her ta utgangspunkt i
tidligere studier av velferdsorganisasjoner. Det finnes store mengder litteratur om bade
norske og utenlandske velferdssystemer og reformer, og gitt rammene for oppgaven har jeg
valgt a fokusere pa de forskningsprosjektene som handler om mgtet og relasjoner mellom

ansatte og brukere. Det er hovedsakelig disse studiene jeg vil se mine egne funn i lys av.

Observasjonsstudier

Det finnes fa observasjonsstudier generelt, og norsk spesielt, av mgter mellom brukere og
veiledere i offentlige velferdsinstitusjoner. Ranger (1986) og Oltedal (2004) sine studier kan
sammenlignes med tilneermingen jeg har i dette forskningsprosjektet. Begge ble
gjennomfgrt pa sosialkontorer i Norge fgr NAV-reformen var en realitet. | tillegg er det verdt
a nevne et studie hvor fokuset er bruk av tolk i samtaler mellom veileder og bruker som ikke
snakker samme sprak (@rvig 2007, 2009). Selv om dette er en spesiell problematikk som
ligger litt utenfor mitt eget prosjekt, handler begge studiene om kommunikasjon, forstaelse

og interaksjon.

Utenfor landegrensene finnes det flere studier. Innen dansk velferdsforskning er Mik-Meyer
(2004a, 2004b) og Stax (2004) spesielt interessante, i svensk forskning finner vi Jonsson
(1998). | tillegg finnes studier fra Frankrike (Dubois 2010), og en samlet studie fra Nederland
og England (Jefferson og Lee 1992). Alle disse studiene handler pa en eller annen mate om

relasjoner mellom aktgrer hovedsakelig i organisasjonskontekst.

Orienteringer og strategier

| 1980 begynte Ranger sin observasjonsstudie i norske sosialkontor, som resulterte i boken
Er det bare meg som roter sann? Klientsamtaler pd et sosialkontor (1986). Ranger

identifiserte to ulike orienteringer veiledere har i samtale med brukere;



forvaltningsorientering og klientorientering (1986). Nesten tyve ar senere ga Oltedal ut
Klientsamtalar i velferdsstaten. Ei kvardagsleg sak, (2004) hvor hun gjennom
observasjonsstudier  finner  fire  orienteringer;  regelorientering,  rddorientering,
utforskningsorientering og samtaleorientering. Forvaltningsorienteringen (Ranger) og
regelorienteringen (Oltedal) oppfatter jeg som sammenfallende. Denne orienteringen er
karakteristisk for samtaler hvor veilederen er mest opptatt av regelverket som skal forvaltes,
hvilke plager som kvalifiserer til hvilke ytelser og sa videre. Tilsvarende er klientorienteringen
hos Ranger, og utforskningsorienteringen og samtaleorienteringen hos Oltedal, pa mange
mater like. Her star brukeren i fokus, vedkommende behandles helhetlig og samtalen
vektlegger et godt samarbeid mellom bruker og veileder. Oltedals radorientering befinner
seg litt mellom disse, fordi veilederen er opptatt av a veilede brukeren korrekt i forhold til
regelverket, men det er ikke regelverket i seg selv som er mest sentralt. P4 mange mater er
Oltedal og Rangers studier ikke sa ulike, men er forskjellige ved at Ranger har en mer tydelig
normativ fremstilling; klientorienteringen er mer i trad med hva hun anser som godt sosial
arbeid. Oltedal beskriver i stgrre grad orienteringene i en ngytral sprakdrakt, uten a ta

stilling til hvorvidt de er gode eller darlige (Oltedal 2004:33-34).

@rvig har skrevet doktoravhandling om bruk av tolk i sosialtjenesten (2007 og 2009). Hennes
funn viser at sprak er viktig for forstaelsen og at bruk av tolk kan resultere i at den fulle
meningsforstaelsen uteblir. Hun vektlegger at bruk av fagterminologi er utbredt i
sosialtjenesten, og at ord som for eksempel barnebidrag og barnetrygd er begreper som kan
veere vanskelige a oversette og forsta. Dette er ikke bare aktuelt i samtaler hvor det benyttes
tolk. Det er ikke gitt at enhver bruker innehar den fulle forstaelsen for ord og begreper som

brukes i NAV, uavhengig av om samtalen foregar direkte eller giennom et mellomledd.

| svensk kontekst fokuserer Jonsson pa brukere med innvandrerbakgrunn, og spgr om
institusjonelle forhold bidrar til at innvandrere ses pa som vanskelige a handtere i
velferdssystemet (1998:27). | mgter mellom veiledere og brukere ved et
rehabiliteringssenter i Sverige, konkluderer Jonsson med at to institusjonelle strategier peker
seg ut; forsterkningsstrategien (reinforcement strategy) — som kan anvendes nar brukerens
holdninger samsvarer med arbeidslinjeprinsippet, altsa at de gjerne vil jobbe men er for syke

tii  det, og motivasjonsstrategien (motivating strategy) som iverksettes nar

forsterkningsstrategien ikke virker og brukeren ma motiveres til 8 gnske a arbeide. Denne
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siste strategien har ogsa flere substrategier som kan minne om orienteringene beskrevet hos

Oltedal og Ranger, og innebaerer ulike grader av forvaltnings- og brukerorientering.

Hittil har studiene jeg har redegjort for i stgrst grad handlet om den ansattes
orientering/strategi mot brukere, men andre har vaert opptatt av hvordan brukere forholder
seg til den ansatte. Goffman (1967) presenterer et rammeverk for a forsta hvordan brukere
forholder seg i relasjon til systemet og dets representanter. Goffman identifiserer fire
tilpasningslinjer pasienter ved et sykehus grupperer seg innenfor (1967:50-53). Disse kan
man finne igjen hos brukere av velferdsinstitusjoner (Mik-Meyer og Villadsen 2007:43-66). |
den ene ytterkanten finner man (1) brukere som nekter a delta i interaksjonen, videre (2)
brukere som legger seg pa en uforsonlig holdning. Deretter kan (3) hun eller han la seg
kolonialisere, det vil si at vedkommende er tilfreds med sin rolle som bruker. Pa den andre
ytterkanten kan (4) brukeren overta institusjonens oppfatninger, holdninger og verdier og

forsgke a “udleve rollen som den perfekte klient” (Goffman 1967:52).

Blant annet dette er rammeverket for Stax’ (2004) analyse av tre hjemlgse brukeres
strategier overfor veiledere pa et lokalkontor i Kgbenhavn. Hva slags lokalkontor kommer
ikke eksplisitt fram i teksten, men antageligvis er det snakk om det vi kjenner som
sosialkontor, hvor brukere kan komme og be om gkonomisk stgtte til enkeltutgifter. En
bruker forsgker a veere grei ved a vise samarbeidsvilje og stiller fa krav. Ved fgrste gyekast
virker denne brukeren som den “perfekte bruker”, men Stax viser hvordan brukeren
giennom rasjonalisering og legitimering fraskriver seg ansvaret for sitt eget
narkotikamisbruk, som er hovedarsaken til hans gkonomiske problemer. A fremstille seg selv
som en som “bliver skubbet forsvarslgst rundt”, er en strategisk handling som vitner om
mangel pa motivasjon for 3 komme seg ut av ufgret (Stax 2004:173). En annen bruker vil ikke
godta at pengene ikke utbetales umiddelbart, og nekter & forlate kontoret fgr han har
sjekken i handa. Han har med seg et brev fra sosialkontoret hvor det star at han skal komme
til et mgte uken etter, og veilederen pa kontoret sier at han ikke kan fa penger fgr etter det
mgtet. Brukeren argumenterer med at han har utgifter nd som ikke kan vente en uke, og til
forskjell fra forrige eksempel er det her veilederen som fraskriver seg ansvaret. Brukeren
forholder seg hele tiden rolig, men har en uforsonlig konfronterende holdning (Stax
2004:179). Dette gjor at veilederen velger a tape ansikt, handle mot tidligere utsagt, og innfri

brukerens gnsker. Den tredje brukeren Stax beskriver er fgrst nedlatende og sikker i sin sak,
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men nar han mgter motgang blir han sint og fortvilet. Denne siste brukeren skiller seg ogsa
fra de andre fordi han ikke ber om noe, han krever hjelp (Stax 2004:187). Hans strategi er a
ha kontroll over situasjonen og forholde seg til veilederen som en serviceansatt som skal
hjelpe han. Nar dette viser seg a ikke fungere blir han fortvilet og mister kontrollen. Han sklir
over i a fraskrive seg ansvaret for sin egen situasjon (Stax 2004:187). Der hvor den forrige
brukeren sto pa sitt, mister denne brukeren kontrollen og makter ikke “holde stand” mot

veilederen.

“Person” blir “sak”

Mik-Meyer har gjort flere studier der hun er opptatt av mgter mellom bruker og system,
med utgangspunkt i danske rehabiliteringssentre® i (2004a, 2004b). | Dgmt til personlig
utdvikling (Mik-Meyer 2004b) mgter vi blant annet en kvinne som ikke forstar senterets
fokus pa psykisk helse fremfor fysisk helse, og som motsetter seg behandlingen hun far, og
blir ansett som en “vanskelig bruker”. | antologien At skabe en klient forteller Mik-Meyer
(2004a) om en bruker som har vart mye syk og ikke kan arbeide. Blant systemets
representanter er det uenighet om kvinnen er for syk til a arbeide, eller frisk nok men ikke
gnsker 3 arbeide. De definerer kvinnen som “sykdomsfiksert”, og at den mest gunstige
behandlingen er psykolog, uten a kunne gi noen god forklaring pa hva “sykdomsfiksert”
innebaerer eller hvorfor en psykolog vil kunne hjelpe (Mik-Meyer 2004a). Begge disse
historiene viser at det er brukerne som ma formes etter de rammene institusjonene har til
radighet. Kun ved a ha en diagnose kan behandling iverksettes (Mik-Meyer 2004a, 2004b).
Diagnosen settes av representanter for institusjonen, enten det er leger, veiledere eller
psykologer, og brukeren selv kan ikke delta i avgjgrelsen. Nar diagnosen er satt kan man
starte behandlingen, men ogsa her har brukerne lite de skulle ha sagt. Hun kan selvfglgelig
nekte behandling, men da risikerer hun sanksjoner (stopp i ytelser). | de tilfellene hvor
brukeren er gkonomisk avhengig av en velferdsinstitusjon, er brukeren i realiteten tvunget til

a godta bade diagnosen og behandlingen institusjonen foreskriver.

> “Danske revalideringsceentres [norsk: rehabiliteringssentre] opgace er (..) at hjzlpe til med (..)
arbejdsprgvning (...) og afklaring af dennes situation. | de fleste tilfelde drejer det sig om personer, der har
veeret ude for en arbejdsskade, sa de ikke leengre kan varetage det arbejde, de hidtil har haft” (Mik-Meyer
2004b:9). Arbeidsprgving og avklaring innebaerer blant annet gjennomgang av brukerens psykiske tilstand, og
det hele skal resultere i en samlet vurdering til bruk for brukerens kommunale saksbehandler (Mik-Meyer
2004b:9).
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Jefferson og Lee (1992) studerer problemorienterte samtaler mellom en som har et problem

|II

og en radgiver (fgrst og fremst en som gir rdd, ikke ngdvendigvis “profesjonell” radgiver)
bade pa hverdagslige og institusjonelle arenaer. Forfatterne vektlegger spenningen
radgiveren star overfor; han skal bade vaere personlig og profesjonell (Jefferson og Lee
1992). Sett i sammenheng med samtaler mellom veileder og bruker pa et NAV-kontor, kan
denne spenningen representere det flere har gjenkjent som spenningen mellom a se brukere
som en person med individuelle problemer, og det a se problemene i lys av institusjonens

regelverk og  ytelseskategorier. Dette er ogsa et sentralt element i

bakkebyrakratiperspektivet som vil bli presentert i neste kapittel.

Dubois’ bok The Bureaucrat and the Poor. Encounters in French Welfare Offices (2010)
bygger pa bade observasjoner og intervjuer. Dubois beskriver hvordan brukere er en ytterst
heterogen gruppe med ulike behov, behov som kan ligge utenfor institusjonens egentlige
hovedvirke (Dubois 2010:2). Fordi brukere har sa ulike behov, blir ansatte i institusjonen ofte
usikre pa sin rolle, og det kan resultere i stgrre bruk av skignn med grunnlag i veilederens
personlige egenskaper og erfaringer (Dubois 2010:3). Den ansattes bakgrunn og erfaring kan
derfor pavirke hvordan vedkommende handterer eller orienterer seg mot brukere. | en av de
empiriske historiene han forteller, mgter vi en kvinne som sgker gkonomisk stgtte fordi hun

er enslig forsgrger:

The issue is not that a woman finds herself raising her children alone in a delicate finacial situatun, or
that she has been seprarated from them for a long time. What matters is whether the codification of
‘sustained affective ties’ — a parameter in the calculation of benefints — has been correctly entered.
(Dubois 2010:24).

Her sees kvinnens problemer kun i lys av institusjonens regelverk og ytelseskategorier, slik

som beskrevet over.

Intervjustudier

Bade innen norsk og utenlandsk forskning finnes det flere intervjustudier av enten ansatte i
velferdsinstitusjoner, brukere av velferdsinstitusjoner, eller begge deler (blant andre Grung
2008, Johnsen 2008, Rgysum 2009/2010, Skarpaas 2011, Reichborn-Kjennerud 2011, Schafft
og Spjelkavik 2011, Jarvinen 2004, Andersen 2004 og Jacobsen 2004). Noen av disse er

giennomfgrt etter NAV-reformen, og jeg vil ta for meg dem spesielt fordi de kan si noe om
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relasjonen mellom brukere og ansatte i NAV. Mye av litteraturen viste seg @ omhandle én
eller flere av fglgende temaer: spenningsforholdet mellom ansattes generalist- og
spesialistrolle, at helhetsorienteringen i velferdsforvaltningen er pa vei ut, og at det legges
stor vekt pa kategorisering av brukere slik at de lettere kan plasseres innenfor
ytelsesgrupper. | tillegg vil jeg og presentere noen danske studier som tar opp mye av den

samme problematikken.

Spesialister versus generalister

Bade Grung (2008) og Johnsen (2008) peker pa et spenningsforhold ansatte i NAV opplever,
nemlig forholdet mellom generalistrollen og spesialistrollen. Dette bygger pa at de fleste
NAV-ansatte har erfaring fra enten sosialkontor, Aetat eller trygdeetaten, og i sitt tidligere
arbeid opplevde de seg som spesialister pa sitt felt. | den opprinnelige ideen om NAV-
reformen ble det lagt vekt pa at brukerne skulle fa hjelp allerede i fgrstelinjen, av ansatte
med bred kompetanse. Et perspektiv pa NAV-reformen er at det dreier seg om a erstatte
profesjonelle spesialister med fleksible generalister (Larsen 2006 i Rgysum 2010:48).
Resultatet har mange steder blitt en kombinasjon (Johnsen 2008). Mange ansatte opplevde
a miste sine tidligere arbeidsoppgaver, seerlig de som var profesjonelle. Dette kan ses i
sammenheng med spenningsforholdet mellom profesjon og organisasjon (Rgysum 2010),
som igjen kan relateres til forvaltnings- og brukerorienteringene beskrevet tidligere i samme
kapittel. Profesjonen sosialt arbeid, for eksempel sosionomer pa sosialkontorer og ansatte
med lang internopplaering i trygdeetaten, er orientert mot helhetlig og individuell
behandling, mens organisasjonen NAV er avhengig av at brukere kategoriseres, behandles
etter likhetsprinsippet og mal- og tellbare resultater. Dette gjelder ogsa de tidligere etatene
(Syltevik 1996), men kan ha blitt forsterket gjennom at profesjonen sosialt arbeid har fatt

enda mindre rom (Rgysum 2010).

Det helhetlige perspektivet pd vei ut?

Det som burde vaere samspill mellom organisasjon og profesjon, er pa vei til & bli et forhold
hvor organisasjon i stor grad presser profesjonen ut. Flere studier har vist at veiledere i NAV

med bakgrunn fra sosialtjenesten i st@grre grad enn sine kollegaer fra Aetat og trygdetaten,
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har en brukerorientering hvor de er opptatt av individuell stgtte og helhetlig perspektiv
(Johnsen 2008, Rgysum 2009/2010). Dette kan fortsatt reproduseres gjennom systemet;
sosialhjelp er fortsatt en kommunal stgtteordning, og de som arbeider med sosialhjelp har
tilgang til a gi mer fleksible og individuelle ytelser enn de som arbeider innenfor arbeid og
trygd (Rgysum 2010). Dette gjelder i hvert fall mindre kommuner, da sosialkontorene i stgrre
kommuner ogsa tidligere var mer byrakratiske og standardiserte (Syltevik 1996). Siden
sosialhjelp er behovsprgvd og mer fleksibelt enn rettighetsbaserte trygdeordninger, kan de
som har erfaring utenfor sosialtjenesten vaere mer vant til 8 knytte resultater opp mot

tellbare og gkonomiske rasjonelle resultater (Johnsen 2008, Rgysum 2009/2010).

Skarpaas (2011) intervjuet fire brukere med funksjonsnedsettelser om hvordan de opplever
kontakten med NAV. Bildet de legger fram viser at funksjonshemmede i stor grad mgtte de
samme utfordringene som andre brukere i det offentlige hjelpeapparatet fgr
omorganiseringen, med stikkord som “[m]anglende koordinering, for lite helhetlige tjenester
og for sent iverksatte tiltak” (Skarpaas 2011:56). Ut fra denne studien er
samordningsproblemene fortsatt til stede. Mange kommunale sosialtjenester ligger fortsatt
utenfor NAV, og derfor er det fortsatt aktuelt med koordinering pa tvers av institusjoner;
NAV lokal, hjelpemiddelsentraler og kommunale tjenestetilbud (Skarpaas 2011:58). Mange
med funksjonsnedsettelser gnsker & vaere i arbeid, men under halvparten er det (HMS
Magasinet 2010), og dette kan vaere resultat av at brukere med funksjonsnedsettelser anses
som “verdige brukere” som det er lett a gi gkonomiske ytelser pa bekostning av
arbeidsrettede, og mer tidkrevende, tiltak som kunne resultert i at flere funksjonshemmede

deltok pa arbeidsmarkedet (Skarpaas 2011).

Kvalifiseringsprogrammet er et tiltak hvor langvarig sosialhjelpsmottakere skal fa opplaering,
arbeidstrening og oppfglging som skal lede de ut pa det ordinaere arbeidsmarkedet (NAV c,
Reichborn-Kjennerud 2011, Schafft og Spjelkavik 2011). Reichborn-Kjennerud (2011) har
intervjuet deltakere, arranggrer, og NAV-ansatte med ansvar for Kvalifiseringsprogrammet,
og i likhet med Schafft og Spjelkavik (2011) viser hun at Kvalifiseringsprogrammet fokuserer
pa helhetlig og individuell oppfglging, og fungerer ofte som det skal. Alle tre forfatterne
trekker frem at for at tiltaket skal fungere, avhenger det av godt samarbeid mellom
tiltaksarranggrer (ofte pa det private markedet, eksternt fra NAV) og NAV, noe det ikke alltid

er kapasitet til. Og i likhet med bildet Skarpaas’ funksjonshemmede informanter tegnet, er
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det lite fokus pa at tiltaket faktisk skal ende i at deltakerne er klare for ordineert, Ignnet
arbeid (Schafft og Spjelkavik 2011). Forfatterne gar ogsa gjennom tidligere forskning innen
sammenlignbare prosjekter og/eller tiltak, som kommer fram til de samme resultatene; jo
tidligere og jo mer arbeidstrening i programmet, jo stgrre er sannsynligheten for at brukeren

vil kunne delta aktivt i ordinaert Ignnsarbeid raskere (Ibid.).

Kategorisering av brukere

For a finne rett tiltak for rett bruker, er veilederen avhengig av a kategorisere vedkommende
i forhold til det radende hjelpetiltaket. Gjennom 3a kategorisere brukere argumenterer
Jarvinen (2004) og flere for at institusjonen i en viss grad skaper brukerens byrakratiske
identitet. Jarvinen har intervjuet tre alkoholikere som underbygger utsagnet om at
institusjonen konstruerer brukernes problemidentiteter (2004). Andersen (2004) har
intervjuet brukere av og ansatte ved en fritidsinstitusjon for barn i Danmark. | artikkelen
beskriver Andersen at ansatte naermest forventer kriminell adferd av innvandrerbarn (2004).
Jacobsen (2004) viser hvordan brukere som klager pa saker i velferdssystemet ofte blir
stemplet som vanskelige brukere, mens Skarpaas (2011) underbygger dette gjennom 3a vise
hvordan funksjonshemmede brukere er sa verdige brukere at individuelle arbeidsrettede
tiltak utgar til fordel for mer tidsbesparende @konomiske ytelser. Slike

kategoriseringsprosesser vil jeg ogsa se pa i min studie.

Avslutning

| dette kapittelet har jeg gjennomgatt flere studier som omhandler relasjon og interaksjon
mellom brukere av og ansatte i velferdsorganisasjoner. Studiene har bakgrunn fra Norge
bade fgr og etter Nav-reformen, i tillegg til flere utenlandske studier. Det er flere likhetstrekk
mellom studiene, blant annet fokuseres det pa orienteringer og strategier hos veiledere og
brukere nar de skal forholde seg til hverandre. Et annet tema som gar igjen er
spenningsforholdet veiledere blir stilt overfor; de skal forvalte regelverket og behandle

brukere pa en helhetlig mate som ivaretar brukerens individuelle situasjon.
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Kapittel 3 - Teoretiske perspektiver

| forskningsgjennomgangen i forrige kapittel viste jeg hvordan bade institusjonelle og
interaksjonistiske perspektiver er aktuell i forskning pa mgter mellom brukere og ansatte i
velferdsorganisasjoner. NAV er en stor og byrakratisk organisert organisasjon, og derfor er
det vanskelig @ komme utenom institusjonelle perspektiver. Som tidligere forskning peker
pa, og som har vist seg i min empiri, preger den organisatoriske og institusjonelle scenen
mgtene foregar i selve samtalen. Imidlertid er mgtet mellom to personer, og mitt perspektiv

er at partene vil fylle sine roller med egne erfaringer (jamfgr Dubois 2010).

| dette kapittelet presenteres teorien som vil danne bakteppet for analysearbeidet senere i
oppgaven. Fgrst gar jeg narmere inn pa institusjonelle perspektiver og presenterer
bakkebyrakratiperspektivet som opprinnelig kommer fra Lipsky (1980). Videre vil jeg vil blant
annet drgfte hvorvidt NAV kan betegnes som et bakkebyrakrati og veiledere som
bakkebyrakrater. Bakkebyrakraten har en gitt plass i en institusjon eller organisasjon, og
flere forskere har drgftet hvordan institusjonen og ansatte gar aktivt inn for a tilpasse
brukere til institusjonen. Denne prosessen omtales, som jeg skrev i forrige kapittel, gjerne
som “a skape en bruker” (Jarvinen og Mik-Meyer 2004). At brukere skal tilpasses systemet,
og ikke omvendt, er et av flere institusjonelt skapte paradokser. Bakkebyrakratens
mellomleddrolle er sentral i paradoksene — hun har systemets normer og lover pa den ene
siden, og brukere med individuelle behov og problemer pa den andre siden. Videre vil jeg
drgfte hva som seerlig preger bakkebyrakratiet det her er snakk om i dagens Norge innen
konteksten av dagens velferdspolitikk. | denne presentasjonen vil jeg ta utgangspunkt i
Hvinden og Johansens (2007) introduksjon av begrepet “aktivt medborgerskap”. |
analysekapitlene senere i oppgaven vil det komme fram i hvilken grad verdiene arbeidslinja

og aktivt medborgerskap kommer til syne i samtalene jeg observerte.

Som sagt tidligere danner det institusjonelle rammen rundt mgtet, mens i mgtet finner vi
mennesker med sine individuelle erfaringer og holdninger og mgtene er sosiale situasjoner
preget av dette. | andre del av dette kapittelet vil jeg gjennomga aktuell teori rundt
interaksjonistiske perspektiver pa mgter mellom brukere og ansatte i velferdsorganisasjoner,

med Goffman i hovedrollen. Samtalen kan sees pa som en opptreden, hvor veilederen og
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brukeren har sine roller. Jeg vil redegjgre for dette i tillegg til andre begreper fra Goffman,
som fasader og ansiktsarbeid, og forsgke a vise hvordan det er relevant i denne oppgaven.
Jeg vil ogsa drgfte maktperspektivet hos Goffman, da det er naturlig @ forvente en
maktubalanse mellom aktgrene i mgtene mellom veiledere og brukere, og at denne

ubalansen kan pavirke relasjonen og interaksjonen mellom partene.

Institusjonelle perspektiver

Bakkebyrdkratiet

Bakkebyrakratibegrepet er en betegnelse pa offentlige organisasjoner eller institusjoner,
som skoler, politivesen, velferdsinstitusjoner og lignende, hvor en stor del av de ansatte er
ferstelinjearbeidere som har direkte kontakt med brukere, og som i stor grad benytter seg av
skjgnn i sine arbeidsmetoder (Lipsky 1980:xi). Disse fgrstelinjearbeiderne er, ifglge Lipsky,
bakkebyrakrater. NAV tilfredsstiller disse kriteriene for a veere et bakkebyradkrati, og
veilederne kan derfor kalles bakkebyrakrater. Lipsky (1980) argumenterer for at mens
politikere avgjgr idealene for politikken, er det bakkebyrakratene som skaper politikken,
giennom handlinger, avgjgrelser, rutiner, tolking av regelverk og fordeling av knappe
ressurser. Bakkebyrakraten har, ifglge Lipsky, stort rom til 3 bruke skjgnn i arbeidet, men

samtidig har hun lite innflytelse pa rammebetingelsene hun utfgrer sitt arbeid innenfor.

Lipsky (1980) gjenkjenner tre mestringsstrategier som bakkebyrakrater tyr til fordi
etterspgrselen etter deres tjenester nesten alltid vil vaere stgrre enn tilbudet. For det fgrste
kan arbeidsmetodene tilpasses gjennom rasjonering av tjenester og a lage rutiner. For det
andre kan det 3 senke ambisjonene og sette seg lavere mal tilpasse egne oppfatninger av sin
egen rolle og arbeidsoppgaver. Og for det tredje kan oppfatninger om brukerne tilpasses
giennom for eksempel stereotypier og vektlegging av brukerens eget ansvar. Flere
utfordringer preger arbeidshverdagen til en bakkebyrakrat; misforhold mellom
arbeidsmengde og ressurser; siden mennesker er statiske vil et problem ofte avigses av et
annet, og bakkebyrakraten vil oppleve fremmedgjgring fordi produktet aldri blir “ferdig”;
brukerne er som oftest ufrivillige; og bakkebyrakraten arbeider med tvetydige og

motstridende mal (lbid.).
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Institusjonelt skapte paradokser

En av utfordringene bakkebyrakratene star overfor er motstridende og tvetydige mal. De
skal ta hensyn til bade organisatoriske og brukerorienterte mal, og har ansvar for at alles
interesser blir ivaretatt. Jarvinen og Mik-Meyer (2004) identifiserer fire institusjonelt skapte
paradokser som preger bakkebyrakratens rolle i velferdsinstitusjoner. For det fgrste
argumenterer Jarvinen og Mik-Meyer for at det blant ansatte i velferdsinstitusjoner finnes
en antatt forutsetning om at det fgrst og fremst er individet, med sin personlighet,
innstilling, ressurser og lignende, som skal forandres. For det andre har de ansatte to
oppgaver som ikke alltid gar overens: de skal bade kontrollere og hjelpe brukeren. | likhet
med Lipsky (1980) vektlegger Jarvinen og Mik-Meyer (2004) at bakkebyrakraten skal veaere
representant for institusjonen, som innebaerer kartlegging av brukerens situasjon og behov i
forhold til institusjonens rammeverk og ressurser, og veere “pa brukerens side” ved a lose
han gjennom utfordringer og spknadsskjemaer pa vei mot en lettere tilveerelse. Det tredje
paradokset skildrer en balansegang ansatte ma ga mellom a ta inn over seg det individuelle
ved hver brukers situasjon og behov, og tilby en behandling som er i trdd med ensartede
kategorier. Disse fgrste tre paradoksene stiller alle krav om at brukeren er en villig bruker
som gnsker forbedring og aktivitet, og som er positiv til 3 samarbeide med de ansatte. Dette
vil bli nzermere drgftet i kapittel 8. Det fjerde paradokset Jarvinen og Mik-Meyer (2004)
presenterer er serviceidealet man finner i ulike former i sosialt arbeid. Et serviceideal er i seg
selv noe positivt og gir assosiasjoner til at brukeren skal kunne fa det han gnsker og har
behov for. Men dette kan vaere vanskelig 8 kombinere med institusjonelle formal, knappe
ressurser og ikke minst arbeidslinja. Disse paradoksene vil veere grunnlaget for deler av

diskusjonen i analysekapitlene.

NAV tilbyr tjenester brukere ikke har tilgang til andre steder, gitt at de ikke har andre
inntektsmuligheter. Hvis NAV var en servicetjeneste pa linje med en bank, kunne “kundene”
gatt til en annen bank hvis de var misforngyde med servicen. Men siden NAV stort sett har
monopol pa velferdstjenester har ikke brukerne denne muligheten. Lipsky (1980) peker pa at
selv om brukerne av bakkebyrakratier er ufrivillige, kan de utfordre maktbalansen i forhold
til bakkebyrakratene. For det fgrste kan brukeren bruke bakkebyrakratens tid, og dette sa vi
eksempel pa i forrige kapittel, da jeg presenterte Stax’ (2004) studie, hvor en av brukerne

nektet a forlate sosialarbeiderens kontor fgr han fikk en sjekk med seg. For det andre finnes
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det regler og normer om hvordan medmennesker skal behandles, og bakkebyrdkratene er
ogsa bundet av dette. Den tredje maten brukere kan utgve makt i relasjon til
bakkebyrakrater Lipsky (1980) beskriver, handler om at bakkebyrakrater @nsker
takknemlighet og varig forbedring i brukeradferd, og derfor er det viktig for henne at

brukerne er tilfredse.

