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Sammendrag

Denne avhandlingen presenterer en kvalitativ casestudie av veileder-
bruker-samtaler i Norsk arbeids- og velferdsadministrasjon (Nav), med
unge voksne, som av ulike arsaker befinner seg i marginale
arbeidsmarkedsposisjoner. Avhandlingen svarer pa et kunnskapsbehov
om aktiveringsprosesser med unge under 30 ar, sarlig relatert til deres
agens i interaksjon med profesjonelle hjelpere. Avhandlingens mal er &
videreutvikle kunnskap om 1) sosialt arbeid med unge i sarbare
situasjoner og 2) aktiveringsarbeid som en kontekstuell og relasjonell
aktivitet.

Avhandlingens data stammer fra et praksis- og kunnskapsutviklings-
prosjekt i Nav (2013-2016), hvor malet var & bista unge brukere med
sammensatte behov inn i jobb eller annen aktivitet (Bg-Rygg & Oltedal,
2017). Utover ordinere tjenester og tiltak, innebar prosjektkonteksten
ekstra tidsressurser og utprgving av Kkartleggingsmetoder. En forsker-
gruppe produserte et bredt empirisk materiale, inklusiv observasjons-,
samtale-, og intervjudata, i rammen av prosjektet. | 2015 startet jeg opp
i et doktorgradsstipendiat som forutsatte analyser av det produserte
materialet. Ettersom samtaledataene ikke hadde veert gjenstand for
detaljerte analyser, og fordi samhandlingsdata i tillegg er etterspurt i
forskningslitteraturen om unges aktiveringsprosesser (Altonen et al.,
2017; Frgyland et al., 2022), vurderte jeg at slike analyser kunne bidra
med viktig kunnskap om et understudert tema: aktiveringssamtaler med
unge i marginale posisjoner overfor arbeidsmarkedet. Samtalematerialet
utgjer 16 timer og 48 minutter med lydopptak av veileder-bruker-
samtaler. Avhandlingen drar ogsa veksel pa de andre datakildene fra den
opprinnelige forskningsstudien, men i hovedsak som bakgrunns-
materiale for a fa bedre forstaelse av samtalematerialet.

Jeg har undersgkt materialet som en case av "forsterket aktivering"
(Hardoy et al., 2017), og jeg har benyttet grounded theory
analyseteknikker og teorier om sosial og institusjonell interaksjon i
analyseprosessen. Forsterket aktivering refererer her til en oppfalgings-



type som omfatter hyppig kontakt, veiledningsaktiviteter og kontroll av
jobbsgk-aktivitet, hvor bruk av sanksjoner ogsa kan forekomme (Hardoy
etal., 2017, s. 170). Denne oppfalgingstypen rettes ofte mot unge, og gir
vanligvis mulighet for individtilpasset oppfalging (Freyland et al., 2022;
Hardoy et al., 2017; Hyggen et al, 2018).

Forsterkede aktiveringsinnsatser som rettes mot unge voksne kan forstas
i lys av et stgrre samfunnsinkluderings-prosjekt, hvor bade menneskelige
og samfunnsgkonomiske interesser og behov sgkes ivaretatt. Sosialt
arbeid utgjer en sentral akademisk disiplin og profesjon pa
inkluderingsfeltet. Profesjonen fremmer en deltakende metodikk, hvor
arbeidet formes av bade sosialarbeiderens og brukerens kunnskaper,
kapasiteter og responser (Hall et al., 2014; IFSW, 2014; Shulman, 2016).
Praksisvarianter av "forsterket aktivering" forstas felgelig (i denne
avhandlingen) som noe som skapes i gjensidig interaksjon mellom
sosialarbeider og bruker.

Forsterkede aktiveringsinnsatser kan undersgkes som del av en
policyimplementeringsprosess (Lipsky, 1980/2010). | avhandlingen
forstas denne prosessen som en rekke pagaende handlinger og
interaksjoner ~ med  flere  beslutningspunkter,  inklusiv i
frontlinjeinteraksjoner (Hupe & Hill, 2016). Forskning peker pa fire
kontekster som har seerlig betydning for hvordan politikk blir seende ut
i praksis: en policy-, styrings-, organisasjons- og profesjonskontekst
(Caswell et al., 2017a). Denne avhandlingen er ogsa opptatt av en
relasjonell kontekst, ettersom forskning viser at brukeren innvirker pa
frontlinjebeslutninger (Bartels, 2013; Caswell et al., 2017b; Djuve &
Kavli, 2015; Jensen, 2017; Johannessen, 2019). Analyser av
frontlinjeinteraksjoner er egnet til & utvikle kunnskap om kompleksitet i
politikkimplementerings-prosesser, gjennom a synliggjere koblinger
mellom for eksempel organisatoriske forhold, uformelle praksismanstre
og situerte interaksjoner (Brodkin, 2008).

Avhandlingen sgker & besvare fglgende problemstilling:

Hvordan arter forsterket aktivering seg i spenningsfeltet mellom
aktiveringspolitikk og relasjonelt sosialt arbeid?



Problemstillingen har blitt konkretisert i to forskningsspgrsmal:

1) Hva tematiseres, gjares relevant og forhandles i aktiverings-
samtaler med unge i Nav, og hvordan gjeres det?

@) Hvilke muligheter ligger i arbeidsrettet veiledning nar det gjelder
malet om jobbinklusjon og ansvarlige beslutningsprosesser?

Ansvarlighet forstas her som at formelle beslutninger er upartiske og
samtidig lydhgre overfor brukerens unike situasjon (Lipsky, 1980/2010),
og at samhandlingsprosessen involverer gjensidige muligheter til a forsta
hverandre og pavirke beslutninger (Bartels, 2013).

Avhandlingens problemstilling har blitt undersgkt via tre vitenskapelige
artikler. Artikkel 1 undersgker hvordan Nav-veiledere og unge voksne
snakker om arbeidstreningstiltak som virkemiddel for jobbinklusjon.
Bakgrunnen her er at effektstudier viser at arbeidstreningstiltak, det mest
brukte arbeidsmarkedstiltaket for unge i Norge, har ingen eller negativ
effekt pa unges jobbovergang (Frgyland et al., 2022). Artikkelen
nyanserer dette bildet, ved & identifisere to situerte leeringsdialogstyper
som aktualiserer unges gevinster av & delta i arbeidstreningstiltak.
Kunnskap om slike leringsdialoger kan bidra til & utvikle
kunnskapsbasen for aktiveringsarbeid, som i litteraturen er beskrevet
som mangelfull (Hagelund, 2016, van Berkel et al, 2010).
Erfaringsorientert leeringsdialog fremmer generell arbeidslivs-
kompetanse, mens malorientert leeringsdialog fremmer yrkesspesifikk
arbeidslivskompetanse, hvor de unges laeringsprosess sikres gjennom et
tre-parts-samarbeid. Artikkelen argumenterer for at en integrert
leeringsdialog kan bidra til at unge via tiltak tilegner seg kompetanse med
overfgringsverdi til andre jobbkontekster. En integrert leeringsdialog
synes sarlig verdifull for unge som mangler formell kompetanse og har
negative mestringserfaringer med seg i "ryggsekken”, ettersom dialogen
innebaerer at brukerens yrkesmal og tilretteleggingsbehov sees i
sammenheng og konkretiseres.

Artikkel 2 undersgker hvordan Nav-veiledere og unge voksne etablerer
et felles samhandlingsmal og fordeler ansvar i relasjonen, og hvilken
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rolle et kartleggingsverktgy spiller i dette. Bakgrunnen her er forskning
som viser at veiledningssamtaler i Nav har en uforutsigbar struktur, og
at brukeren i liten grad pavirker valg av samtaletema (Halvorsen et al.,
2018; 2020). Bruk av samtaleverktgy som systematisk vektlegger
brukerens stemme, kan veere et nyttig virkemiddel for & sikre
brukermedvirkning og ansvarlige beslutningsprosesser (Molander et al.,
2012). Kunnskap om Kkartleggingsverktays medierende funksjon i
samhandlingssituasjoner er derfor et viktig bidrag til sosialt arbeids
kunnskapsbase (Parker, 2015). Artikkelen viser at det anvendte
verktgyet medierer  samtalesituasjonen ved a fremme en
selvutviklingsdialog, hvor brukeren systematisk gis et narrativt rom for
a tematisere problemstillinger i sitt dagligliv. Videre gir verktayet en
forutsigbar samhandlingsstruktur, samtidig som verktgyet skaper
spesifikke samhandlingsutfordringer. Ettersom psykologisk kompetanse
anses som en viktig komponent i ansettelsesbarhet-konstruksjonen
(Williams et al., 2016), argumenterer artikkelen for at dersom det
spesifikke verktgyet skal brukes i unges jobbinklusjonsprosesser, ber det
integreres i en overbygning som ogsa tar hensyn til strukturelle faktorer.

Artikkel 3 undersgker hvordan Nav-veiledere og unge voksne handterer
ambivalens mot "neste steg" i aktiveringsprosesser. Bakgrunnen her er
teori og forskning som postulerer at ambivalens er til stede innenfor
multistakeholder organisasjoner (Lipsky 1980/2010; Ashforth et al.,
2014), og innenfor relasjoner, noe som skaper et behov for kunnskap om
hvordan ambivalens utvikles og handteres i frontlinjeinteraksjoner
(Hillcoat-Nallétamby & Philips, 2011). Artikkelen viser at begge parter
uttrykker ambivalens mot spesifikke handlingsalternativer. Unge voksne
uttrykker ambivalens nar det gjelder arbeidstreningstiltak, mens
veiledere uttrykker ambivalens mot konkrete jobbmuligheter og forslag
om ufgrepensjon. Artikkelen viser at ambivalens handteres gjennom
flere strategier, men at en dominansrespons (overtalelse) brukes mest.
Veilederne overtaler brukere om at arbeidstrening er det mest realistiske
neste steget, hvor denne strategien risikerer 4 overse faktiske
jobbmuligheter for noen brukere. Brukere argumenterer imot
arbeidstrening som neste steg, hvor noen ogsa overtaler sin veileder om
at ufgrepensjon er det eneste aktuelle neste steget. Artikkelen viser at
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unge voksne tar en mer eksplisitt forhandlingsposisjon nar det gjelder
retten til ufgrepensjon enn nar det gjelder retten til & jobbe. Artikkelen
argumenterer for at det er en sammenheng mellom hvordan ambivalens
handteres interaksjonelt — og beslutninger som tas om neste steg.
Artikkelen bidrar med kunnskap om hvordan kontekstuelle og
relasjonelle forhold kan bidra til at brukere i aktiveringsprosesser forblir
i midlertidige lgsninger i stedet for a bevege seg mot skole eller jobb.
Dette er derfor et viktig bidrag til kunnskapsgrunnlaget for bade sosialt
arbeid og aktiveringsarbeid.

Samlet sett gir avhandlingen innblikk i hvordan aktiveringssamtaler med
"sarbare" unge i Nav arter seg, innenfor en case av "forsterket aktivering"
(Hardoy et al., 2017). Overordnet viser studien en praksis som er
orientert mot selvutviklingsarbeid, arbeidstrenings- 0g
behandlingsaktiviteter mer enn mot konkrete jobber og utdanningslap.
Dette kan handle om flere forhold, blant annet om ideologiske endringer
i fundamentet for den nordiske velferdsstatsmodellen, ambisigs politikk
med konkurrerende malsettinger, og institusjonelle prosedyrer og krav,
samtidig som partenes fortolkninger av det institusjonelle rammeverket,
og dynamikken i hjelperelasjonen, spiller en rolle. Avhandlingen
argumenterer for at agens og samproduksjon inngar i den identifiserte
aktiveringspraksisen, selv om lgsninger pa brukernes ulike situasjoner
folger et standardisert lgp. Studiens funn gir et grunnlag for a diskutere
implikasjoner av den identifiserte aktiveringspraksisen, bade for sosialt
arbeid med unge i sarbare situasjoner, for "sarbare" unge selv, i en
brukerrolle overfor offentlige aktiveringstjenester, samt for forsterkede
innsatser som rettes mot ung-voksen-overgangen. Gjennom dette bidrar
avhandlingen til & styrke kunnskapsgrunnlaget for bade
aktiveringsarbeid og for sosialt arbeid med unge i marginale posisjoner
overfor utdanningssystem og arbeidsmarked.

viii



Summary

This dissertation presents a qualitative case study of counsellor—user
interaction in the Norwegian Labour and Welfare Administration (NAV)
with young adults who, for various reasons, are in marginal labour
market positions. The dissertation responds to a need for knowledge
about activation processes with young people under the age of 30,
especially related to their agency in interactions with professional
helpers. The aim of the dissertation is to contribute increased knowledge
about 1) social work with young people in vulnerable situations and 2)
activation work as a contextual and relational activity.