Flere forskere har sett pa hvordan velferdsinstitusjoners organisering pavirker mgtet mellom
ansatte og brukere (blant andre Lipsky 1980, Jarvinen og Mik-Meyer 2004, Egelund 2004,
Stax 2004, Mik-Meyer 2004a og b og Villadsen 2004). Fokuset ligger pa hvordan individuelle
problemer og utfordringer gjgres om til saker som kan kategoriseres inn i institusjonens
systemer. Jarvinen og Mik-Meyer (2004:15) argumenterer for at “Socialt arbejde handler i
meget hgj grad om at standardisere menneskelige problemer — om at forvandle et
hjelpespgende individ til hjaelpeberettiget klient og videre til en “sag” i en
velfaerdsintitution”. Prosessen forutsetter ifglge Jarvinen og Mik-Meyer klientggrelse
(2004:10), som betyr at personlige problemer oversettes til systemsprak (jamfgr kapittel 2 i
denne oppgaven). Umiddelbart er det lett & vaere kritisk til dette, men Jarvinen og Mik-
Meyer sier at dette ma forstas i lys av bakkebyrakratenes arbeidspress og tilgjengelige

ressurser. For at en bruker skal fa hjelp av institusjonen ma hans situasjon tilpasse kriterier,

sprak og former institusjonen er formet rundt.

Aktivt medborgerskap og arbeidslinja

Hvinden og Johansson argumenterer for at de nordiske velferdsstatene gar i retning av et
mer aktivt medborgerskap (active citizenship), ettersom forholdet mellom borger og stat er
endret (2007:3). Aktivt medborgerskap betyr sterkere band mellom rettigheter og plikter
hver borger har i forhold til staten, at borgere har mer ansvar, men ogsa flere
valgmuligheter, samt mer fokus pa brukermedvirkning i interaksjonen mellom stat og
borger. Hvinden og Johansson (2007) refererer til David Miller, som opprinnelig presenterte
begrepet. Han delte det inn i tre typer, hvor den norske velferdsstaten apenbart faller inn
under sosioliberalt medborgerskap. Det sosioliberale borgerskapet vektlegger de gjensidige
rettighetene og pliktene som ligger til grunn for relasjonen mellom borger og stat (Hvinden

og Johansson 2007:4), og minner pa den maten om sosialdemokratiske velferdsstater, som vi
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nok forbinder Norge mer med (Esping-Andersen 1990). En utvikling, eller utvidelse, av
brukermedvirkning, slik som for eksempel dialogmgter, arbeidsevnevurderinger eller
kvalifiseringsprogrammet® er eksempler pa tilbud NAV har som stiller krav brukerne ma

tilfredsstille fgr de far tildelt eventuelle ytelser.

Arbeidslinja, som ble beskrevet i kapittel 1, er et element i begrepet aktivt medborgerskap.
Eksempelvis haper man at flere skal vaere aktive Ignnsmottakere gjennom mer oppfglging av
sykemeldte. Oppfelging betyr mer kontakt mellom NAV og bruker, og det innebarer ogsa at
brukere skal ta aktiv del i sin egen vei tilbake til arbeidslivet. | dette ligger ogsa at brukere
skal gnske seg tilbake til arbeidslivet og selvforsgrgelse. Det er den eneste maten man ikke
“ligger fellesskapet til last”, men ifglge arbeidslinja, og en vanlig oppfatning, at det er et
gode i seg selv a arbeide. | mgte med skjgnnsutgvende bakkebyrakrater i velferdssystemet,
vil man som bruker matte overbevise om at man vil, men ikke kan (Carstens i Mik-Meyer
2004b:93), bade at man vil vaere selvforsgrgende, men ogsa at man vil arbeide for arbeidets
skyld. | analysekapitlene senere i oppgaven vil jeg fokusere om moral, i lys av arbeidslinja og
aktivt medborgerskap er synlig i oppfglgingssamtalene jeg observerte, og i tilfelle hvordan

dette handteres av bade veiledere og brukere.

Ved 3 se mgter mellom brukere og veiledere i NAV i lys av institusjonelle perspektiver
gjennomgatt her, vil det ogsa veere lettere a se hva som foregar innenfor den institusjonelle
rammen. Mgtet foregar fysisk og abstrakt omgitt av byrakrati, men i dette mgtet er det to
mennesker som samtaler. Bade bruker og veileder vil veere preget av rammen mgtet foregar
i, men de vil ogsa bringe med seg sine egne egenskaper, erfaringer og holdninger (Dubois
2010, Lipsky 1980). For & analysere og forsta disse mgtene holder det ikke a forstd den
institusjonelle rammen rundt. Jeg vil derfor benytte meg av Goffmans teorier for a forsta

interaksjonen og relasjonen mellom mgtedeltakerne.

Interaksjonistiske perspektiver
| sin forskning og teoriutvikling var Goffman inspirert av Mead, da spesielt hans teorier om
Selvet. Selvet bestar av det spontane jeg og det mer sosialt forankret meg (Ritzer og

Goodman 2003:358, Mead 1962). Goffman har spunnet videre pa dette og beskriver

3 Dialogmegter, arbeidsevnevurderinger og kvalifiseringsprogrammet ble beskrevet i kapittel 1
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spenningen mellom jeg og meg ved at det fgrste er subjektivt og spontant, slik Mead ogsa
beskrev det, mens meget er Selvet sett gjennom andres gyne. Meget er da en objektivering
av seg selv og egen adferd og gj@r oss bevisste pa oss selv og hvordan vi fremstar overfor
andre mennesker (Ritzer og Goodman 2003:358, Goffman 1992, Berger og Luckmann 2004,
Mead 1962). | denne oppgaven bruker jeg Goffmans begreper som verktgy til & forsta og
beskrive aktgrenes handlinger i mgtene, og nedenfor vil jeg presentere de begrepene jeg

fant mest relevant i forhold til analyse av mitt materiale.

Opptredener og roller

Ifglge Goffman er livet en scene hvor vi til en hver tid opptrer (Goffman 1992). | slike
opptredener spiller vi forskjellige roller og tar i bruk ulike virkemidler for a8 fungere godt i
relasjon med andre, og for @ oppna det vi vil eller for 3 tilfredsstille andres gnsker og krav
(Ibid.). Opptredene kan utspilles pa mange mater, fra hun som gar helt opp i sin rolle og
overbeviser de aller fleste om at spillet er oppriktig, til kynikere som ikke tror pa sitt eget
spill og som heller ikke bryr seg om publikum anser det som troverdig eller ikke (lbid.). | det
siste tilfellet er det ikke ngdvendigvis snakk om at personen “lurer” publikum for egen
vinnings skyld. Det kan vaere hun gjgr det fordi hun mener det er til publikums beste eller
tror det er publikums forventning til opptredenen (lbid.). En og samme opptreden kan ogsa
svinge mellom & veere oppriktig og falsk (Ibid.). Hvilken rolle vi inntar pavirkes av hvilket
publikum vi star overfor, og vi vil som regel opptre forskjellig avhengig av om vi er sammen
med venner, kolleger, arbeidsgiver, kunder og lignende (lbid.). En rituell samhandlingsregel
er at man ofte patar seg den rollen som man tildeles, fordi det rett og slett er enklere enn a

opponere mot publikum (Ibid.).

Ifglge Goffman finnes det flere typer selvmotsigende roller, men jeg vil kun vie
oppmerksomhet til det han kaller angiveren (1992:123). Angiveren gir seg ut for a vaere pa

III

lag med personen eller personene han omgas, for sa a ga til “motparten” og veere pa lag
med ham eller henne. Goffman omtaler dette som spionering og forreederi, men angiveren
trenger ikke & ha negative baktanker. Rollen kan vaere motstridende fordi utfgreren har flere
forpliktelser, for eksempel slik bakkebyrakraten i en velferdsinstitusjon har forpliktelser til

bade forvaltning og bruker —to enheter som ikke alltid har sasmmenfallende interesser.
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Nar vi samhandler med andre vil vi i noen tilfeller gnske a dekke over eller forbedre sider ved
oss selv, for a gi et noe mer gunstig inntrykk til den eller de andre personene som deltar i
situasjonen (Goffman 1992). A idealisere noe kan innebaere positiv idealisering: & gi inntrykk
av at noe er bedre enn det er, eller negativ idealisering: a gi inntrykk av at noe er darligere
enn det er (lbid.). Idealisering handler ogsa om overholdelse av normer og om a prioritere
hvilke normer som skal overholdes. Dette kan sees i sammenheng med bakkebyrakratens
oppgaver som er a hjelpe brukeren pa individniva og forvalte byrakratiets regelverk. Det kan
bety at en veileder i NAV ser seg ngdt til & fokusere mest pa brukeren selv om dette
innebaerer a tpye regelverket, eller mest pa forvaltningen selv om brukeren da kommer i en

uheldig situasjon. Dette dilemmaet ble drgftet i kapittel 2 og tidligere i dette kapittelet.

Det er flere enn Goffman som har reflektert rundt begrepet roller. Ifglge Jarvinen og Mik-
Meyer (2005:102-103) kan sosiale identiteter deles opp i roller og posisjoner, og aktgrenes
identiteter blir konstruert gjennom sosial praksis og sosiale forhold. De refererer til Harré og
forklarer forskjellen mellom roller og posisjoner pa fglgende mate: “En rolle kan nemlig,
ifglge Harré, opfattes som noget, en person “patager” sig, ligesom en maske begved hvilken
personens sande, essentielle jeg forbliver intakt. En position er derimod ikke noget, man
patager sig “uden pad” selvet, men et udgangspunkt eller et szt af ressourcer, der skaber et
socialt selv i en specifik sasmmenhang” (Harré i Jarvinen og Mik-Meyer 2005:103). Pa denne
maten blir posisjonen det utgangspunktet man har i interaksjonen. | et mgte mellom bruker
og veileder pa et NAV-kontor, er brukeren der fordi hun eller han har et behov. Veilederen
er der fordi hun eller han er ansatt for 3 undersgke om NAV kan dekke dette behovet. Deres

posisjoner representerer da henholdsvis behovet og muligheten til 8 dekke dette.

Fasader

Et annet relevant begrep fra Goffman er fasader. En fasade er “uttrykksmidler av en fastlagt
type som bevisst eller ubevisst tas i bruk av en person under opptredener” (1992:27). En
persons fasade kan veere faste kjennetegn som kjgnn, alder og utseende, og mer fleksible
egenskaper som distinksjoner, antrekk, holdninger, mater @ snakke pa og ansiktsuttrykk

(Goffman 1992). De personlige delene av fasaden er sammensatt av ytre (apperance) og

manerer (manner), mens omgivelsene rundt en opptreden bestar av kulisser (lbid.).
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Kulissene er mgblene i rommet hvor opptredenen finner sted, gaten, traerne eller blomstene
hvis opptredenen foregar utendgrs, og sa videre. Ytre er kjennetegnene ved en person som
gjerne sier noe om vedkommendes sosiale status og hvorvidt situasjonen er formell eller
uformell, mens manerer beskriver hvilken holdning personen har overfor den andre parten

og/eller situasjonen de interagerer i (Ibid.).

Fasader finner sted innenfor et omrdde. Et omrade er et sted som pa en eller annen mate er
avgrenset fra omradene rundt, ofte ved a vaere auditivt eller visuelt skjermet (lbid.). |
analysekapitlene bruker jeg ogsa begrepet “omrader” for a beskrive hvilke omrader
samtalene befinner seg, for eksempel om de er innenfor en personlig eller upersonlig sfeere.
Omradene kan deles inn i fasadeomrader — der opptredenen finner sted, og bak kulissene —
hvor de som opptrer kan hente krefter og forberede seg til opptredenen. Ifglge Goffman har
fasadeomradet ulike normer som handler om sgmmelighet og hdflighet. Semmelighet
knyttes til ytre og hgflighet til manerer. Av ssmmelighet skal man kle seg og ivareta sitt ytre
pa en mate som svarer til situasjonen, mens hgflighet handler om a oppfgre seg pa en riktig

mate.

Pa et legekontor vil legen kanskje ha hvit frakk og stetoskop rundt halsen. Legen sitter i
stolen ved skrivebordet, mens pasienten sitter i besgksstolen plassert slik at hun eller han
ikke ser hva legen skriver pa datamaskinen. Legens bekledning (ytre) og hvordan mgblene og
personene er plassert i rommet (kulisser), forteller oss raskt hvem som er lege og hvem som
er pasient. Pa grunn av sin utdanning, ekspertise og erfaring er legen den makthavende i
situasjonen og pasienten er prisgitt legens kunnskap. Vi har kanskje en formening om
hvordan leger flest opptrer — med en beroligende holdning, de lytter til pasienten og viser
hgflig interesse fgr de kommer med diagnose og handlingsplan. Dette er legens manerer. En
lege som opptrer pa denne maten vil ha stor grad av samsvar mellom ytre og manerer, hun
eller han gir en forventet opptreden. Hvis legen hadde begynt a grate eller fortelle vitser
mens pasienten fortalte om smerter, ville det veert et eksempel pa uoverensstemmelse
mellom ytre og manerer. De aller fleste nordmenn har veert pa et legekontor minst én gang,
og derfor har vi visse forventninger til hva som skal forega der. Ikke like mange har veert i
samtaler med en veileder hos NAV, men vi kan likevel ha visse antagelser om hvordan ytre
og manerer bgr samsvare: veilederen skal veilede og svare pa spgrsmal, hun eller han skal

veere rolig og kanskje ogsa medfglende. P& samme mate som legen forventes det av
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veilederen @ opptre pa en profesjonell og formell mate. Brukeren er ogsa pa en formell
arena, men hun eller han er ikke ute i embets medfgr. For brukerne kan samtalen baere
stgrre preg av fglelser som usikkerhet, lettelse eller sinne, og dermed er det ikke like lett a
forutsi manerene, utover at de skal vaere normalt hgflige overfor veilederen. Brukernes ytre

og ogsa vanskelig a forutsi, med mindre vi vet hvem de er.

Ansiktsarbeid

Nar alle spiller sine roller korrekt, nar ytre og manerer stemmer overens og en eventuell
idealisering ikke papekes, vil interaksjonen antageligvis foregd friksjonsfritt. Noen ganger
inntreffer situasjoner som kan forstyrre interaksjonen skape forvirring eller mistillit mellom
partene, og Goffman presenterer noen slike (1992). En av partene kan gjgre en utilsiktet gest
som rgper manglende evner, semmelighet eller respekt, ved for eksempel a gjespe eller
forsnakke seg (lbid.). Hun eller han kan ogsa vise for stor eller for liten interesse for samtalen
eller samtalepartneren, eller iscenesettelsen kan vaere slurvete eller feil (Ibid.). Dette
vanskeliggjgr en god form for kommunikasjon. Men i interaksjon er partene innstilt pa a
hjelpe den andre, “stilltiende og taktfullt, med & opprettholde det inntrykket”
vedkommende gnsker a gi (lbid.), og om en uheldig situasjon skulle oppsta, som en av de
nevnt over, er det stor sannsynlighet for at “fadesen” dekkes over og partene forsgker a
fortsette interaksjonen som om ingenting har skjedd. Dette kan oppsummeres i begrepet

ansiktsarbeid (face-work) (Goffman 2005).

Hvis manerer og ytre samsvarer og ingen “dummer seg ut” i interaksjonen, kan man si at
partenes ansikt bevares. Nar partenes ansikt er bevart, opprettholdes ogsa interaksjonen.
Hvis det kommer fram underveis i samtalen at en av partene har utgitt seg for a veere noe
han eller hun ikke er, eller hvis hun eller han ikke forholder seg i situasjonen slik det
forventes av en i slike situasjoner, star personen i fare for a tape ansikt (Goffman 2005). |
god samhandlingsand er det et felles ansvar for alle parter i interaksjonen a bidra til at
vedkommende redder sitt ansikt slik at interaksjonen kan fortsette. Man kan redde sitt eget
ansikt ved a vedholde inntrykket overfor andre at ansiktet ikke er tapt, eller de eller den

andre involverte partene kan gjgre det for en.
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Goffman viser til samhandlingsregler, som har det til felles at interaksjonen skal
opprettholdes pa en god mate (lbid.). To regler som skal kombineres er regelen om
selvrespekt og regelen om hensynsfullhet. Partene skal beholde sin egen selvrespekt og
samtidig handle hensynsfullt i forhold til de andre deltakerne i interaksjonen (lbid.). Det
handler nettopp om a bevare sitt eget og andres ansikt. Alle har rett til 3 fa sitt ansikt bevart,
bade fordi det er moralsk riktig men ogsa fordi man selv kan bli skadelidende hvis man lar
andre tape ansikt uten 3a forsgke a redde situasjonen. Den som kan se pa at noen taper sitt
ansikt, eller tape sitt eget uten a oppleve det som ubehagelig mangler sosiale ferdigheter,

ifglge Goffman (lbid.).

Det finnes to typer ansiktsarbeid. For det fg@grste kan man benytte seg av
unngdelsesprosessen (Goffman 2005:15-18), som vil si & unnga situasjoner hvor det er
sannsynlig at noen kan tape ansikt, man kan skifte samtaleemne eller overse “fadesen”
fullstendig. | analysekapitlene vil leseren oppdage at det oppstar mange situasjoner i mgtene
jeg observerte, som satte partenes ansikt i fare. Unngaelsesprosessen ble hyppig brukt, da
ved at en av partene skiftet samtaleemne eller oversa utspillet som var roten til potensielt
ubehag. For det andre kan korrigeringsprosessen (Goffman 2005:19-23) brukes. Med andre
ord, partene kan forsgke a korrigere den ubehagelige hendelsen, for eksempel ved at
partene bytter pa a ta pa seg skylden — blant annet er det vanlig at den som ikke tapte
ansiktet sier unnskyld til den andre parten og med det patar seg ansvaret. Goffman beskriver
mange ritualer knyttet til dette, men dette kunne ikke observeres i mgtene jeg deltok i og vil
derfor ikke beskrives videre her. Hovedbudskapet fra Goffman er at partene i en samtale
eller annen form for interaksjon vil, hvis de har gode sosiale ferdigheter, samarbeide om a

opprettholde interaksjonen pa en slik mate at alle kan forlate mgtet med hodet hevet.

Maktperspektivet hos Goffman

Goffman skriver ikke direkte om makt selv, men flere har diskutert maktperspektivet i
teoriene hans (blant andre Jenkins 2008, Rogers 1977 og 1979, Burns 1992). Rogers (i Jenkins
2008) peker pa at Goffman finner to typer ressurser en aktgr kan inneha, som er avgjgrende
for maktfordelingen i en interaksjon: individuelle ressurser — posisjon, kunnskap og kontroll

over informasjon, og situasjonelle ressurser — a ha kjennskap til muligheter og risikoer, og a
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ha tilgang til regler og andre aktgrer som kan vaere nyttige i situasjonen (Rogers i Jenkins
2008:157). Hun mener ogsa at Goffman ser pa makt som bundet til en aktgrs evne til a
pavirke (for eksempel gjennom inntrykksstyring) og mulighet for a sanksjonere eller

kontrollere andre (Rogers i Jenkins 2008:157-158).

Andre har kommentert likhetsstrekk mellom Foucault og Goffman; Goffman argumenterer
for at aktgrer som er tilknyttet en institusjon eller organisasjon kan bli utsatt for press fra
institusjonen eller organisasjonen, og dette kjenner vi ogsa igjen fra Foucault (Burns i Jenkins
2008:158). Vi vet at det forekommer press i NAV. Ansatte skal forvalte organisasjonens
midler pa en mate som er i trad med regler og retningslinjer, de skal vaere effektive men
samtidig grundige og sa videre. Brukere skal oppfylle kriteriene for de ytelsene de har behov
for, og hvis de ikke gjgr det blir det iverksatt sanksjoner (for eksempel uteblivelse av ytelser).
Hvordan NAV utgver press mot verken ansatte eller brukere er spesielt oppsiktsvekkende,
tvert i mot er det tatt for gitt at organisasjonen kontrollerer hvordan, til hvem og hvilke

ytelser som blir tildelt (Jenkins 2008:164).

Som allerede skrevet er makt knyttet til kunnskap og kontroll, gjerne i sammenheng: kontroll
over informasjon. Jenkins viser hvordan dette i interaksjon mellom aktgrer, knyttes til ytre
og manerer. En persons ytre gir den andre personen informasjon om hvilke ressurser
fgrstnevnte har tilgang til og i hvilken grad. Manerer gir informasjon om personens meninger
og intensjoner. Hvis man kjenner en persons intensjoner og tilgang til ressurser, har man i
fglge Jenkins (2008:161) tilstrekkelig informasjon til @ pavirke eller utgve makt over denne
personen. | mgter mellom veiledere og brukere hos NAV sitter veilederen pa alle disse
kortene. Veilederen vet pa forhand, eller spgr tidlig i samtalen, om nettopp brukerens
situasjon som igjen gjerne innebzerer gkonomi. Og ofte er brukeren der fordi hun eller han
har begrenset tilgang til ressurser som penger. Det er ogsa dette samtalen handler om, den
handler ikke om veilederens gkonomiske situasjon, og brukeren har heller ikke behov for a
vite mer om dette. Fordi det ogsa er veilederen, som representant for organisasjonen NAV,
som kan forbedre brukerens gkonomiske ressurser, eller motsatt, hindre brukerens tilgang
til gkonomiske ressurser, gkes veilederes makt bade i interaksjonen og situasjonen.
Brukeren kan kontrollere informasjonen hun eller han avgir pa tre mater: hun eller han kan

avslgre ting, blokkere eller tilbakeholde informasjon eller bevisst gi feilaktig informasjon

26



(Jenkins 2008:161), jamfgr idealisering. Brukeren har ogsa andre mater 3 utgve makt pa i

relasjon til veilederen, beskrevet under bakkebyrakratiet tidligere i kapitlet.

| mgtene mellom veileder og bruker er aktgrenes posisjoner ofte gitt; brukeren har ofte et
behov og veilederen er der fordi hun eller han kan ha mulighet til 3 dekke dette behovet. Pa
denne maten avgjgr aktgrenes posisjoner ogsa maktforholdet i relasjonen. Jenkins
(2008:159) beskriver makt i interaksjonistisk perspektiv slik: “Power {(...) is (...) a mundane
matter of everyday relationships between ends, on the one hand, and ways and means, on
the other.”. Altsa nettopp behov og gnsker pa den ene siden og muligheter for a fa de

oppnadd pa den andre, noe som ogsa er grunnlaget for mgter mellom NAV og bruker.

Avslutning

For a forsta hva som skjer i mgter mellom veiledere og brukere i NAV, har jeg valgt a bruke
bade institusjonelle og interaksjonistiske perspektiver. Fgrstnevnte fordi det kan bidra til a
forstd rammen rundt mgtet og hvordan det institusjonelle pavirker aktgrer som samhandler
i en organisasjon. Jeg har redegjort for bakkebyrakratiet og om hvordan institusjonell praksis
kan bidra til 3 skape paradokser bakkebyrakratene ma handtere. Oppgaven handler om
Norges velferdsorganisasjon, og jeg har ogsa trukket inn aktivt medborgerskap i
sammenheng med arbeidslinja for @ danne et bilde av mal og normer i fordelingen av

velferdsytelser.

Selv om mgtet har en institusjonell ramme, vil aktgrenes egne egenskaper og erfaringer
pavirke relasjonen dem i mellom, og dermed ogsa mgtet som helhet. Derfor har jeg trukket
inn interaksjonistiske perspektiver hentet fra Goffman. Hans teorier om opptredener, roller,
fasader og ansiktsarbeid er fruktbart a inkludere i en analyse i mgter mellom mennesker. Til
slutt har jeg kort diskutert maktperspektivet hos Goffman, og vist hvordan det ofte er
maktubalanse i mgtene jeg har observert, gitt posisjonene aktgrene har i situasjonen. | neste
kapittel innvies leseren i den metodiske prosessen i forkant av og under bade

datainnsamlingen og analysearbeidet.
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Kapittel 4 - Metodisk tilneerming

For @ kunne svare pa problemstillingen hva preger mgter mellom bruker og veileder pd et
NAV-kontor? er kvalitativ metode et naturlig valg fordi kvalitative metoder apner opp for a
undersgke situasjoner i dybden, mer enn kvantitative metoder ville gjort i dette tilfellet.
Innenfor kvalitativ metode finnes det flere ulike fremgangsmater. Thagaard (2003:63)
trekker frem at observasjon er “szerlig godt egnet til a studere relasjoner mellom mennesker,
fordi forskeren kan fokusere pa hvordan enkeltpersoner forholder seg til hverandre i sosiale
situasjoner”. Ved & intervjue partene i samtalen, men ikke veere til stede under selve
samtalen, ville datamaterialet mitt kun bestatt av partenes opplevelse av samtalen
(Silverman 2006, Kvale 1996, Kvale og Brinkmann 2009). Derfor valgte jeg a observere
mgtene mellom bruker og veileder. Samtidig var jeg ogsa interessert i & vite noe om
deltakernes refleksjoner angdende mgtet, sa for a utfylle materialet gjennomfgrte jeg korte
intervjuer med bade veiledere og brukere. Gjennom intervjuer med veiledere kunne jeg fa
mer innsikt i regler, rutiner og sa videre, og ved a intervjue brukere kan jeg spgrre hvordan

de selv opplever situasjonen (Silverman 2006, Kvale og Brinkmann 2009, Sandberg

(forthcoming)). Hovedmaterialet mitt er imidlertid observasjonene av selve mgtene.

Observasjon som metode

Thagaard (2003:63) trekker frem flere utfordringer i forhold til observasjon; hvorvidt
observasjonen skal vaere apen eller skjult, om forskeren skal vaere deltaker eller observatgr
og om forskerens tilstedeveerelse i samtalen kan pavirke interaksjonen mellom de som
observeres. Videre ma forskeren velge hva hun skal fokusere pa, fordi man ikke kan ta inn
over seg alt som skjer i en observasjonssituasjon. Forskeren ma ogsa etablere tillitsforhold til

informantene og sette seg inn i deres situasjoner (Thagaard 2003:64).

Jeg observerte samtaler mellom veiledere og brukere pa et NAV-kontor, hvor mgtet var et
ordinaert mgte; de ville hatt denne samtalen uavhengig av om jeg var der eller ikke. Det sa
seg selv at observasjonen matte vaere dpen. Fgrst og fremst av etiske hensyn, men det ville
ogsa veert vanskelig & gjennomfgre skjult observasjon. Min tilstedevaerelse matte forklares

uansett. Det sa seg ogsa selv at jeg kun skulle ha rollen som observatgr, ikke aktiv deltaker.
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Temaet for mgtet var gitt uten rom for at jeg skulle blande meg inn i samtalen. Nar det
kommer til min tilstedeveaerelse i mgtet pavirket samtalen, tok jeg visse forholdsregler jeg vil
komme tilbake til senere i kapittelet under “gjennomfgring”. Malet mitt var i alle fall a ikke

forstyrre mgtet mer enn ngdvendig.

Nar det gjelder hva jeg skulle fokusere pa i observasjonene, var det ikke sa lett & si pa
forhand, og det var ogsa en del av innfallsvinkelen min. Jeg benyttet meg av bandopptaker,
slik at all samtale var tilgjengelig i ettertid, og da matte jeg heller ikke ha bestemt meg pa
forhand for hva jeg skulle se etter utover hva som skjedde som ikke kom pa band. Pa denne
maten fortsatte observasjonen ogsa etter observasjonen. Gitt problemstillingen var det
interaksjon og relasjoner jeg skulle fokusere pa der og da, utover det stilte jeg uten
forutinntatthet pa mgtene. Dette mener jeg, ogsa i ettertid, var en hensiktsmessig
innfallsvinkel. Hvis jeg pa forhand hadde bestemt meg for kategorier eller mgnstre jeg skulle

se etter, kunne jeg lett ha oversett mange andre elementer.

Tilgang til feltet
NAV-kontoret

Ifglge Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste (NSD) oppheves saksbehandlerens
taushetsplikt dersom jeg innhenter samtykke til deltakelse i prosjektet fra bade bruker og
veileder. Ved & innhente informert samtykke fra utvalget, trengte jeg altsa ikke a sgke
Datatilsynet om dispensasjon fra taushetsplikten. Dette krevde at NAV formidlet
informasjonen om prosjektet til brukerne, slik at jeg ikke fikk vite brukernes identitet. Med

disse kriteriene tilrddde NSD prosjektet”.

Utvalget ble dannet ved at jeg forst sendte ut en forespgrsel til alle NAV-kontorer i fylket.
Foruten ett negativt svar, fikk jeg ingen tilbakemelding pa disse. En bekjent som har jobbet i
NAV i flere ar bedrev litt lobbyvirksomhet, og etter a ha etterlyst tilbakemelding fra det mest
aktuelle kontoret, fikk jeg endelig positiv tilbakemelding. Noen dager senere mgtte jeg den
ene lederen for NAV-kontoret (det aktuelle kontoret har to ledere, én for kommunale og én

for statlige tjenester) og lederen for gruppen som har ansvaret for arbeidsavklaringspenger.