The dissertation’s data stem from a practice and knowledge development
project in NAV (2013-2016), with the goal of assisting young users with
complex needs in gaining work or other activities (Bg-Rygg & Oltedal,
2017). In addition to ordinary services and measures, the project context
involved extra time resources and the testing of assessment methods. A
research group produced broad empirical material, including
observation, conversational data and interview data, as part of the
project. In 2015, I started a doctoral fellowship that assumed an analysis
of the produced material. As the conversational data had not been the
subject of detailed analyses, and because interactional data are called for
in the research literature (Altonen et al., 2017; Frgyland et al., 2022), |
considered that such analyses could contribute important knowledge
about an understudied topic: activation conversations with young people
in marginal positions in the labour market.The conversation material
amounts to 16 hours and 48 minutes of audio recordings of counsellor—
user conversations in NAV. The dissertation also draws on other data
sources from the original research study but uses them mainly as
background material to gain a better understanding of the conversation
material.



| have examined the material as a case of “intensified activation”
(Hardoy et al., 2017), where | have used grounded theory analysis
techniques and theories of social and institutional interaction in the
analysis process. Intensified activation refers to close follow-up,
including guidance activities and monitoring of job search activity, and
where the use of sanctions may occur (Hardoy et al., 2017, p. 170). Such
measures often target young people, and usually provide the opportunity
for individual-tailored services (Frgyland et al., 2022; Hyggen et al,
2018).

Intensified activation efforts targeting young people can be understood
in light of a larger societal inclusion project in which social work
constitutes a central academic discipline and profession. Public efforts
are about safeguarding both human and socioeconomic interests and
needs. In this work, social work promotes a participatory methodology,
where the activation work is shaped by both the social worker’s and
user’s knowledge, capacities, and responses (Hall et al., 2014;
International Federation of Social Workers, 2014; Shulman, 2016).
Against this background, practice variants of “intensified activation” are
understood (in this dissertation) as created in mutual interaction between
social workers and users.

Intensified activation efforts can be examined as part of a policy
implementation process (Lipsky, 1980/2010). In the dissertation, this
process is understood as a series of ongoing actions and interactions with
several decision points, including in frontline interactions (Hupe & Hill,
2016). Research points to four contexts that are particularly important
for how politics manifest in practice: a policy, governance,
organizational and professional context (Caswell et al., 2017a). This
dissertation is also concerned with a relational context, as research has
shown that the user influences frontline decisions (Bartels, 2013;
Caswell et al., 2017b; Djuve & Kavli, 2015; Jensen, 2017; Johannessen,
2019). Analyzes of front-line interactions are suitable for developing
knowledge about the complexity of policy implementation processes, by



highlighting links between, for example, organizational conditions,
informal practice patterns and situated interactions (Brodkin, 2008).

The dissertation has investigated the following issue:

How does intensified activation manifest in the tension between
activation policy and relational social work?

The problem has been concretised in two research questions:

(1)  What is thematised, made relevant and negotiated in activation
encounters with young people in Nav, and how is it done?

(2)  What opportunities lie in work-oriented guidance with regard to
the goal of job inclusion and accountable decision-making
processes?

Accountability refers here to formal decisions being impartial and at the
same time responsive to the user's unique situation (Lipsky, 1980/2010),
and that the interaction process involves mutual opportunities to
understand each other and influence decisions (Bartels, 2013).

The dissertation’s issue has been investigated through three scientific
articles. Article 1 examines how NAV counsellors and young adults talk
about work training measures as tools for job inclusion. The background
here is that effect studies show that work training measures, the most
widely used labour market measures for young people in Norway, have
no or negative effects on young people’s job transfer (Froyland et al.,
2022). The article nuances this picture by identifying situated learning
dialogue that actualises gains from participating in work training
measures. Knowledge of such learning dialogue can contribute to
developing the knowledge base for activation work, which is described
in the literature as deficient (Hagelund, 2016; van Berkel et al., 2010).
Experience-oriented learning dialogue promotes general working-life
competence, while goal-oriented learning dialogue promotes profession-
specific competence. The article argues that an integrated learning
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dialogue can contribute to young people acquiring competence that can
be transferred to other job contexts. An integrated learning dialogue
seems particularly valuable for young people who lack formal
competence and have negative coping experiences with them in their
“backpack”, as the dialogue involves that the user’s professional goals
and facilitation needs are seen in context and concretised.

Avrticle 2 examines how NAV counsellors and young adults establish a
common interaction goal and distribute responsibilities in the
relationship and what role an assessment tool plays in this. The
background here is research that shows the unpredictable structure of
activation conversations in NAV and that the user has little influence on
the choice of conversation topic (Halvorsen et al., 2018, 2020). The use
of conversation tools that systematically emphasise the user’s voice can
be useful for ensuring user participation and responsible decision-
making processes (Molander et al., 2012). Knowledge of the mediating
function of mapping tools in interaction situations is therefore an
important contribution to the social work knowledge base (Parker, 2015).
The article shows that the tool used mediates the conversational situation
by promoting a self-development dialogue in which the user is
systematically given a narrative space to thematise issues in their daily
lives. Furthermore, the tool provides a predictable interaction structure
and, at the same time, creates specific interaction challenges. As
psychological competence is considered an important component in the
employability construction (Williams et al., 2016), the article argues that,
if the specific tool is to be used in young people’s job inclusion
processes, it should be integrated into an overall assessment process that
also takes into account structural factors.

Article 3 examines the ambivalence of NAV counsellors and young
adults towards the “next step” in activation processes. The background
here is theory and research that postulates that ambivalence is present
within multi stakeholder organisations (Lipsky, 1980/2010; Ashforth et
al., 2014), as well as in relationships, which creates a need for knowledge
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about how ambivalence is developed and handled in frontline
interactions (Hillcoat-Nallétamby & Philips, 2011). The article shows
that both parties express ambivalence towards specific courses of action.
Young adults express ambivalence regarding work training measures,
while counsellors express ambivalence towards specific job
opportunities and proposals for disability pensions. The article shows
that ambivalence is handled through several strategies but that a
dominance response (persuasion) is used most often. Supervisors
persuade users that work training is the most realistic next step; however,
this strategy risks overlooking actual job opportunities for some users.
Users argue against work training as the next step, while some also
persuade their supervisors that disability pension is the only relevant next
step. The article shows that young adults take a more explicit negotiating
position when it comes to the right to disability pension than when it
comes to the right to work. The article argues that there is a connection
between how ambivalence is handled interactively and decisions about
the next step. The article contributes knowledge about how contextual
and relational conditions can contribute to users in activation processes
remaining in temporary solutions instead of moving towards school or
work. This is therefore an important contribution to the knowledge base
for both social work and activation work.

Overall, this dissertation provides insight into how counsellor-user
conversation in NAV, involving “vulnerable” young people, manifest
within a case of “intensified activation” (Hardoy et al., 2017). The study
shows a practice that is more oriented towards self-development work,
work training and treatment activities than towards specific jobs and
educational courses. This can be about several issues, including
ideological changes in the foundation of the Nordic welfare state model,
ambitious policies with competing objectives, and institutional
procedures and requirements, while it can also be about the parties’
interpretations of the institutional framework, as well as the dynamics
that develop in the helping relationship. The dissertation argues that

Xiii



agency and co-production are also part of the identified activation
practice.

The study’s findings provide a basis for discussing the implications of
the identified activation practice — both for social work with young
people in wvulnerable situations, for “vulnerable” young people
themselves in a user role in public activation services — and for
intensified activation efforts aimed at the young-adult transition.
Through this, the dissertation contributes to strengthening the knowledge
base for both activation work and social work with young people in
marginal positions vis-a-vis the education system and labour market.
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Introduksjon

1 Introduksjon

| de fleste europeiske land utgjer unge under 30 ar en malgruppe for den
aktive arbeidsmarkedspolitikken (Halvorsen & Hvinden, 2018). Denne
typen politikk kombinerer disiplinerende og stettende strategier for gkt
sysselsetting i befolkningen (van Berkel et al., 2017). Politiske innsatser
retter seg mot arbeidsmarkedets tilbudsside (arbeidssgkere),
ettersparselsside (arbeidsgivere) eller begge sider samtidig, gjennom
integrert oppfalging av arbeidsgiver-arbeidstaker relasjoner (Frgyland et
al., 2018). Tilbudssideinnsatser, her forstatt som aktiveringspolitikk,
omfatter programmer og tjenester med mal om & gke arbeidslediges
ansettelsesbarhet (employability) og deltakelse i jobb og samfunnsliv
(Caswell et al., 2017). Aktiveringspolitikken kombinerer sosiale og
gkonomiske velferdsordninger med aktive arbeidsmarkedstiltak, hvor
gkonomiske ytelser fordrer aktiv deltakelse fra dem som er mal for
innsatsene (Niyadurupola & Esposito, 2021).

Unge som befinner seg i marginale posisjoner overfor arbeidsmarkedet
pa grunn av interrelaterte barrierer (for eksempel lite arbeidserfaring og
lave jobbkvalifikasjoner relativt til hgye arbeidslivskrav), utgjer en
seerlig malgruppe for aktiveringspolitiske innsatser. Aldersrettet innsats
begrunnes i menneskelige og samfunnsgkonomiske kostnader knyttet til
langvarig arbeidsledighet eller inaktivitet i ung alder (Harslgf &
Malmberg-Heimonen, 2013; Hultqvist & Ngrup, 2017). Menneskelige
kostnader omfatter relativ fattigdom, isolasjon og psykiske
helseutfordringer (Dieckhoff & Gash 2015; Kuivalainen & Nelson,
2012; Reneflot & Evensen, 2014) og ekt risiko for et voksenliv med
ustabil arbeidsmarkedstilknytning og lav inntekt (Bd&ckman & Nilsson,
2016; Nilsen & Reiso, 2014; Schmillen & Umkehrer, 2017).
Samfunnsgkonomisk handler det om tap av arbeidskraft og kostnader
knyttet til inntektskompenserende velferdsordninger (Caliendo &
Schmidl, 2016). Slike kostnader legger press pa offentlige
velferdstjenester, deriblant pensjonsordninger, spesielt i velferdsstater
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med en aldrende befolkning og synkende fedselstall (Halvorsen &
Hvinden, 2018).

Innsatser som retter seg spesifikt mot unge, omfatter ungdomsgarantier,
opplaerings- og arbeidstreningstiltak, lgnnstilskudd og jobbsgk-bistand
(Caliendo & Schmidl, 2016; Kluve et al, 2019), samt
veiledningstjenester (DuBois et al., 2002; Hyggen, 2015). Mens for
eksempel arbeidstreningstiltak gir lite effekt pa unges jobbovergang, er
"forsterket aktivering”, med tett veiledning, kartlegging og kontroll av
jobbsgk, et tiltak som viser positiv effekt (Hardoy et al., 2017; Hyggen
et al., 2018). Dette forklares med at deltakere disiplineres til aktivt
jobbsgk, men ogsa med at veiledning styrker unges tro pa at skole og
jobb er realiserbare mal (Hyggen, 2015; Niyadurupola & Esposito,
2021). Positive veiledningseffekter assosieres generelt med
individtilpasning og at aktiviteter integreres i et helhetlig tjenestetilbud
(Frgyland et al., 2022; Hooley, 2014). Institusjonalisert veiledning,
deriblant arbeidsrettede veiledningstjenester, regnes i tillegg a veere et
nyttig virkemiddel for & na politiske mal om sysselsetting og sosial
inkludering (Hooley, 2014).

For frontlinjearbeiderne innebzerer aktiveringsarbeid "den komplekse
oppgaven med & presse, motivere og/eller assistere marginaliserte
samfunnsmedlemmer” til arbeidslivsdeltakelse (Andreassen, 2019, s.
64). Arbeidet fordrer at de innehar en rekke kunnskaper og ferdigheter,
blant annet samhandlingskompetanse og kunnskap om arbeidsmarked,
tiltaksapparat og relevant lovgivning (Gjersge, 2021; Hagelund, 2016). |
et sosialt arbeid perspektiv krever arbeidet ogsa kunnskap om person-i-
situasjon (Ellingsen & Levin, 2015), det vil si en forstaelse av hvordan
samfunnsstrukturer interagerer med menneskelig variasjon og med ulike
livssituasjoner og livsfaser.

Kritiske rgster hevder imidlertid at veiledningspraksiser med mal om
jobbinklusjon av unge voksne involverer sterk tids- og atferdskontroll
(Born & Jensen, 2010; Brunila & Ryynénen, 2017; Hagelund, 2016;



Introduksjon

Haikkola, 2019; Paju et al., 2020) og skaper sosiale forskjeller i unges
overgang til voksenlivet, for eksempel ved at noen unge veiledes (eller
styres) mot kjgnnede og lavtlgnnede yrker (Haikkola, 2021; Krivonos,
2019) eller mot midlertidige velferdsordninger (Hauss, 2014). Denne
typen kritikk inngar i det Bartels (2013) omtaler som en tradisjonell
problematisering av stat-borger-interaksjoner, hvor muligheter i slike
interaksjoner risikerer a bli oversett. For eksempel inntar Aaltonen et al.
(2017) en mer nyansert tilneerming ved & vise at veiledningstjenester gir
unge en mulighet for selvutvikling, stette og tilgang pa skjulte ressurser
i velferdssystemet, selv om unge ogsa erfarer veiledning som en
stressfaktor pa grunn av press eller falske rad fra profesjonelle.