¢ Vedlegg 1: Tilrading fra NSD: Tilrdding av behandling av personopplysninger
29



Jeg hadde opprinnelig lyst til & vere med pa arbeidsevnevurderingsmgter.
Arbeidsevnevurdering bestar av en egenvurdering og et mgte med veileder, og mgtet er
pakrevd hvis man har sgkt om arbeidsavklaringspenger, kvalifiseringsprogram eller
ufgrepensjon, og formalet er a finne ut av brukerens mulighet til 3 skaffe seg og beholde en
jobb (NAV b). Det viste seg at arbeidsavklaringspenger er en sa ny ytelse at
arbeidsevnevurderingsmgtene ikke har rukket tre i kraft enda pa dette kontoret. Imidlertid
foreslo lederne at jeg deltok pa “39-ukermgtet”. Arbeidstakere kan kun vaere sykmeldte i 52
uker, og da kan det veaere heldig a finne ut fgr disse 52 ukene har gatt om man ser for seg a
ga tilbake til arbeid eller om man vil sgke pa en annen ytelse (ofte er
arbeidsavklaringspenger mest aktuelt). P4 denne maten kan man unngd et eventuelt
inntektstap i perioden mellom sykepenger og annen ytelse. For a hindre inntektstap tilbyr
NAV 39-ukersmgte, hvor bruker og veileder kan diskutere veien videre. De mente ogsa at
siden mgtet er av mindre sensitiv eller personlig art enn mange andre mgter som finner sted

i NAV, og at det derfor ville vaere enklere a fa brukere til a delta i undersgkelsen.

Pa denne maten ble det tilgangen til feltet avgjorde hva jeg observerte. Istedenfor en studie
direkte knyttet til arbeidsevnevurderingen, slik min intensjon var i utgangspunktet, ble det
en studie av deler av oppfelgingen av sykemeldte. Langvarig sykemelding kan fungere som
en form for inngangsport til langvarig relasjon til velferdssystemet, og at det som skjer nar
sykemeldingsperioden er over kan ha mye a si for deltakelsen i arbeidslivet senere. Jeg
mener derfor det er interessant a se hva som skjer i 39-ukersmgtet, og at dette ble en
gunstig lgsning for meg. 39-ukersmgtet vil veere en scene hvor jeg kan observere bade
institusjonelle og interaksjonistiske dimensjoner i mgtet mellom bruker og stat. Mgtet ville

ogsa ha et mer apent utgangspunkt enn arbeidevnevurderingsmgter. Jeg sa derfor

endringen som uproblematisk og fortsatte rekrutteringen.

Veiledere

Ledelsen var nd med pa laget, og de spurte fem veiledere om de ville vurdere a delta. Jeg

holdt et mgte med disse hvor jeg delte ut informasjonsskriv’ og kortversjon av

> Vedlegg 2: Informasjonsskriv til veiledere: Vil du delta i en undersgkelse om arbeidsavklaringspenger?
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prosjektbeskrivelsen® og fortalte om prosjektet, og de sa ja. Her kan det vaere problemer
med skjevhet i utvalget, siden det var ledelsen som plukket ut disse fem. Det kan for
eksempel tenkes at de valgte fem veiledere som har mottatt fa klager, som stiller seg
positive til reformen, som er mest erfarne og sa videre, for a gi et fordelaktig inntrykk av
veilederne generelt. Jeg har ikke noe sammenligningsgrunnlag, sa jeg vet ikke om de skiller
seg fra “gjennomsnittsveilederen”. Om de er mer erfarne enn andre veiledere ser jeg pa det
som en fordel; det betyr at mgtene, sannsynligvis, er enda “vanlige” og representative og fri
for nybegynnerfeil. Uansett hva som kan vzere tilfelle her, var det ikke stort jeg kunne gjgre
med det. NSD hadde sagt sitt om hvordan jeg skulle ga fram, og jeg ville ikke kreve mer fra
ledelsen pa NAV-kontoret enn jeg allerede hadde gjort. Tidsperspektivet er ogsa viktig — jeg

var ivrig etter 8 komme i gang med datainnsamlingen.

Brukere

Dermed var fem veiledere med pa laget. Utgangspunktet var at de skulle skaffe ett mgte
hver, og at empirien min skulle besta av fem observasjoner, fem intervjuer med veiledere og
fem intervjuer med brukere. Jeg sendte et informasjonsskriv’ ment til brukere, til veilederne,
som de la ved innkallingen® til brukere som skulle inn til 39-ukersmgtet de naermeste
manedene. | tillegg til innkallingen og informasjonsskrivet fra meg, la de ved et brev hvor det
sto at de oppfordret til & delta, og at deltakelse ikke ville pavirke deres forhold til NAV.
Hvorvidt de sendte til alle brukere eller bare noen, vet jeg heller ikke. Pa forhand hadde jeg
sagt at jeg ikke var opptatt av at brukerne skulle tilhgre noen bestemt kategori. Det kan
veere veilederne var pragmatiske, og la informasjonsskrivet med til de brukerne de antok var
stgrst sannsynlighet for a ville delta. Etter a ha sendt innkalling til 39-ukersmgtet, med mitt
informasjonsskriv  vedlagt, tok veilederen kontakt med brukeren og spurte om
vedkommende hadde lest skrivet og om det var greit at jeg deltok i mgtet. Selv om alle fem

veilederne sa ja, ble kun tre av dem med i datamaterialet. De to gvrige fikk i perioden jeg

6 Vedlegg 3: Kortversjon av prosjektbeskrivelse: Evaluering av NAV-reformen: Brukererfaringer med omlegging
fra attfgringspenger, rehabiliteringspenger og tidsbegrenset ufgrestgnad til arbeidsavklaringspenger.

7 Vedlegg 4: Informasjonsskriv til brukere: Vil du delta i en undersgkelse om arbeidsavklaringspenger?

8 Vedlegg 5: Invitasjon til 39-ukersmgte: Hva skjer nar sykepengeperioden er over? — Tilbud om samtale. |
invitasjonen informeres det om at sykepengeperioden snart er over, og hvis bruker gnsker et mgte med en
veileder pad NAV kan de ta kontakt og bestille det. Hvis brukeren selv ikke tar initiativ til et slikt mgte sender
NAV en innkalling. Det var med denne innkallingen at mitt informasjonsskriv var vedlagt.
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hadde satt av til innsamling av datamaterialet, ikke kontakt med brukere som var positive til
a delta. Resultatet ble altsa at to veiledere skaffet én samtale hver, og én ordnet to samtaler.
Til sammen fire brukere deltok i prosjektet. Med tanke pa deres alder, kjgnn og
arbeidssituasjon vil jeg tro de til sammen gir et sa variert bilde av “den langtidssykemeldte”
som fire personer kan gjgre. Formalet med casestudier er heller ikke a vite litt om mange,

men mye om noen fa enheter (Andersen 1997, Ragin 1992).

Gjennomfgring

Observasjoner

Nar en veileder fikk samtykke fra brukeren om at jeg kunne delta i mgtet, sendte veilederen
en e-post til meg om dette informerte om tidspunkt for mgtet. Vi avtalte & gjennomfgre

intervjuet rett for matet.

Intervjuene med to av veilederne foregikk pa et mgterom i samme etasje som
kontorlokalene, og ett ble holdt pa kontorplassen til veilederen. Etter intervjuet gikk vi

III

sammen til “mottaket”, hvor skranken og rommene som brukes til brukersamtaler er. Vi
satte oss pa rommet hvor mgtet skulle finne sted. Kulissene (jamfgr Goffman, beskrevet i
forrige kapittel), besto av et skrivebord med en datamaskin, en stol vendt mot datamaskinen
hvor veilederen skulle sitte, og to stoler pa den andre siden av skrivebordet, ment til
brukeren/brukerne. Jeg tok én av disse stolene og plasserte i hjgrnet av rommet. Pa den
maten ble jeg sittende slik at vi tre til sammen dannet en trekant, men jeg satt lenger unna
de to enn de to i forhold til hverandre. Trekanten var ogsa litt skjev fordi jeg satt litt bak
veilederen. Slik jeg satt var jeg ikke i naerheten av skrivebordet, og det gjorde det tydelig at
jeg var utenfor samtalen, samtidig forsgkte jeg ikke pa noe vis @ “skjule” at jeg var i rommet.

For brukeren kom avklarte jeg med veilederen om jeg kunne bruke rommet til & intervjue

brukeren etterpa, eller om rommet var opptatt slik at vi skulle finne oss et annet sted.

Nar jeg hadde flyttet stolen og funnet meg til rette i rommet, og veilederen hadde slatt pa
datamaskinen, gikk hun for @ hente brukeren. Da de kom tilbake hilste jeg pa brukeren,
fortalte hvem jeg var og hvorfor jeg var der. Jeg informerte ogsa om at undersgkelsen var

anonym og at de nar som helst under samtalen kunne be meg ga. Dette sto ogsa i
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informasjonsskrivet de mottok sammen med innkallingen til mgtet. Brukerne nikket og
bekreftet at dette var de klar over, og viste ingen stor interesse for det jeg fortalte. Den
fravaerende interessen kan forklares ved at de var stresset og gnsker a fa mgtet gjort unna sa
fort som mulig, at de rett og slett ikke fant meg eller prosjektet mitt interessant eller de fglte
seg godt nok informert allerede. De visste ogsa at jeg @nsket a8 snakke med dem etter mgtet,
sa det kan vaere de sparte pa spgrsmalene til da. Deretter spurte jeg om det var i orden at
samtalen ble tatt opp pa band, og at jeg kom til & notere litt underveis. Dette var greit for
alle brukerne, og jeg la bandopptakeren i narheten av datamaskinen, sa den skulle vaere
minst mulig i gyenfallende men samtidig kunne fange opp hele samtalen mellom de to
partene. Sa tok veilederen over ordet, og selve samtalen begynte. Da mgtene var ferdige
spurte jeg brukeren om hun eller han hadde tid til et kort intervju. Dette sto ogsa i brevet, og

det kom tilsynelatende heller ikke overraskende pa noen av dem.

Intervjuer

Som sagt ble intervjuene med veilederne avtalt idet de kontaktet meg pa grunn av at en
bruker hadde samtykket til 38 delta, og intervjuene ble gjennomfgrt i mgterom i samme
etasje som kontorlokalene, ikke i mottaksomradet. P4 forhand hadde jeg forberedt noen
samtaletemaer til disse intervjuene®, men gnsket & holde samtalen s& &pen som mulig (Kvale
1996, Kvale og Brinkmann 2009). Jeg hadde ikke mulighet til 3 stille spgrsmal som direkte
omhandler brukeren, sa samtalen handlet om 39-ukersmgtet, om NAV-reformen og

interaksjon med brukere generelt.

Alle brukerne sa seg villige til intervju. Tre intervjuer ble gjennomfgrt pa mgterommet, mens
ett fant sted pa en kafé i neerheten. Pa forhand hadde jeg formulert noen samtaleemner og
utover det ble det noen sma oppf¢|gingssp¢rsmél1°, men ogsa her ville jeg holde samtalen
apen (Kvale 1996, Kvale og Brinkmann 2009). Selv om brukerne sa ja til a bli intervjuet, fikk
jeg inntrykk av at de hadde mest lyst til 3 ga sa fort som mulig. Det fgrste intervjuet varte

lengst, og fant sted pa en kafé. De tre andre som ble gjennomfgrt pa mgterommet, varte

’Hva skal skje i mgtet, hvordan forbereder man seg til slike mgter, generelle erfaringer med slike mgter og
tanker rundt den nye ordningen med omlegging fra attfgringspenger, rehabiliteringspenger og tidsbegrenset
ufgrestgnad til arbeidsavklaringspenger.

' 0m de syntes det var ubehagelig & ha meg i rommet, innfridde mgtet til forventningene, folte de seg forstatt
av veilederen, hadde de fatt fram det som var viktig for dem og forventninger framover.
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kortere, og brukerne satt naermest med yttertgyet pa og ivret etter & gd. Oppsummert kan
man si at intervjuene med veilederne var informative og opprettet tillitt mellom meg og
dem, mens intervjuene med brukerne ble noe overfladiske. Det kan vaere det hadde gitt et
mer utfyllende datamateriale om jeg hadde avtalt a8 gjennomfgre intervjuene et annet sted
en annen dag, samtidig virket det som om de ville ha dette overstatt. Oppsummert kan man
si at intervjuene med veilederne var informative og opprettet tillitt mellom meg og dem,

mens intervjuene med brukerne ble noe overfladiske.

Formalet med a intervjue brukerne var a fa kunnskap om deres egne erfaringer med NAV og
opplevelse av mgtet. Det kan diskuteres hvor mye jeg faktisk fikk ut av intervjuene disse
intervjuene, for eksempel svarte to av brukerne noe inkonsekvent sett i forhold til hva som
skjedde i mgtet. | begge mgtene gnsket brukeren hjelp til noe helt konkret, men dette kunne
ikke veilederen hjelpe dem med i mgtet. Likevel var begge forngyde og hadde ingenting a
utsette pa hendelsene i mgtet. Noe som kunne vart hensiktsmessig for oppgaven sin del,
var a avtale intervju en dag eller to etter mgtet. Da hadde jeg hatt mulighet til 3 hgre
gjennom observasjonen pa nytt og notert spgrsmal som gikk konkret pa innholdet i mgtet.
Tidsperspektiv, kapasitet og antagelsen om at det ville vaert vanskelig a fa brukere til 3 mgte
meg ved et senere tidspunkt taler mot denne Igsningen. Samtidig fikk jeg et bedre inntrykk

av brukerne enn jeg ville hatt uten disse samtalene.

Presentasjon av casene

Hvert case bestar av én observasjon, ett intervju med veileder og ett intervju med bruker. Til
sammen har jeg gjennomfgrt fire observasjoner, tre intervjuer med veiledere og fire
intervjuer med brukere. Dette blir fire case. Ett av casene bestar kun av observasjon og
intervju med bruker, da jeg hadde intervjuet veilederen i forbindelse med en observasjon
tidligere. For jeg gar videre til 8 presentere casene, finner jeg det hensiktsmessig med en
kort diskusjon om de ulike “casing-nivaene” (Ragin 1992). Ragin (1992:221-224) beskriver
casingprosessen gjennom a vise hvordan man kan se pa det a skape cases pa flere nivaer, og
jeg vil her bruke den samme nivainndelingen han beskriver. Inndelingen starter med et bredt
utgangspunkt, og denne oppgaven handler i bredeste forstand om (1) mgter mellom

mennesker. Det som skiller mgtene jeg har observert fra andre mgter, er at det er (2) mgter
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i en institusjonell ramme. Det er mange mgter som foregar i institusjonelle rammer, men
mgtet jeg er interessert i foregar (3) i velferdsstaten, naermere bestemt NAV. Disse tre fgrste
casingnivaene er ganske generelle og teoretiske, men de tilsvarer ogsa det jeg hadde
mulighet til @ bestemme over selv. De to neste nivdene hadde jeg ikke videre
pavirkningskraft over selv, de ble avgjort av NAV. Som beskrevet tidligere foreslo en av mine
forste kontaktpersoner hos NAV at jeg skulle observere (4) 39-ukersmgter. Denne kategorien
mgter, som er et eksempel pa mgter i NAV, blir derfor fjerde casingniva. Videre snevret det
seg ned til fire konkrete mgter; (5) mgtene mellom Synngve og Brede, Kirsti og Eva,
Charlotte og Helene og Lars og Guro. Hittil har de ulike casingnivaene veert konkrete
eksempler pa det foregaende, men det siste nivaet handler om a snevre inn fokuset; hva vil
jeg se pa i disse fire mgtene? Jo, (6) institusjonelle og interaksjonistiske dimensjoner i

samtalene.

Mens Ragin (1992) beskriver cases pa ulike nivaer, og hvordan en stadig konkretisering
opererer som verkt@y i casingprosessen, viser Platt (1992) at det finnes mange ulike typer
case. For eksempel kan et case veere en person (for eksempel Shaws The Jack-Roller, 1930),
en familie (for eksempel Angells The Family Encounters the Depression, 1936), et samfunn
(for eksempel Benedicts Patterns of Culture, 1935), eller en kombinasjon av alle disse (for
eksempel Whytes Street Corner Society, 1943)''. Hvordan man velger ut sine case og hva
man fokuserer pa pavirkes av hva man gnsker a si noe om. Min studie inneholder en
kombinasjon av flere typer case. De kan sees pa som mgter mellom mennesker, mgter
mellom bruker og representant for et system, mgter mellom stat og borger og megter i seg
selv. Hovedcasene mine er de fire samtalene jeg observerte, og det er de samtalene jeg skal

analysere. Samtidig haper jeg jo at min empiri og analyse kan fungere som eksempler pa noe

bredere, uten at jeg skal paberope forskningen min generaliserbarhet av den grunnlz.

Kulissene var like i hver situasjon jeg observerte, og hver situasjon besto av tre personer:
bruker, veileder og observatgr. Vi var plassert i en trekant, med bruker og veileder rett
overfor hverandre og jeg litt pa siden. Personenes ytre var ogsa ganske likt. Alle er pent
kledd, uformelt men formelt nok. En av brukerne skilte seg litt ut da han var kledd i

fiellturkleer, som fleecejakke og fjellbukse, men ogsa han er ren og hel i tgyet. Aktgrenes

" Disse fire eksemplene er alle hentet fra Platt 1992.
2 For diskusjon om hvorvidt casestuder kan vaere generaliserbare, se Flyvbjerg 2004.
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manerer var det heller ikke noe a si pa da de oppfgrte seg stort sett i trdd med vanlig
heflighet. Nar det gjelder posisjoner var ikke lenger alle aktgrene sa like. Det vil si, veilederne
var ganske like. De var her for a gjgre en jobb: fglge opp, informere og veilede. De har et
hverdagslig mgte som de har hver dag, med forskjellige brukere. Posisjonene til de fire
brukerne var langt fra like, da de hadde ulike utgangspunkt (arbeidsforhold og utdanning) og

ulike behov (gkonomiske ytelser eller informasjon).

Forste case

Den fgrste samtalen var mellom veileder Synngve®™ og Brede, en godt voksen bruker som
har vaert sykemeldt i snart ett ar. Under observasjonen kom det fram at Brede er sykemeldt
pa grunn av fysiske plager med knaer og skuldre. Han har arbeidet som fisker i mange ar, og
fgr det innen andre ufagleerte yrker. Ifglge legen hans og han selv holder ikke lenger helsa til
denne typen arbeid, og Brede ser for seg en varig ytelse som den mest hensiktsmessige
veien videre. | mgtet ble det blant annet diskutert om han kunne se for seg andre, mindre
fysisk krevende yrker. Brede er vant til kroppsarbeid og innstillingen han viste i mgtet var at
det er vanskelig a3 omstille seg til 3 tenke i nye yrkesretninger, i tillegg til at han mangler
erfaring med stillesittende arbeid.

Intervjuet med Brede ble gjennomfgrt pa en kafé like i naerheten av NAV-kontoret. Jeg fikk
inntrykk av at han sa pa meg som en ungdom som skulle skrive en oppgave pa skolen og at
hvis han kunne hjelpe til med det var det bare kjekt. Han nektet & bli paspandert kaffe, og
insisterte pa & betale for min. Den overbzrende, litt nedlatende holdningen jeg fgrst
oppfattet ma ha veert feil, for etter intervjuet spurte han “hvis alle du snakker med sier at
NAV er et tungvint system, kommer de til 4 endre det da?”*.

Andre case

Det andre mgtet var mellom bruker Eva og veileder Kirsti. Eva og Kirsti kan ikke vaere sa langt
fra hverandre i alder, jeg anslar dem begge til & vaere mellom 24 og 30 ar. Denne samtalen
var den mest “personlige” av alle jeg observerte. Eva forteller om vonde opplevelser, og en
arbeidsgiver som ikke har gjort det hele enklere. Hun sluttet i jobben, og har na lyst til a fa
seg en ny jobb. Hun er godt utdannet, men dessverre er ikke utdannelsen veldig ettertraktet
pa arbeidsmarkedet. Hun hadde mange spgrsmal om Ignnstilskudd og stgtte til 3 starte egen
bedrift, men dette er omrader som er utenfor Kirstis fagfelt.

| intervjuet kommenterte Eva at hun trodde formalet med NAV-reformen var at man skulle
slippe a snakke med sa mange forskjellige mennesker, og at man skulle fa svar pa det man

B Alle navnene er selvfglgelig fiktive. Siden jeg matte ha kontakt med veilederne kjenner jeg til deres virkelige
navn, men brukernes identiteter er meg ukjent. Jeg har valgt a gi veilederen med to observasjoner to fiktive
navn, slik det vil vaere vanskeligere a gjenkjenne henne for utenforstaende.

" Brede sa dette etter at bandopptakeren ble slatt av, og sitatet er hentet fra mine notater i etterkant.
Ordlyden kan derfor ha vaert noe annerledes.
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lurte pa. Hennes opplevelse var motsatt — hun matte fortelle sin historie til nye personer
hver gang hun henvendte seg til NAV, og hun var skuffet over 3 matte avtale et nytt mgte
med noen som har kompetanse pa lgnnstilskudd og stgtte til & starte egen bedrift — ting hun
trodde hun skulle fa svar pa i dette mgtet.

Tredje case

| den tredje samtalen mgttes saksbehandler Helene og bruker Charlotte. Charlotte har
hgyere utdanning og arbeider i en offentlig etat. Hun var sykmeldt pa grunn av utbrenthet,
men sa for seg a ga tilbake til full jobb nar sykemeldingen gar ut. Mgtet handlet hovedsakelig
om kampen Charlotte har hatt med ledelsen pa arbeidsplassen for & bedre
arbeidssituasjonen for seg selv og andre. Charlotte kjenner sine rettigheter og vet a sta pa
sitt overfor arbeidsgiver, og jeg oppfattet henne som tgff. Hun hadde nesten ingen spgrsmal
til Helene, og man kan stille spgrsmal ved om hun egentlig hadde behov for dette mgtet. |
intervjuet etterpa sa hun at hun ikke hadde noen forventninger til mgtet, og at hun er godt
forngyd med kontakten hun har hatt med NAV.

Fjerde case

Denne fjerde og siste observasjonen var av samtalen mellom bruker Lars og veileder Guro.
Lars er i sekstidrene og arbeider som forsker. Han er i et arbeidsforhold og har fa spgrsmal til
Guro. Han hadde problemer med ryggen, men det gikk bedre og han trodde han kommer til
a veere i stand til @ arbeide fulltid nar sykemeldingsperioden var over. Lars er en ordknapp

o n

mann, i intervjuet etterpa svarte han kort “ja” pa spgrsmal om han er forngyd med NAV, og
utover det hadde han lite a si.

Utfordringer under gjennomfgringen

| forkant av observasjonene mgtte jeg pa et par mindre humper i veien, som gjorde at
datainnsamlingen ikke ble avsluttet sa tidlig som jeg hapet. Den f@rste observasjonen, av
mgtet mellom Synngve og Brede, ble utsatt i to uker fordi Brede tok feil av dagene. Ved et

annet tilfelle ble en observasjon avlyst fordi veilederen ble syk.

| den f@rste observasjonen glemte jeg a legge bandopptakeren pa skrivebordet fgr samtalen
begynte, og det ble for unaturlig 3 legge den der etter at Synngve og Brede var kommet i
gang med samtalen. Jeg holdt den derfor i fanget, sammen med notatboken min. Det
resulterte i et bandopptak hvor deler av samtalen overdgves av min egen notering.

Bandopptaket ble heldigvis likevel ikke ubrukelig, og jeg gjorde ikke samme feilen én gang til.
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Underveis i observasjonene forspkte jeg a vaere sa ngytral og “usynlig” som mulig. Jeg
fokuserte pa notatboken min, og utrykte minst mulig med ansikt eller kroppsholdning. Det
viste seg etter hvert sveert vanskelig a ikke delta i interaksjonen pa noen som helst mate
(Christensen 1998). Ved et par anledninger sa brukeren noe som var ment som en spgk,
gjerne ufarliggjgrende sadan, hvor hun eller han deretter sa pa meg. | slike tilfeller hadde det
veert unaturlig, eller til og med uhgflig, om jeg ikke smilte eller pa annen mate viste at jeg
forsto spgken. Noen ganger virket det som om brukeren sgkte bekreftelse pa noe hos meg,
gjerne hvis de kritiserte NAV-systemet pa noe vis. For eksempel var det én bruker som var
irritert for at veilederen ikke kunne finne kodene til hans “Min Id”, og da han uttrykte hvor
haplgst dette var sa han pa meg med et ansikt som uttrykte behov for bekreftelse. | slike
tilfeller sa jeg ingenting, men nikket og sa ned i notatboken min. Pa den maten tror jeg at jeg
ga brukeren den bekreftelsen han hadde behov for, uten at jeg selv uttrykte irritasjon
overfor systemet eller tok hans parti. Ved a se ned i notatboken viste jeg, pa en diskret mate,
at interaksjonen oss i mellom var over, og at samtalen mellom veileder og bruker kunne
fortsette. Notatboken fungerte altsa ikke kun som noe a notere i, men ogsa noe jeg
tilsynelatende kunne vie all min oppmerksomhet til (Thagaard 2003). Nar det kom til
veilederne virket det nesten som om de var vant til 3 ha med seg observatgr i mgtene med
brukere. Kanskje laerer de opp nye veiledere pa denne maten, og kanskje har de med seg en
“kontrollgr” i ny og ne. De viet meg ingen oppmerksomhet under mgtene, og siden jeg satt

bak dem var det sannsynligvis lettere for dem a ignorere at jeg var i rommet.

Analysearbeidet

Fortlppende etter @ ha gjennomfgrt intervjuer og observasjoner, transkriberte jeg
samtalene, og fgrte notatene jeg tok underveis i observasjonene (kroppssprak, holdning og
lignende hos veileder og bruker) inn der de fant sted i samtalen. Under observasjonene
kunne brukernes navn, fgdselsdato, adresse og annen privat informasjon dukke opp. Jeg
noterte ikke noe av dette, og utelot ogsa denne informasjonen fra transkriberingene. Sa fort
jeg hadde transkribert samtalene slettet jeg bandet, og jeg hadde lenger ikke mulighet til a

hente fram den aktuelle private informasjonen.
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Da jeg var ferdig med & transkribere alle observasjonene og intervjuene, begynte jeg
prosessen med a bearbeide og gjgre meg kjent med datamaterialet. Jeg lagde sammendrag
fra hver samtale og skrev korte presentasjoner av alle informantene. Deretter prgvde jeg
meg fram med ulike tematiske og teoretiske kategoriseringer som jeg sorterte utsagn under,
for a forsgke a finne likheter og ulikheter mellom samtalene, veiledere og brukere, samt se

om det var likheter med tidligere liknende empiribasert forskning.

Underveis i denne prosessen kom jeg fram til hvordan jeg ville dele inn analysekapitlene, og
hvorfor. Jeg @nsket @ kunne bruke noe av helheten i presentasjonen av materialet.
Samtalene til Eva og Brede star fram som unike, omfattende og med ulike utfall og bgr
derfor fa ett kapittel hver seg. Mgtene hvor Charlotte og Lars deltok var for det fgrste
kortere enn de to andre samtalene, og dessuten var det mange likheter mellom dem, blant
annet at de begge var i et arbeidsforhold som de skulle tilbake til nar sykepengeperioden
utlgp. Jeg har derfor valgt 3 behandle disse to samtalene i samme analysekapittel. | det siste
analysekapittelet, kapittel 8, trekker jeg linjer mellom kapittel 5, 6, og 7, og ser mine
analyser i lys av tidligere forskning. Det er dermed utfallet av samtalene som “styrer”

oppdelingen i kapitler.

Utfordringer i analysearbeidet

Underveis i analysearbeidet ma forskeren vurdere datamaterialets kvalitet. Tradisjonelt har
validitet og relabilitet veert redskaper for denne vurderingen. Disse begrepene har sterkere
band til kvantitativ forskning, og Thagaard (2003) foreslar derfor & heller bruke begrepene
troverdighet, bekreftbarhet og overfgrbarhet i bedgmmelsen av datamaterialet i kvalitativ
forskning. Derfor velger jeg a bruke disse malene nar jeg tar stilling til kvaliteten pa mitt

datamateriale.

For at et forskningsprosjekt skal anses som troverdig ma forskeren redegjgre for utviklingen
av datamaterialet (Thagaard 2003:178). Dette kan blant annet gjgres ved a vise et tydelig
skille “mellom direkte informasjon fra felten og forskerens vurderinger av denne
informasjonen” (Seale 1999 i Thagaard 2003:178). Jeg har brukt bandopptaker under bade

intervjuene og observasjonene, og i analysekapitlene vil sitater veere tydelig markert,
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nettopp for at leseren skal kunne skille mellom mine fortolkninger og informantenes utsagn.
Informasjon fra de ulike observasjonene og intervjuene er ogsa adskilt, for at det ikke skal
vaere noe problem a skille hvem som har sagt hva. Thagaard (2003:178-179) peker ogsa pa at
forskeren ma reflektere over sin relasjon til informantene, og hvorvidt denne relasjonen er
preget av apenhet eller overfladiskhet. Jeg kan ikke paberope meg a ha blitt godt kjent med
noen av informantene i Ippet av datainnsamlingen. Samtalene jeg hadde med bade veiledere
og brukere handlet nesten utelukkende om oppgavens innhold, og de gangene samtalen gikk
utenfor dette temaet, snakket vi om relaterte saker, som for eksempel hvordan det er a
vaere student. Relasjonene til brukerne var seerdeles kortvarig. Jeg kom inn og gikk ut av
livene deres i Igpet av maksimalt et par timer. Veilederne hadde jeg noe mer kontakt med,
da jeg hadde noe e-postkorrespondanse med dem, i tillegg til at intervjuene stort sett varte
lenger enn intervjuene med brukerne. Overfor brukerne poengterte jeg at jeg ikke var ute
etter a analysere dem som personer, men dem som representanter for brukere. Nettopp det
at interaksjonen mellom oss var kort, og fordi det ikke var deres personlige egenskaper jeg
var ute etter @ observere, kan ha gjort deltakelsen mindre skummel. Jeg mener jeg kan si at
relasjonen bade med veiledere og brukere har vaert av noksa lik art; kortvarig men preget av

apenhet.