Nar det gjelder aktiveringspolitiske innsatser som retter seg mot unge,
etterlyses det samhandlingsdata fra mgter mellom unge og profesjonelle
hjelpere (Frayland et al., 2022, s. 138). Et slikt materiale kan bidra til &
fylle en rekke kunnskapshull. Vi mangler for eksempel kunnskap om
hvordan stgttende elementer i den aktive arbeidsmarkedspolitikken
manifesterer seg i faktiske frontlinje-interaksjoner (Caswell et al.,
2017b; Toerien et al., 2013). Det meldes ogsa om et spesifikt
kunnskapsbehov knyttet til unges agens i aktiveringsprosesser (Aaltonen
et al., 2017), hvor agens forstds som situert innenfor strukturer,
institusjoner og relasjoner (Evans, 2007; Munford & Sanders, 2015).
Dette kunnskapsbehovet ma sees i lys av at unge i utgangspunktet kan
befinne seg i en vanskelig livssituasjon, for eksempel pa grunn av
helseutfordringer (Innjord, 2021; Olesen, 2018; Asheim, 2018), og med
minimal kunnskap om hjelpesystemet og egne rettigheter (Ulmestig &
Marston, 2015). Dette gjar det desto viktigere & synliggjare unges agens
i samhandlingssituasjoner med hjelpeapparatet. Vi vet ogsa lite om
hvilke utfordringer og muligheter som ligger i veiledningssituasjonen
med tanke pa malet om jobbinklusjon (Hyggen, 2015; Riis-Johansen et
al., 2018). Samlet sett kan dermed analyse av samhandlingsdata bidra til
a styrke kunnskapsgrunnlaget for aktiveringsarbeid og aktiverings-
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samtaler pa en rekke omrader (Caswell et al., 2017b; Hagelund, 2016;
Riis-Johansen et al., 2018; van Berkel et al., 2010).

Denne avhandlingen bidrar til & fylle noen av disse kunnskapsbehovene
ved 4 undersgke hvordan arbeidsrettet veiledning med unge arter seg i
praksis. Undersgkelsen baserer seg pa lydopptak av samtaler mellom
profesjonelle og unge under 30 ar som av ulike arsaker befinner seg i en
marginal arbeidsmarkedsposisjon. Denne posisjonen regnes som
"sarbar" fordi situasjonen involverer problemstillinger som utspringer
fra et komplekst samspill mellom samfunns-, system- og
individnivafaktorer (Almgvist & Lassinantti, 2018b). Avhandlingens
datagrunnlag stammer fra et praksis- og kunnskapsutviklingsprosjekt
som prgvde ut nye kartleggingsmetoder for a styrke oppfalgingstjenester
til unge brukere med sammensatte behov (Bg-Rygg & Oltedal, 2017).
Prosjektet kan betraktes som en type forsterket aktivering (Hardoy et al.,
2017), basert pa vektleggingen av ekstra tidsressurser og utvidet
kartlegging. Norsk arbeids- og velferdsadministrasjon (Nav) utgjer
studiens empiriske kontekst.

1.1 Formal og problemstilling

Aktiveringsarbeid inngar i et spenningsfelt mellom hjelp og kontroll
(Levin, 2015, 2021). Det er flere spenninger i arbeidet. En spenning
handler om at aktiveringspolitikk fremmer ambisigse og konkurrerende
mal, og at iverksetterorganisasjoner ikke ngdvendigvis har tilstrekkelig
med ressurser til a forfalge malene (Caswell et al., 2017a; Lipsky,
1980/2010; Terum & Jessen, 2015). En annen spenning handler om at
aktiveringspolitikkens disiplinerende elementer utfordrer profesjonell
kunnskap og verdier (Nothdurfter & Hermans, 2018). Dette gjelder
spesielt for sosialt arbeid som baserer seg pa en relasjonell og deltakende
metodikk (International Federation of Social Workers; ISWF, 2014;
Skippervik & Oltedal, 2022), hvor begge parter kunnskaper, kapasiteter
og responser pavirker hvordan arbeidet utvikler seg (Shulman, 2016). En
tredje spenning relaterer seg til en underutviklet kunnskapsbase for
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aktiveringsarbeid (Hagelund, 2016, van Berkel et al., 2010; van Berkel
& van der Aa, 2012), hvor det for eksempel eksisterer uenighet om
hvorvidt tiltak skal iverksettes far eller etter at brukere utplasseres i
ordinert arbeid (Terum & Jessen, 2015).

Avhandlingens formal er & bidra til & videreutvikle kunnskap om 1)
sosialt arbeid med unge i sarbare situasjoner, og 2) aktiveringsarbeid som
en kontekstuell og relasjonell aktivitet.

Avhandlingen sgker a besvare fglgende problemstilling:
Hvordan arter forsterket aktivering seg i spenningsfeltet mellom
aktiveringspolitikk og relasjonelt sosialt arbeid?

Problemstillingen har blitt konkretisert i to forskningsspgrsmal:

Q) Hva tematiseres, gjores relevant og forhandles i
aktiveringssamtaler med unge i Nav, og hvordan gjares
det?

(2) Hvilke muligheter ligger i arbeidsrettet veiledning nar det
gjelder malet om jobbinklusjon og ansvarlige
beslutningsprosesser?

Ansvarlighet forstas her som at formelle beslutninger er upartiske og
samtidig lydhgre overfor brukerens unike situasjon (Lipsky, 1980/2010),
og at samhandlingsprosessen involverer gjensidige muligheter til a forsta
hverandre og pavirke beslutninger (Bartels, 2013).

Det antatte spenningsfeltet relaterer seg spesifikt til at Nav forvalter et
bredt samfunnsmandat som omfatter flere politikkomrader og lovverk,
hvor mal om arbeid, inntektssikring og sosial inklusjon kan komme i
konflikt med hverandre (Terum & Jessen, 2015). Nav-veiledere
balanserer ogsa en politikkiverksetterrolle med en sosialt arbeids
funksjon (Skippervik & Oltedal, 2022). Det inneberer pa en side a
iverksette generell og ofte tvetydig politikk gjennom beslutninger om
enkeltbrukeres tilgang pa tjenester og ytelser, inklusiv a vurdere
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brukerens rettigheter og plikter innenfor trygdesystemet, samt
muligheter pa arbeidsmarkedet (Terum & Jessen, 2015). Sosialt arbeid
funksjonen innebarer pa den annen side a styrke enkeltpersoners
autonomi og livskvalitet, samt & intervenere i krysningspunkt mellom
individ og samfunn (ISWF, 2014). Mer spesifikt ma Nav-veiledere
kunne dokumentere overfor sin arbeidsorganisasjon at de handler i trad
med institusjonelle mal og styringssignaler (for eksempel om
tiltaksbruk), samt prinsipper om upartiskhet og brukermedvirkning.
Videre forventes deres beslutninger & veere ansvarlige overfor bade
myndigheter og bergrte borgere (Hupe, 2013). Som sosialarbeidere er de
ogsa ansvarlige for a ivareta brukeres selvbestemmelsesrett, noe som
krever at de i felleskap med brukeren utvikler en felles forstaelse av
brukerens situasjon og egnede lgsninger pa situasjonen (Hall et al., 2014;
Shulman, 2016; Trevithick, 2008).

Antakelsen om at aktiveringssamtaler inngar i et spenningsfelt baserer
seg ogsa pa en forstaelse av at borgere i en brukerrolle har agens, og at
de kan velge a tilpasse seg og motsette seg institusjonelle normer og krav
nar de samhandler med profesjonelle hjelpere (Djuve & Kavli, 2015;
Jensen, 2017; Aase & Fossaskaret, 2014). Typisk vil brukere i Nav mgte
normer om at arbeid er et foretrukket alternativ over offentlige
trygdeordninger (Lipsky, 1980/2010, s. 11), og krav om aktiv deltakelse
i tiltak og utformingen av sitt tjenestetilbud (Terum & Jessen, 2015).
Avhandlingen forutsetter at brukere kan innta ulike agensposisjoner
(Goffman, 1981; Wright, 2012), hvorfra de forhandler institusjonelle
kategorier, problemforstaelser og lgsninger. Byrakratisk kunnskap er en
av flere samhandlingsressurser i slike forhandlinger (Rogers, 1977).
Brukere kan tilsvarende uttrykke forventninger overfor Nav og Navs
samarbeidspartnere (for eksempel tiltaksbedrifter), og ta i bruk agens for
a holde Nav-veiledere ansvarlig for beslutninger som fattes i systemet
(Lundberg, 2018).
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Videre utdyper jeg neermere om sosialt arbeid som relasjonell aktivitet,
og om et nedenfra-perspektiv pa politikkimplementering, med utgangs-
punkt i teori om bakkebyrakratiet (Lipsky, 1980/2010).

1.1.1 Sosialt arbeid med unge i sarbare situasjoner

Forsterkede aktiveringsinnsatser som rettes mot unge voksne kan forstas
i lys av et stgrre samfunnsinkluderingsprosjekt, hvor sosialt arbeid utgjer
en sentral akademisk disiplin og profesjon. Sosialt arbeid har en
forpliktelse til & hjelpe individer og grupper hvis livskvalitet og
livsmuligheter utfordres av strukturelle (ulikhetsskapende) forhold
(IFSW, 2014). Sosialt arbeid involverer to hovedtilngrminger;
samfunnsarbeid og individuelt sosialt arbeid, hvor begge tilnserminger
bygger pa et teoretisk fundament hvor “person i situasjon" utgjer
analyseenheten (Ellingsen & Levin, 2015; Fjeldheim et al., 2015). Et
kjernepremiss er at individ og samfunn interagerer, og at bade muligheter
og problemer oppstar i slike krysningspunkt (IFSW, 2014). Av dette
falger ogsa at marginalisering, her forstatt som at unge ufrivillig befinner
seg utenfor arbeids- og samfunnsliv, oppstar gjennom sosiale prosesser,
og at alle mennesker i starre eller mindre grad har en sarbarhet for slike
prosesser (Virokannas et al., 2020).

Sosialt arbeids kunnskapsbase omfatter blant annet teoretisk kunnskap
om "person-i-situasjon”, system og makt; faktakunnskap om politiske
prosesser, velferdslovgivning og forvaltning; samt praksiskunnskap
relatert til erfaring og kommunikasjon (Hutchinson & Oltedal, 2017:
Trevithick, 2008). De ulike elementene i kunnskapsbasen utgjer en
praktisk syntese, jamfer de fordringer som profesjonens yrkesutgvelse
stiller (Grimen, 2008, s. 72). Kunnskapsbasen skal anvendes pa mater
som anerkjenner menneskers rett til selvbestemmelse, og ferer til
intervensjoner i krysningspunkt mellom individ og samfunn (ISFW,
2014). Fa teorier klarer imidlertid i tilstrekkelig grad & integrere person-
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i-situasjon-perspektivet i praksis (Cornell, 2006), noe som kan bidra til
individorienterte lgsninger pa sosiale problemer.

Individuelt sosialt arbeid foregar vanligvis i rammen av en ansikt-til-
ansikt-situasjon, hvor begge parters kunnskaper, kapasiteter og responser
innvirker pa samhandlingen (Hall et al., 2014; Trevithick, 2008;
Shulman, 2016). "Det gode mgtet" regnes a vare serlig betydningsfullt
for & lykkes med & inkludere unge i arbeids- og samfunnsliv (Frayland et
al., 2022). Virksomme mgter kjennetegnes av at unge opplever at deres
synspunkter etterspgrres og tas hensyn til, og at profesjonelle hjelpere er
anerkjennende og utholdende (Freyland et al., 2022; Hyggen, 2015;
Solheim et al., 2020; Ylvisaker, 2013). Mer konkret handler det om at
unge opplever at profesjonelle utforsker ting sammen med dem, at de
hjelper dem 4 forsta ting, at de svarer pa deres sparsmal og gir spesifikke
tilbakemeldinger pa det de sier eller gjer (Solheim et al., 2020). Ut fra
dette kan sosialarbeidere vere ngkkelpersoner nar det gjelder a
tilrettelegge for unges agens. Forskning viser at sosialarbeidere generelt
er opptatt av & skape et samhandlingsklima som fremmer unges agens,
medbestemmelse og personlige styrker (Almgvist & Lassinantti, 2018b;
Munford & Sanders, 2015), og at de generelt strekker seg langt for &
imgtekomme brukeres behov (Dias & Maynard-Moody, 2007; Fossestal,
2019).

Individuelt sosialt arbeid foregar samtidig innenfor ideologiske
strgmninger og institusjonelle rammer, som bade muliggjer og utfordrer
arbeidet (Healy, 2014). Sosialpolitikken utgjer en mulighetsstruktur
(Virokannas et al., 2020), mens sanksjoneringselementet i
aktiveringspolitikken kan utfordre arbeidet (Nothdurfter & Hermans,
2018; Senghaas et al., 2019). Videre foregar arbeidet under pavirkning
fra nyliberale styringsformer, hvor for eksempel New Public
Government (NPG) bruker malstyring for a effektivisere offentlig sektor
(Liljegren, 2012). Malstyring kan pavirke sosialt arbeid pa flere mater.
For det farste; selv om malstyring bidrar til & klargjere hva som er
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sentralt i arbeidet, kan styringen ogsa fremme instrumentell atferd
(Mgller & Andersen, 2016, s. 42). Dette kan utfordre sosialt arbeids
relasjonelle og dynamiske natur. For det andre; malstyring pavirker
hvordan sosialarbeidere forstar sitt profesjonelle mandat og hvilke mal
de vektlegger, noe som virker inn pa deres interaksjon med brukere
(Vitus, 2017). | tillegg pavirkes sosialt arbeid av kartleggingsverktay,
her forstatt som virkemidler for & innsamle og vurdere informasjon med
formal om & identifisere passende tiltak (Parker, 2015). Slike verktgy kan
for eksempel skape mer eller mindre rom for brukernarrativ (Barfoed,
2018; Lee et al., 2018; Matarese & Caswell, 2018; Symonds, 2018), samt
fremme bestemte "virkelighets- og problemforstaelser”, som igjen kan
bidra til & opprettholde eller forsterke brukeres allerede marginaliserte
posisjon (lversen et al., 2005).

Selv om vi allerede har en del kunnskap om samhandlingsprosesser i
sosialt arbeid, bygger kunnskapen i stor grad pa intervjuer med
sosialarbeidere og brukere, mens fa studier har undersgkt ansikt-til-
ansikt-samhandlingen mellom dem. For eksempel inngar ingen
samtalestudier i en kunnskapsoversikt om sosialt arbeid med unge i
sarbare situasjoner (Almqvist & Lasinantti, 2018). Det er med andre ord
et behov for a supplere kunnskapen om hvordan sosialarbeidere og unge
brukere erfarer samhandling seg imellom, med kunnskap om hvordan
samhandlingen faktisk arter seg. Dette inkluderer ogsa et fokus pa
hvordan kontekst, relasjon og kartleggingsverktgy medierer sam-
handlingen.

1.1.2 Et nedenfra-perspektiv pa policyimplementering

Forsterkede aktiveringsinnsatser som rettes mot unge kan undersgkes
som en del av en policyimplementeringsprosess. | avhandlingen forstas
denne prosessen som en rekke pagaende handlinger og interaksjoner med
flere beslutningspunkter, inklusiv i frontlinjeinteraksjoner (Hupe & Hill,
2016). Avhandlingen skriver seg dermed inn i en forskningstradisjon der
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det antas at det som daglig skjer og besluttes i velferdsstatens frontlinje,
utgjer politikk i praksis. Dette utgjer et nedenfra-perspektiv pa
policyimplementering, hvor formell politikk transformeres via sosiale
prosesser i implementeringsorganisasjonen. Michael Lipsky er en sentral
bidragsyter i denne tradisjonen, og hans banebrytende studie om
bakkebyrakratiet (Lipsky, 1980/2010) har bidratt til at frontlinjepraksiser
har blitt viet betydelig vitenskapelig oppmerksomhet (Bartels, 2013).

Idealtypisk tilbyr byrakratisk organisering en formell struktur (gjennom
arbeidsfordeling, prosedyrer og regler) for upartiskhet og likebehandling
(Weber, 1971). Lipsky (1980/2010. s. 9) hevder imidlertid at realiteten i
bakkebyrakratiets "frontlinje" er ganske annerledes. Som representanter
for offentlige myndigheter, er det frontlinjearbeiderne som interagerer
direkte med publikum, og som fatter skjgnnsmessige beslutninger om
tildeling av tjenester og ytelser (Lipsky, 1980/2010). Skjgnnsutgvelsen
har bade en strukturell side (skjgnnsutgvelse innenfor gitte rammer) og
en epistemisk side (skjgnnsutgvelse som resonneringsprosess)
(Molander et al., 2012). Dette innebeerer at selv om frontlinjearbeidere
tar valg innenfor gitte rammer, har de likevel et handlingsrom for &
resonnere omkring brukeres bistandsbehov, og bestemme hvem som far
hva, nar og hvordan (Molander et al. 2012, s. 214).

Dilemmaet som oppstar i frontlinjen, ifglge Lipsky (1980/2010), handler
om at bakkebyrakratiorganisasjoner forvalter politikk som bade er
generell og tvetydig, og dermed krever et betydelig oversettelsesarbeid
nar frontlinjearbeidere skal anvende politikk pa konkrete
problemstillinger i brukeres liv (Lipsky, 1980/2010). | krysspresset
mellom institusjonelle mal, hgye publikumsforventninger, haye
arbeidskrav og knappe ressurser utvikler de rutiner for klient-
prosessering. Dette er kulturelt lerte praksiser, som blant annet
innebarer prioritering av enkle saker over komplekse saker, eller
omgaelse av regelverket til fordel for visse brukerkategorier (Maynard-
Moody & Musheno, 2012). Summen av disse rutinene blir politikken slik
den erfares av publikum i praksis (Lipsky, 1980/2010, xxi).

10
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| kjglvannet av Lipskys studie har bakkebyrakrati-rammeverket blitt
anvendt pa flere felt, inklusiv aktiveringsfeltet (Nothdurfter & Hermans,
2018). En gjennomgang av forskningslitteratur viser at frontlinjearbeid,
inklusiv aktiveringssamtaler, er innvevd i fire overlappende kontekster
(Caswell et al., 2017a): en policykontekst (politiske mal og virkemidler);
en styringskontekst (styringsinstrumenter og reguleringer, for eksempel
arbeidsmiljglovgivning); en organisasjonskontekst (ledelse og
arbeidsorganisering, inklusiv ressurssituasjon), og en profesjonskontekst
(fagkunnskap og yrkesetikk). Styring er her ensbetydende med

"governance”, det vil si at staten sgker a realisere politiske eller
gkonomiske mal gjennom formell politikk (Hansen, 2019).

Forskning viser blant annet at en sterk malstyring i kombinasjon med et
ensidig tiltaksapparat, utfordrer frontlinjearbeideres iverksettelse av det
politiske malet om individtilpassede tjenester (Toerien et al., 2013).
Videre har karakteristikker ved frontlinjearbeidere betydning for hva
aktivering betyr i praksis, og for hvem (Caswell et al. 2017a; Borghi &
Van Berkel, 2007). Maynard-Moody og Musheno (2003) skiller mellom
stats-agenter og klient-agenter, som kjennetegnes av henholdsvis lojal
etterfglgelse av regelverk eller omgaelse av regler til brukeres fordel.
Tummers (2011) finner for eksempel at frontlinjearbeidere velger vekk
politiske mal dersom de vurderer at disse ikke hjelper brukere i deres
aktuelle situasjon. En generell tendens er at frontlinjearbeidere forsgker
a mate brukeres behov, selv under stressende arbeidsbetingelser
(Tummers et al., 2015). Frontlinjearbeidere oppgir at de drives av et
sosialt arbeid-motiv, som mer konkret innebarer at de motiveres av et
gnske om & bidra til sosial rettferdighet og inklusjon (Dias & Maynard-
Moody, 2007; Fossestel, 2019). Det er likevel uklart om og pa hvilken
mate  profesjonskarakteristikker ~ konkret  spiller  inn  pa
frontlinjearbeideres atferd (Nothdurfter & Hermans, 2018).

Sett i forhold til den omfattende Lipsky-inspirerte forskningslitteraturen,
har fa studier spesifikt undersgkt autentiske frontlinjeinteraksjoner og
borgerens rolle som politikk-medskaper (Bartels, 2013; Caswell, 2020;
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Jacobsen etal. 2019; Johannessen, 2019; Senghaas et al. 2019).
Forskningen er begrenset til tross for at direkte brukerkontakt er et
kjennetegn ved bakkebyrakratenes arbeid (Lipsky, 1980/2010), og at
studier viser at brukerinteraksjoner innvirker pa frontlinjebeslutninger
(Caswell etal., 2017a; Jensen, 2017; Johannessen, 2019). Tidligere
forskning har vektlagt brukerens agens og forhandlingskapasitet
(Johannessen, 2019). For eksempel viser Djuve og Kavli (2015) at
beslutningsmgnstre i frontlinjearbeid er et resultat av dynamikk mellom
frontlinjearbeiderens profesjonsstil og graden av agens uttrykt av
brukeren. Frontlinjesamtaler er i aller hgyeste grad en interpersonlig
aktivitet (Maynard-Moody & Musheno, 2003), noe som gjer at formell
politikk kan ta sveert ulike former i praksis (Smith et al., 2016). Tidligere
forskning pa aktiveringssamtaler, basert pa observasjonsdata og/eller
samtaledata, vil bli gjennomgatt i avhandlingens kapittel 2 (punkt 2.3).

Flere har etterspurt kunnskap om hvordan frontlinjeinteraksjoner arter
seg i praksis, serlig med tanke pa hvordan relasjonelle forhold virker inn
(Bartels, 2013; Jacobsen et al., 2019). Bartels (2013) etterlyser forskning
som undersgker stat—borger-interaksjoner i lys av en relasjonell ontologi,
som vektlegger at mennesker grunnleggende eksisterer i relasjon til
hverandre. Han ettersper serlig kunnskap om hvordan kommunikative
praksiser strukturerer aktgrenes muligheter til & forstd hverandre og
innvirke pa beslutninger (Bartels, 2013, s. 476). Erving Goffmans teorier
om sosial interaksjon kan gi fruktbare innganger for a vektlegge relasjon
og dynamikk i sosial samhandling (Bartels, 2013; Johannessen, 2019).

Denne avhandlingen drar veksel pa en forstaelse av at bade
frontlinjearbeideres skjgnnsmessige resonnering og brukeres agens ma
forstas som noe som produseres og forhandles i kontekstualisert
interaksjon (Wright, 2012, s. 313). Avhandlingens tre artikler (se Tabell
1) undersgker hvordan Nav-veiledere og unge brukere orienterer seg mot
arbeidsmarkedstiltak (artikkel 1), hvordan de etablerer og opprettholder
et felles samhandlingsgrunnlag, og hvilken rolle et kartleggingsverktay
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spiller i dette (artikkel 2), og hvordan de handterer hverandres
ambivalens overfor arbeidstreningstiltak, ufarepensjon, utdanning og
jobb (artikkel 3).

Tabell 1 Oversikt over avhandlingens tre forskningsartikler

Artikkel 1 Artikkel 2 Artikkel 3
Tittel Arbeidsmarkedstiltak The use of a Ambivalence
som laringsarena: Nav- client- in activation
veiledere og unge feedback encounters
arbeidsledige om "leering  system in
i tiltak™ activation
encounters
Tidsskrift ~ Fontene forskning Nordic Social ~ European
Work Journal of
Research Social Work
Status Publisert i 2019 Publisert i Publisert i
2020 2021

Forfatter(e) Olsen, G. & Ellingsen, Olsen, G. & Olsen, G.
I.T. Oltedal, S.

Samlet gir artiklene innsikt i hvordan veileder—bruker-samhandling med
mal om jobbinklusjon arter seg i praksis. Dette gir et grunnlag for &
diskutere "mulighetsrom™ og utfordringer i samhandlingen, og falgelig
implikasjoner for sosialt arbeid med unge i sarbare situasjoner, for de
"sarbare" unge selv, samt for politiske innsatser som rettes mot ung-
voksen-overgangen.
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1.2 Avhandlingens oppbygning

Denne avhandlingen inneholder seks kapitler. Kapittel 1 introduserer
studiens tema, formal og problemstilling, i lys av at arbeidsrettede
veiledningssamtaler med unge foregar i et spenningsfelt mellom
aktiveringspolitikk og sosialt arbeid som relasjonell aktivitet. Kapittel 2
kontekstualiserer studien gjennom teori og forskning om unges
arbeidsmarkedstilknytning og om den norske aktiveringskonteksten. I
tillegg gjennomgas tidligere forskning pa aktiveringspraksiser i nordiske
arbeids- og velferdstjenester. Kapittel 3 redegjer for avhandlingens
teoretiske rammeverk, som inkluderer teori om symbolsk
interaksjonisme, sosiale situasjoner og institusjonell interaksjon, samt en
drgfting av rasjonale for og implikasjoner av avhandlingens valgte
teoretiske rammeverk. | kapittel 4 redegjer jeg for forskningsprosessen,
inklusiv ~ forskningsdesign,  vitenskapsteoretisk  forskerposisjon,
metodiske valg, metodiske og forskningsetiske betraktninger, samt
styrker og begrensninger ved studien. Kapittel 5 inneholder en kort
oppsummering av avhandlingens tre vitenskapelige publikasjoner. |
kapittel 6 diskuteres (i) aktiveringssamtaler i et spenningsfelt, med vekt
pa et maktspgrsmal, (ii) aktiveringssamtaler i en relasjonell ontologi,
med vekt pa agens og samproduksjon, og (iii) mulighetsrom i sosialt
arbeid i Nav, med vekt pa virksomme faktorer i aktiveringsprosesser med
unge voksne. 1 tillegg diskuteres implikasjoner av studien, fgr det gis
forslag til videre forskning.
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2 Bakgrunn

Den nordiske velferdsmodellen kjennetegnes av universalisme og
dekommaodifisering, noe som betyr at offentlige ordninger skal sikre
borgerne en viss levestandard uavhengig av arbeidsmarkedet (Esping-
Andersen, 1990, 2015). Sammenlignet med andre land i Organisasjonen
for gkonomisk samarbeid og utvikling (OECD), bruker nordiske land en
prosentvis hgyere andel av statsbudsjettet pa offentlig utdanning og
helsetjenester (OECD, 2021), hvor investeringer bidrar til sosial
utjevning og mobilitet (Bakke, 2020; Esping-Andersen, 2015). I tillegg
fares en aktiv politikk pa flere omrader for a tilrettelegge for en mest
mulig friksjonsfri overgang mellom utdanning og arbeidsliv (Hyggen,
2015). Overordnet mater unge i Norden et godt utbygd utdanningssystem
med fleksible standarder for videregdende opplaring (Walter, 2006;
Esping-Andersen, 2015), et offentlig regulert arbeidsmarked og
flerdimensjonale stgttesystemer, inklusive veiledningstjenester i skole
og overganger til arbeid (OECD, 2018; Jgrgensen et al., 2019).
Veiledningstjenester har mal om a styrke unges motivasjon for personlig
utvikling og arbeidslivsdeltakelse, samt bista unge med & handtere egen
livssituasjon med tanke pa skole eller jobb (Bakke, 2020; Buland et al.,
2014; Thompson, 2014; Walther, 2006). For noen er veien gjennom
utdanningssystemet og videre mot arbeidsmarkedet likevel kronglete.
Det er estimert at seks til tolv prosent av hvert ungdomskull stér i fare
for langvarig eller varig utenforskap til utdanning og arbeid (Wulff-
Andersen et al., 2016). Denne avhandlingen undersgker hvordan
arbeidsrettede veiledningssamtaler med noen av disse unge arter seg i
praksis.