At forskningen skal veaere bekreftbar handler om at forskeren skal vaere kritisk til sin egen
tolkning, det vil blant annet si at tolkningen eller resultatene av den skal veere pavirket av
personlig holdninger og forutinntatthet. | tillegg skal resultatene kunne stgttes av annen
forskning (Thagaard 2003). Bade for og underveis i forskningslgpet har jeg forsgkt a legge fra
meg alle eventuelle forutinntattheter, og veere sa ngytral og ngyaktig som mulig. For a skille
mine tolkninger fra informantenes egne utsagn er sitering brukt i stor utstrekning i

analysekapitlene.

At en studie er overfgrbar handler om at funnene og konklusjonene man trekker fra én
studie ogsa kan vare relevant i andre sammenhenger (Thagaard 2003). Mitt
forskningsprosjekt finner sted pa et NAV-kontor i en by pa Vestlandet, og det kan antas at
funnene mine hadde liknet om jeg hadde utfgrt studiet pa et annet NAV-kontor. Utvalget
mitt er for lite til 3 kunne vaere representativt, men jeg vil tro man kan finne ufagleerte
yrkesutgvere med vonde knazer, unge og uheldige kvinner, hgyt utdannede og utbrente

kvinner og forskere med darlig skulder ogsa ellers i landet. Mgtene jeg observerte
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representerer ogsa kategorien “hverdagslige oppfelgingssamtaler”. Hverdagsligheten i
mgtet diskuterte jeg i f@rste kapittel; det er stor forskjell pa hvor hverdagslig det er for
veilederen som har flere slike samtaler for dagen, og brukeren, som gjerne har ett slikt mgte
i lppet av livet. Men mgtet i seg selv er “vanlig”. Det er et mgte mellom en ansatt i en
velferdsorganisasjon, og en bruker av organisasjonen, og formalet er a gjgre livet lettere for
sistnevnte innenfor systemets regelverk og muligheter. | en stgrre oppgave kunne det vaert
aktuelt @ delta som observatgr i andre oppfglgingssamtaler innenfor NAV, og ikke bare 39-

ukersmogtet, for a se om det er store forskjeller mellom disse.

Etiske utfordringer

Som nevnt tidligere ble prosjektet mitt tilrdadd av Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste,
og det var ikke behov for @ sgke NAV om unntagelse fra taushetsplikten siden bade brukere
og ansatte samtykket i @ delta i undersgkelsen. Da jeg intervjuet veilederne var jeg ogsa
oppmerksom pa at vi ikke skulle snakke om noe som handlet om brukerne som

enkeltindivider, men mer generelt.

| etiske refleksjoner i forhold til observasjon star forskerens relasjon til informantene, samt
informantenes rettigheter sentralt (Thagaard 2003:81). Som beskrevet under “utfordringer i
analysearbeidet” vurderer jeg mine relasjoner til brukere og veiledere som kortvarige og
preget av apenhet. Det kan ogsa tenkes at, spesielt brukerne, fglte at de kunne oppfgre seg
usjenert overfor meg, siden jeg pa samme tid var (1) en ung, harmlgs student, (2)

I"

“profesjonell” (noe informasjonsskrivet og det faktum at NAV tillot meg a vaere der tilsa) og
(3) som en reisende eller fremmed®; i livet deres kun for en kort tid. Nar det gjelder
rettigheter ble veiledere og brukere bade skriftlig og muntlig informert om at deltakelse er
frivillig og at de nar som helst kunne trekke seg fra undersgkelsen eller be meg forlate

rommet.

Observasjonene var helt apne, og bade veileder og bruker hadde pa forhand fatt utfyllende

informasjon om hvem jeg var og hvorfor jeg var der. Det ble ekstra vektlagt at prosjektet

B Ifglge Isaksen (2007:92) apner kortvarige tilstedevaerelser opp for “muligheter for naerhet og intimitet pa en
mer befriende mate enn stabile” bekjentskaper. Den aktuelle artikkelen handler om omsorgsarbeid, og
“naerhet og intimitet” har en litt annen betydning enn i min relasjon med informantene. Det kan likevel
argumenteres for at situasjonene er sammenlignbare.
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ikke var i regi av eller pa annen mate tilknyttet NAV, og at jeg ikke var der for a “ta” verken
brukere eller veiledere. Jeg opplevde heller ingen form for mistenksomhet blant noen av
informantene. Som beskrevet tidligere hendte det at brukeren henvendte seg til meg og
spkte en form for bekreftelse pa at det var systemet som var vanskelig og ikke de som var
dumme, eller lignende. De uttalte ikke dette, men kontekst, kroppsholdning og blikk kunne
tyde pa at det var noe slikt de ville si. Det kan vaere brukerne ville ha meg pa sitt parti, men
det var aldri snakk om at jeg matte velge parti i en konflikt. Med a nikke kort, for deretter a
se ned i notatboken min igjen, gnsket jeg a gi dem bekreftelsen de sgkte, rett og slett for a
ikke gjgre dem ukomfortable. A ignorere en slik gest fra brukeren ville mer sannsynlig

oppleves som at jeg tok veilederens parti mot brukeren.

En annen utfordring er at veilederne vil kunne kjenne seg igjen i teksten. Det er for sa vidt
ikke noe problem, men det kan ogsa veere at de kjenner igjen sine kolleger. Det var i
utgangspunktet fem veiledere som sa seg villig til & delta i undersgkelsen, men det ble til
slutt tre som deltok. Disse fem vet hvem hverandre er, og da er det kanskje ikke sa vanskelig
a gjenkjenne eller gjette seg frem til hvem de er i teksten. Men det at alle er kvinner, at de er
ikke beskrevet i detalj og at sitatene er rensket for eventuelle dialekter kan gjgre det

vanskeligere a kjenne dem igjen.

Avslutning

Dette kapittelet har fokusert pa metodearbeidet i Igpet av oppgavearbeidet. Jeg har
redegjort for metoden og valg av denne, og argumentert for at observasjon er en spennende
og hensiktsmessig metode for & kunne svare pa problemstillingen. Videre beskrev jeg veien
for a fa tilgang til feltet, og hvordan tilgangen faktisk var med pa a avgjgre hvilken scene jeg
skulle observere. Jeg har presentert giennomfgringen av datainnsamlingen, samt casene jeg
observerte og intervjuet. Videre redegjorde jeg for analysearbeidet og utfordringene som
dukket opp underveis. Til slutt drgftet jeg etiske utfordringer jeg har mgtt pa underveis i

arbeidet med oppgaven, og etiske utfordringer med oppgaven i seg selv.

| de tre foregdende kapitlene har jeg henholdsvis gatt giennom kontekst, tidligere forskning,
teoretisk rammeverk for oppgaven og metodebruk. De fire neste kapitlene er analysekapitler

hvor leseren vil bli kjent med mitt empiriske arbeid.
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Kapittel 5 - En arbeidsavklaringspengebruker skapes

Kapittelet handler om samtalen mellom veilederen Synngve og brukeren Brede. Brede har
arbeidet i ufaglaerte yrker hele sitt liv, sist som fisker, men han er ikke i et arbeidsforhold nar
denne samtalen finner sted. Mulighetene hans na er enten a sgke nytt arbeid eller sgke

ytelse hos NAV.

Institusjonelle forhold tar stor plass i samtalen, og institusjonelle dimensjoner blir ogsa
prioritert i min analyse. Det betyr ikke at neglisjere interaksjonistiske forhold vil bli neglisjert
— disse vil alltid veaere til stede i mgter mellom mennesker. Jeg vil i det fglgende forspke a vise
hvordan tidligere beskrevet institusjonelle paradokser kommer til uttrykk i samtalen, samt
hvordan institusjonell moral har stort fokus. Institusjonelle paradokser pavirker ogsa

interaksjonen mellom samtalepartene i stor grad.

Bakkebyrakraten star overfor flere paradokser (jamfgr kapittel 3). Hovedlinjene i
paradoksene kan sees i sammenheng med at brukerens individuelle problemer og behov skal
veere i fokus, samtidig som bakkebyrakraten ma ta hgyde for institusjonssystemets
begrensende gkonomi og kategorisering. | samtalen mellom Brede og Synngve utpeker to
slike paradokser seg, og jeg vil redegjgre for og drgfte disse. | dette mgtet er ogsa

arbeidsetikk aktuelt, og dette vil ogsa kommenteres.

Kulissene mgtene finner sted i ble kort beskrevet i kapittel tre, men fortjener en grundigere
giennomgang. Rommet er auditivt og delvis visuelt avgrenset. To vegger er helt tette, én
vegg har vindu mot utsiden av bygningen og den fjerde veggen er en glassvegg hvor store
deler av glasset er matt og ugjennomsiktig. Rommet er innredet slik at veilederen sitter med
ansiktet mot glassveggen, mens brukeren har ansiktet mot vinduet. Dette er neppe tilfeldig —
det gj@r det lettere for Synngve a se om det skjer noe utenfor, for eksempel hvis en kollega
gnsker a fa kontakt med henne. Brede pa sin side slipper a bli forstyrret av det som skjer i
korridoren utenfor rommet. Han kan heller se pa utsikten utenfor bygget hvis han trenger a
hvile gynene et sted. Rommet er innredet minimalistisk og ngytralt, ingen sterke farger og
ingen ungdvendige effekter. Kun stoler, bord, telefon, datamaskin og gardiner. Selv sitter jeg
vendt mot Brede og glassveggen mot gangen utenfor, men pa skra for bade Synngve og
Brede.
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Effektivitet versus usikre tiltak

Det fgrste paradokset henger sammen med arbeidslinja. | kraft av sin stilling skal Synngve
vektlegge og arbeide mot arbeidslinja og forsgke a fa sa mange som mulig pa aktive ytelser
og i arbeid heller enn pa passive ytelser. | samtalen diskuterer Brede og Synngve ulike
alternativer, men det virker som om de reelle mulighetene for Brede er a sgke

arbeidsavklaringspenger, eller, hvis legen tilrar det: sgke jobb.

Synngve: Hos oss er eneste alternativet G sgke en ytelse. Det du kan gjgre, selvsagt, hvis du mener du
er frisk nok til annet arbeid, sa kan du selvfalgelig seke annet arbeid.

Brede: Sd lenge legen ikke vil friskmelde meg s@ kan jeg ikke fG noe annet arbeid. Da ma du jobbe svart
da.

()

Synngve: Mener han [fastlegen] at det ville ha forverret situasjonen din hvis du hadde arbeid i
mellomtiden [i pdvente av eventuelle operasjoner]?

Brede: Du vet det at jeg er ikke i stand til G arbeide, det er det som er problemet. Jeg klarer nesten ikke
sette beina under meg.

Brede har en legeerklzaering som sier at han ikke kan arbeide, noe han selv er enig i. Synngve
sper flere ganger hva legen ville ment om Brede arbeidet innenfor annen type arbeid, men
dette svarer ikke Brede pa. Synngve forsgker ikke & forklare naermere hva hun mener.
Senere i samtalen kommer Brede tilbake til dette og det er tydelig at han har tenkt litt over
hva “annen type arbeid” betyr. Synngve er na i gang med & forklare Brede selve
spknadsprosessen for arbeidsavklaringspenger, og kommenterer ikke pa Bredes utsagn.

Dette skjer to ganger:

Brede: (...) hvis du har en del ungdommer pa en arbeidsplass, sG kan du gi meg en ti-femten ut av dem
sd skal vi fa til noe...

Synngve: Mhm. Her er ogsd en del sann som er litt spgrsmal om hvilke utfordringer og
tilretteleggingsbehov det er [peker pd datamaskinskjermen]. Hva gir deg energi. Du har nG en ganske
klar helseproblematikk, hva er ngdvendig her.

(...)

Brede: Jeg hadde et tilbud her for ti-fem ar siden. Det skulle jeg takket ja til, da skulle jeg begynt som
leerer.

Synngve: Mhm...
Brede: Men da syntes jeg ikke det var interessant, og takket ikke ja til det tilbudet. Men det skulle jeg jo

ha gjort. Ndr man ser at det er sG hakke steike galt.
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Synngve: Ja. Den her skal du fa med deg igjen [gir Brede legeerklaeringen] og legge ved sgknaden din,
her har jeg skrevet, ja det er litt rotete faktisk, men jeg hdper det er litt forstdelig i alle fall. Det fgrste
er d fd registrert deg.

Det kan vaere Synngve faktisk ikke hgrer etter nar Brede snakker, og at hun er opptatt med
datamaskinen (under disse to samtalesekvensene viser hun Brede sgknadsskjemaet pa
internett). En alternativ forklaring kan vaere at hun presses mellom verdiene individuell
behandling og effektivitet, og dermed ma velge den mest hensiktsmessige og effektive
innfallsvinkelen. Ut i fra informasjonen som gis bade av Brede og Synngve i samtalen kan det
virke som om Brede har gode muligheter til & fa innvilget en sgknad om
arbeidsavklaringspenger. A sende Brede videre til yrkesrettede tiltak for & finne et arbeid
som er mindre fysisk krevende enn det han har hatt hittil, kan vaere en mer usikker, og ikke
minst tidkrevende, vei. Det er heller ikke gitt at han vil vaere i stand til 3 utfgre noen typer
arbeid fgr han har gjennomgatt kirurgisk behandling. Det kan vaere derfor Synngve tar en
pragmatisk retning og “styrer” Brede mot arbeidsavklaringspenger fremfor @8 oppmuntre han

til 4 tenke i andre yrkesbaner.

Brede forklarer aldri hva han mener med hva han skal gjgre med ungdommene pa en
arbeidsplass, men det kan hende han ser for seg en form for miljgarbeid eller elever pa
praksisplasser eller lignende. Uansett er utspillet hans i trdd med arbeidslinja — han foreslar
selv en aktivitet han kunne tenke seg og som han sannsynligvis vil anse som meningsfull. Pa
den ene siden feiler Synngve i @ bidra til at Brede bevarer sitt ansikt (jamfgr Goffman om
ansiktsarbeid i kapittel 3) idet hun overser utspillet. Forslaget om ungdommene er av mer
privat art enn samtalen for gvrig, og her forteller Brede om noe han opplever som
meningsfullt. P4 den andre siden kan det veere Synngve vet at det er vanskelig a fa slike
jobber, at det knapt nok finnes denne typen tiltak, eller andre ting som gjgr at det er
uaktuelt, og ved a overse utspillet foretar hun en unngaelsesprosess, kanskje nettopp for at

Brede ikke skal miste ansikt hvis hun ma fortelle at idéen er darlig.

Serviceidealet versus tekniske begrensninger
Om lag to tredeler av samtalen mellom Brede og Synngve handlet om hvordan man sgker

arbeidsavklaringspenger. Synngve forsgkte a orientere han gjennom NAVs nettsider, forklare
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Min ld-systemet samt hvor han kunne fa hjelp hvis han ikke far det til. Hun noterte ogsa
“bruksanvisningen” ned for hand og ga til han etter mgtet. Brede fremstar som en ordinaer
og intelligent mann, men uten intuitiv forstaelse for nettbaserte sgknader. Flere ganger
spurte han om Synngve ikke kan hjelpe han i mgtet med a fremskaffe Min Id og spke om
arbeidsavklaringspenger. Synngve forklarer at det kan hun ikke, fordi han ma logge inn pa
nav.no ved hjelp av Min Id som ma bestilles fra Skatteetaten. Dette vakte frustrasjon hos
Brede, som trodde formalet med hele mgtet var at han skulle fa hjelp til 3 sgke om
arbeidsavklaringspenger. | tillegg kan det vaere Brede fgler seg dum, at han mister ansikt,
ved 3 bli konfrontert med sine egne teknologiske begrensninger. Det haster ogsa for Brede a

spke om han vil unnga a sta uten inntekt mellom sykepenger og arbeidsavklaringspenger.

Synngve: Ndr det gjelder G sgke arbeidsavklaringspenger vil jeg nok anbefale at du gjgr det sa fort som
mulig.

Brede: Kan vi ikke gjgre det ng?

Synngve: Jo, jeg kan orientere deg om hvordan du skal gé fram.

Brede: Kan vi ikke bare skrive den sgknaden nG?

Synngve: Hvordan vi skal gé fram...

Brede: Men ligger det ikke inne pd...? Har ikke du det pd nettet da?

Synngve: Vi har et sgkeskjema pG NAV.no. NG har det blitt en ganske omstendelig prosess G sgke.

Brede: Du sa til meg at hvis jeg hadde den der [legeerklaeringen], sG kunne du ordne det sdnn nesten
over bordet, det var det siste du sa til meg.

Som vi ser er Brede overrasket over at Synngve ikke kan hjelpe han med sgknaden. Her star
opprettholdelse av interaksjonen i fare. Brede er frustrert pa systemet, fordi han ikke far
hjelp til noe han mener han bgr fa hjelp til, og kanskje ogsa fordi han fgler seg utilstrekkelig
fordi han ikke mestrer internett. Etter & ha forsgkt flere ganger a overtale Synngve til a
hjelpe han likevel, gar han over til & skylde pa henne, jamfgr den siste setningen i sitatet
over. De snakker lenge om hvordan Brede skal ga frem for a sgke, jevnlig avbrutt av at Brede
uttrykker misngye med systemet. Synngve er kanskje klar over at det hele kan fortone seg

som ganske tungvint, og anerkjenner at det ikke er en enkel prosess:

Brede: At det skal veere sa vanskelig alt det der.

Synngve: Ja, det er litt vanskelig det.
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Ved 3@ komme med denne bekreftelsen, eller naermere sagt innrgmmelsen, redder Synngve
Bredes ansikt, og med det situasjonen (jamfgr Goffman kapittel 3). Brede kan heve hodet og

samtalen kan fortsette.

Etter serviceidealet 3 dgmme burde det vaere mulig at Synngve kunne hjelpe Brede med
spknaden i mgtet. Det ville sannsynligvis ikke tatt lenger tid enn a forklare Brede hvordan
han skal gjgre det selv, sa effektivitetsperspektivet kan ikke vaere avgjgrende. Derimot er det
systemet som legger begrensninger for Synngve, noe hun selv ikke fornekter, blant annet
ved & si at hun ikke kan sgke for han, men at han ma skaffe Min Id og sgke selv. Pa bakgrunn
av dette kan det synes som om serviceidealet ma vike for tekniske begrensninger. Brede har
behov for hjelp til &3 seke om arbeidsavklaringspenger, og denne hjelpen kan ikke Synngve
fullt ut bidra med. Samtidig er det et poeng i aktivt medborgerskap (jamfer kapittel 3) at

brukere skal hjelpes til selvhjelp, og a sgke pa egenhand kan vaere et eksempel pa det.

Moralske aspekter i samtalen
| Igpet av samtalen peker Brede pa flere forhold som hindrer han i @ arbeide. Det fgrste
utdraget er fra helt i begynnelsen av samtalen, og det neste kommer etter at de har snakket

litt om Bredes situasjon:

Brede: Jeq er ikke arbeidsfgr jeg vet du.
Synngve: Nei.

Brede: Legeattest fdr jeg ikke, til G reise ut, sd. Det gdr pa forsikring og sdnne ting. SG far né ikke det.

(...)

Brede: Legen vil ikke friskmelde meg. Det har jeg spurt om, men det vil han ikke.

Det f@rste sitatet under er hentet fra litt lenger ut i samtalen, nar Brede og Synngve har
snakket en stund om satsene for arbeidsavklaringspenger og ufgretrygd. Det andre sitatet
kommer ganske rett etter. | mellomtiden har de snakket litt om hva et annet yrke kan

innebaere. Vi ser at Synngve tester ut Bredes forstaelse av situasjonen:

Brede: Hva er egentlig alternativene? Legen vil ikke friskmelde meg, helseattesten den sier at hvis jeg
kommer ut for et eller annet gjelder ikke den forsikringen som eventuelt kunne gitt meg noe, sd da er
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jeg blokkert. Sjefer tar ikke sjansen pa tap hvis jeg da far en eller annen skade, hvis noe skjer, ikke sant,
sd spar de hvorfor har du levert dette, s det gar ikke an.

Synngve: Hos oss er eneste alternativet G sgke en ytelse. Det du kan gjgre selvsagt, hvis du mener at du
er frisk nok til annet arbeid, sa kan du selvfglgelig sgke annet arbeid.

Brede: Sa lenge legen ikke vil friskmelde meg sa kan jeg ikke fG noe annet arbeid. Da ma du jobbe svart
da.

()

Synngve: Mener han [fastlegen] at det ville ha forverret situasjonen din hvis du hadde arbeid i
mellomtiden [i pdvente av eventuelle operasjoner]?

Brede: Du vet det at jeg er ikke i stand til G arbeide, det er det som er problemet. Jeg klarer nesten ikke
sette beina under meg.

| sitatet over tar Brede i bruk negativ idealisering (“Jeg klarer nesten ikke sette beina under
meg”) for a fremheve sin darlige helse (jamfgr Goffman, kapittel 3). Under benytter han seg
pa nytt av idealisering, men i positiv forstand. Han vil ikke pata seg rollen som en som ikke vil
arbeide. Sannsynligvis er idealiseringen sann, han har sikkert arbeidet siden han var femten,
men maten han bringer det opp pa gjgr at det blir en form for idealisering hvor han
fremhever sin egen arbeidsmoral. Denne sekvensen finner sted langt ut i samtalen, etter at

de har diskutert pinkoder, sgknader og andre yrkesmuligheter.

Brede: (...) Jeg har ingen problemer med @ gd ut og jobbe, det er ikke det som er problemet, for det har
jeg gjort siden jeg var femten dr sa det er ikke det, men da at det ser liksom, for na har jeg rett og slett
strekt strikken for langt, for na er det, jeg har for mye problemer na altsa. Med helsa.

Synngve: Og det er vel nettopp derfor du har vaert sykemeldt s lenge og kommer hit i dag.

Synngve viser ettertrykkelig at hun ikke setter spgrsmalstegn ved Bredes darlige

helsetilstand. Hun er ogsa sin rolle bevisst — det er ikke opp til henne @ vurdere om
legeerklaeringen er “sann” eller ikke. Samtidig synes hun nok at den kunne vaert noe mer
utfyllende i forhold til det om Brede kunne vaert yrkesaktiv i en mindre fysisk utfordrende

jobb.

Brede: For a si det slik, for G veere helt zerlig sd er jeg ikke i stand til G gjgre noe som helst -
Synngve: Men er det smerte som er slik du opplever det selv, problemet?
Brede: Ja det er det som er problemet.

Synngve: Ja og da er det vel derfor du er sykemeldt, fordi det kan forverres hvis du belaster?
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Brede: Det som skjer er jo det at det gdar betennelse i leddene, sant, sa fdr du, det blir rett og slett, ja
det er for store smerter altsd. Rett og slett for store smerter. Det er ikke sG lett & bli kvitt den
betennelsen igjen, for da gadr det veldig lang tid, og...

Hans begrunnelse for ikke @ jobbe kan deles inn i to kategorier. For det fgrste kommer
helseproblemene: han har for store smerter til 8 arbeide, og hvis han trosser smertene og
arbeider likevel, vil det forverres. For det andre kommer eksterne begrensninger: legen som
ikke friskmelder han og dermed manglende forsikring som er ngdvendig i de yrkene Brede
har erfaring fra og ensker a arbeide i. Begrunnelsene hans spriker litt, noen ganger
vektlegger han smerter og helseproblemer, andre ganger er det legeerkleering og forsikring
som hindrer ham. Denne vekslingen kan antas a bunne i manglende bevisst strategi og vaere
heller tilfeldig, sa den vil ikke vektlegges i min analyse. Alle disse begrunnelsene synes a

veere viktige for Brede.

Bredes utsagn referert med flere eksempler over, legitimerer hans behov for ytelser fra NAV.
Nar man ikke kan vaere selvforsgrgende er det naturlig at brukeren, i dette tilfellet Brede,
gnsker a fa fram at det er evnen det star pa, ikke viljen. Synngve utfordrer aldri Bredes vilje
til & veere selvforsgrgende, men flere ganger nar hun nevner “annen type arbeid” forsvarer
Brede seg med at han ikke kan arbeide, pa grunn av tidligere nevnte arsaker. Det kan tenkes
pa at Brede forstar Synngves utspill om “annen type arbeid” som et angrep pa hans

arbeidsmoral.

Pa et tidspunkt redegjgr Synngve om satsene for arbeidsavklaringspenger, etter spgrsmal fra
Brede. Brede spgr ogsa om satsene for ufgrepensjon sammenlignet med
arbeidsavklaringspenger. Synngve kan ikke svare pa dette fordi det ikke er hennes
fagomrade, mens slar fast at ut ifra de opplysningene hun har ville han ikke fatt innvilget
varig ufgrepensjon. Etter all sannsynlighet har hun nok rett i det, men hun tar ogsa et grep i
samtalen og styrer vekk fra ufgrepensjon. Satt opp mot hverandre er sistnevnte mer i trad

med bade arbeidslinja og aktivt medborgerskap enn ufgrepensjon.

Avslutning
| samtalen mellom Synngve og Brede satte institusjonelle strukturer og begrensninger selve

interaksjonen i fare ved at Brede ikke fikk den hjelpen han trodde han skulle fa. Synngves
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“angiverrolle” (jamfgr Goffman, kapittel 3) som et mellomledd som skal gjgre det som er det
beste for forvaltningen og Brede pa samme tid, kom tydelig fram. Synngve “styrer” Brede
vekk fra ufgrepensjon og mot arbeidsavklaringspenger, som ivaretar arbeidslinja. Samtidig
brukes det lite tid pa drgfting av omskolering eller andre yrkesmuligheter som Brede ikke

virker helt fremmed for.

Brede tvinges, noe motuvillig, til & veere en aktiv medborger. Han uttrykker sterkt behov og
gnske om a fa hjelp til 3 sgke arbeidsavklaringspenger. Synngve kan ikke hjelpe han med
dette i mgtet, hun kan bare vise han hvordan han skal gjgre det selv. Brede virker hjelpelgs,
og Synngve bevarer ansiktet hans ved a vedga at det ikke er bare-bare a navigere seg rundt
pa NAVs nettsider. Relasjonsmessig hjelper hun han, men ikke praktisk. A vite at andre ogsa
synes systemet er vanskelig bringer ikke Brede naermere @ motta arbeidsavklaringspenger.
Generell arbeidsetikk og tillitt mellom samtalepartene har en sentral plass i samtalen. Brede
ma bevise at han gnsker a arbeide, men ikke kan, samtidig som Synngve spgr om han ikke
kan arbeide med noe annet. Det kan virke som om Brede oppfatter det som angrep pa sin
arbeidsetikk, og temaet ble til hinder for god interaksjon. Samtalen baerer preg av at partene
snakker ulike sprak. Ved flere anledninger strakk Synngve ut en stgttende hand, for
eksempel da hun vedgikk at systemet ikke er enkelt. Dette bidro til 8 opprettholde en hgflig
interaksjon i trad med bade roller, posisjoner og situasjon. Men Brede fikk ikke hjelp til det

han helst ville ha hjelp til, 8 sgke arbeidsavklaringspenger.
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Kapittel 6 - A avklares som ikke en arbeidsavklaringspengebruker

Dette kapittelet handler om samtalen mellom veileder Kirsti og bruker Eva. Eva ble
sykemeldt for 39 uker siden, og i mellomtiden har hun avsluttet arbeidsforholdet. Det
uttales ikke direkte i samtalen hva som er hovedarsaken, eller utlgsende faktor til at Eva ble
sykemeldt. Det antydes at hun har hatt bade fysiske og psykiske problemer, og i tillegg har
hun slitt med allergi som gjorde det umulig a fortsette i jobben hun hadde. Hun sier selv, og
refererer til fastlegen, at hun er frisk nok til 3 arbeide, men ikke pa den tidligere
arbeidsplassen. |1 tillegg til allergiske problemer som blir forverret av arbeidsforholdene der,
sier hun at hun mgtte svaert lite forstaelse pa arbeidsplassen i forbindelse med problemene,

og det gjgr at hun heller ikke har lyst til 3 arbeide der.

Som forrige samtale preges denne ogsa av bade institusjonelle og interaksjonistiske forhold.
Mgtet foregar i en institusjonell ramme, men i denne samtalen dominerer relasjonen
mellom kvinnene, og hvilke roller de tillegger hverandre. Interaksjonistiske dimensjoner,

gjiennomgatt i kapittel 3, vil derfor sta sentralt i dette kapittelet.

Fasader og posisjoner

Goffman deler fasader inn i tre; ytre, manerer og kulisser (jamfgr Goffman, kapittel 3).
Kulissene er like, som beskrevet i kapittel 4 og 5. Kvinnenes ytre er veldig likt. De skiller seg
ikke betydelig fra hverandre i alder, anslagsvis er Eva i fgrste halvdel av tyvearene mens
Kirsti er noe narmere tretti'®. De er begge moderne, pent, men uformelt kledd. Nar det
kommer til manerer, som handler om hvordan partene forholder seg til situasjonen og den
andre personen, ligger det dapenlyst at samtalen er mellom én part som kan ha behov for
hjelp og én part som kan gi hjelp. Et annet poeng er at samtalen er “hverdagslig” for Kirsti
som gjerne har flere slike hver dag. For Eva representerer samtalen noe mer omfattende.
Her kan hun fa vite om sine muligheter framover, hvordan NAV kan hjelpe henne og hva hun
ma klare pa egenhand. Samtalen skal ogsa handle om henne, ikke om Kirsti, og det gjgr
mgtet mer alvorlig og avgjgrende for henne. Disse to kvinnene har noe til felles, men deres

posisjoner er vidt forskjellige.