Videre i dette kapittelet redegjer jeg for arbeidsmarkedstilknytning i
overgangen fra ung til voksen (2.1), den norske aktiveringskonteksten
(2.2) og forskning pa veiledningssamtaler innenfor nordiske arbeids- og
velferdstjenester, inklusiv i Nav (2.3).
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2.1 Arbeidsmarkedstilknytning i overgangen fra
ung til voksen

Overgangen fra ungdomstid til voksenliv er ikke lenger en velstrukturert
sekvens av ngkkelhendelser, som a forlate skolen og barndomshjemmet,
ga inn i arbeidsstyrken og etablere egen familie (Lorentzen et al., 2019).
Dette "flytende™ aspektet ved samtiden, sammen med en nyliberalistisk
stramning, gjer at dagens unge forventes a sette seg fremtidsmal og ta
aktive grep for & realisere voksenlivet som de gnsker for dem selv
(Brunila & Ryynénen, 2107). Samtidig skaper samfunnsstrukturer som
klasse og kjenn ulike utgangspunkt for unges valg-biografier (Furlong et
al., 2006). Disiplinerende elementer preger i gkende grad politikken som
rettes mot ung-voksen-overganger, noe som synliggjar unges personlige
ansvar for a lykkes (Jgrgensen et al., 2019). Dagens unge i Norden mgater
generelt hgye prestasjons- og utdanningskrav, og sterke normer om at et
"ansvarlig" voksenliv forutsetter arbeidsmarkedsdeltakelse (Bakke,
2020, Carstens, 2002; Gorlich & Katznelson, 2018). Det er illustrert av
fglgende utdrag fra avhandlingens empiri:

Nav-veileder: du begynner a bli voksen, da [?]
Otto: ja, jeg har jo bare lyst til 2 komme ut i voksenlivet
kan du si, a jobbe

Unges arbeidsmarkedstilknytning er et resultat av samvirkende faktorer
pa samfunns-, system-, og individniva (Halvorsen & Hvinden, 2018).
Arbeidsledighet blant dagens unge skyldes generelt en nedgang i
ettersparselen etter arbeidskraft (Hvinden et al., 2019a). Unges
jobbmuligheter avhenger ogsa av velferdsstatlig design, offentlig
gkonomi og malgruppepolitikk (Robson, 2010; Walther, 2006). Videre
spiller utdanningssystemet en viktig rolle (Esping-Andersen, 2015;
OECD, 2018), sammen med arbeidsmarkedsegenskaper, for eksempel
om jobber krever hgy grad av spesialisert kompetanse eller ikke
(Hvinden et al., 2019a). Konjunktursvingninger i arbeidsmarkedet slar i
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tillegg hardere ut for unge enn eldre (Hardoy et al., 2017), ved at unge
jobbsgkere eller arbeidstakere stiller ekstra svakt dersom bedrifter
nedbemanner eller iverksetter ansettelsesstopp. Individnivafaktorer som
for eksempel lavt utdanningsniva, lav selvtillit, helseproblemer og
minoritetsbakgrunn har ogsa betydning (Collishaw, 2015; Fedoryshyn,
2018; Fyhn et al., 2021; Hyggen, 2015). Slike individfaktorer samvirker
med omgivelsesfaktorer, for eksempel hvordan arbeidsgiveres vurderer
risiko med hensyn til & ansette unge med ekstra opplarings- eller
tilretteleggingsbehov (Hvinden et al. 2019a).

For unge voksne i sarbare situasjoner har ogsa tjenestedesign betydning
for veien videre (Almqgvist & Lassinantti 2018a; 2018b; Anvik &
Waldahl, 2017; Freyland et al., 2022; Gjersge, 2021). Unge kan i
utgangspunktet fgle skam for sin situasjon, til tross for at situasjonen er
skapt av forhold utenfor deres kontroll (Hagquist, 2015). | mgte med
velferdstjenester kan slike skamfalelser forsterkes hvis unge opplever a
bli vurdert som mindre kompetente enn det de opplever seg selv som
(Fyhn et al., 2021). Et ukoordinert tjenestetiloud medferer ytterligere
belastning for dem (Aaltonen et al., 2017; Anvik & Waldahl, 2017,
Jorgensen et al., 2019; Virokannas et al., 2020; Ylvisaker, 2013), blant
annet fordi de ma forholde seg til ulike synspunkter og lgsninger pa
situasjonen sin, illustrert av falgende utdrag fra avhandlingens empiri:

Kristian: som hun sa [Karriereradgiver]: "Hadde du kommet
til en arbeidsgiver alene eller med en Nav-dame,
hvem ville du ha valgt?"

Nav-veileder: [latter] oi sann

Kristians karriereveileder har radet ham til & kontakte en arbeidsgiver
uten & involvere Nav. Karriereradgiverens implisitte budskap om at
arbeidsgivere "velger vekk" jobbsgkere som fglges opp av Nav,
gjenspeiler en viss grad av realitet. Hyggen (2017) har vist at
arbeidsgivere diskriminerer unge i ansettelsesprosesser dersom de oppgir
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arbeidstreningstiltak (i regi Nav) pa CV-en. Dette viser én av flere
usynlige mekanismer som er i spill i jobbinkluderingsprosesser med
unge som allerede befinner seg i en marginal arbeidsmarkedsposisjon.

2.2 Den norske aktiveringskonteksten

Overordnet mal for norsk velferds- og arbeidsmarkedspolitikk er gkt
sysselsetting og redusert stenadsmottak i befolkningen. I OECD-
sammenheng er sysselsettingsraten hgy, ogsa blant unge (Hyggen et al.,
2018; OECD, 2018). Noen utviklingstrekk vekker likevel politisk
bekymring. Sammenlignet med andre OECD-land har Norge en relativt
hgy andel unge som avbryter videregaende skole og/eller mottar
helserelaterte ytelser (OECD, 2018). De ti siste arene har for eksempel
andelen unge som mottar ufarepensjon gkt fra 1,2 prosent til 2,4 prosent
(Strand et al. 2020). Unge som er vurdert av Nav til & ha "nedsatt
arbeidsevne”, slik som er tilfellet med brukerne som inngar i
avhandlingens samtaledata, regnes a vaere spesielt utsatt for et voksenliv
med svak arbeidsmarkedstilknytning (Strand et al., 2020). | oktober 2020
omfattet dette naermere 43 000 unge under 30 ar. Dette utgjer om lag 5
prosent av alle unge mellom 16 og 29 ar i Norge (Strand et al., 2020).

2.2.1 Policy, styring, organisasjon og profesjon

Den norske aktiverings-policy-konteksten kjennetegnes av en human-
kapital tilneerming (Minas 2014), med en sterk arbeidslinje assosiert med
normen om den enkeltes ansvar for & bidra til samfunnets verdiskaping
og egen forsgrgelse (Terum & Jessen, 2015). "Arbeidslinja™ innebarer
at "virkemidler og velferdsordninger — enkeltvis og samlet — utformes,
dimensjoneres og tilrettelegges slik at de stgtter opp under malet om
arbeid” (St.meld. nr. 35 (1994-1995), s. 89). Human-kapital
orienteringen kombinerer kompetansebyggende tiltak med krav om
aktivt jobbsgk (Minas, 2014). Virkemiddelapparatet favner bredt og
omfatter Dblant annet medisinsk behandling og rehabilitering,
lennstilskudd, samt oppleerings- og arbeidstreningstiltak. Apparatet
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omfatter ogsa modeller for integrert oppfelging av arbeidsgiver-
arbeidstaker relasjoner, hvor utplassering i arbeid kombineres med
helsebehandling, oppleringstiltak og sosiale tiltak (Frgyland et al.,
2018). Disiplinerende elementer er ogsa i bruk i norsk
aktiveringspolitikk. For eksempel kan unge som mottar offentlig stenad
bli mgtt med sanksjoner av Nav dersom de ikke imgtekommer
aktivitetskrav, for eksempel at stgnaden reduseres eller bortfaller
(Hagelund et al., 2016).

Nav forvalter og iverksetter norsk aktiveringspolitikk. Nav skal
tilrettelegge for en effektiv arbeids- og velferdsforvaltning som
imgtekommer arbeidslivets behov og den enkelte borgers behov for
sosial og gkonomisk trygghet (Skippervik & Oltedal, 2022). Dette
innebaerer at folk i yrkesaktiv alder skal gis muligheter til & forsgrge seg
selv gjennom lgnnsarbeid, og at de som midlertidig eller varig ikke kan
delta i arbeidslivet skal sikres en minimumsinntekt. Nav-reformen fra
2006 innebar at kommunal sosialtjeneste, statlig arbeidsformidling
(Aetat) og trygdeetat ble samlet i én organisasjon. Lokale Nav-kontor
med integrerte tjenester pa tvers av politikkomrader utgjer sakalte "one-
stop-shops" (Minas, 2014). Det er stilt spgrsmal ved hvorvidt nasjonal
politikk er for ambisigs med tanke pa faktisk ressurssituasjon i Navs
frontlinje (Terum & Jessen, 2015), hvor serlig forskjeller i
kommunegkonomien gir ulike betingelser for arbeidet. Det gis imidlertid
tilskudd over statsbudsjettet for a sikre at sosiale tjenester i Nav bidrar
til & realisere nasjonal politikk (Roaldsnes, 2018).

Sammen med Nav-reformen fulgte en hybrid samstyringsmodell (Minas,
2009), hvor malstyring kombineres med at de to eierne utveksler
erfaringer og kunnskap (Breit et al., 2019). Mer konkret styres Navs
statlige del etter budsjettprioriteringer i Stortinget og etter mal som angis
i et arlig tildelingsbrev fra Arbeids- og sosialdepartementet (Roaldsnes,
2018). Navs kommunale del styres gjennom kommunestyrets politiske
prioriteringer (Glemmestad, 2021). Lokalkontorer som klarer a
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samordne arbeidsrettet brukeroppfelging pa tvers av statlige og
kommunale arbeidsomrader oppnar vanligvis bedre resultater enn
kontorer med en todelt lasning (Andreassen & Aars, 2015; Glemmestad,
2021, s. 21). For eksempel erfarer Nav-veiledere som inngar i
spesialiserte team pa tvers av statlig og kommunalt ansvarsomrade (for
eksempel ungdomsteam), mer mestring i oppfelging av unge brukere enn
veiledere som fglger opp unge uten et slikt team-samarbeid (Gjersge,
2021).

Brukere i Nav har ifglge Nav-lovens §14a rett til & fa sitt bistandsbehov
vurdert. Behovsvurderingen skal bygge pa faktaopplysninger om
brukeren i Navs datasystemer i kombinasjon med brukerens egne
opplysninger (Kane, 2018). Brukere kan innvilges standardinnsats (ikke
behov for bistand), situasjonsinnsats (behov for noe bistand), spesielt
tilpasset innsats (behov for omfattende bistand) eller varig tilpasset
innsats (for eksempel jobb i skjermet bedrift) (Ose & Jensen, 2017). De
to siste innsatsnivaene krever at brukere har gjennomgatt en
arbeidsevnevurdering som har konkludert med nedsatt arbeidsevne, hvor
medisinske forhold utgjer kriterier for gkonomiske ytelser som
arbeidsavklaringspenger og uferetrygd (Kane, 2018). De ulike nivaene
innebaerer ulike tidsressurser og virkemidler, hvor for eksempel Nav-
veiledere som falger opp brukere pa spesielt tilpasset bistandsniva har en
mindre brukerportefelje enn veiledere som gir standard og
situasjonsbestemt oppfalging (Gjersge, 2021).