16 Jeg innhentet ikke informasjon om alder, og anslagene om deres alder er kun basert pa antagelser.
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Omrader

Bade situasjonen og selve omradet hverdagslig for Kirsti. Hun er her hver dag, og hun har
slike mgter hver dag. P4 den maten er hele NAV-kontoret det Goffman (1992) kaller bak
kulissene for henne. Samtidig foregar mgtet ogsa pa et fasadeomrdde (Goffman 1992) for
henne, det er mindre bak kulissene enn kontorlandskapet i etasjen over. For Eva sin del er
hele bygningen og situasjonen et fasadeomrade. Hvis hun i det hele tatt har veert her
tidligere, har det kanskje bare vart noen fa ganger, og kanskje bare i mottaksomradet og
ikke pa et mgterom slik som na. Pa denne maten kan man si at begge kvinnene befinner seg i

et fasadeomrade, men Kirsti er naermere et bak kulisse-omrade enn Eva.

“Omrader” (jamfgr Goffman, kapittel 3) favner om mer enn fysiske rom og bygninger.
“Omrader” kan ogsa beskrive situasjoner. Som sagt er Kirsti vant til 3 mgte brukere i denne
typen mgter. Hun kan reglene og lovverket og sitter med alle kortene. For Eva, som er bade
part i og emne for samtalen, er situasjonen mer uvant. Hun er pa et fasadeomrade hvor hun
skal spille sitt “skuespill” (Goffman 1992) i henhold til behov, gnsker, normer og hgflighet.
Kirsti er bade bak kulissene og pa fasadeomradet. Hun er mindre bak kulissene enn hun ville

veert om Eva ikke var der, men hun er mindre pa fasadeomradet enn Eva.

De statiske sidene ved omradet kvinnene befinner seg pa endres ikke underveis i samtalen.
Men maten de forholder seg til hverandre, vist giennom hva de sier og hvordan de sier det,
er i stadig endring. P4 samme mate som posisjoner og roller kan endres hurtig, kan partene
veksle mellom a befinne seg pa fasadeomradet og bak kulissene. Under fglger noen utdrag
fra samtalen som eksemplifiserer hvordan Kirsti og Eva beveger seg mellom fasadeomrade
og bak kulissene, og hvordan etablering av samtaleomrader'’ avhenger av begge parter. Hvis
partene ikke er enige om samtaleomrader kan det fgre til forvirring og usikkerhet hos en

eller begge parter, og selve interaksjonen kan bli truet (jamfgr Goffman, kapittel 3).

17 ° . . . . °
Med “samtaleomrade” mener jeg ikke temaet i seg selv, men om temaet er innenfor fasadeomradet eller bak
kulissene.
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Situasjon 1 - hvor personlig skal samtalen vaere?
Den fgrste situasjonen er hentet fra litt ut i samtalen. Eva har fortalt om hva som har skjedd
og hvordan hun har det nd. Hun forteller at hun gikk litt til psykolog hos
Studentsamskipnaden. Studentsamskipnaden har et noksa begrenset psykologtilbud, og
Kirsti sp@r om Eva har tenkt pa a ga til vanlig psykolog. Samtalepartnerne beveger seg na pa
et veldig intimt felt, og Eva svarer pa en personlig mate:
Eva: Jeg vet ikke helt. Eller, jeg har jo tenkt litt pa det. Jeg vet ikke helt. Jeg falte jo at det var veldig
greit @ g og snakke med henne [psykologen]. Det var jo sGnn at jeg har jo et stort sosialt nettverk
rundt meg, mye familie og venner som stgtter meg, men samtidig sG har man jo ikke lyst til G pa en
madte bruke de opp alt for mye. Kverne opp i gamle ting. Men, ja, jeg vet ikke. Jeg syntes det var veldig
greit der og da og jeg har jo kanskje tenkt litt pG det nd i det siste for det gar litt sGnn frem, ja jeg

tenker mye pd det. Sant. Men det, om jeg far en vanlig, sGnn vanlig psykolog som er inn under disse her
offentlige tjenestene er jo vanskelig.

Kirsti: Det er vanskelig, det er dessverre veldig lang ventetid, men jeg tenker jo at det jeg vil anbefale
deg ad ta dette opp med fastlegen din. Og, hvis det er sGnn at du har behov for det, sa er det jo viktig at
sd@nne ting kommer pd plass og. Og med tanke pd, for fremtidig arbeid og andre ting. Sdnn at i de
tilfellene hvor det er ngdvendig sa vil jeg ha nevnt det sGnn at han kan pd en mate ta en vurdering i
forhold til hva som, ja, hva som kan veere bra for deg da.

Eva: Ja, for jeg falte litt, eller sann né i det siste at jeg tenkte litt pd at det kanskje kunne veert smart
fatt en psykolog G snakke med. For det var jo ndr alt dette skjedde at alt gikk til helvete. Eller. Ja. Ogsa
& ha noe sdnn trykkende ned ndr man skal ut & bli litt yrkesaktiv igjen. A starte pd nytt det er liksom
ikke s@. Det trekker deg litt tilbake.

Kirsti: Ja for det er der jeg tenker at hvis det er noen som burde vaert pd plass s er det pG en mdte
fastlegen som kan henvise, det kan ikke vi hjelpe til med her pd NAV. Og jeg vet at
[Studentsamskipnaden] heller ikke har henvisningsrett. SGnn at det blir pd en mdte fastlegen du md gd
gjennom da for G fa det pa plass.

Med tanke pa at det Eva fortalte var veldig personlig, setter Kirsti en ganske klar strek for
hva som er hennes ansvar. Eva apner for samtale bak kulissene, mens Kirsti avgjgr hvor
grensene gar. Utdraget er eksempel pa selvmotsigelser i denne typen samtaler. For
veilederen er samtalen hverdagslig og upersonlig. Samtalen har klar funksjon og formal. Hver
samtale er i og for seg spesiell og unik, men fordi alle er spesielle er ingen spesielle. For
brukeren kan samtalen vaere personlig, ubehagelig, lettende, tyngende, vanskelig og sa
videre. Eva blir bedt om 3 dpne seg, men bare til en viss grad. Hun forteller om en vanskelig
hendelse, men skal ikke fortelle om hvordan venner og familie stiller opp. For Kirsti er det
kanskje apenbart hva som er relevant i denne samtalen, og det er forstaelig at hun ma sette
strek for noen samtaletemaer. P4 samme mate som det er forstaelig at det er forvirrende for
Eva noen ganger a skulle fortelle om szers private ting og andre ganger ikke. P4 denne maten
skal samtalen veere personlig — til et visst punkt satt av veilederen. Grensen for hva som skal
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diskuteres og ikke settes antageligvis bade av hensyn til brukeren (som ikke skal matte
fortelle om mer enn ngdvendig) og av tidsmessige arsaker. A ikke vaere for interessert i
andre personers historier, er ogsa en del av samhandlingsreglene, ifglge Goffman (2005).
Hvis Kirsti oppmuntrer Eva til @ fortelle om alt som har skjedd og alle fglelser knyttet til
dette, og hvis Eva etterpa oppdager at det ikke var noe poeng i a fortelle sa mye om seg selyv,
kan Eva oppleve det som pinlig og bli brydd. A sette strek for samtaleomradet kan fra Kirstis

side vaere en mate a bevare Evas ansikt, og dermed ogsa situasjonen, pa.

Det er flere situasjoner i samtalen hvor Eva kommer inn pa personlige opplevelser, og hvor
Kirsti tydelig styrer samtalen over pa noe annet. Under er et eksempel hvor Kirsti uttrykker

klart at temaet ikke er relevant av mer byrakratiske arsaker.

Situasjon 2 - forhandling om NAVs rolle i en arbeidskonflikt
Eva forteller at hennes tidligere arbeidsgiver beskyldte henne for trygdesvindel fordi hun

studerte mens hun var sykemeldt fra sin 50%-stilling:

Eva: Nei det var ikke sa veldig hyggelig. Da var jeg gravid og ganske ddrlig. Og han skjelte meg ut og sa
da hadde ikke han lest skikkelig, mine rettigheter.

Kirsti: Nei det der det. Det er veldig trist ndr sdnne ting skjer. Og det er litt av, i NAV da, s gar vi ikke
inn i den der konflikten i det hele tatt for det at det er arbeidstilsynet som pG en mate har det, og
organet da som skal pd en mdte, at nGr en har arbeidskonflikter og andre ting, sd er det de som
eventuelt ma kontaktes hvor en ser pG om rettigheter blir fulgt eller ikke ut i fra arbeidsmiljgloven.

Eva: Nei, det har veert litt konfliktfylt det arbeidsforholdet der da for g si det sann.

Kirsti: Og det er veldig kjedelig, det er ikke noe kjekt i det hele tatt. SG. Men jeg tenker det at i de
tilfellene hvor en har behov for a fa hjelp utenfra sa har en da andre instanser som kommer inn.

Eva: Ja men det var liksom det at jeg orket ikke bruke mer energi pG en sann bedrift. Da ville jeg heller
bruke energien min pa a faktisk komme meg ut i arbeid at de ikke knekker meg sann helt. Fgr jeg i det
hele tatt har begynt min egentlige... yrkesliv.

Kirsti: Ja. Men har du begynt & sgke jobber? Er du i form til G sgke jobber?

Eva: Ja men det er sGnn i forhold til det at det er ingenting som lyses ut nd, for det er fortsatt ganske
sdnn usikkert. For jeg kunne tenkt meg, altsd det jeg kunne tenkt meg akkurat nd er G jobbe i et
arkitektbyra eller designbyrd. Men ingenting lyses ut og samtidig sG har det vaert, det har tatt ganske
mye av min energi det der med [arbeidsplass] nd, for de har ikke veert enkle na i det hele tatt. Jeg var
pd et mgte med de for ikke sd lenge siden der han som beskyldte meg for G drive med trygdemisbruk,
at han kunne se pG meg at jeg var ikke frisk nok til G jobbe og han anbefalte meg G vaere sykemeldt
lenger. For de hadde ikke rdd til G betale meg hvis jeg var friskmeldt og jobbet i en annen butikk.

Kirsti: Ja, nei det er ikke noe kjekt hold jeg pad d si. Sant, det blir ikke...
Eva: Jeg vil bare bli ferdig med akkurat det.

Kirsti: Men det jeg tenkte jeqg skulle si til deg det var det at nar du har den utdannelsen du har og sénne
ting, det du kan gjare i forkant, det er G levere ut en dpen sgknad til de stedene du kunne tenke deg G
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jobbe. Det sies at det er veldig mange stillinger som aldri utlyses, som skjer pG andre premisser. Sa jeg
vil anbefale deg at du, hvis det er mdlet ditt og det er det du kunne tenke deg, sé ta en runde en dag
hvor du gdr rundt og leverer ut noe, og er de har sjans til @ vite at pd en mdte du, du er pd en mdte
ledig pG markedet og klar for jobb. Ta den biten.

Eva forteller om et vanskelig arbeidsforhold, og selv om Kirsti sier at det ikke er innenfor hva
hun kan gjgre noe med, fortsetter Eva a snakke om det. Det kan vaere hun vil ha
anerkjennelse for @ ha hatt det vanskelig, vise at det virkelig var umulig 3@ fortsette i
arbeidsforholdet, eller av andre arsaker. Det kan ogsa veaere fordi hun blir fanget i det
Goffman beskriver som to regler som kombineres i effekt: regelen og selvrespekt og regelen
om hensynsfullhet (2005:11). Aktgren skal opprettholde sin egen selvrespekt og samtidig
handle hensynsfullt i forhold til andre deltakere i interaksjonen (Goffman 2005:11). Hvis Eva
betingelseslgst godtar begrensningen Kirsti setter, setter hun sin egen selvrespekt i fare. For
a opprettholde selvrespekten forteller hun ferdig. For @ vaere hensynsfull, og ikke risikere at
Kirsti taper ansikt, forkorter hun kanskje historien noe i forhold til hvor mye hun egentlig

hadde lyst til a fortelle.

De to kvinnene fortsetter a forhandle om samtaletemaet. To ganger sier Kirsti at dette er
utenfor NAVs ansvarsomrade. Sa setter hun strek ved a stille spgrsmal om Eva er i form til a
spke jobber. Eva svarer pa spgrsmalet, men gar tilbake til 8 snakke om konflikten. Kirsti
holder stand og “vinner”. Etter den siste replikken gjengitt over handler samtalen om
hvordan Eva skal ga fram for a komme i jobb. Her har de forhandlet om samtaletemaet, men
de har ogsa samarbeidet om a bevare hverandres ansikt. Som beskrevet over, kan det vaere
Eva star pa sitt — en stund — for @ bevare sin egen selvrespekt, men hun lar ogsa Kirsti
“vinne”, for & vise hensynsfullhet og bevare begges ansikt, og med det ogsa situasjonen

(Goffman 2005).

Den siste situasjonen fra denne samtalen jeg vil ta med her er ikke én enkeltstdende
situasjon, men noe som kommer opp syv ganger i Igpet av samtalen, og som ser ut til 3
forvirre Eva. Nar det gjelder velferdsytelser vanlig at brukere ma legitimere et faktisk behov.
| dette tilfellet ma Eva legitimere at hun ikke har behov for en spesifikk ytelse: hun ma

legitimere at hun tilhgrer kategorien som ikke skal sgke arbeidsavklaringspenger.
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Situasjon 3 - forhandling om Evas situasjon

Kirsti kommer flere ganger tilbake til at arbeidsavklaringspenger ikke er rett ytelsen for Eva.
Det slo de fast tidlig i samtalen, likevel blir temaet gjenopptatt hele syv ganger gjennom hele
samtalen. Dette forvirrer tydelig Eva, og hun svarer med a si at hun ikke fgler hun havner i
“den baten”, at hun vil ut i arbeid og sa videre. Hun ma med andre ord legitimere at hun ikke
gnsker arbeidsavklaringspenger. De to fgrste utdragene under er hentet fra omtrent halvveis

i samtalen, mens det siste er helt pa slutten.

Kirsti: (...) NG er vi inne pd, skal vi si, det som jeg jobber med der er arbeidsavklaringspenger og varig
ufdrepensjon. Og for meg sd hgres det ut som om du er egentlig klar for G jobbe nd med en gang.

()

Kirsti: (...) Jeg tror nok at det mest riktige for deg det er at du sgker aktivt pG jobber. Ja, for jeg tror du
er der. Men sd har du selvfglgelig, at hvis ting snur seg og hvis ting endrer seg og arbeidsevnen din blir
nedsatt sd er det arbeidsavklaringspenger som er det mest neaerliggende nd. NG ndr du har veert
sykemeldt over lengre tid. Men det som pa en mate er kluet her nG er det om du er, hva skal jeg si, klar
til G begynne i jobb fgr maksdato inntrer eller ikke. Og hvis det er sann at du ikke er klar, for det at du
er syk, sd er arbeidsavklaringspenger det en méd sgke pa. Men er det mer det at en er klar for 6 fd en
annen jobb med en gang, og ikke den jobben en har veert i er det da mer som arbeidssgker. Men
ordinaer arbeidssgker.

(...)

Kirsti: Men det jeg tenker da er at hvis det skal vaere aktuelt for deg d sgke arbeidsavklaringspenger sa
bgr du ikke vente alt for lenge med det da.

Eva: Nei men det —

Kirsti: Men jeg tror kanskje du skal ha den andre samtalen fgrst [med noen pd NAV som arbeider
innenfor Ignnstilskudd og dagpenger].

Eva: Ja nei jeg tror ikke jeg skal sgke arbeidsavklaringspenger.

Under er nok et utdrag fra samtalen hvor Kirsti tar opp at arbeidsavklaringspenger ikke er
aktuelt for Eva. Utdraget avsluttes med at Eva forsgker a foresla en annen definisjon, at hun

er arbeidsledig. Hittil har definisjonen veert at hun ikke gnsker arbeidsavklaringspenger.

Kirsti: (...) Men kan du ta annet arbeid med en gang sa vil ikke arbeidsavklaringspenger veere rett
ytelse. En annen ting som det og blir sett pd i forhold til arbeidsavklaringspenger er dette med hva som
har blitt forsgkt pd arbeidsplassen og ikke. Men na blir det litt annerledes i forhold til deg da siden du
ikke skal jobbe der lenger.

Eva: Ja ogsa har jeg jo, for det var jo det og, for jeg har jo fatt, jeg glemte G ta med, jeg har fatt sGnn
brev fra legen min der det stdr at, ja.

Kirsti: At du ikke kan jobbe der, sant?
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Eva: Ja, men da tenker jeg at da er jo jeg, jeg i praksis arbeidsledig, og.

Lenger ut i samtalen viser Kirsti Eva hvor pa NAVs nettsider hun finner spknadsskjema for
dagpenger. Nok en gang blir arbeidsavklaringspenger nevnt. Eva sier klart ifra at hun ikke ser
seg selv i den kategorien, i tillegg til a trekke en distinksjon mellom seg og hennes oppfatning
av mottakere av arbeidsavklaringspenger. Kirsti sier seg enig at Eva ikke har behov for
ytelsen, men med forbehold om legeerklzeringen kan si noe annet. Eva har fortalt hva som
star i legeerklaeringen: hun kan arbeide i en annen bedrift enn der hun har jobbet hittil. Sa
det synes ungdvendig a ta det opp igjen gang pa gang.

Kirsti: Dette er NAV.no sin fgrsteside. Her nede, nér du velger den som heter privatpersoner, sa er det

inndelt i kategorier. SGnn at arbeidsavklaringspenger, det vil veere her, og her er sgknaden for
dagpenger. Sé hvis du velger en av disse, sd er det den fgrste, sé ma du liksom bare klikke deg videre.

Eva: Jeg faler egentlig ikke at jeg faller helt under den kategorien.
Kirsti: Jeg tror du er ---

Eva: Altsd, jeg jobber pd [arbeidsplassen] som er den stgrste attfgringsbedriften, det er mye sénn
arbeidsavklaring. S fler ikke helt at jeg kommer i den baten.

Kirsti: Jeg tror nok at, ut ifra det at du har fortalt nd, og jeg kan ikke si det 100 % sikkert for jeg har ikke
sett legeerklaeringen eller noe sénn, det er det at jeg tror ikke du er der at du er arbeidsufar til ethvert
yrke.

Mens de snakker om dagpenger og Eva nevner frykten for & std uten inntekt, sporer Kirsti
nok en gang inn pa arbeidsavklaringspenger, og at det ikke er en aktuell ytelse. Dette
gjentagende defineringsbehovet blir et hinder for den naturlige flyten i samtalen, og som pa

den maten utfordrer interaksjonen.

Kirsti: Ja, nei det er ikke noe kjekt. Sa jeg ville fatt sett litt pa det farst da [refererer til G snakke med
noen innen Ignnstilskudd og dagpenger]. Men selvfglgelig hvis det viser seg at du er i en situasjon hvor
du ikke er arbeidsfgr pa grunn av skade, lyte, ikke sant, s blir jo arbeidsavklaringspenger mer rett.
Men jeg har en fglelse av at der er du ikke helt. Du er mer klar for jobb med én gang da.

Eva: Ja for det blir jo, jeg vet ikke, na faler jeg at jeg har gdtt sykemeldt alt for lenge. Og det gj@r noe
med deg, sant.

Det synes meningslgst a gjentatte ganger avklare Evas ytelsesbehov. Det kan likevel ha flere
arsaker. Det kan hende min tilstedeveerelse pavirker Kirsti. Jeg var i utgangspunktet, som
beskrevet i kapittel 4, interessert i arbeidsavklaringspenger. Kan det vaere Kirsti fgler hun ma
ta det opp for min skyld? Det kan vaere Kirsti ikke er sikker pa om Eva faktisk vil klare seg sa

godt som hun gir uttrykk for, og at Kirsti derfor vil forsikre seg om at Eva er klar over at
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arbeidsavklaringspenger kan vaere en mulighet hvis ting ikke gar sa framover som hapet. En
tredje mulighet er at Kirsti vurderer det dithen at en stadig stadfesting av Eva ikke har behov
for arbeidsavklaringspenger, vil oppmuntre Eva til 3 se pa seg selv som en person som kan
vaere selvforsgrgende. Kirsti opererer naturligvis med samme ramme og malsetninger som
andre ansatte ved NAV, hvor et hovedfokus er at flest mulig skal vaere selvforsgrgende.
Utfallet av samtalen blir at Eva skal snakke med noen andre pa NAV som har kompetanse
innen Ignnstilskudd. A motta Ignnstilskudd fra NAV er ikke det samme som 3 veere
selvforsgrgende, men det er en ytelse som tar sikte pa at brukeren vil bli selvforsgrgende
etter relativt kort tid. A oppmuntre Eva i denne retningen er i trdad med NAV-reformens mal;

flere i arbeid og faerre pa passive ytelser (jamfgr kapittel 1).

Avslutning

Eva kom til mgtet med mange sp@rsmal om Ignnstilskudd og stgtte til a starte egen bedrift.
Dette kunne ikke Kirsti svare sa utfyllende p3, og resultatet av mgtet ble at Eva skal avtale et
nytt mgte med noen hos NAV som arbeider innenfor disse ytelsene. Eva virket ikke helt
forngyd, for hun ville gjerne ordne alt i én og samme samtale. Men det at Kirsti ikke kunne
svare pa alt Eva spurte om, dominerte ikke samtalen i like stor grad som i mgtet mellom
Synngve og Brede. Et annet likhetstrekk mellom disse to fgrste samtalene, er at Kirsti ogsa
brukte mye tid pa & navigere Eva rundt pa NAVs nettsider. Eva kommer til & sgke om
Ignnstilskudd eller dagpenger, avgjgrende av utfallet av neste samtale med NAV. For a ha
rett pa dette ma hun melde seg som arbeidssgkende, og i likhet med 3 sgke om
arbeidsavklaringspenger, som Brede antageligvis kommer til 3 gjgre, er det en omfattende
prosess av skjemaer som skal fylles ut pa internett. Mye tyder pa at Eva har stgrre it-
kompetanse enn Brede, men heller ikke hun sa ut til intuitivt a forstd NAVs nettsider (jamfgr

kapittel 5).

Jeg har vist hvordan Eva og Kirsti har forhandlet om flere ting i Ippet av samtalen. Blant
annet har forhandling om samtaleomradet statt sentralt. Mens det kanskje har vaert selvsagt
for Kirsti hvor personlig samtalen skal vaere, har dette veaert forvirrende for Eva. Eva har ogsa
forspkt @ diskutere andre vanskelige ting med Kirsti, som konflikten med arbeidsgiver.

Konflikten er en stor del av Evas “arbeidslivshistorie” og dermed er det ikke gitt at den skal

58



utelates fra fortellingen. Denne typen konflikter er noe NAV ikke blander seg inn i, og Kirsti
setter derfor ned foten for diskusjonen. Samtalen dreies flere ganger inn pa
arbeidsavklaringspenger, og at Eva ikke har behov for det. Eva sier tydelig at hun ikke gnsker
arbeidsavklaringspenger. At det likevel tas opp flere ganger er forvirrende for Eva og er til

hinder for god interaksjon.

59



Kapittel 7 - Brukere som skal tilbake i arbeid

Dette kapittelet handler om to samtaler. Til forskjell fra Brede, som kommer til 3 sgke
arbeidsavklaringspenger, og Eva som gnsker Ignnstilskudd, vil vi i dette kapittelet mgte to
brukere som er i arbeidsforhold og som etter all sannsynlighet gar tilbake til jobben etter
endt sykemeldingsperiode. Samtalene drgftes i utgangspunktet hver for seg, men de har et
saerskilt fellestrekk; brukerne vil ikke ha behov for videre bistand fra NAV. Mgtet blir i sa

henseende kun en oppfglgingssamtale for oppfa@lgingens skyld.

Begge samtaler har bade institusjonelle og interaksjonistiske dimensjoner. Samtalen mellom
Charlotte (bruker) og Helene (veileder) preges av forhandling om hva som samtalen skal
dreie seg om, og det vil derfor bli fokusert mest pa interaksjonistiske perspektiver beskrevet
i kapittel 3. Nar det kommer til samtalen mellom Guro (veileder) og Lars (bruker) handler
den i stor grad om bakkebyrakratens utfordringer og serviceideal, og det vil derfor drgftes

hovedsakelig i lys av institusjonelle perspektiver.

Samtalen mellom Charlotte og Helene

| denne samtalen mgtes Helene og Charlotte. Charlotte arbeider i en statlig etat og har
hgyere utdannelse. Hun har veert sykemeldt i 39 uker pa grunn av utbrenthet, og hun mener
arbeidsplassen bgr ta pa seg deler av skylden for utbrentheten. Da denne samtalen fant sted
var hun 50% sykemeldt, men det er uklart om hun har vaert gradert sykemeldt hele perioden
eller om det har veert vekslende sykemeldingsgrad. Samtalen domineres av at Charlotte
forteller om “kampen mot” ledelsen ved arbeidsplassen for & bedre arbeidssituasjonen for
seg selv og mange andre. | forrige kapittel ble det beskrevet hvordan Kirsti sa ifra om at hun
ikke ville ga inn pa konflikter pa arbeidsplassen, selv om Eva mer enn gjerne ville fortelle om
dem. | samtalen mellom Charlotte og Helene avbryter ikke Helene nar Charlotte legger ut
om arbeidssituasjonen og konfliktene med arbeidsgiveren. Hun forsgker tilsynelatende 3
trekke ut den informasjonen som er relevant. Mgtet varte om lag en tredel sa lenge som
mgtet mellom Kirsti og Eva, sa det er mulig at det av tidsmessige arsaker ikke var ngdvendig

a styre samtalen pa samme mate.
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Forhandling om samtaletema

Denne samtalen, som de andre, begynner med at veilederen spgr om navaerende situasjon,
og brukeren far rom til a fortelle om dette. Veilederen er sannsynligvis ute etter informasjon
til 3 danne seg et bilde av hva samtalen skal dreie seg om, hva som er relevant for veilederen
a informere om og hvordan veilederen skal posisjonere seg i forhold til brukeren. Som vist i
utraget under har Charlotte planlagt a ga tilbake i full jobb etter maksdato. Det begrenser
mulighetene for hva samtalen kan dreie seg om, og Helenes eneste oppgave blir 3 fortelle
om hvilke muligheter Charlotte har hvis hun likevel ikke er i stand til & ga tilbake i full jobb.
Samtalen begynner som de andre, men Charlotte gar raskt over til a fortelle om konflikten

med ledelsen pa arbeidsplassen.

Helene: Ja, jeg har nd kalt inn til samtale na fordi at det du har naerma deg 39 ukers sykemelding. {...)
Og det er na vi kaller inn i tilfelle, pd en mdte du vet allerede nG at du ikke blir friskmeldt fgr den
maksdatoen pd sykepenger kommer.

Charlotte: Ja, det tror jeg nd jeg blir da.
Helene: Du tror at du blir det?

Charlotte: Ja, jeg er mye bedre nd, sd det. SG nd har jeg, det er egentlig, jeg er jo utbrent da, og
egentlig sa har, egentlig sa har ikke arbeidsgiver gjort sa veldig mye fgr na. Men na skrev jeg et brev til
hele ledelsen om at jeg synes — for at det er flere som har veaert utbrente. Det er mange.

Her ser vi det fgrste eksempelet pa at Helene stiller hovedspgrsmalet (“Du tror at du blir det
[friskmeldt]?”), og Charlotte svarer med a fortelle om en problematisk arbeidssituasjon og at
hun har tatt ansvar for mange i samme situasjon som henne. Det er et interessant
likhetstrekk mellom Eva og Charlotte: begge har veert sykemeldte av psykiske arsaker (i Evas
tilfelle var allergi en medfaktor), og begge papeker at arbeidsplassen i seg selv har spilt en
rolle i sykdomsforlgpet. Eva sa at arbeidsgiveren ikke hadde vist sa mye medfglelse, og
Charlotte papeker at det er mange som er utbrente (ergo er arbeidsplassen fellesnevneren

og kanskje ogsa arsaken?).

Flere ganger stiller Helene korte spgrsmal som kan besvares med korte svar. Det kan virke
som om Charlotte er her primeaert for a fortelle om arbeidsplassen, heller enn sykemeldinger
og arbeidsavklaringspenger. Senere i samtalen kommer de inn pa dialogmgte mellom NAV,
arbeidsgiver og Charlotte, og hvilke tilretteleggingstiltak som har blitt gjennomfgrt og sa
videre. | avsnittet under vier Charlotte at hun ikke vil pata seg rollen som “persilleblad”, en

rolle hun fgler seg tillagt fra arbeidsgivers side. Der Eva sgkte oppmuntring fra Kirsti, sier
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Charlottes manerer (jamfgr Goffman, kapittel 3) at hun kan /aere Helene noe. Kan det veere
Charlotte, mer enn bekreftelse, anerkjennelse og oppmuntring, sgker beundring fra Helene

(og kanskje ogsa meg)?

Helene: Sa du fgler at du md std pa litt selv for G fé dem til g tilrettelegge etter ditt behov?

Charlotte: Ja, altsd, det er jo sdnn det har veert, det var jo alle de som jobbet med [fagfelt] som ble
utbrent. Og da syns jo jeg at det er litt rart at det ikke gdr opp et lys. Liksom at det. Det er noe med
hvordan vi jobber pa dette feltet. At liksom ikke ledelsen tok en sdnn, litt brei gijennomgang. Og det
som skjer da er jo pG en mdte at de litt legger ansvaret litt pa oss som blir syke. At det er pad en mdte vi
som er liksom et persilleblad som ikke tdler noen ting. Men det er jo ikke det ndr alle som jobber med
det blir utbrent. Det var det jeg pekte pd i den mailen da. Jeg ville jo egentlig at de skulle ta ansvar for
det, og jeg mener jo at det, altsa for meg har det jo vaert for sa vidt veldig bra at jeg madtte skrive den
mailen. Og de tingene der, tror jeg egentlig har veert ganske bra for min prosess. Men, jeg mener jo det
at det er egentlig ikke mitt ansvar. At de burde egentlig kommet og tilbudt meg de her, tilpasningene,
for.

Helene: For tok du det opp pd, ndr dere var her til dialogmgte I1?
Charlotte: Nei, for da hadde jeg enda ikke skjgnt det [ler].
Helene: Hva du kunne — hva arbeidsgiver hadde plikt til og —

Charlotte: Ja men jeg tok det opp ndr jeg gjorde det, ndr jeg sendte de mailen ogsa tok jeg, sa kalte jeg
inn han regionsdirektgren og personalansvarlig og verneombudet til et mgte, og da sa jeg det at dette
mener jeg egentlig ikke er mitt ansvar, men jeg vil ha det sdnn og det jeg sa var at alternativet er at jeg
blir hundre prosent sykemeldt. For det var det da, da var det helt sGnn. Men det var helt grei da. Det er
jo greit nok, men ndr du er utbrent s har du ikke sG veldig, altsd det er mye av problematikken er det
at du ikke klarer tenke noe seerlig. Klare G sortere ting og sGnne ting. Og da er det ikke sa lett for deg
komme opp med hva som er gode tilpasninger. Det burde jeg. [Bedrift] er en kiempestor organisasjon
med masse folk som blir utbrente, de har masse arbeidspress. SG de burde egentlig ha en del
prosedyrer for hvordan de behandler sdnt tenker jeg da. Bare syns det er rart at ikke de har det. Og det
er pd en mdte, altsa jeg trakk jo den ganske langt fro G, for det at jeg vet at jeg mdtte gjgre det for G fa
de tilpasningene. Hvis jeg hadde gdtt direkte til bare min leder sG hadde jeg ikke fatt det.

Etter flere utgreiinger av denne typen forteller Helene litt om arbeidsavklaringspenger og
Charlotte spgr litt om regelverk rundt sykepenger og arbeidsavklaringspenger. Charlotte er
ganske sikker pa at hun er klar for @ ga ut i hundre prosent stilling nar maksdato inntreffer,
men sier “det hadde kanskje vaert lurt 3 sgke uansett da, men”. Helene lar den avgjgrelsen
veere opp til Charlotte, og begynner sa smatt a avslutte samtalen ved a samle papirer og si

“det er jo kjempebra...”. Charlotte, derimot, er ikke ferdig:

Charlotte: For det at jeg tenker at det skal nd ikke bli tilbake igjen til G jobbe sGnn som vi gjorde
uansett.

Helene: Mhm.

Charlotte: Det som pG en mdte utlgste det, det var jo vekk, det kan ikke vaere s@nn. Og det kan det jo,
og det har jo, og det har vi jo fatt en del forstdelse for. I ledelsen.

Helene: NG har det vel kommet litt opp pé bordet...

Charlotte: Det har blitt Igftet litt opp. Og det er blitt litt, pd en mdte, for det jeg opplever, eller pd en
madte det, det jeg har fatt tilbakemeldinger pa etter at jeg sendte den mailen, for det at jeg skrev pa en
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dte min historie for jeg kan ikke uttale meg pd andres vegne. Og for det at det G veaere utbrent det er
bare en sykemelding pd en mate. Det er ikke, vi snakker masse om, vi har sG mange sykemeldte. Men
det er forskjell pa de som har brukket foten og de som er utbrent. For det fgrste, har det en mye stgrre
konsekvens for hele livet ditt. For det andre sa har det noe med arbeidssituasjonen G gjgre ndr sa
mange blir utbrente, det er arbeidsrelatert, sant. Og det var pd en mdte noe de ikke hadde tatt sa
veldig inn over seg tror jeg. Og det er litt for det at det er litt tabu. Det er litt sGnn der, en skal ikke
snakke om det av hensyn til oss eller ett eller annet. Sa derfor gjorde jeg det da. Og det var jo mange
som liksom hang seg pd det etterpd. Sdnn at nd har de innsett det at det er pd grunn av
arbeidssituasjonen da. Og at de ma gjgre noe med det. De md veere veldig bevisst pd det. Sa det tror
jeg er veldig bra.

Helene: Ja, absolutt.
Charlotte: Selv om det er fort gjort at sdnne ting kan bli litt glemt. Men det er... Ja.

Helene: Men det er jo greit a fa gjort det sG formelt som du har gjort det. At du sender mail og kaller
inn til mgte.

Nar Helene skryter av henne, retter Charlotte seg opp i stolen, ansiktet lyser opp og hun

forteller mer.

Charlotte: Ja, jeg fant ut at jeg var ngdt til G gj@re det veldig formelt. For det jeg har gjort far har veert
litt sGnn, ganske uformelt og der har jeg ikke kommet noen vei. Ogsa spredte det, altsd jeg er jo ansatt
pa regionkontor, men jeg sendte det jo og til hun sjefen pd hovedkontoret og personalavdelingen pd
hovedkontoret og alt for at det, hvis ikke hadde det bare stoppet. Jeg hadde ikke kommet noen vei med
det. SG, men jeg tror det er, far gode ringvirkninger for, altsa at de har blitt mer obs pd det og at det
blir, at de skjgnner litt mer hva det innebeerer. For det er jo ikke. Det er ganske sGnn omfattende for
hele livet ditt. Du blir jo helt satt ut av spill, pGd en mdte. SG det tror jeg var bra at de mdtte tenke litt
over. NG blir det jo ikke sGnn at det blir veldig lite G gjgre eller at det, at media slutter & skrive om
[fagfelt] for det, men, og det har jeg jo sagt at det forventer jeg jo ikke at det skal komme tyve nye
ansatte pa [avdeling], det gjgr det jo ikke. Men sa lenge det er sGnn sG mad vi da, gjgre en jobb for a
finne ut hvordan vi kan jobbe bedre da. Men & ikke bli, at det ikke blir sG hgy belastning pG de som
jobber der. Og da mener jo jeg at det for eksempel er opp til ledelsen G prioritere, mer. For det dytter
de ofte ned pd oss. Men det er vi som md gjgre det. SG, men det, det har jeg nd sagt til de sd jeg tror at
det har skjedd en god del endringer som gjgr at det blir helt annerledes det og. Det blir, jeg blir pd en
mdte hgrt pd en annen mdte, og nd faler jeg at jeg ikke ma bruke sG me energi pé G komme gjennom
lenger, for det falge jeg at jeg mdtte gjgre far. Sa det tror jeg er bra. Sa det fgles i hvert fall veldig greit.

Helene: Ja, kiempebra.

Det kan virke som om Charlotte “vinner” kampen om hva samtalen skal handle om. Helene
avbryter henne ikke og gir ogsa den anerkjennelsen Charlottes fortelling innbyr til. Samtidig
har Helene bade fatt svar pa de spgrsmalene hun hadde (hvordan Charlottes situasjon er na
og om hun ser for seg a ga tilbake til 100% stilling nar maksdato inntreffer) og hun har
informert om det hun skulle (arbeidsavklaringspenger og sgknadsprosess). Helenes adferd
her kan beskrives som det Goffman (2005) kaller ansiktsbevarende i forhold til Charlotte.
Hvis Helene avviser Charlottes fortellinger om arbeidsplassen, kan det for Charlotte
oppfattes som det hun forteller er irrelevant og uinteressant og hun kunne da blitt

ukomfortabel over & miste ansikt. Her kommer vi ogsa tilbake til hverdagsligheten i
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samtalene. Helene har sikkert hgrt mange lignende historier, og det er helt sikkert mange
brukere som har behov for a fortelle om hvorfor de har veert sykemeldt, og kanskje ogsa
hvordan det egentlig ikke var deres “feil”. Charlotte, pa sin side, har opplevd en vanskelig
konflikt pa arbeidsplassen, hun har veert utbrent og likevel tatt kampen mot ledelsen for a
skape en bedre arbeidsplass for seg selv og andre. Helene patar seg rollen som lytter og sier
heller ingenting som kan utfordre Charlottes historie eller rolle. For eksempel kunne hun stilt
spgrsmal ved hvordan utbrente Charlotte kunne finne krefter til & veere sa aktiv i forhold til
arbeidsgiveren. Et irrelevant og ungdvendig spgrsmal som bare hadde hatt det formal a

gjore Charlotte forlegen eller sette henne i forsvarsposisjon.

Samtalen avsluttes med at Helene forteller litt mer om sgknadsprosessen og
saksbehandlingstiden til arbeidsavklaringspenger, og Charlotte bekrefter at hun er rimelig
sikker pa at hun gar tilbake i full jobb nar sykemeldingsperioden er over. Det betyr at
informasjonen kan oppfattes som unyttig. Likevel har mgtet oppfylt malene ved et
oppfelgingsmgte: Helene vet hva Charlottes planer er videre, og Charlotte har fatt
informasjon om hva hun kan gjgre hvis det ikke gar etter planen. All annen informasjon som
er blitt utvekslet underveis i mgtet blir en form for “fylilmasse” som bidrar til en interaksjon

preget av tillit og forstaelse.

Som sagt og vist domineres samtalen av Charlottes fortelling om arbeidssituasjonen og
hennes kamp mot ledelsen. Deler av historien hennes kunne veert tatt rett ut fra en appell,
en valgtale eller noe annet som helt tydelig befinner seg i det Goffman (1992) kaller et
fasadeomrdde, mens andre deler inviterer til samtale bak kulissene (jamfgr Goffman,
kapittel 3). Charlotte innvier bade meg og Helene i forholdene i en stor og velkjent
organisasjon. Helene viser verken avvisning eller oppmuntring, og forholder seg ngytral og

lar det tilsynelatende vaere opp til Charlotte hvilket omrade samtalen skal forega pa.

Samtalen mellom Lars og Guro

| fijerde og siste samtale mgtes brukeren Lars og veilederen Guro. Lars er i sekstidrene,
arbeider som forsker og er sykemeldt pa grunn av problemer i musklene i den ene skulderen.
Han er i et arbeidsforhold, og i likhet med Charlotte ser han for seg a ga tilbake til full stilling

sa snart maksdato for sykepenger inntreffer. Lars er ikledd fjellsko, turbukse, fleecejakke og
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har med seg ryggsekk, hansker og en halvliter farris. Han er hgflig og virker komfortabel i
situasjonen. Antrekk, holdning og mate a snakke og posisjonere seg pa overfor Guro gir meg

umiddelbart assosiasjoner akademia og kulturell kapital*® (Bourdieu 1986).

Ny vri pa bakkebyrdkratens paradoks?

Lars er en ordknapp mann og kommer ikke med lange utgreiinger. Han svarer konkret pa
spgrsmalene Guro stiller, og stiller konkrete spgrsmal selv. Spgrsmalene hans, som jeg
kommer tilbake til senere, er av typen han kunne funnet svar pa pa internet. Det sldaende i
denne samtalen er at Lars har ingen grunn til 38 vaere i dette mgtet. Han trenger verken
bekreftelse eller hjelp fra Guro eller NAV for gvrig, og han har ingen informasjon a gi Guro
som det er viktig at hun far (utover at han ikke vil ha behov for videre ytelser fra NAV).
Bakkebyrakratens paradoks slar inn, pa en “omvendt” mate; denne individuelle brukeren har
ikke behov for noe fra Guro, men hennes institusjonelle ansvar er a fglge opp og gi
informasjon. Dette resulterer i en sekvens hvor Guro informerer Lars om forhold han

allerede har uttrykt at er ungdvendig.

Guro: Ja dette her, jeg har kalt inn til 39-ukerssamtalen for nd har du veert sykemeldt i 39 uker. SG da
har vi en sé@nn informasjonsmgte om veien videre. Etter maksdato pd sykepenger.

Lars: Ja.
Guro: Sénn at det, jeg var inne og sjekket og jeg s at du har maksdato i februar, midten av februar...

Lars. Jess, men akkurat nd, altsa den siste sykemeldingen gikk vel ut nG i begynnelse av desember tror
Jeg.
Guro: Det kan sikkert stemme, at den var...

Lars: Ogsa hadde jeg da syv uker ferie til gode. Og da rdadet legen meg til G bruke opp den ferien jeg
har. Sa jeg er da egentlig offisielt pa ferie na [ler]. Siden, ja, og da sa jo hun at da blir jo maksdatoen
forskjgvet.

Guro: Ja det er helt riktig. For det er nemlig sann at du har fem ukers lovbestemt ferie. Ogsad er det opp
til deg, en avtale mellom deg og arbeidsgiver om du velger G ta han ut mens du er sykemeldt, eller ndr
du kommer tilbake igjen. Men det er en avtale du gjgr med arbeidsgiver.

Lars: Mhm.

Guro: Men det de sier i regelverket er det at du ikke har krav pG sykepenger ndr du har, tar ut
lovbestemt ferie, for det at da har du feriepenger isteden.

Lars: Riktig.
Guro: Hvis du velger d reise utenlands mens du har sykepenger —

Lars: Det blir ikke aktuelt.

18 Jeg fikk ikke vite at han er forsker fgr jeg intervjuet han etter samtalen. De beskrevne assosiasjonene var
faktisk umiddelbare.
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Guro: Da hadde du fatt beholde sykepengene.

Lars. Ja nettopp.

Guro: Men da hadde det mdtte vaert godkjent fra oss. SG det md du sgke om da.
Lars: Ja.

Guro: Men det er liksom regelverket sdnn kort fortalt om det da.

Guro fikk helt sikkert med seg at Lars sa at det ikke er aktuelt a reise til utlandet mens han
har ferie, men hun anser det kanskje som nyttig informasjon a gi likevel, i tilfelle det skulle
bli aktuelt. Under dette samtaleutdraget sa Lars uinteressert ut, og kan vaere han ikke gjorde

samme vurdering som Guro.

En sekvens til, hvor Guro gir informasjon Lars gir uttrykk for at han ikke synes er relevant, er
verdt 3 ta med. Mellom forrige utdrag og dette har de snakket om hvilke tiltak som er

gjiennomfgrt pa arbeidsplassen, nar han skal begynne a jobbe igjen og hva legen sier.

Guro: Men da er det rett og slett bare tiden til hjelp, og, hva skal jeg si, opptrening av skulderen da som
gjenstar?

Lars: Ja.

Guro: Ja for da er det litt sGnn at ndr du har maksdato pdG sykepenger, sG opphgrer
sykepengerettighetene dine.

Lars: Ja de gjgr det ja [smiler].

Guro: Ja, eh, og det har du sikkert fatt litt informasjon om allerede.

Her ser vi et eksempel pa det Goffman (2005) kaller & miste ansikt. Lars har fatt brev om at
sykepengerettighetene opphgrer nar maksdato inntreffer, og det er derfor han er i dette
mgtet. S3 det er gitt at han er klar over det. Nar han sier “ja de gj@gr det ja” og smiler,
underbygger han det ironiske ved at Guro informerer han om det na pa slutten av samtalen.
Ved & smile ufarliggjgr han det noe “mobbende” utsagnet, samtidig som han setter
interaksjonen i fare. Guro virker litt flau, men gar raskt videre. Hun redder dermed

interaksjonen ved 3 ikke gj@re noe stgrre nummer ut av situasjonen.

Serviceidealet versus tekniske begrensninger
Lars stiller ett spgrsmal til Guro. Guro sitter sannsynligvis inne med svaret, men hun
formidler det pa en usammenhengende mate og kommer med flere mulige Igsninger. Lars

reagerer med & sukke, heve gyenbrynene og respondere pa en mate som kan karakteriseres
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som tverr. Ogsa her star interaksjonen overfor et kritisk punkt. Utfordringen er at Lars ma
melde fra til NAV om at han tar ut ferie mens han er sykemeldt. Det nevnes ikke i samtalen,

men hvorfor er det ikke nok at Lars “melder fra” til Guro?

Lars: Men hvem er det som melder i fra nd at jeg egentlig er pa ferie, er det —

Guro: Det du gjar, ndr du fyller ut den siste delen pd den sykemeldingen. Den grgnne, 1d, den kan vaere
hvit og hvis du har tatt den ut elektronisk. Der du krysser av pd og signerer, sd er det et felt som heter
“jeg tar ut ferie” eller “jeg reiser pd ferie” og da setter du “ja” ogsd setter du pd perioden ute til hgyre.
Men det er to punkter. Og det er viktig at du velger den som heter lovbestemt ferie for det at den andre
gdr pd dette med at du har fatt, eh, unntak og godkjenning —

Lars: Men hvilken sykemelding blir det da?

Guro: Den som du, eventuelt, hvis du allerede har levert den inn, sG md du eventuelt ringe til NAV
Forvaltning, at de legger det inn. Eller sé m du fa en korrigering fra legen. At han legger inn, eller han
skriver ut en nye en. For det skal krysses pa den, den som inneholder den perioden du er pd ferie. Sa
hvis du er pa ferie nd, sa er det, sa ville jeg tatt kontakt med NAV Forvaltning om det.

Lars: Okei.

Guro: Jeg kan sende de en oppgave, om G ta kontakt med deg. Men hvis du, jeg vet at det, de har
veldig mye G gjgre né da, sd —

Lars: Men er det ikke like greit & ga via legen da? At jeg kan ringe til legen, ogsa far jeg ny sykemelding
av han, ogsa leverer jeg den til arbeidsgiver pd samme mdte, og sG —

Guro: Ja og sgrge for at de gir beskjed ja. For det som skjer hvis ikke NAV Forvaltning fdr beskjed om
dette, og de legger det inn i systemet, sd vil ikke din maksdato bli forskjgvet.

Lars: Ja.

Guro: For da er det ikke meldt fra om at du har tatt ut ferie. For det at, far du utbetalt sykepenger fra
arbeidsgiver, eller far du det direkte pa konto selv?

Lars: Nei jeg far via arbeidsgiver.
Guro: Ja for det som skjer det er det at —
Lars: Jeg fdr Ignn pé vanlig mdte kan du si.

Guro: J, for da er det krysset av pd at refusjonen kommer fra arbeidsgiver. Og NAV betaler
arbeidsgiver. Og da ma NAV pG en mdte kreve inn, hvis de har betalt ut sykepenger mens du har ferie,
sd ma de kreve inn igjen de pengene fra arbeidsgiver da. For det du far, NAV betaler ikke ut sykepenger
ndr en tar ut lovbestemt ferie, sG. SG det kan, jeg tror nok jeg ville fatt en ny korrigering pad
sykemeldingen. Men jeg kan og sende en oppgave, det kan jeg gjgre. At de tar kontakt med deg. For
det at, da kan de fa perioden. Hvis ikke du har perioden her, sG kan jeg skrive det opp til deg.

Lars: Ja, for det var vel, nei jeg har ikke ngyaktig datoen. Det var jo nd i begynnelsen av desember og sd
ut dret.

Guro: Ja, sant sG da skal du ha, for det er ikke sikkert at den utbetalingen har gdtt enda. Vi er ganske
tidlig i uken. For de gar pd bestemte datoer. De gadr helt i begynnelsen og helt i slutten. Sa det kan godt
veere at den ikke er gatt. Men hvis du tar kontakt med legen, sann at du far en ny en. Hvis ikke kan du...
Eh, ma det fylles ut en duplikat pd en mdte, sdnn et de far en... Det viktigste er at de bare fdr perioden
da. Sa det gdr an d ringe inn om det. For det —

Lars: Ja for jeg md si jeg ble litt forvirret. Jeqg fikk jo feriepenger som vanlig i sommer. Og da er jeg litt
usikker pé hvordan det gdar

Guro: Ja men det er som sagt den ferien du har avtalt med arbeidsgiver da, det kan godt vaere
arbeidsgiveren din har oppgitt det. Jeg ville kanskje ha snakket med arbeidsgiver fgrst, og spgr om de
har meldt fra om det, for de har helt sikkert gjort det hvis det er de som far refusjon. Det er vanlig.
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Lars: Ja det er det jeg mener.

Guro: Sann at hvis de gdr, dere blir enige om noe, ogsd blir de enige med NAV. Jeg tror kanskje jeg ville
gjort det fgrst. Og hvis da de ikke har meldt i fra, s kan arbeidsgiver melde i fra til NAV. Det er ikke
noe problem.

Lars. Ja det var det jeg mente.

Guro: Ja men det er annerledes hvis pengene gar til deg. For da ma du melde fra. For da gdr pengene
inn pd din konto. Men sé lenge du far vanlig Ignn fra arbeidsgiver, sG gdr pengene direkte til
arbeidsgiver. SG at da er det de som melder i fra. Og de har helt sikkert gjort det.

Samtalen fortsetter med at Guro forsgker a finne ut pa datamaskinen om det er registrert at
Lars har ferie. Det finner hun ikke ut av. Kort oppsummert ser vi her at Guro kommer med
fire Igsningsforslag pa ett spgrsmal. Lars spgr hvem som melder i fra at han har ferie. Guro
sier at han enten kan ta kontakt med arbeidsgiver, lege eller NAV Forvaltning for a
kontrollere at rett informasjon er gitt, eller Guro kan be NAV Forvaltning ta kontakt med
han. Men hun konkluderer med at det sannsynligvis er i orden. Jeg trekker serviceidealet inn
i dette fordi en av NAVs uttalte visjoner var at det skal veere brukerrettet og brukere skal ha
én person a forholde seg til (jamfgr kapittel 1). Utraget viser imidlertid at det er vanskelig a
svare konkret pa spgrsmal, og dessuten ber Guro Lars kontakte en annen avdeling av NAV
for noe som egentlig er en ganske liten ting. | likhet med da Brede spurte Synngve om han
ikke kunne fa hjelp i mgtet til 3 sgke pa arbeidsavklaringspenger, er det nok her snakk om
tekniske begrensninger. Mgtet er preget av at Guro gir informasjon Lars gir uttrykk for at
han ikke har behov for, og samtidig kan hun ikke gi han den informasjonen han etterspgr. Sa
hva har egentlig skjedd i dette mgtet? Pa forhand kunne ingen av partene vite at det kom til
a bli slik, aller minst Guro. Det kan vaere Lars trodde han ville bli fortalt ting han ikke allerede
visste. Det som har skjedd er at NAV har hatt en oppfglgingssamtale med en
langtidssykemeldt arbeidstaker. Brukeren har fatt vite hvilke muligheter han har for videre
ytelser fra NAV, hvis det blir ngdvendig, og NAV har fatt vite at brukeren ser for seg a ga
tilbake til full jobb etter maksdato pa sykepenger. Men til forskjell fra forrige samtale, sa har
nok ikke Lars behov for verken bekreftelse eller beundring, og det er vanskelig & se at dette

mgtet har vaert nyttig tid- og ressursbruk for noen av partene.
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Oppfelging

Samtaleutdragene tatt i betraktning, kommer verken Charlotte eller Lars til & sgke om
arbeidsavklaringspeger eller andre ytelser fra NAV etter endt sykemeldingsperiode. 39-
ukersmgtet er et mgte hvor brukere skal fa vite om sine muligheter etter maksdato pa
sykepenger. Lars og Charlotte fikk sine muligheter beskrevet, men det var informasjon som
de enkelt kunne funnet fram til selv, eller de kunne fatt skriftlig. Sa hva skjedde egentlig i

metet?

De ble fulgt opp av NAV. Gjennom dette mgtet fikk NAV vite at Lars og Charlotte har tenkt
seg tilbake til en allerede eksisterende jobb, og at de ikke ser for seg behov for videre ytelser
fra NAV. Denne informasjonen kunne kanskje ogsa blitt gitt skriftlig, noe som ville veert
tidsbesparende for alle parter. Samtidig vil informasjon som gis pa et mgte gi grunnlag for en
mer utfyllende rapport skrevet av veileder, enn et skjema fylt ut pa internett ville ha gitt.
NAV kan na ogsa veere sikker pa at Lars og Charlotte faktisk kjenner til sine muligheter hvis
de ikke gar tilbake i arbeid likevel. Med den kjennskapen kan Lars og Charlotte ogsa sgke
andre ytelser i tide, slik at de slipper et eventuelt opphold i inntekt — og nettopp dette er
kjernen i formalet med 39-ukersmegtet. Hvis Lars og Charlotte ikke hadde mgtt opp til denne
samtalen, men ventet til maksdato med a sette seg inn i sine muligheter pa egenhand, kunne
situasjonen blitt annerledes. P4 den maten er mgtet nyttig for Lars og Charlotte, men ogsa
for NAV som kan forebygge ubehagelige “hastesaker” og misforngyde brukere i

vanskeligstilte gkonomiske situasjoner.

Avslutning

Mgtet mellom Helene og Charlotte var preget forhandling om hva samtalen skulle handle
om. Helene ville vite hvordan Charlotte ser for seg tiden etter maksdato, mens Charlotte ville
fortelle om hvordan hun har taklet en vanskelig konflikt. De ulike posisjonene er pafallende:
situasjonen er hverdagslig for Helene, mens historien Charlotte forteller er sannsynligvis
enestaende for henne. Helene lar Charlotte fortelle uten a avbryte, og lar henne
tilsynelatende “vinne” forhandlingene, samtidig som hun far den informasjonen hun
etterspgr. P4 den maten vinner begge partene ansikt, og interaksjonen gjennomfgres uten a

settes i fare. Historien Charlotte forteller er bade en “kamphistorie” og en invitasjon til a ta
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del i bedriftens hemmeligheter. Charlotte legger pa den maten opp til samtale innenfor bade

fasadeomrade og bak kulissene (Goffman 1992).

| samtalen mellom Lars og Guro ser vi en “ny vri” pa bakkebyrakratens paradoks; Guro gir
informasjon Lars ikke etterspgr eller viser interesse for. Nar Lars har et spgrsmal, kan ikke
Guro svare sarlig oppklarende pa det. Derimot virker hun usikker og kommer med flere

mulige Igsninger.

Begge samtalene handler om oppfglging. Charlotte og Lars har ingen tydelige mal med dette
mgtet, men de har vaert sykemeldt lenge og havner i kategorien “brukere som skal fglges
opp”. Begge sier at de skal tilbake i full jobb etter maksdato. Hva er det i disse samtalene
som gir det utfallet? Begge har fatt beskjed om at de etter snart inntreffende maksdato ikke
lenger har sykepengerettigheter. Det er en byrakratisk begrensning som tilsier at de skal
tilbake i selvforsgrgelse. Hvis de ikke sa for seg a ga tilbake i jobb, ville
arbeidsavklaringspenger veaert den mest naerliggende lgsningen, men ingen av dem viser til
sykdom, skade eller lyte av sa alvorlig grad at de kvalifiserer for arbeidsavklaringspenger.
Etter dette mgtet kjenner de imidlertid til hvilke muligheter de har hvis de likevel skulle ha
problemer med a ga tilbake til full jobb. Og NAV vet na at Lars og Charlotte vet hva de da kan

spke pa, og hvordan de gjgr det.
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Kapittel 8 - Brukere og veiledere i velferdsorganisasjoner

| de tre foregaende kapitlene gikk jeg inn i hver enkelt samtale, mens i dette kapittelet vil jeg
ga over til 3 se pa gjennomgaende trekk i forhold til tidligere forskning og teori. Tre spgrsmal
vil bli diskutert; hvordan handterer veiledere og brukere skillet mellom verdige og uverdige
trengende i samtalen? Hvilke veilederorienteringer finner jeg i mitt materiale, og hvilke

brukerorienteringer finner jeg?

Verdige og uverdige trengende

Skillet mellom verdige og uverdige trengende har vaert et aktuelt tema fra middelalderen til
dagens velferdssystem (Midré 1995). For eksempel har fokuset i sykepengedebatten dreid
seg om at for mange star utenfor arbeidsmarkedet, og ma hjelpes tilbake i jobb (Regjeringen
c/f). En av bakkebyrakratens mange oppgaver er nettopp a avgjgre hvem som er verdige og
uverdige trengende, fglge opp sykemeldte og hjelpe dem ut i arbeidslivet (jamfgr kapittel 3).
Hvorvidt en bruker er verdig eller uverdig mottaker av ytelser er noe man ikke diskuterer

apent, likevel er tanken om dette skillet tydelig i alle samtalene jeg observerte.

Skillet er ikke bare skapt av eller brukes kun av ansatte i velferdsstaten, tvert i mot vil jeg
argumentere for og vise at ogsa brukere opererer med det. Hvilket skille NAV, brukere selv
og den gemene hop opererer med trenger ikke ngdvendigvis ikke samsvare. Mottar man
gkonomiske ytelser fra NAV uten a ha rett pa det kan man vente strafferettslige sanksjoner.
Mer interessant i denne sammenhengen er at handlingen bedgmmes som tilfelle av
forkastelig moral. “Snylter” man pa velferdskassen oppnar man ikke bare goder pa statens
bekostning, men pa alles bekostning. | tillegg til lav gkonomisk moral knyttes gjerne
“trygdesnylting” til latskap og unnasluntring (Egelund 2004). Derfor kan man anta at det ikke
bare er viktig for en mottaker av velferdsytelser at NAV godtar behovet for hjelp som
rettmessig, men det er ogsa avgjgrende at veilederen, naboen, kollegaen — den generaliserte

andre (Mead 1962) — ser at det er evnen, og ikke viljen, det star pa.
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Vilje eller evne

Det er flere grensedragninger av denne typen i mitt materiale. Bade at veilederne stiller
sporsmal ved eller godtar brukerens manglende evne som grunnlag for sykemelding eller

andre behov, og at brukerne legitimerer ting de faktisk ikke trenger a legitimere.

Utdraget under viser hvordan fgrst Synngve stiller spgrsmal ved Bredes grad av

arbeidsufgrhet, for deretter (tilsynelatende) a godta den:

Synngve: Hos oss er eneste alternativet G sgke ytelse. Det du kan gjgre selvsagt, hvis du selv mener at
du er frisk nok til annet arbeid, sG kan du selvfglgelig sgke annet arbeid.

Brede: Sa lenge legen ikke vil friskmelde meg sa kan jeg ikke fG noe annet arbeid. Da ma du jobbe svart
da.

Synngve: Nei. Det hgres ut som om du har alternativer, hvis han ikke vil friskmelde deg sd er det fordi
du er i en helsesituasjon som tilsier at du ikke kan arbeide.

Brede: Ja.
Synngve: Men vil legen din si at du kan arbeide innen noe annet, noe annet yrke?