Nav-veiledere har ansvar for & iverksette arbeidsrettet brukeroppfelging.
Dette innebarer & ta hensyn til politiske faringer, relevant lovgivning og
forvaltningsprinsipper, inklusiv brukermedvirkning (NOU, 2016: 7, s.
178). Veiledere har bade et institusjonelt ansvar (for blant annet
planarbeid, informasjonsinnhenting, mm.) og et interaksjonelt ansvar
(for eksempel at brukere far formidlet sine gnsker og behov i
oppfalgingssamtaler) (Halvorsen et al., 2020). Navs
veiledningsplattform gir generelle retningslinjer for kvalitet i
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brukeroppfalgingen, hvor blant annet bruk av motiverende intervju (MlI)
anbefales (Foldal et al., 2020). Arbeidsevnevurderingen har blitt omtalt
som et "ngkkelverktay i NAV" (Galaasen & Lima, 2014, s. 50), og
innebeerer kartlegging av brukeres arbeidserfaring, utdanning,
kompetanse, helsetilstand og livssituasjon opp mot arbeidslivets krav og
forventninger. Forskning pa arbeidsevnevurderingsprosesser har bade
identifisert et "problemfokus" med vekt pa sykdom og jobb-barrierer
(Gjersge, 2016a) og et "ressursfokus" med vekt pa den helsefremmende
effekten av a jobbe (Havold et al., 2018).

| praksis er det likevel opp til den enkelte veileder & avgjare hvor mye de
skal lytte til, forhandle med eller styre brukere (Terum & Jessen, 2015).
Generelt erfarer Nav-veiledere at de har et betydelig rom for
skjgnnsutgvelse (Jessen & Tufte, 2014), ogsa nar det gjelder individuelle
tilpasninger i brukeroppfelging (Sadeghi & Terum, 2020). Imidlertid
erfarer veiledere & ha begrenset kunnskap om tiltaksapparatet og
tiltaksleverandgrer (Fossestal et al., 2016). Det er ogsd uenighet om
hvorvidt tiltak primart skal iverksettes for eller etter at brukere
utplasseres i ordinart arbeid (Terum & Jessen, 2015). | oppfelging av
"sarbare" unge, erfarer veiledere at mangel pa tid, samt mangel pa ledige
jobber og passende tiltak, utfordrer individ-tilpassede tjenester (Strand
et al. 2015, s. 77). | tillegg utfordres veilederne av unge som fremstar
umotiverte, har lav selvtillit eller har urealistisk hgye jobbambisjoner
(Ose & Jensen, 2017).

Nav-ansatte har som regel profesjonsutdanning eller tilsvarende,
vanligvis innenfor fagomrader som statsvitenskap, sosiologi, sosialt
arbeid eller juss (Glemmestad, 2021). | 2014 hadde omtrent en tredjedel
av frontlinjearbeiderne i Nav sosialfaglig bakgrunn, men andelen minker
(Sadeghi & Terum, 2020). For sosialarbeidere i Nav inneberer
aktiveringsarbeid en balansegang mellom institusjonelle krav og
profesjonelle standarder (Skippervik & Oltedal, 2022). Noe forskning
tyder pa at sosialarbeidere fremmer institusjonelle krav pa bekostning av
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brukermedvirkning (Kjerstad, 2005; Rgysum, 2013; Terum & Jessen,
2015; @vrelid, 2018), mens annen forskning viser at sosialarbeidere
balanserer en kontrollfunksjon med en hjelpefunksjon gjennom a skape
en tillitsfull brukerrelasjon (Hansen & Natland, 2017).

Til tross for Nav-reformens intensjon om gkt sysselsetting, har ikke
reformen styrket "utsatte unges" jobbsjanser pa vesentlig vis (van der
Wel et al., 2021). Tvert imot ser det ut til at de sjeldnere oppnar
selvforsgrgelse og oftere forblir i uavklarte situasjoner etter reformen
enn fer reformen (van der Wel et al., 2021). Det betyr ikke ngdvendigvis
at reformen eller politikken er feilslatt. Internasjonal forskningslitteratur
fastslar at unge generelt, og sarlig unge uten arbeidserfaring, er en
vanskelig malgruppe a hjelpe inn i arbeidslivet (Hardoy et al., 2017).
Tendensen til gkt marginalisering blant unge ma ogsa sees i lys av
strukturelle endringer i arbeidsmarkedet, for eksempel gkte
kompetansekrav og synkende etterspersel etter ufagleert arbeidskraft
(Fedoryshyn, 2018).

Det synes likevel ngdvendig a stille sparsmal ved treffsikkerheten til
politiske innsatser som rettes mot unge (Frgyland et al., 2022; Hyggen,
2015). Forskningslitteraturen viser for eksempel at arbeidstrening, det
mest brukte tiltaket for unge i Norge, gir ingen eller negativ effekt pa
unges overgang til lennsarbeid, noe som bade handler om innlasing mens
tiltaket pagar og diskriminering i jobbsgk-prosesser i etterkant av tiltaket
(Hyggen, 2017, Von Simsom, 2012; 2016). | tillegg viser forskning at
oppleringstiltak, inklusiv tiltaket "ordinar utdanning”, i liten grad
brukes i oppfalging av unge brukere i Nav, til tross for at unge som
mangler kvalifikasjoner er politisk prioritert for slike tiltak (Nicolaisen
& Kann, 2019). Forskning viser at bruk av ordinar utdanning i
oppfelgingsprosesser med unge under 30 ar er ner halvert de siste ti
arene (Nicolaisen & Kann, 2019). Imidlertid rader det mer optimisme i
forskningslitteraturen nar det gjelder integrerte oppfelgingsinnsatser av
unge arbeidstakere (og deres arbeidsgivere) pa ordinere arbeidsplasser
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(Freyland et al., 2022). En forsterket ungdomsinnsats ble iverksatt i Nav
i 2017, hvor alle unge under 30 ar som henvender seg til Nav-kontoret
garanteres hjelp innen atte uker fra henvendelsestidspunktet. | denne
sammenheng har Nav ogsa utviklet sitt samarbeid med arbeidslivet,
gjennom & ansette egne jobbspesialister som jobber etter Supported
Employment metodikk. Jobbspesialistene omtales som en av de synligste
innovasjonene i implementeringen av Navs nye ungdomsinnsats (Strand

et al., 2020).

Et urovekkende funn i forskningslitteraturen er imidlertid at unge i mater
med profesjonelle hjelpere, inklusiv med Nav-veiledere, kan erfare a bli
betraktet som mindre kompetente og kvalifiserte enn det de opplever seg
selv som, noe de selv vurderer som negativt for jobbinkluderings-
prosessen (Fyhn et al., 2021, s. 37). Videre viser forskning at psykiske
helseproblemer gar igjen blant unge som er registrert med nedsatt
arbeidsevne (von Simson & Hardoy, 2020; Strand et al., 2020), og at det
a ha helseutfordringer i kombinasjon med & vare under avklaring i Nav
kan medfare ytterligere helsebelastning (Innjord, 2021; Asheim, 2018).
Kvalitet i hjelperelasjonen, inklusiv det a bli hart, forstatt og mett med
humor og omsorg, anses som sentralt for at unge opplever at bistanden
styrker deres fremtidsmuligheter (Frgyland et al., 2022; Fyhn et al.,
2021).

2.3 Forskning pa aktiveringsprosesser og -
samtaler

Fa studier har spesifikt undersgkt aktiveringssamtaler mellom
frontlinjearbeidere og unge under 30 ar, basert pa samtaledata. Det finnes
imidlertid flere studier som har undersgkt samhandling mellom "sarbare"
unge og profesjonelle hjelpere, basert pa feltarbeid og observasjon
innenfor integrerte arbeidsmarkeds- og velferdstjenester. I tillegg finnes
det flere studier som har undersgkt aktiveringssamtaler med
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arbeidsledige generelt, for eksempel innenfor et spesifikt
arbeidsmarkedsprogram. Jeg har valgt & avgrense denne gjennomgangen
til forskningsstudier som har undersgkt veileder-bruker-samhandling
innenfor nordiske aktiveringstjenester fra 2000-tallet og utover.
Tidsavgrensningen handler om & gi et mest mulig samtidsrelevant
empirisk grunnlag for & videreutvikle kunnskap om aktiveringssamtaler
med unge. Geografisk avgrensning handler om at de nordiske landene
har fellestrekk ved det velferdsstatlige designet (Esping-Andersen, 1990,
2015) og politikk i forbindelse med ung—voksen-overganger (Walther,
2006). Forskningsgjennomgangen er inndelt i felgende overskrifter:
"Politisk "snakk", "Forhandling og agens", "Dynamikk og relasjonelle
forhold", "Institusjonell orientering”, og "Samtaler i Nav". Jeg avslutter
med a oppsummere forskningsgjennomgangen.

Politisk ""snakk"

Tidligere studier av aktiveringssamtaler i nordiske velferdstjeneste-
kontekster har gitt oppmerksomhet til hvordan politikk snakkes frem og
handteres i interaksjon (Brubakken & Syltevik, 2013; Caswell, 2020;
Flinkfeldt, 2017; Haikolla, 2019; Hansen & Natland, 2017; Krivonos,
2019; Makitalo, 2005; Makitalo & Saljo, 2002; Paju et al. 2020; Solberg,
2017; Wathne, 2021). | en dansk aktiveringskontekst finner for eksempel
Caswell (2020) at arbeidsmarkedsdeltakelse snakkes frem gjennom to
typer snakk. Generelt snakk gir samtalen politisk legitimitet og etablerer
jobb som et generelt samhandlingsmal, uten at frontlinjearbeideren eller
brukeren forplikter seg til spesifikke lgsninger. Konkret snakk
aktualiserer faktiske jobbmuligheter basert pa utforskning av brukerens
jobbansker og selvopplevde kapasitet. Frontlinjearbeidere balanserer
generelt og konkret snakk pa en mate som holder samtalen i gang og
ivaretar relasjonen in situ (Caswell, 2020), noe ogsa Hansen & Natland
(2017) identifiserer i sin studie av samtaler i Nav.

I en finsk aktiveringskontekst, viser Paju et al. (2020) at
aktiveringspolitikkens humankapital-tilneerming i praksis innebzrer tre
samtalefokus mellom profesjonelle hjelpere og “sarbare" unge.
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Frontlinjesamtaler innebarer at de unge (1) blir kjent med seg selv (sine
gnsker, styrker og falelser), (2) utvikler bevissthet om fysiologiske
behov (sevn, ernzring, bevegelse), og 3) utvikler generelle
arbeidslivskompetanser gjennom kursing og arbeidstrening. Videre viser
Haikkola (2019) at fokus i samtaler er pa "matching" av brukere med
arbeidsrettede aktiviteter, noe som gar pa bekostning av snakk om
konkrete jobber eller utdanningslgp. |1 en norsk aktiveringskontekst
finner Brubakken & Syltevik (2013) at samtaler er arbeidsrettede ved at
frontlinjearbeidere tematiserer brukernes jobbmotivasjon og konsekvent
roser brukerne nar de gir uttrykk for slik motivasjon.

Forhandling og agens

Flere studier har undersgkt hvordan frontlinjearbeidere og brukere
forhandler mal, roller, identitet og ansvar i samhandlingssituasjoner
(Carstens, 2002; Flinkfeldt, 2017; Gjersge, 2016b; Haikkola, 2021,
Halvorsen & Hammerstad, 2021; Juritzen et al., 2021; Solberg, 20163,
2016b, 20114, 2011b). I en dansk aktiveringskontekst viser for eksempel
Carstens (2002) at frontlinjesamtaler innebarer forhandling om
selvforsgrgelse som et moralsk verdigrunnlag og arbeidsmarkeds-
deltakelse som en ansvarlighetsmarker. Det er brukerens vilje og indre
motivasjon til & jobbe som primeert vurderes av frontlinjearbeideren, og
som danner utgangspunktet for beslutninger om brukerens hjelpebehov
(Carstens, 2002, s. 44). Tilsvarende tematiserer Eskelinen et al. (2010)
hvordan brukere tilpasser seg institusjonelle normer og forventninger.
De viser for eksempel hvordan en bruker fremstiller seg selv som
motivert jobbsgker som kan tenke seg en hvilken som helst jobb, med
formal om a skape et handlingsrom for & forfglge jobbmuligheter mer i
trad med egne preferanser og livssituasjon (Eskelinen et al., 2010).

I en svensk aktiveringskontekst viser Flinkfeldt (2017) at brukeres
tilpasning til en sosialt akseptert sykerolle gir frontlinjearbeidere et
handlingsrom til & ansvarliggjgre den sykemeldte med hensyn til & bli
frisk. Brukeres selvfremstilling gir fronlinjearbeidere en anledning til &
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styre brukeren inn i et bestemt behandlingslgp uten at relasjonen settes
pa spill. Brukere kan imidlertid uteve motstand, noe som kan forstas som
uttrykk for agens. Brukere kan for eksempel motsette seg aktivitetspress
ved a gi uttrykk for en moralsk vilje til & jobbe, men hvor de viser til at
denne viljen begrenses av forhold utenfor deres kontroll, for eksempel
medisinske forhold (Flinkfeldt, 2017; Solberg, 2017). Flinkfeldt (2017)
viser hvordan brukere gjgr dette uten a fremsta som strategiske eller
umoralske. | en norsk aktiveringskontekst, beskriver Solberg (2017, s.
557) hvordan brukere designer en diplomatisk respons med en
innledende tilslutningsfase (uttrykker et gnske om a jobbe) etterfulgt av
en forklarende eller unnskyldende fase (uttrykker at jobbaktivitet ikke er
mulig pa grunn av sykdom). Brukere kan ogsa avvise frontlinjearbeiders
initiativ og forslag for eksempel gjennom stillhet eller minimal respons
(Solberg, 2011a, 2001b, 2016b).