Brede: Det eneste jeg kan, jeg kan jo jobbe med hodet da, men da ma man jo ha en utdannelse for G
bruke hoet. Det har jo ikke jeg noe voldsomt. (...)

Synngve: Men ar du snakket med legen din om det & arbeide med noe annet i andre yrker?
Brede: Nei, ser pd det... Jeg trives rett og slett ikke G veere i, jeg har aldri jobbet i en dtte-firejobb.
Synngve gir seg ikke:

Synngve: Mener han [legen] at det ville ha forverret situasjonen din hvis du hadde arbeid i mellomtiden
[mens han venter pd operasjon]?

Brede: Du vet det at jeg er ikke i stand til G arbeide, det er det som er problemet. Jeg klarer ikke sette
beina under meg.

Til slutt godtar hun Bredes forklaring av situasjonen:

Synngve: Men er det smerte som er slik du opplever det selv, problemet?
Brede: Ja det er det som er problemet.

Synngve: Mhm.

Brede Det er det som er det stgrste problemet.

Synngve: Ja og da er det ve derfor du er sykemeldt, fordi det kan forverres hvis du belaster.

Kirsti utfordrer ikke Eva nar det kommer til hennes vilje til 3 arbeide, men sa sier Eva selv at
hun gnsker @ komme seg ut i arbeidslivet igjen snarest mulig. Eva forklarer hvorfor hun har
veert sykemeldt og har tydeligvis behov for a legitimere dette. Hun forklarer grundig hvorfor

hun sluttet pa den arbeidsplassen hun var sykemeldt fra:

Eva: Det er jo det at jeg har jo faktisk sagt opp jobben min na da.
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Kirsti: Du har sagt den opp?

Eva: Ja. Og men og, fatt en bekreftelse fra lege min om at han anser meg som skikket til G jobbe men at
han anbefaler at jeg ikke gar tilbake til den tidligere jobben min pa grunn av allergien da.

()

Eva: Jeg ser jo det da, og jeg faler kanskje at jeg har blitt mer allergisk i det siste og det er jo med pd G
trigge, altsé man far en sterkere allergi nGr man hele tiden utsettes for, allergi.

Kirsti: Ja. Har du fatt, gar du pag medisiner for det na?

Eva: Nei. Men det er jo det at ndr man ikke blir eksponert for det sa gdr det jo greit. Men der var det jo
virkelig... Og det er jo sann som og var et problem ndr jeg jobbet i butikken og. Det var jo allergier, men
ikke i like stort omfang [som pd lageret]. SG vi har pG en mdte funnet ut at det er ikke bra for meg
uansett hvor jeg jobber i den bedriften.

()

Eva: Ja ogsa har jeg jo, for det var jo det og, for jeg har jo fdtt, jeg glemte G ta med, jeg har fatt et sant
brev fra legen min der det stdr at, ja —

Kirsti: Ja at du ikke kan jobbe der, sant?

Eva: Ja.

Til tross for at Kirsti, bortsett fra “Du har sagt den opp?” ikke sp@r noe om hvorfor hun ikke
kan jobbe der lenger, forklarer Eva grundig arsaken samt viser til den eksterne
legitimeringen. Det kan ogsa virke som om bedriften hun har arbeidet i, ikke er et sted hun

gnsker a identifisere seg med:

Eva: Altsd, jeg jobber pd [bedrift] som er den stgrste attfgringsbedriften, det er mye sdann
arbeidsavklaring. Sa jeg faler ikke helt at jeg kommer i den bdten.

Personer pa attfgring/arbeidsavklaringspenger gir tydeligvis Eva negative assosiasjoner siden
hun vil trekke grenser mellom seg selv og denne gruppen mennesker. To utsagn til er verdt a
ta med her, utsagn som sier noe om hva slags person Eva gnsker & veere eller bli oppfattet

som:

Eva: (...) Jeg har jo veldig lyst til G komme i jobb nd. Jeg har jo veldig lyst til det. Det er bare det at jeg vil
komme et sted der jeg faler at jeg blir, ja, satt pris pd og...

()

Eva: Ja for det blir jo, jeg vet ikke, nd faler jeg at jeg har gdtt sykemeldt alt for lenge. Og det gjor noe
med deg, sant.

Pa nytt trekker hun et skille mellom seg og bedriften hun har jobbet i. Hun har n3, indirekte
og direkte, kommet med tre arsaker til a ikke arbeide der (hun lider av allergi, det er en

“attfgringsbedrift” hun ikke vil identifisere seg med, og hun blir ikke satt pris pa der), men
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legger samtidig vekt pa at hun gnsker a arbeide. Sann sett er bade evne og vilje arsaker til 3

ikke arbeide i den bedriften, men hun har bade vilje og evne til 3 arbeide et annet sted.

Ogsa Charlotte, som er sykemeldt pa grunn av utbrenthet, fokuserer pa a legitimere arsaken
til sykemeldingen, og har ikke behov for videre ytelser. Eva la noe av ansvaret for
sykemeldingen pa bedriften, men Charlotte gar lenger og legger hele skylden pa
arbeidsplassen og ledelsen. Det kan veere at Charlotte fgler pa at hun star laglig til for

moralske hugg, med en sa “diffus” sykemeldingsarsak.

Charlotte: Ja, jeg er mye bedre nd, sG det. SG nd har jeg, det er egentlig, jeg er jo utbrent da, og
egentlig sa har, egentlig sa har ikke arbeidsgiver gjort sa veldig mye fgr nd. Men na skrev jeg et brev til
hele ledelsen om at jeg synes — for det er flere som har veert utbrente. Det er mange.

Helene: Mhm. Sa det er arbeidsrelatert?
Charlotte: Ja helt klart.
(...)

Charlotte: (...) Og det som skjer da er jo pG en madte at de litt legger ansvaret litt pG oss som blir syke.
At det er pd en mdte vi som er liksom et persilleblad som ikke tdler noen ting og. Men det er jo ikke det
ndr alle som jobber med det blir utbrent.

()

Charlotte: (...) for det at det G vaere utbrent det er bare en sykemelding pG en mdte. Det er ikke. Vi
snakker masse om, vi har sd mange sykemeldte. Men det er forskjell pG de som har brukket foten og de
som er utbrent. For det farste er det, har det en mye st@rre konsekvens for hele livet ditt. For det andre
sa har det noe med arbeidssituasjonen G gjgre ndr sG mange blir utbrente, det er arbeidsrelatert, sant.
Og det var pd en mate noe de ikke hadde tatt sd veldig inn over seg tror jeg. Og det er litt for det at det
er litt tabu. Det er litt sGnn der, eh, en skal liksom ikke snakke om det av hensyn til oss eller ette eller
annet. Sa derfor gjorde jeg det da. Og det var jo mange som liksom hang seg pd det etterpd.

Der hvor Eva brukte legeerklaeringen som ytterligere “bevis” pa at problemene hennes er
reelle, viser Charlotte til at mange andre har de samme problemene som henne. | likhet med

Kirsti stiller Helene seg heller ikke kritisk til Charlottes forklaring.

Mens Brede pa oppfordring ma forsvare et videre ytelsesbehov, og Charlotte og Eva
uoppfordret legitimerer sykemeldingsperioden, later det ikke til at Lars har noe behov for a
forklare seg. Tre ganger streifer samtalen innom arsaken til sykemeldingen:

Guro: Ja for jeg var inne og sd og jeg ser at det ikke har veert forspkt gradert, men det har vel kanskje
veert pd grunn av at skulderen har veert sG ubevegelig da —

Lars: Mhm.
(...)
Guro: Du har veert pd MR?

Lars: Sa det er ingenting som ligger i klem, sa det er jo rent muskuleert.
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Guro: Ja. Mhm.
Lars: S hvis ikke de kan fjerne musklene sd...

()

Guro: Men da er det rett og slett bare tiden til hjelp og, hva skal jeg si, opptrening av skulderen da som
gjenstar?

Lars: Ja.

Da Lars viser til at problemet er muskulaert og indirekte viser til at det ikke gar an a fjerne
musklene, avblaser han en eventuell vilje/evne-diskusjon fgr den har hatt mulighet til 3
oppsta. Det siste utsagnet fra Guro viser ogsa han hun ikke har noen problemer med a godta

arsaken til sykemeldingen.

Veilederorienteringer

| andre kapittel presenterte jeg forskning som blant annet tar for seg idealtypiske
strategier/orienteringer og paradokser hos ansatte i velferdsorganisasjoner. Idealtypene
forfatterne kommer fram til, samsvarer i stor grad. Ranger (1986) skriver om hvordan
veiledere enten er forvaltningsorienterte eller klientorienterte (eller begge deler). Oltedal
(2004) gjgr dette kontinuumet om til en skala som gar fra regelorientering, radorientering,
utforskningsorientering og til samtaleorientering.  Forvaltningsorienteringen og
regelorienteringen samsvarer i stor grad, og det samme gjgr klientorienteringen og

samtaleorienteringen. Rad- og utforskningsorienteringene befinner seg mellom disse.

Dubois (2010), Lipsky (1980), Hupe og Hill (2001) og Villadsen (2004) viser alle til en
spenning, eller et paradoks, ansatte i velferdsorganisasjoner befinner seg i; spenning mellom
brukerens individualitet og behov versus systemets regelverk og kategoriseringsbehov. Dette
skiller seg fra Ranger (1986) og Oltedal (2004) ved a vaere mer motsetningsfylt, men man kan
likevel si at paradoksene i stor grad tilsvarer orienteringene. En veileder som prioriterer
brukernes individuelle behov er brukerorientert, mens en som prioriterer forvaltning og
regelverk er forvaltningsorientert. Rgysum (2010) presenterer det samme dilemmaet, men
kaller det en spenning mellom organisasjon og profesjon. | det ligger det at organisasjonen
inneholder regelverk og kategorisering, mens profesjonen sosialt arbeid innebzerer a
vektlegge hver brukers individuelle situasjon. Dilemmaet er at veilederne i

velferdsorganisasjoner md ta hensyn til begge sider, bade forvaltning og bruker, og dette
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gjelder veilederne beskrevet av Ranger (1986), Oltedal (2004), Dubois (2010), Lipsky (1980),
Hupe og Hill (2001) og Villadsen (2004) ogsa. Forvaltningen er til for a ivareta brukernes
behov, reglene er til for @ sikre likebehandling og hindre overforbruk, og brukerne er
avhengige av forvaltningen og regelverk for a kunne fa den individuelle hjelpen de trenger.

Det er ikke mulig for veiledere a velge side: de ma ta hensyn til bade organisasjon og bruker.

| samtalene jeg observerte er paradoksene synlige, men det er vanskelig a peke pa hvorvidt
veilederne er mer forvaltnings- eller brukerorientering. Veilederne er bade og, og ikke enten
eller. For eksempel kan Synngve (kapittel 5) sies & vaere forvaltningsorientert av flere
arsaker. For det fgrste forspker hun a foresla at Brede kan skaffe seg et annet arbeid (noe
som ville fgrt til mindre utgifter for NAV). For det andre lar hun seg ikke affisere ved det
paradoksale at hun ikke kan hjelpe Brede med sa sgke. Hun tar det for gitt at brukerne skal
veere selvstendige og teknologisk selvhjulpne. Samtidig kan hun sies a veere brukerorientert:
hun lytter respektfullt nar Brede sier det er uaktuelt a arbeide n3, og at en ytelse fra NAV er
eneste Igsningen, og hun gar grundig gjennom sgknadsprosessen slik at Brede kan vaere i
stand til 3 sgke pa egenhand. Flere eksempler kunne veert gitt fra alle samtalene. Av
plasshensyn spoler jeg fram til konklusjonen; bade Synngve, Kirsti, Helene og Guro baerer
preg av alle orienteringene presentert av blant andre Ranger (1986) og Oltedal (2004). Det
betyr ikke at idealtypiske orienteringer ikke er gjeldende. Tvert imot, de er szers gjeldende,
men i mine observasjoner er det vanskelig a luke ut noen som mer orienterte den ene eller
den andre veien. En arsak til dette kan vaere at bade Ranger og Oltedal gjennomfgrte stgrre
undersgkelser og observerte de samme veilederne over lang tid. Det interessante i min
sammenheng er imidlertid hvordan veilederne veksler mellom orienteringene. Nettopp
dette bekrefter ogsa at ansvaret overfor forvaltning og bruker (paradoksene beskrevet over

og i kapittel 2 og 3) kommer til syne i interaksjonen mellom bruker og veileder.

Brukerorienteringer
| kapittel 2 redegjorde jeg for to studier som blant annet har fokusert pa orienteringer og
strategier hos brukere. Disse vil jeg kort repetere her, og deretter vil jeg sammenligne dem

med egne funn.
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Stax (2004) viser tre ulike brukerstrategier for @ oppna sine @nsker i mgtet med et
sosialkontor. Den fgrste brukeren var samarbeidsvillig og stilte fa krav. Gjennom
rasjonalisering og legitimering fraskrev han seg ansvaret for sin egen situasjon, og han klarte
ikke overbevise veilederen om at han var motivert for a8 endre livssituasjon. Den andre
brukeren hadde en uforsonlig holdning, var direkte konfronterende og samtidig rolig. Ha ga
inntrykk av a ha kontroll, og mgtet endte med at han fikk viljen sin. Den tredje brukeren Stax
(2004) presenterer hadde fgrst kontroll over situasjonen og var nedlatende overfor
veilederen. Men nar sistnevnte utfordret han ble han sint og fortvilet og ba ikke om hjelp,

men krevde det.

Der Stax (2004) presenterer strategier for a oppna et mal (utbetalinger fra sosialkontoret),
legger Goffman (1967) frem tilpasningslinjer som vil forme malene. Den fgrste
tilpasningslinjen gar ut pa at brukeren nekter a delta i interaksjonen, mens den andre
beskriver en bruker med uforsonlig holdning som ikke vil samarbeide. | den tredje
tilpasningslinjen har brukeren latt seg kolonialisere og identifiserer seg i stor grad med
organisasjonen, mens i den fjerde har brukeren overtatt organisasjonens oppfatninger,

holdninger og verdier.

Brede - brukeren som er sikker i sin sak

Brede (kapittel 5) virker som om han har kontroll over situasjonen. Han har vart sykemeldt
pa grunn av fysiske arsaker, og har legeerkleering pa at han ikke kan begynne a jobbe igjen
enda, og derfor er han kanskje ganske trygg pa at han vil fa ytelser fra NAV. | samtalen far
han imidlertid to overraskelser; Synngve stiller spgrsmal ved om han kan arbeide innenfor
andre typer yrker, og han kan ikke fa hjelp til a fylle ut sgknaden. Han blir frustrert pa grunn
av dette, men roer seg raskt ned og godtar systemets regler. Sammenlignet med Stax (2004)
sine strategier, minner Brede mest om den tredje brukeren. Hovedtrekkene er der;
selvsikker i begynnelsen, mgter motgang og blir frustrert. Til forskjell fra brukeren i Stax’
studie henter Brede seg inn igjen og er aldri uhgflig. Brede veksler mellom Goffmans (1967)
andre, tredje og fjerde tilpasningslinje; han er fgrst samarbeidsvillig, og inneforstatt med
byrakratisystemet, men sa blir han utfordret og patar seg en uforsonlig holdning. Det varer

kun en liten stund, fgr han igjen er “kolonialisert” og nsermer seg a veere en “perfekt
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bruker”. For a kvalifisere som en “perfekt bruker” ma han overta organisasjonens verdier og

holdninger — noe han til en viss grad gjgr ved a vektlegge egen arbeidsmoral.

Eva - den naive brukeren

Eva (kapittel 6) er hgflig og rolig gjennom hele mgtet. Historien hennes er trist, og det er
vanskelig ikke a synes synd pa henne. Hun har nok forhapninger om hvordan NAV kan hjelpe
henne, som for eksempel med Ignnstilskudd eller tilskudd til 8 starte egen bedrift, og blir lei
seg nar det viser seg a ikke veere lett tilgjengelig. Men hun godtar alle begrensninger hun blir
presentert, og utfordrer ikke veilederen. Hun sier hun er motivert for @ arbeide, men har
klare formeninger om hva slags arbeid hun gnsker seg og ikke gnsker seg. Ser vi Eva i
sammenheng med Stax’ brukere, minner hun mest om den fgrste brukeren som stilte fa
krav, rasjonaliserte bort ansvaret for egen situasjon og som manglet motivasjon. Eva er grei,
hun legger mye av ansvaret for sykemeldingen pa arbeidsgiveren, og overbeviser ikke nar
det kommer til motivasjon. Eva samarbeider og har ingen uforsonlig holdning, sa
tilpasningslinje én og to kan utelukkes. Siden det er usikkerhetsmomenter rundt
motivasjonen hennes, kvalifiserer hun ikke til den fjerde linjen, men lander pa den tredje;
brukeren som godtar systemet og lar seg “kolonialisere”. Eva fremstar som noe naiv nar det
kommer til hva NAV kan gjgre for henne, og det er uvisst hvordan hun reagerer hvis det

ender med at hun ikke far “drgmmejobben” og ma finne seg en “vanlig” inntektskilde.

Charlotte ser pd veilederen og NAV som sine allierte

Charlotte (kapittel 7) har tatt kontroll over egen arbeidssituasjon, og historien hun forteller
danner et bilde av en tgff kvinne som star pa sitt overfor arbeidsgiver. | mgtet med Helene
er Charlotte samarbeidsvillig og langt fra konfronterende. Hun fremstar som “pa lag med”
NAV, mot arbeidsgiveren. Siden Charlotte ikke har tenkt til & sgke ytelser fra NAV, er malet
for mgtet mer diffust sammenlignet med Brede og Eva. Nar Helene forteller at nar man har
veert sykemeldt i 52 uker, ma man jobbe 100% i 26 uker fgr man kan bli sykemeldt igjen,
reagerer Charlotte med usikkerhet og alvor, men blir ikke frustrert eller konfronterende.
Siden hun ikke blir konfronterende ligner Charlotte mest pa Stax’ fgrste bruker, slik som Eva.
Men det er ikke grunnlag i materialet mitt for a sette spgrsmalstegn ved hennes motivasjon,
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sa en del av sammenligningsgrunnlaget faller bort. Det er ogsa vanskelig & sammenligne
hennes holdning med Goffmans tilpasningslinjer. Hun har flest likhetstrekk med den tredje
linjen, siden hun godtar regelverket, samtidig finnes det ikke grunnlag i materialet til 3 kalle
henne “kolonialisert”. Hun faller dermed utenfor strategiene beskrevet av Goffman (1967)
og Stax (2004), men kan betegnes som en som ser pa veilederen som alliert. Fra hennes
perspektiv har hun ikke behov for noe fra NAV, maktbalansen i mgtet er jevn og historien
hennes er interessant utover individniva. Veilederen er alliert fordi Charlotte forteller henne
mange detaljer om bedriften hun arbeidet i, detaljer som ikke har noe med Charlottes
brukerrolle a gjgre, og fordi Charlotte forholder seg til Helene som om de var pa lag i

kampen mot bedriften.

Lars er NAV overlegen

| likhet med Charlotte har Lars (kapittel 7) ikke noe synlig mal med mgtet, annet enn a mgte
opp nar han blir innkalt. Han har en nedlatende holdning og blir irritabel, nesten
konfronterende, nar Guro gir utydelige svar pa spgrsmalene hans. Selv om han blir irritabel
forholder han seg rolig, og gir aldri inntrykk av & ha mistet kontrollen. Lars kan sammenlignes
med Stax’ (2004) andre bruker, som holder en uforsonlig holdning og far viljen sin til slutt,
sett bort fra at Lars ikke har et gnske med mgtet. Brukeren Stax beskriver oppfgrer seg ogsa
noksa uhgflig, mens Lars hele tiden holder seg innenfor grensen av hva som er normal
heflighet. Det er vanskelig @ sammenligne Lars med Goffmans (1967) tilpasningslinjer, da
han verken er kolonialisert eller vanskelig. Han godtar i og for seg reglene NAV har, men

trenger ikke forholde seg til dem da han ikke vil ha behov for videre ytelser.

Avslutning

| dette kapittelet har jeg argumentert for at grensedragningen mellom verdige og uverdige
trengende alltid har vaert til aktuell. Bade veiledere og brukere i mitt materiale forholder seg
til dette skillet, og dette har blitt eksemplifisert. Mye tidligere velferdsforskning har handlet
om orienteringer hos ansatte i velferdsorganisasjoner, i norsk kontekst frontet av Ranger
(1986) og Oltedal (2004). Veilederne i mitt materiale vekslet mellom bruker- og

forvaltningsorientering, og dilemmaene andre forskere har beskrevet er ogsa synlige i
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samtalene jeg har observert. lkke like mye forskning er gjort om orienteringer hos brukere,
men brukerne i min undersgkelse har flere likhetstrekk med orienteringer beskrevet av Stax
(2004) og Goffman (1967), og de skiller seg fra hverandre bade nar det kommer til hvordan
de forholder seg til situasjonen og eventuelle mal med samtalen, og relasjonen til

veilederen.
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Kapittel 9 - Avslutning

| dette kapittelet vil jeg fgrst ga tilbake til problemstillingen presentert innledningsvis i
oppgaven. Videre vil jeg diskutere hva jeg har undersgkt i et sosiologisk rammeverk —
nermere bestemt: Hva er 39-ukersmgte et case av? Deretter drgfter jeg
oppfelgingsbegrepet i lys av velferdshistorien og NAV-reformen, gjennomgatt i kapittel 1, og

mine egne funn. Til slutt diskuterer jeg kort forslag til videre forskning.

| ferste kapittel presenterte jeg problemstillingen som var utgangspunktet for oppgaven: Hva
preger mgter mellom brukere og veiledere i NAV?. Etter a ha satt meg inn i tidligere
forskning pa temaet, og etter a ha gjennomfgrt observasjoner og intervjuer, konkretiserte
jeg den opprinnelige hovedproblemstillingen til to problemstillinger: (1) hvordan preger den
institusjonelle rammen mgter mellom brukere og veiledere?, og (2) hvordan preges mgtet av
interaksjonen mellom bruker og veileder?. Gjennom min analyse av fire observasjoner av
oppfelgingsmater mellom brukere og veiledere hos NAV mener jeg a ha svart pa dette. | det

minste i den grad rammen for denne oppgaven tillater.

Oppsummering

Den institusjonelle rammen preger mgter mellom veiledere og brukere ved a sette rammer
for hva mgtet kan handle om og inneholde. Imidlertid foregikk det forhandlinger om nettopp
disse rammene. Veiledernes handlingsrom er bundet av institusjonelle, byrakratiske og
tekniske begrensninger. | mine samtaler er det flere eksempler pa at veilederne matte
avskjaere diskusjonen og styre samtalen tilbake til gitte rammer. Det har ogsa blitt vist flere
eksempler pa at bakkebyrakratiperspektivet er nyttig i forstaelsen av hvordan veilederne i
NAV handterer motstridende mal i sine oppgaver. Blant annet befinner de seg i en
mellomleddsposisjon (eventuelt “angiverrolle” jamfgr Goffman, kapittel 3) som opererer
med begrensede ressurser i forhold til hva brukerne etterspgr, bade nar det gjelder
tilgjengelige pkonomiske ytelser og kriterier for disse, og hvilken hjelp de faktisk kan yte i
mgtet. Dette henger sannsynligvis sammen med intensjonen om hjelp til selvhjelp og aktivt

medborgerskap hvor det legges mer ansvar pa brukeren selv.
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Samtalene ble preget av interaksjonen mellom bruker og veileder ved at aktgrene tildelte
hverandre og patok seg ulike roller. | de to samtalene brukerne gnsket videre hjelp eller
ytelser fra NAV, fikk samtalene et noe mer “alvorlig” preg, enn i de to samtalene hvor
brukerne var sikre pa at de skulle tilbake i allerede eksisterende jobb og dermed ikke trengte
hjelp til noe. Interaksjonen ble ogsa preget av at det ikke fantes noen tydelig felles forstaelse
for hva som skulle skje i mgtet. Dette kan ha veert roten til misforstaelser, mistenksomhet og
forhandling om samtaleomrader og —temaer. | analysekapitlene har jeg vist hvordan
Goffmans interaksjonsteorier (1967, 1992, 2005) kan forklare mye av det som skjer i slike
mgter. Mgtene var ofte mellom parter i maktubalanse. Den ene parten hadde behov for
noe, og den andre hadde mulighet til & dekke dette behovet. Selv om brukere i slike
situasjoner har flere mater a utgve makt overfor veilederen pa (Lipsky 1980, kapittel 3), er
det veilederen som har de beste kortene. For 3 opprettholde en god form for interaksjon er
det viktig at en eventuell maktubalanse ikke blir for synlig, og for a sikre dette benyttet
partene seg i stor grad av idealisering og ulike former for ansiktsbevarende arbeid. Spesielt
nar samtalene var i nzerheten av 3, gjerne indirekte, omhandle moralske temaer, var

idealisering og ansiktsarbeid nyttige begreper for a forklare aktgrenes adferd.

Hva er 39-ukersmgtet et case av?

| et stgrre perspektiv, hva har jeg undersgkt? La oss ga tilbake til casingnivaene presentert i
kapittel 4. jeg har observert (1) mgter mellom mennesker (2) i en institusjonell ramme, og
den institusjonelle rammen er (3) velferdsorganisasjonen NAV. Disse tre nivaene var det
eneste jeg var sikker pa at jeg ville undersgke for jeg begynte feltarbeidet. De tre neste
kommer som konsekvenser av de foregaende, og av hverandre. Mgtene jeg fikk tilgang til
var (4) 39-ukersmgtene, og av alle mulige brukere og veiledere som ble spurt, ble det (5) de
fire mgtene presentert i kapittel 4 og analysert i kapitlene 5, 6, 7 og 8. i det siste casingnivaet
skal man snevre inn fokuset og si hva man vil se pa (Ragin 1992), og det jeg ville undersgke
var (6) institusjonelle og interaksjonistiske dimensjoner i mgter mellom brukere og veiledere

i NAV.

En del av casingprosessen er & beskrive hva mine cases er eksempler pa (Ragin 1992). Man

kan si at samtalene er eksempler pa samtaler mellom mennesker, men det vil veere a favne

82



for bredt. Mgtene jeg har observert, altsa min cases, er eksempler pa 39-ukersmgter i NAV,
men hva er 39-ukersmgtet case av? Formalet med 39-ukersmgtet, slik jeg fikk det beskrevet
fra NAV-ansatte er at NAV vil gi brukere informasjon om deres muligheter etter
sykepengeperioden var utlgpt, slik at brukeren har tid til 3 spke om andre ytelser fgr
sykepengene slutter 8 komme, og pa den maten unnga opphold i inntekt. Det er apenbart
hensiktsmessig for brukeren, men ogsa for NAV, som kan unnga hastesaker og fortvilede
brukere uten inntekt. Det er brukere som har vaert sykemeldt i 39 uker, og som har 13 uker
igien med sykepengerettigheter, som far tilbud om 39-ukersmgte. 39-ukersmgtet er et ledd i
en rekke sykefraveersoppfglgingstiltak som omfatter involvering fra bade en eventuell
arbeidsgiver, lege, NAV og selvfglgelig brukeren selv. Sykefraveersoppfglgingen er en del av
IA-avtalen (inkluderende arbeidsliv), som gjennom tettere oppfglging av funksjonshemmede,
sykemeldte og andre med en eller annen form for nedsatt arbeidsevne, skal redusere
sykefravaeret og fa flere i arbeid (Andreassen og Fossest@l 2011). Derfor kan man si at 39-

ukersmotet er et case av oppfalging i NAV.

Oppfelging i NAV

Sa hva innebaerer “oppfelging”? Det har blitt papekt av det er kort vei mellom oppfglging og
en type kontroll som ligner disiplinering i NAV (Hgvik 2011). Hgvik (2011) mener at det a
kreve at brukere deltar i planleggingen av sin egen aktivitet er et maktovergrep fra NAVs
side, og oppfelging kan derfor beskrives som disiplinerende maktbruk fra staten.
Meldekortet et omdiskutert eksempel pa at det legges stgrre ansvar pa brukeren. Hvis man
mottar dagpenger eller arbeidsavklaringspenger ma man sende inn et meldekort hver
fjortende dag (NAV g). Dette for at NAV skal holdes orientert om brukerens situasjon.
Gjennom meldekortet kan NAV avgjgre hvorvidt brukeren har rett pa dagpenger, om rette
oppfalgingstiltak er iverksatt, og lignende. Meldekortet ble ikke bare godt mottatt da det
entret banen i 2010, og det har blitt fremstilt som ungdvendig belastende pa allerede
svakerestilte grupper (Folkvord 2010). Brukermedvirkning og oppfglging har altsa flere sider

ved seg.

Innledningsvis i denne oppgaven redegjorde jeg for hvordan malet om flere i arbeid og faerre

pa ytelser har veert giennomgdende i velferdssamfunnets historie, og er i sa mate ikke noe
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nytt for NAV. Med NAV gkte man fokuset pa brukermedvirkning og oppfalging, og dette kan
vi se innenfor flere omrader enn sykefravaer. For eksempel skal brukerne ha stgrre mulighet
til & velge tjenester selv, slik som fritt sykehusvalg (Stamsg 2009). Stgrre pavirkningskraft pa
egen situasjon fgrer ogsa med seg stgrre ansvar, som for eksempel meldekortet (jamfgr
aktivt medborgerskap, kapittel 3). Brukermedvirkning er et virkemiddel i aktivt
medborgerskap, som betyr sterkere band mellom rettigheter og plikter hver borger har i
forhold til staten. Borgere har mer ansvar, men ogsa flere valgmuligheter, gjiennom gkt fokus

pa brukermedvirkning i interaksjonen mellom stat og borger (Hvinden og Johansson 2007).

Hva sier NAV selv om oppfelging? Oppfelging i NAV kan bety ulike ting, ut fra om man er
arbeidssgkende eller sykemeldt. Siden empirien denne oppgaven er basert pa er hentet fra
oppfelgingssamtaler med langtidssykemeldte brukere, vil jeg her konsentrere meg om
oppfelging av sykemeldte. 1. juli 2011 tradte nye regler om oppfeglging av sykemeldte i kraft,
og sel vom observasjonene mine ble gjennomfgrt fgr dette vil jeg trekke de nye reglene inn i
diskusjonen. Drgftingen handler ikke lenger om akkurat disse fire samtalene, men om
oppfelging som konsept i NAV. Formalet med oppfglgingen er uansett den samme fgr og
etter endringen, og hovedforskjellen er at oppfelgingen skal skje tidligere™ og krever mer
forpliktende samarbeid mellom arbeidsgiver, arbeidstaker, sykemelder og NAV (NAV f). |
grove trekk innebarer dette at partene skal delta i a lage en oppfelgingsplan, i dialogmgter
og at arbeidsgiver skal rapportere til NAV. Hvis ikke alle leddene i oppfglgingsprosessen
folges kan NAV stoppe utbetaling av sykepenger eller ilegge arbeidsgiver og/eller — taker
gebyrer for a ikke fglge opp (NAV f). Hvis den sykemeldte ikke er i et arbeidsforhold er det
NAV som star for all oppfelging.

Selv beskriver altsa NAV “oppfglging” som en prosess som skal sikre at, og om ngdvendig
hjelpe til med, arbeidstaker og arbeidsgiver har en plan om hvordan arbeidstaker skal kunne
komme tilbake i arbeid, og at NAV kjenner til denne planen. | 39-ukersmgtene var
hovedformalet at brukeren skulle fa informasjon om hvilke andre ytelser NAV kunne bidra

med etter endt sykemeldingsperiode.

Jamfgr bade meldekortet og aktivt medborgerskap kan Hgvik (2011) ha rett i at “oppfelging”

kan bety “kontrollering” og kanskje ogsa “disiplinering”. Men hun legger fram det a matte

9 Ifglge Kvalvag (2002) foregikk det lite oppfglging av sykemeldte tidligere.
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delta i a lage en plan for 3 komme tilbake til arbeidslivet som en uoverkommelig straff, og
der ma jeg si meg uenig. Rettigheter og ansvar gar hand i hand, og derfor konkluderer jeg
istedenfor med at begrepet “oppfelging” innebserer bade kontroll og hjelp. Hjelp betyr i
denne sammenhengen hjelp bade som informasjon og hjelp til selvhjelp. Nav kontrollerer at
den sykemeldte gar aktivt inn for a ga tilbake til arbeidslivet, og informerer om hvilke tiltak
NAV kan tilby. Samtalene jeg har analysert representerer bade noe nyttig hjelp og noe

kontroll.

A bade skulle hjelpe og kontrollere brukere er et av flere paradokser veiledere i NAV star
overfor (jamfgr Lipsky (1980) og Jarvinen og Mik-Meyer (2004), kapittel 3). Aller mest tydelig
var det kanskje i det tilfellet brukeren trengte hjelp til 8 seke om arbeidsavklaringspenger,
men veilederen ikke kunne hjelpe han med det. NAV-kontoret jeg gjennomfgrte
observasjoner ved har datamaskiner i mottaksavdelingen publikum fritt kan bruke, og
serviceverter gar rundt i lokalet og hjelper de som trenger det. Sa slik sett, selv om det
legges om til at brukerne selv skal ta ansvar for a sgke, ble ikke denne brukeren helt overlatt
til seg selv. | analysekapitlene viser jeg ogsa til flere tilfeller hvor brukerne etterlyste
informasjon veilederen ikke kunne gi. Og ved nesten samtlige tilfeller ble det opp til
brukeren selv @ ga aktiv inn for a tilegne seg denne informasjonen, ogsa i tilfeller det virket
mest naturlig at veilederen ordet det for dem. Pa denne maten kan man si at NAV ikke alltid
bare yter hjelp til selvhjelp, noen ganger er det mer snakk om hjelp til G finne ut av hvordan

man finner fram til hjelp til selvhjelp.

Avslutning og forslag til videre forskning

Sa, hva har jeg funnet ut? Det siste fgrst; “oppfelging” er et tvetydig begrep som kan
inneholde sa mangt, men hovedsakelig bestar det av bade kontroll og hjelp, jamfgr aktivt
medborgerskap. Mgter mellom veileder og bruker pa et NAV-kontor er preget av begge
deler, mens 39-ukersmgtene jeg har observert nok inneholdt mer hjelp i form av
informasjonsformidling enn kontrollering. Mye tyder pa at brukerne trodde mgtet skulle
innebarer mer hjelp til praktiske ting, og enkelte samtaler ble dominert av at det var sveere
lite praktisk som kunne gjennomfgres i mgtet. Misforstaelsene rundt hva som faktisk skal

skje i mgtet resulterte i at mye tid gikk med til 3 diskutere hva som faktisk kan gjgres, samt
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frustrasjon og kanskje ogsa mistillit partene i mellom. Og her til slutt vager jeg meg til a veere
en smule normativ i en ellers mest mulig ikke-stillingstakende oppgave: hvis invitasjonen til
39-ukersmgtet er mer tydelig pa hva som kan gjgres (og ikke gjgres) i mgtet, og hva
brukerne ma ta ansvar for selv, kan det vaere mgtet blir hyggeligere og mer fruktbart for alle

parter.

Denne oppgaven reiser veldig mange interessante problemstillinger, som det ville vaert
spennende a fglge opp. For det fgrste kunne man sett mer pa veiledernes situasjon, for
eksempel hvordan rammene de ma forholde seg til pavirker deres arbeidsdag og deres
opplevelse av relasjonen til brukerne. Opplever de den gkende vektleggingen av
brukermedvirkning og aktivt medborgerskap som befriende eller hemmende? Opplever de

sine arbeidsoppgaver som mer eller mindre omfattende som fglge av brukermedvirkningen?

For det andre ville det vaert veldig spennende a gjennomfgre dybdeintervjuer med brukere
om deres forhold til NAV og NAV-ansatte. Forstar de begrensningene veilederne legger som
byrakratiske fgringer eller darlig serviceinnstilling? Skiller de mellom veilederne som
personer (med egne holdninger og egenskaper) eller som representanter for institusjonen?
Opplever brukerne brukermedvirkning og aktivt medborgerskap som kontroll eller mulighet

til & pavirke sin egen situasjon?

For det tredje er det veldig mye a ta av nar det kommer til selve mgtene og hva som skjer i
dem. Jeg skulle gjerne utvidet denne oppgaven til & innebare flere observasjoner og
intervjuer, slik at diskusjonen om orienteringer og strategier hos veiledere og brukere kunne
gatt mer i dybden enn det som var mulig her. Spraket i NAV er ogsa en studie verdig. Hvor
tydelig er egentlig det skriftlige materialet? Hva med ord og begreper som brukes i ansattes
dagligtale? | innledningskapittelet redegjorde jeg for @rvigs (2007 og 2009) studier av
samtaler i velferdsstaten hvor det brukes tolk. Hun fant, ikke overraskende, at bruk av
fagterminologi er utbredt i sosialtjenesten, og at en del ord kan veere vanskelige bade og
oversette og a forsta. Det er naturlig @ anta at deler av det institusjonelle spraket forutsetter
den institusjonelle forstaelsen ansatte har, men brukere mangler, og at studien hennes

derfor i en viss grad kan la seg overfgre til studier av samtaler uten bruk av tolk.

86



Velferdssystemet i Norge har veert tema for undersgkelser bade fgr og etter NAV-reformen.
Jeg har studert et lite grimt av en stor virksomhet, men jeg haper likevel min undersgkelse

kan veaere et fruktbart bidrag til velferdsforskningen innenfor samfunnsvitenskapen.
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Vedlegg 1: Tilrading fra Norsk Samfunnsvitenskapelig Datatjeneste AS

Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS
HCRWEGIAN SOCIAL SCIFIEE DATA SERVIC E5
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TILRADING AV BEHANDLING AV PERSONOPPLYSNINGER

Viviser 1 melding om bebandling av sersoncpplysninger, mottate 28.06.2010, Al nucdvendig
informazjon om prosjek et foreld i sin hellec 01.08.2010, Me'dingen zicldcr peusjckeet:

24626 Flerluering aw NAV-rsfirmen: Brukersaringer med amiagoing fra aitforingrbens,
e BRI sneT o GArbagrersss wlireylanad 2 anidianiangstenger

Brbsndingranisersy Ulivsrritsuse ¢ Borpow, sad inntitugsonons osersie leder

124943 ancsany L Jorause Systevik:

Foudsss Crarpiid Virshakies

Pecsonvemombudet Liar vardert prosjekeer, op finner at behandlingen av personapolysninper vil virre zepulere av
§ 7-27 i pervunopplyzningslozskedter. Tersonveruoduler tilrdr at prosjekies rjennomberes.

Perscavemaombuders alriding fosusstrer a- prosjekiet gennomfeses 1 uid med opplystingee gt i
maldeskjemnaet. kcrrespendanse med cmbudel, vedlagre progjekivurdering - korunentorer samt
personopplreningsloven helseregistetloven med forzke fler. Firhardliagen ue prrzoncpplysninger kan zettes 3
Eang.

Det gjores oppmerksom pa az det skal gis ny melding dersom behandlingen endzes i farhold dl de opplysninget

som liggee i grunn for personvernombudets vurdering, Lndringsmeldinger gis vix et epet skicna,

Lopsd fwww.nsdib po/personvera/toesk sud/skjemahitml. Thes sleal ogst xis melding ctte= ire ir dersom

prosjelstet fuzsatt pagdr. Meldinger skal skje skriftliz i” ombuder,

Personremambuce: her Inge nt opplysainger om peosjeluct i en ofendig derabase,
Eopddesannsluiboan /merony e n/progjcktovaniktisp.

Persvavemombude: vil ved prosjekters svshiming, 15.05.2011, rette es: henvendelse atigaende status Lot
kehardlingen av personopplysninger,

Vennlig hulsen
VAN /) L VA
%m Gfiane Vi Wb
ijou Huorichsen Matie Strand Schildmann

Konaktperzon Marie Swand Schildmann db 55 58 21 52
Vediegy: Trosjekovutdering
Koni: Guahild Bruhakken, Thoowh'ens gate 24, 500G BERGEN
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Personvernombudet for forskning @)

Prosjektvurdering - Kommentar

24626

Dt ‘oveligaends pres-elster er en undersakelse av relasjonce o stesabsjonen mellom braler og sskebehardler i
szmaler om whbadsevnevurdesingsmeter i NAV, Man ansker i observens sambandlingen melowm brvker op
esksbehandles for 4 A inrsile : hverdun et ny cedning fungeter Ear bhde ansarte og Smokers

LDatzmateeiale: inahentes gjennom observagjon og intetvjeze. et skal gjennomfores observasjor 1 forbindsle
med fer meter mellun brakere op sakshehandlere 1 NAV, 1 edkalte arbeidsevarvurderingmater (3
vhservasioner, med 5 brakere og 5 saksbehundlere). T tillege vil det gjennomfores koree samtaler med bruker og
saksbehandler enkeltvis fat og ettee matec

Utealget =ek=ioteres va NAY, Leder ved WAV kontar orenteees om prosjckeet op, vidersformidier fucespetsel ¢l
sine sakshehandlere. Saksbehandlere som samtrkker tl deltakelse videselnmmide: foresporsel dl sine
klieatez/bruzers per post. Interesserte raz dirckee konezkt med student.

Temuarizounbudet firnes informasjonsskriv av C1.09.2010 dliredsztillende.

De reyristzetes og behandles sensifive peronapgplssninger jE pol 82, puske 8 ¢). Det innhentes dirckte
persoaidentifiserende cplysninger . form av nave, Ombudet legger til grunn at det1mete mellom
sakshehandler op braker ogs vil kunne fremkomme andee direkte og indirek & persenidendfiserende
cpp-ysninger.

Ombudet legger 6l grunn at man i pessonlip incerviu med den enkalie saksbehzndler Jke 7l komme hn pd
enkeltheukeres szk, jf. intervjuguide wy 25.08.2010, og aushetsplkten er ikke 6l hindet for den bebandhngen som
finner stec. Fokus under disse incervjuene vil vere saksbeband'e=s generale vurdering av hvordsn den nye
ardningen huagerer.

Progjektslue: er 15,03 2071, Datunueriae. suutiyosees ved at versen direkte eller indirckec

personidentifiserende opplysningce Brengie. Koblingrnalkel og lydliler slewes. Indirckee personicentifisesends
opplysainger femes, orckrves elles govkategoeiscrcs.
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Vedlegg 2: Informasjonsskriv til veiledere

Vi du deltai en undersgkelse om arbeidsavklaringspenger?

Som en del av en stgrre undersgkelse om NAV-reformen, skal Rokkansenteret ved
Universitetet i Bergen (UiB) se pa erfaringer med NAV. Jeg er masterstudent i sosiologi ved
UiB og deltar i dette forskningsprosjektet. En av endringene etter reformen, er at
rehabiliteringspenger, attfaringspenger og tidsbegrenset ufgrestgnad ble samlet til
arbeidsavklaringspenger (AAP). Jeg gnsker derfor & komme i kontakt med NAV-ansatte som
er veiledere innen arbeidsavklaringspenger.

For & fa innsikt i hvordan ordningen med AAP fungerer, gnsker jeg & veere observatgr under
arbeidsevnevurderingsmgter mellom veileder og bruker. Jeg vil ikke delta i samtalen, men
veere tilstede, samt benytte meg av lydbandopptaker hvis det er greit for bade deg og bruker.
| forkant av observasjonen av arbeidsevnevurderingsmgtene haper jeg pa en kort samtale
med bade deg og bruker hver for dere om hvilke forventninger dere har til samtalen.

Mitt masterprosjekt er ikke tilknyttet NAV, og jeg har heller ingen forpliktelser i forhold til
NAV. Bade under samtalene, observasjonene og i det videre analysearbeidet er jeg dermed
en uavhengig part. Jeg gnsker & observere samhandlingen mellom bruker og veileder for &
fa innsikt i hvordan en ny ordning fungerer for bade ansatte og brukere, ikke for & bedgmme
hva som er rett eller galt. Informasjonen fra samtaler og observasjon vil i anonymisert form
bli benyttet i min masteroppgave samt andre faglige publikasjoner fra prosjektet.
Opplysningene vil bli behandlet konfidensielt, og ingen enkeltpersoner vil kunne gjenkjennes
i den ferdige oppgaven. Opplysningene anonymiseres og opptakene slettes nar oppgaven er
ferdig, innen utgangen av 2011. Prosjektet er tilrdadd av Personvernombudet for forskning,
Norsk Samfunnsvitenskapelig Datatjeneste AS.

For a fa innsikt i hva som skjer i mgtet mellom brukere og NAV med hensyn til AAP er jeg
helt avhengig av at bade brukere og veiledere sier seg villige til & la meg observere samtaler
dem i mellom, og jeg blir meget takknemlig om du vil delta. Deltakelse er selvfglgelig helt
frivillig, og bade du og bruker har mulighet til & avbryte samtale og observasjon til enhver tid
og trekke dere fra prosjektet uten begrunnelse. Hvis mange gnsker & delta, vil de med
arbeidsevnevurderingsmagter tidligst etter 1. oktober bli trukket ut.

Hvis du gnsker & delta, eller vil ha mer informasjon, kan jeg kontaktes pa telefon 996 47 062
eller e-post gunhild.brubakken@student.uib.no. Du kan ogsa kontakte min veileder,
farsteamanuensis Liv Johanne Syltevik pa telefon 55 58 91 69 eller e-post
liv.syltevik@sos.uib.no.

Med vennlig hilsen
Gunhild Brubakken

Masterstudent i sosiologi

96



mailto:gunhild.brubakken@student.uib.no

Vedlegg 3: Kortversjon av prosjektbeskrivelse

Evaluering av NAV-reformen: Brukererfaringer med omlegging fra attfgringspenger,
rehabiliteringspenger og tidsbegrenset ufgrestgnad til arbeidsavklaringspenger

Om meg

Jeg heter Gunhild Brubakken, er fgdt og oppvokst pa Gjgvik og Tretten i Gudbrandsdalen. Flyttet til
Bergen i 2003, og har siden da studert sosiologi og sosialantropologi. Er na pa mitt tredje semester i
mastergraden i sosiologi, noe som betyr at prosjektet skal ferdigstilles i mai 2011.

| Igpet av arene ved UiB har jeg utviklet en organisasjonsinteresse som har fatt utspille seg i de fleste
nivaer av studentdemokratiet ved UiB og i Bergen for gvrig. Denne interessen gjorde ogsa at jeg
gnsket a skrive masteroppgave om en av Norges viktigste organisasjoner: NAV.

Om prosjektet

| 2006 ble trygdeetaten og Aetat slatt sammen til Arbeids- og velferdsetaten (NAV), og samme ar ble
det satt i gang en prosess for a sette i gang forskningsprosjektet “Evaluering av NAV-reformen”. |
prosjektskissen til forskningsprosjektet beskrives syv moduler: 1. Velferdsmodell, styringssystem og
NAV, 2. Det lokale NAV-kontor, 3. Lokal iverksetting, 4. Nye yrkesroller i NAV-reformen, 5.
Arbeidsretting — effektstudier, 6. Brukererfaringer, og 7. Effektivitet — DEA-analyser. Mitt
masterprosjekt gar innenfor modul 6. Brukererfaringer, og jeg vil ta for meg stgnadsgruppen
Arbeidsavklaringspenger som tradte i kraft 1. mars 2010, med utgangspunkt i
arbeidsevnenurderingsmgtene. Jeg vil konsentrere meg om interaksjonen mellom veileder og bruker.
Hovedfokuset til modell 6 er “hvordan brukerne opplever samhandlingen med etaten og hvilke
resultat deres mgte med NAV-systemet gir”. Utledet fra dette er min problemstilling hvordan er
relasjon og interaksjon mellom bruker og veileder i samtaler om arbeidsevnevurderingsmgter i NAV?
Oppgaven har et beskrivende utgangspunkt, i den forstand at jeg gnsker a forsta hva som skjer i slike
samtaler. Jeg er ikke ute etter 3 mene noe normativt om relasjoner og interaksjoner mellom veileder
og bruker.

Gjennom tidene har Norge (og verden for gvrig) hatt ulike former for fattighjelp, kirkealmisser,
velferdsstgnader osv. Og til hvert hjelpetiltak 13 det en rekke kriterier som skulle skille de verdige fra
de uverdige. | dette masterprosjektet vil jeg se pa hva som vektlegges nar veileder og bruker
kommuniserer om arbeidsevne, hvilke oppfatninger som eventuelt gjgr seg gjeldende, og hvilken
rolle dette kan ha for interaksjonen mellom bruker og veileder.

Gjennomfg@ring og metode

For best @ kunne svare pa problemstillingen hvordan er relasjon og interaksjon mellom bruker og
veileder i samtaler om arbeidsevnevurderingsmgter i NAV? @nsker jeg & benytte meg av primaert
observasjon og sekundeert intervjuer. For a kunne studere selve interaksjonen mellom bruker og
ansatt pa et NAV-kontor, og ikke basere min forskning pa hvordan partene selv ser pa sine roller,
finner jeg det mest hensiktsmessig med observasjon av disse mgtene. Ved observasjon forholder jeg
meg ikke som forsker til partenes egne fortolkninger av situasjonen, jeg kan oppleve den "med egne
gyne og grer”.

Jeg vil kun observere mgtene mellom bruker og veileder, ikke delta i samtalen, og observasjonen vil
ogsa vaere apen; alle involverte vil vaere klar over min rolle. Min tilstedevaerelse vil unektelig pavirke
situasjonen, men jeg haper @ minimalisere dette ved & oppna tillitsfulle relasjoner til informantene.
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Det kan veaere at det er enkelte omrader ved brukerens situasjon brukeren vil vegre seg for a
diskutere med en forsker til stede, men her vil det vaere viktig at jeg pa forhand har gjort det klart at
jeg ikke er ute etter & utlevere personlig informasjon, i tillegg til at informantene vil vaere anonyme i
undersgkelsen.

Feltarbeidet vil ha tre steg. | forkant av mgtet mellom veileder og bruker vil jeg ha en kort samtale
med veileder. Denne samtalen vil ha to formal: Veilederen har mulighet til 8 spgrre meg om ting hun
eller han gnsker klarhet i angaende meg, min rolle og prosjektet. | tillegg kan jeg spgrre veilederen
om hennes eller hans erfaringer med omleggingen, hva som vanligvis foregar i
arbeidsevnevurderingsmgter, om veileder har erfaring fra fgr AAP ble en realitet og lignende. | denne
samtalen vil jeg ikke spgrre om egenskaper ved den aktuelle brukeren. Fgr mgtet mellom veileder og
bruker finner sted vil jeg ogsa forsgke a hilse pa brukeren, slik at jeg ikke oppleves som et usikkert og
fremmed element i rommet. Det andre steget bestar av a observere under samtalen mellom bruker
og veileder. Her vil jeg forholde meg helt i bakgrunnen og ikke delta i samtalen. Hvis det godtas, blir
samtalen tatt opp pd band. Denne samtalen er hovedelementet i mitt forskningsarbeid. Det siste
steget er en samtale mellom bruker og meg i ettertid. Denne samtalen kan tas i kantinen pd NAV-
kontoret, pa en kafé i naerheten eller lignende. Her vil jeg spgrre litt om hvordan bruker opplevde
situasjonen, hvordan hun eller han opplever omleggingen til AAP dersom vedkommende har
erfaringer fra de tidligere stgnadsformene og sa videre. Dette skal vaere en uformell samtale hvor jeg
ikke bruker bandopptak eller tar notater i saerlig utstrekning.

Dette er det designet jeg gnsker meg. Hvis det viser seg a vaere vanskelig a fa til samtaler med bruker
i etterkant, og at det heller bgr gjgres i forkant av arbeidsevnevurderingsmgtene, eller andre
elementer viser seg a vaere mer hensiktsmessig gjennomfgrt pa annet vis, er jeg apen for det.

Utvalg

Norsk Samfunnsvitenskapelig Datatjeneste har strenge krav til hvordan jeg kommer i kontakt med
deltakere til prosjektet. Derfor ma det gjennomfgres pa fglgende mate: Hvis ledelsen ved NAV-
kontoret godkjenner prosjekt, kontakter vedkommende sine veiledere innen AAP. De veilederne som
samtykker i @ delta i forskningen sender brev til sine brukere de skal ha slike samtaler med, per post.
Jeg har ferdige informasjonsskriv til bade veiledere og brukere. Mitt gnske er fem observasjoner av
arbeidsevnevurderingsmgter.

Tidsperspektiv

For at jeg skal kunne ferdigstille prosjektet i Ippet av varsemesteret 2011, haper jeg a gjennomfgre
alle fem observasjoner i fgr julen 2010.
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Vedlegg 4: Informasjonsskriv til brukere

Vi du deltai en undersgkelse om arbeidsavklaringspenger?

Som en del av en stgrre undersgkelse om NAV-reformen, skal Rokkansenteret ved
Universitetet i Bergen (UiB) se pa erfaringer med NAV. Jeg er masterstudent i sosiologi ved
UiB og deltar i dette forskningsprosjektet. En av endringene etter reformen, er at
rehabiliteringspenger, attfaringspenger og tidsbegrenset ufgrestgnad ble samlet til
arbeidsavklaringspenger (AAP). Jeg gnsker derfor & komme i kontakt med personer som
mottar arbeidsavklaringspenger.

For & fa innsikt i hvordan ordningen med AAP fungerer, gnsker jeg a veere observatgr under
arbeidsevnevurderingsmgter mellom bruker og veileder. Jeg vil ikke delta i samtalen, men
veere tilstede, samt benytte meg av lydbandopptaker hvis det er greit for bade deg og
veileder. | forkant av observasjonen av arbeidsevnevurderingsmgtene haper jeg pa en kort
samtale med bade deg og veileder hver for dere om hvilke forventninger dere har til
samtalen.

Mitt masterprosjekt er ikke tilknyttet NAV, og jeg har heller ingen forpliktelser i forhold til
NAV. Bade under samtalene, observasjonene og i det videre analysearbeidet er jeg dermed
en uavhengig part. Jeg gnsker & observere samhandlingen mellom bruker og veileder for &
fa innsikt i hvordan en ny ordning fungerer for bade ansatte og brukere, ikke for @ bedgmme
hva som er rett eller galt. Informasjonen fra samtaler og observasjon vil i anonymisert form
bli benyttet i min masteroppgave samt andre faglige publikasjoner fra prosjektet.
Opplysningene vil bli behandlet konfidensielt, og ingen enkeltpersoner vil kunne gjenkjennes
i den ferdige oppgaven. Opplysningene anonymiseres og opptakene slettes nar oppgaven er
ferdig, innen utgangen av 2011. Prosjektet er tilradd av Personvernombudet for forskning,
Norsk Samfunnsvitenskapelig Datatjeneste AS.

For a fa innsikt i hva som skjer i mgtet mellom brukere og NAV med hensyn til AAP er jeg
helt avhengig av at bade brukere og veiledere sier seg villige til & la meg observere samtaler
dem i mellom, og jeg blir meget takknemlig om du vil delta. Deltakelse er selvfglgelig helt
frivillig, og bade du og NAV-ansatt har mulighet til & avbryte samtale og observasjon til
enhver tid og trekke dere fra prosjektet uten begrunnelse. Hvis mange gnsker a delta, vil de
med arbeidsevnevurderingsmgter tidligst etter 1. oktober bli trukket ut.

Hvis du @nsker & delta, eller vil ha mer informasjon, kan jeg kontaktes pa telefon 996 47 062
eller e-post gunhild.brubakken@student.uib.no. Du kan ogsa kontakte min veileder,
farsteamanuensis Liv Johanne Syltevik pa telefon 55 58 91 69 eller e-post
liv.syltevik@sos.uib.no.

Med vennlig hilsen
Gunhild Brubakken

Masterstudent i sosiologi
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Vedlegg 5: Invitasjon til 39-ukerssamtale

SEN

Dan: 2302201 |

Hva sijer ndr sykepengeperioden er over? - Tilbud om saruale
Forr " (Tar opp tedsel=gwmmue | shrie il oss)

M har vegistrer al du od bar v svlaneldt § mer enn 32 weer, Revon 1 svkepenzer oppler st <4 fr,
Farr slep vil det of at retien cppharer fa ce el 95,2011 Om én er usilkher pit am du er tilsekes i adbzid innen
dem tid, e el vibitip ar dv plarlapper frmovee, slik ac die e Ssieorer & sod uten fnntekd,

Drelle brevet sendes il som bar vaor syleneldt 1 39 uker. Tt kan darfor beade ol du er i en siteasgjon snm gjor
az e i i fummastonen ikke gjelder dep.

LT LN FRA ARDEIDSEGIVER 4G NAY

T arbeidsgiver har fortsar ansvanct lor & tilretclease acbeidsplassen og arcidzoppeaver  samorbeid med deg
Liwts deve har v Ll dislogmets med WAY, er oppie|rinaseirk anskje aviall Ded er nanset victig atdn
apprettholder kontokten nvd abeidsriver, med silee pd A bsnane Lilkake § arbeid,

Diereomn dun TREE Far arbeidagiver, lan MAY bistd deg med & firme Is_'l,-;;ni_ng\-.rr soun Zjer atda kan kasnne
tilbake © arbeid 2ller | annen skinitet

Wi gier opg oppnerksom pd mulizhelen for  registrers sea pd nav.oo, ooe som kan o nytiig o e dal
skl Herban du tegislrere din knmperanse, lese medingor fra NAY oz 8 tilgana 1l alle ofenlliz utlyste
stiliager. Opplysiinene da legger ing, ko brakes i din dialeg med NAY,

YILLsekE ETTER 3YELPLLGERY - HUSE A SGEL | V10

A e syepenge apphate og du ikke kan g3 tilkake il 2%, vil Ju konskie he behav for an

anren inatekisaikiig pjeoncen WAY. Brier 2n mdividoell vundering e dine muligherer og, seprensmnger i
St til sykedom oz arbzid'as Gvite., kan HAY intvilze and- yielser sier oppher av sykepenzene. For de
Aeste vil den mest shivelle velszw veese Arhcidsrblennespenzer. Mens sxbepeaga sunepel dlsvirer den
bonrsifmlalier. du badde S du bl sykmeldt, il andie vielser fm HAY bery en veseatlio reduksjon i fohald 1
wrheidsinnrekt Vainligeds wigicr whetylingen omkring 203 v lonn 2ller sykepenger. Lonm over 453 546 kroace
Lo thlee med | heregningen

D o sl eeke o andre yelser fa WAV | god id far sykepeneene oophecer. For & surnzs hehandle din
sobiiad A vaskt suim mulig, vil WAY blant janel trenge en oopdatert legeerklzring need medisinsk begrunnset
Wigderieg av din arveidssvne, og kopd wv spesialisonalelss dersom dene foceligeer. Heds soaknad ng madizingke
dokumentasyon e s NAY mnen bouker Serolep av sykepenpene, vil do normale (4 avklart videse rertigheter
frl svkepongens oppharar,

TR ::_

WA (R vy
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Hvis s or meclern av Staens Pengjsnskasse eller or wndre pengin Eordiiceer. bar do ogsh saife {ram boay
o1 eventhel] ylels: derfea i pod de for utlopet wy sykepengepericden. et er ikks MAY soon admiristrerer
sliki persjonsordmnger. Henvendelsen mé reets 4l den akiuzle pensjonsiasse.

Bl imbernasjon b innhenies pi oy no el e ved 4 ogs vic servicetelefon 810 33 810,

Har dhu teeture for en santale, s koatake £ 2 sale dspurke

Med hileon
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