Juritzen et al. (2021) viser at det i norske dialogmater fgrst og fremst er
brukerens kropp — forstatt som en lidende kropp, en diagnostisert kropp,
en fungerende kropp og en aktiv kropp — som er under forhandling. Et
sentralt gyeblikk i samhandlingen er nar oppmerksomheten vendes vekk
fra den lidende og diagnostiserte kroppen til en mer fungerende og aktiv
kropp. Dette skiftet innebzrer en moralsk ansvarliggjering av brukeren,
og skiftet kan enten fare til at dialogen bryter sammen, eller til at det
oppstar en midlertidig avtale om at brukeren forplikter seg til & trene pa
a komme i jobb gjennom bestemte aktiviteter (Juritzen et al., 2021).
Disse funnene samsvarer med Halvorsen & Hammerstad (2021), som
omtaler aktiveringsarbeid som et karakterarbeid med mal om & fostre en
aktiv og ansvarlig bruker, i trad med politiske og institusjonelle mal.

Halvorsen & Hammerstad (2021) finner likevel at selv om brukere patar
seg ansvaret for & komme i jobb, forhandler de det praktiske ansvaret
som medfglger. Frontlinjearbeiderne responderer ved a fremheve
brukerens evne, vilje og ressurser til & ga i gang med jobbsgk-aktiviteter
og ved a beskrive hypotetiske scenarioer med indirekte handlingsforslag
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til jobbsgkerprosessen. Slike forhandlinger viser styrings- og
overtalelseselementer som kan veere til stede i samtalesituasjonen.
Olesen (2018) peker ogsa pa disse elementene. Caswell et al. (2013)
viser at brukere i slike situasjoner kan ta i bruk mer eksplisitte exit-
strategier; de kan for eksempel forlate situasjonen eller argumentere for
ufgrepensjon som en protest mot & bli ansvarliggjort i en (opplevd) sarbar
livssituasjon.

Dynamikk og relasjonelle forhold

Flere studier har spesifikt undersgkt dynamikk og relasjonelle forhold i
aktiveringssamtaler og -prosesser (Caswell, 2020; Danneris et al., 2017;
Danneris & Dall, 2017; Landrg et al., 2020; Halvorsen et al., 2018;
Oltedal, 2004). Nar det gjelder dynamikk, har samtaleformatet betydning
for hvordan slike samtaler arter seg. Oltedal (2004) fant at samtaler i Nav
(den gang kommunal sosialtjeneste) veksler mellom ulike orienteringer,
hvor begge parter aktualiserer allmennprat, radgivning, utforskning og
samarbeidsaktiviteter. Nyere forskning har identifisert at samtaler i Nav
har et mer ensidig spersmal-svar-format, hvor veiledere i liten grad
avklarer samtalens formal og forlep, og heller ikke begrunner
spgrsmalene de stiller til brukere (Halvorsen et al., 2018). Selv om
brukere formidler sine synspunkt og refleksjoner, gjares dette primaert
innenfor rammene som legges gjennom veilederes
spgrsmalsformuleringer. Dette gjer at brukere i liten grad pavirker hva
som tematiseres og gjares relevant i samtalen (Halvorsen et al., 2018).

Nar det gjelder relasjonelle aspekter ved samtalesituasjonen, viser for
eksempel Danneris & Dall (2017, s. 130) at brukeres mestringstro
(knyttet til arbeidsmarkedsdeltakelse) utvikles i interaksjon mellom
bruker og frontlinjearbeider. Arbeidsledige uttrykker sterk, tvetydig eller
svak tro pa at jobb er et realistisk mal for dem selv, mens
frontlinjearbeidere responderer med & stgtte brukerens mestringstro,
gjere brukerens mestringstro relevant for andre typer aktiviteter, eller
utfordre brukerens mestringstro. | en norsk aktiveringskontekst, viser
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Landrg et al. (2020) at frontlinjearbeidere som utforsker unges
erfaringer, samt forteller suksesshistorier om andre unge jobbsgkere,
bidrar til & styrke unges mestringstro. Brubakken & Syltevik (2013) viser
at relasjonelle forhold ogsa virker inn nar brukere patar seg a forklare
frontlinjearbeidere hvorfor de pa et aktuelt tidspunkt er forhindret fra &
jobbe. Brukere kan for eksempel utdype rundt sin psykiske helsetilstand,
noe som kan medfere ekstra belastning for dem selv.

Institusjonell orientering

Andre studier har undersgkt hvordan samhandling orienterer seg mot den
institusjonelle konteksten (Hansen & Natland, 2017; Haikkola, 2021;
Krivonos, 2019; Lundberg & Syltevik, 2016; Oltedal, 2004; Rugkasa,
2008; Solberg, 2018; @rvig, 2007). Studier viser for eksempel at
frontlinjearbeidere styres av institusjonelle mal og krav nar de veileder
unge med migrasjonsbakgrunn inn i kjgnnede og lavtlgnnede yrker, noe
som forsterker de unges allerede marginale arbeidsmarkedsposisjon
(Haikkola, 2021; Krivonos, 2019) Hansen & Natland (2017) viser
derimot at frontlinjearbeidere balanserer institusjonelle krav med omsorg
for brukeren, og at de pragmatisk skifter mellom en overtalende og
myndiggjegrende tilneerming for & realisere institusjonelle mal og
brukerens mal (Hansen & Natland, 2017). Lundberg & Syltevik (2016)
viser en samhandling hvor bade fronlinjearbeidere og brukere setter
grenser for hverandre, styrer inntrykket den andre far av dem, og
handterer stigma som er assosiert med bestemte typer stgnadsordninger.
Halvorsen et al., (2020) finner at begge parter kontrollerer sine falelser i
samtalesituasjonen, noe de mener handler om at partene er bevisst
samtalens institusjonelle natur og derfor har behov for & styre inntrykket
motparten far av dem.

Noen studier har ogsa pekt pa kommunikasjonsutfordringer knyttet til
frontlinjearbeideres bruk av institusjonell fagterminologi. Det er serlig
utfordringer i samtaler hvor brukere har sprakutfordringer pa grunn av
migrasjons- eller innvandrerbakgrunn (Rugkasa, 2008; @rvig, 2007).
Wathne (2021) peker ogsa pa at samhandlingsutfordringer kan oppsta
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fordi brukere har helseutfordringer som ikke korresponderer med det
medisinske diagnosesystemet, noe som gjgr at brukere med diffuse
helseplager mangler et sprak for a formidle sin situasjon og dermed
opplever at deres helseproblem ikke tas pa alvor av Nav-veilederen.

Oppsummering av forskningslitteraturen

Aktiveringssamtaler fordrer kompleks samhandlingskompetanse pa
vegne av bade profesjonelle og brukere (Flinkfeldt, 2017; Juritzen et al.,
2021; Solberg, 2017). Politiske mal blir i aller hgyeste grad aktualisert,
og veiledningsformatet apner for et betydelig oversettelsesarbeid nar det
gjelder mal og virkemidler (Caswell, 2020; Danneris et al., 2017;
Haikolla, 2019; Krivonos, 2019; Paju et al., 2020). Dette skjer i og
gjennom forhandlinger, hvor begge parter benytter spesifikke strategier
for & realisere egne interesser, samtidig som partene ogsa har et blikk for
relasjonen in situ (Brubakken & Syltevik, 2013; Caswell, 2019; Hansen
& Natland, 2017; Landrg et al., 2020; Oltedal, 2004; Solberg, 2017).
Helseutfordringer, arbeidstreningsaktiviteter og selvutviklingsarbeid
utgjer dominante fokusomrader i samtalesituasjonen (Flinkfeldt, 2017;
Haikolla, 2019; Solberg, 2017; Juritzen et al, 2021; Paju et al, 2020).
Samtaler inneholder ogsa styrings- og overtalelsesstrategier, som kan
utfordre brukermedvirkning og medfare belastning for brukere eller
brudd i kommunikasjonen (Caswell et al., 2013; Haikkola, 2019;
Krivonos, 2019; Olesen, 2018; Wathne, 2021).

Utvei-prosjektet fastslo i 2018 at kunnskapen om veiledningssituasjonen
I Nav er begrenset (Riis-Johansen et al., 2018), selv om gjennomgangen
ovenfor viser at det er gjort en del forskning som kan belyse
interaksjonspraksiser i Nav. Kunnskapen er imidlertid i liten grad
sammenstilt pa tvers av de nordiske landene. En grunn til dette kan veere
at studienes forskningsdesign er sveert ulike, noe som kan gjere det
utfordrende & sammenstille funn. For eksempel baserer noen studier seg
pa opptak og/eller observasjon av samtaler, mens andre studier
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undersgker gjennom intervjudata hvordan involverte akterer erfarer
samtalesituasjonen.

Samtaler i Nav har fatt gkt vitenskapelig oppmerksomhet de siste arene.
Nav har selv satt sgkelys pa brukermgter gjennom a gjgre det til et
satsingsomrade for egen forsknings- og utviklingsvirksomhet. Blant
annet har "Utvei-prosjektet" (Halvorsen et al., 2018; Halvorsen et al.,
2020) fatt FoU-midler fra Nav for a bidra til kunnskapsutvikling. Dette
har de gjort gjennom & analysere videoopptak av tjue veileder-bruker-
samtaler, hvor brukere var mellom 20 og 54 ar. Kort oppsummert finner
de at Nav-samtaler har en apen og uforutsigbar samtalestruktur, hvor det
eksisterer mye usikkerhet hos begge parter med hensyn til hva som skal
oppnas i samtalesituasjonen og hvem som har ansvar for hva i den videre
aktiveringsprosessen (Halvorsen et al., 2018).

De senere ar har ogsa flere doktorgradsprosjekter viet oppmerksomhet
til aktiveringssamtaler i Nav. Solberg (2014) har analysert atte timers
lydopptak av femten brukersamtaler, hvor brukerne var mellom 20 og 52
ar. Hun finner at brukere i Nav tar i bruk hverdagslige metoder for a
motsette seg veiledernes forslag til aktiviteter i aktivitetsplanen. Et annet
eksempel er Hansen (2018) som observerte og tok lydopptak av tjue
brukersamtaler i rammen av Navs kvalifiseringsprogram, med brukere i
alderen 18 til 58 ar. Hun finner at samhandlingen i stor grad handler om
a styrke deltakernes identitet som ansettelsesbar, noe som skjer ved at
Nav-veiledere tar en anerkjennende tilnerming, innenfor
handlingsstrukturen de er del av. Et tredje eksempel er Gjersge (2017),
som har observert 23 brukersamtaler i Nav (ikke tatt opp pa lydband),
hvor brukernes alder er ukjent (ikke oppgitt av Gjersge). Hun finner at
Nav-veiledere som vurderer brukeres arbeidsevne balanserer
aktiveringskrav med inntektssikring. Videre finner hun at veilederne
mangler kunnskap som kan veie opp mot kunnskapen som helsepersonell
(via medisinske vurderinger) og brukerne selv besitter, noe som gjar det
vanskelig & opprettholde et ressurs- og mulighetsfokus i arbeidsrettet
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brukeroppfelging. Alle disse tre avhandlingene undersgker
samtalesituasjoner, men med sveert ulikt fokus og design. Mens Solberg
(2014) utfgrer en etnometodologisk samtaleanalyse med fokus pa
brukernes strategier i situasjonen, understreker Hansen (2018) og
Gjersge (2017) at analytisk fokus ikke er pa samtalesituasjonen i seg
selv, men pa Nav-veiledernes atferd (Gjersge, 2017, s. 48) eller kun en
av partenes atferd om gangen (Hansen, 2018, s. 69-72).

I min avhandling analyserer jeg @yeblikk-for-gyeblikk-interaksjoner
mellom Nav-veiledere og unge (18-29 ar) som er vurdert av Nav til  ha
nedsatt arbeidsevne, og derfor innvilget spesielt tilpasset innsats fra Nav.
Et analytisk forstaelsesutgangspunkt er at meningsskaping, handtering
av samhandlingsutfordringer og "mulighetsrom" i samtalesituasjonen
utgar fra en dynamisk og sirkuler interaksjon. | kapittel 4 redegjar jeg
nermere for hvordan jeg har gatt frem metodisk i forskningsprosessen.
Far dette gar jeg nermere inn pa avhandlingens teoretiske rammeverk
(kapittel 3).
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3 Teoretisk rammeverk

Denne avhandlingen studerer veileder-bruker-samtaler i Nav, her forstatt
som en bakkebyrakratiorganisasjon som iverksetter aktiveringspolitikk.
Formalet er & utvikle kunnskap om hvordan samtalene arter seg — og hva
samtalene skaper, i lys av malet om jobbinklusjon og ansvarlige
beslutningsprosesser. Samtaledataene ble i kapittel 1 kontekstualisert i
lys av sosialt arbeid med "sarbare” unge og et nedenfra-perspektiv pa
policyimplementering (Lipsky, 1980/2010). Begge kontekster legger
vekt pa dynamikk, agens og relasjon i sosiale situasjoner.

| to av avhandlingens artikler bruker jeg perspektiver fra den
amerikanske sosiologen Erving Goffman. Perspektivene gir en linse for
a se samtalene som noe mer enn at to personer i fastlaste og diametralt
motsatte sosiale posisjoner kommuniserer om saker av individuell eller
felles interesse. Goffmans teoretiske univers apner opp for en dypere
forstaelse av samtalesituasjonen ved hjelp av en relasjonell ontologi som
vektlegger aktgrers sirkulere fortolkning av og respons pa hverandre
(Bartels, 2013), hvor dynamikk og agens produseres lokalt (Linell, 2010;
Wright, 2012). Frontlinjesamtaler foregar imidlertid ikke i et
kontekstlgst vakuum. Ifglge Goffman (1974) tar aktgrene i bruk
kulturelle forstaelsesrammer for & kontekstualisere og gi mening til det
som sies og gjgres i situasjonen. Dette innvirker pa samhandlingen,
seerlig gjelder dette samtaler i en institusjonell sammenheng, noe jeg
utdyper under punkt 3.3 i dette kapittelet.

Selv om Goffman ikke identifiserte seg med symbolsk interaksjonisme,
omtales han, sammen med George Herbert Mead og Herbert Blumer,
som sentral for utviklingen av perspektivet (Jacobsen 2017). En
fellesnevner mellom symbolsk interaksjonisme og Goffman er
antakelsen om at mennesker kommuniserer gjennom symboler, og at
mening konstant fortolkes og forhandles (Jacobsen, 2017). En annen
fellesnevner er idéen om perspektivtaking, som Mead vektla som
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essensielt for sosialisering, og som Goffman dro veksel pa da han
teoretiserte omkring hvordan mennesker i sosiale situasjoner forsgker a
se seg selv utenfra for & kontrollere inntrykket andre far av dem
(Jacobsen, 2017, s. 211).

| det falgende redegjor jeg for symbolsk interaksjonisme og Goffmans
sosiologi (3.1), samt Kkarakteristikker ved sosiale situasjoner og
interaksjonsordenen (3.2) og ved institusjonell interaksjon (3.3).
Avslutningsvis  diskuterer jeg avhandlingens mer overordnede
teorisammenkobling, som ogsa inkluderer bakkebyrakratiteori (3.4).

3.1 Symbolsk interaksjonisme og Goffman

Symbolsk interaksjonisme skisserer et samfunn som skapes og
transformeres gjennom at aktivt fortolkende mennesker responderer pa
hverandres fortolkede responser i en kontinuerlig prosess (Blumer,
1969). Ogsa det menneskelige selv skapes og utvikles i sosial interaksjon
(Jacobsen, 2017). Perspektivet har sitt utspring fra Chicago-skolen pa
farste halvdel av 1900-tallet, hvor Blumer videreutviklet Meads idé om
at selvet bestar av et spontant handlende jeg (1) og et sosialt kontrollert
meg (Me) som stdr i et vekselforhold til hverandre (Mead, [1934] 2015).
Selvets meg-del bremser den spontane jeg-delen, basert pa akkumulert
erfaring og evnen til & ta perspektivet til den generaliserte andre, det vil
si et abstrakt samfunnsfellesskap (Blumer, 1969). Hver gang selvets jeg-
del sier eller gjar noe, lagres handlingene som mer eller mindre bevisste
normer, vaner og forestillinger i meg-delen (Levin & Trost, 2014).

Ifelge Blumer (1969) bygger symbolsk interaksjonisme pa tre
hovedpremisser. (1) at mennesker handler ut fra den subjektive
meningen de tilskriver ting, (2) at slik mening skapes gjennom sosial
interaksjon, og (3) at mening handteres og modifiseres i sosial
interaksjon. Blumer (1969) skriver at:
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human beings interpret or "define"” each other’s action instead of
merely reacting to each other’s action. Their "response” is not
made directly to the actions of one another but instead is based
on the meaning they attach to such actions (s. 19).

Perspektivet tilfarer med andre ord et fortolkningslag mellom stimulus
og respons (Blumer, 1969). Vi responderer ikke direkte pa andres
ytringer eller handlinger, men pa var fortolkning av disse. Blumer gav
spesielt oppmerksomhet til den symbolske dimensjonen av sosial
interaksjon. Symboler er ord og gester som tillegges en signifikant
mening innenfor et meningskollektiv, noe som betyr at symboler er
kontekstavhengige (Levin & Trost, 2014). For eksempel viser
avhandlingens forskningsgjennomgang at i aktiveringssamtaler
handteres brukeres uttrykk for jobbmotivasjon som symbolsk marker for
en moralsk karakter (se blant annet Brubakken & Syltevik, 2013;
Carstens, 2002; Eskelinen et al, 2010; Flinkfeldt, 2017; Halvorsen &
Hammerstad, 2021). Denne symbolikken er meningsfull og signifikant i
en aktiveringssamtale, men ikke ngdvendigvis i en uformell samtale
mellom venner.

I avhandlingen tar jeg i bruk symbolsk interaksjonisme for a begrepsfeste
samtalesituasjonene som studeres. Dette innebzrer en forstaelse av at
aktgrer har agens (Charmaz, 2014). Aktgrenes ytringer og handlinger
antas videre & veere tett forbundet med deres fortolkninger av situasjonen
og hverandre (Jacobsen, 2017). Det antas ogsa at aktgrene star overfor
en kompleks samhandlingssituasjon. Dette pa grunn av den konstante
vekselvirkningen ~ mellom  farbevisste,  spontane  responser
(ikke-symbolske) og fortolkede responser (symbolske), som finner sted
bade mellom aktgrer og i aktarene (Blumer, 1969). De forhandler om en
situasjonsdefinisjon (Blumer, 1969; Goffman, 1959). Pa denne bakgrunn
skaper de og definerer et her og na, som ifglge Thomas-teoremet gir
virkelige konsekvenser for dem selv og for det bredere samfunn (Levin
& Trost, 2014). Overfart til denne studien relateres slike konsekvenser
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til samfunnets generelle ressursfordeling og den enkelte borgers tilgang
pa slike ressurser. Dette ut fra at tjenester og ytelser gis pa bakgrunn av
situasjonsavhengige vurderinger omkring brukeres arbeids- og
mestringsevne (Brathen, 2020; Danneris & Dall, 2017; Djuve & Kavli,
2015; Frgyland et al., 2018).

Jeg er interessert i & forsta hvordan her-og-na-situasjonen skapes og
opprettholdes i veileder-bruker-samtaler i Nav. For dette formal har jeg
valgt & bruke perspektiver fra Goffmans sosiologi som analytisk inngang,
spesielt hans teoretisering omkring en interaksjonsorden i sosiale
situasjoner. Selv om interaksjonsordenen ifglge Goffman (1983) har en
los kobling til sosiale strukturer, understreker han at ordenen eksisterer
sui generis (i seg selv) og at den ikke kan forklares ut fra struktur, sosiale
relasjoner eller individers disposisjoner alene. Interaksjonsordenen
utgjer i Goffmans gyne et selvstendig domene for vitenskapelig
undersgkelse (1983). | kapittelets punkt 3.4 diskuterer jeg implikasjoner
av mitt analytiske valg, ettersom Goffman gir epistemologisk forrang til
noen aspekter ved sosial interaksjon over andre. | det fglgende gar jeg
naermere inn i Goffmans teoretiske univers, serlig interaksjonsordenen i
ansikt-til-ansikt-situasjoner, hvor bade en situasjonsdefinisjon og latente
samhandlingsressurser inngar.

3.2 Sosiale situasjoner og interaksjonsordenen

Goffman hovedprosjekt handlet om & synliggjegre hvordan mennesker i
sosiale situasjoner forholder seg til et moralsk konvensjonssystem for
oppfarsel, tilsvarende reglene i et spill (Goffman, 1959, 1964, 1967,
1983). Konvensjonssystemet omtales av Goffman som en sui generis
interaksjonsorden (1983). Denne ordenen strukturer atferd direkte og
indirekte, henholdsvis som moralske forpliktelser som regulerer egen
atferd og som forventninger til andres moralsk forpliktelser tilbake
(Goffman, 1967; Manning, 2008). Ordenen kan bade falges og forkastes.
Aktarenes motivasjon for a underlegge seg ordenen handler om at risiko
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for konflikt reduseres, noe som betyr at aktarer opptrer “for hverandre”,
for & sikre en orden som samhandlingen kan hvile pa (Manning, 2008).

Situasjoner kan veare fokuserte eller ufokuserte (Goffman, 1967).
Samtalesituasjonene som studeres i denne avhandlingen kan betegnes
som fokusert, ved at aktgrene deler et felles oppmerksomhetsfokus.
Goffman (1964; 1967; 1983) var serlig interessert i ansikt-til-ansikt-
situasjoner, bade fordi de utgjer ideelle omstendigheter for a etablere et
felles oppmerksomhetsfokus og fordi de innebarer en gjensidig
overvakningsmulighet som letter koordinering av  handling.
Overvakningen av hverandres non-verbale og verbale handtering av
situasjonen, gjer at hver enkelt akter kan tilpasse sin atferd pa en
dynamisk mate (Goffman, 1964, 1983). Hver aktgr overvaker ogsa seg
selv, for & sikre at ens opptreden gjer at andre responderer pa en
ivaretakende mate (Goffman, 1959). Goffmans akterer sgker
grunnleggende a forhindre tap av ansikt, hvor "ansikt" refererer til den
positive sosiale verdien — eller selvbildet — en person gjer krav pa i
situasjonen (Goffman, 1967).

Ansiktseksponeringen gjer akterene ekstra sarbare, ettersom ansiktet
ofte reflekterer fglelser og mental energi, noe som gjar at alle engasjerer
seg i ansiktsarbeid for & ivareta hverandres hellige selv (Goffman, 1967).
Symbolske verdsettelser er regelmessig i spill (Goffman, 1967). Hvis for
eksempel en person pastar & ha visse egenskaper, vil andre fale en
moralsk forpliktelse til & behandle personen i henhold til dennes
oppfatning av seg selv (Goffman 1959, s. 13). Andre verdsettelsesritualer
brukes ogsa, for eksempel det & demonstrere at man lytter til det andre
sier (Goffman, 1967). Aktiv empatisk lytting, som utgjer en
kjerneferdighet i sosialt arbeid (Shulman, 2016; Trevithick, 2008), kan
forstas som et slikt ritual. Tilsvarende er unngaelsesritualer ogsa i spill
(Goffman, 1967), for eksempel at man unngar a tematisere noe som kan
skape ubehag for andre (Goffman, 1967). For eksempel forventes
sosialarbeidere @ mgte tabubelagte samtaletemaer med en ikke-
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dgmmende holdning (Shulman, 2016), nettopp for & unnga at brukere
pafares skamfglelser (tap av ansikt).

Samhandlingsdynamikk i ansikt-til-ansikt-situasjoner utgar fra
(fortolkede)  responser pa  hverandres  situasjonskrav  og
selvfremstillinger. For eksempel vil en positiv respons pa en persons
krav eller (positive) selvfremstilling bidra til & opprettholde samspillet,
mens negativ respons kan resultere i forlegenhet, tilbaketrekning og
forsvar (Goffman, 1967; Manning, 2008). Ved sistnevnte scenario, Vil
aktarer sannsynligvis ta korrigeringsprosedyrer i bruk (Goffman, 1967).
Disse handler om & rette opp ansikt, dersom samhandlingsutfordringer
har oppstatt (Skovholt et al., 2021). Overfart til veileder-bruker samtaler
i Nav, kan en aktgr unnskylde en ytring som andre oppfatter statende
med & si "det var ikke det jeg mente, det jeg mente var ...". Bruk av
korrigerings- og reparasjonsteknikker forhindrer at samhandlingen
kollapser, samt sikrer fremdrift i samtalen (Schegloff et al., 1977;
Skovholt et al. 2021).

3.2.1 Situasjonsdefinisjon

Mennesker gjenkjenner sosiale situasjoner og vet vanligvis hva en
situasjon krever av dem, basert pa kulturell fortrolighet og erfaring
(Goffman, 1974). | sosiale situasjoner har Goffmans aktarer en
grunnleggende oppgave: a gjere egen atferd forstaelig og relevant med
hensyn til hva (man tror) andre antar at situasjonen handler om (Goffman
(1983, s. 53). Oppgaven krever et relativt omfattende identifikasjons-
arbeid, bade nar det gjelder hvordan situasjonen skal fortolkes og
hvordan man skal opptre.

Goffmans aktarer tar i bruk kulturelle forstaelsesrammer, forstatt som
abstrakte  sammenhenger av  ideologi, politikk,  kollektive
meningsfelleskap og subjektive erfaringer (Goffman, 1974; Gumpertz,
1999) for a forsta og kontekstualisere situasjonen de inngar i. Videre tar
aktarer i bruk bestemte taleposisjoner for a signalisere hvilken ramme en
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handling eller ytring skal forstas i lys av (Goffman, 1974), hvor et skifte
I taleposisjon signaliserer at rammen for ytringen har endret seg
(Goffman, 1974, 1981). Ettersom mentale forstaelsesrammer utgjgr en
form for bakgrunnskunnskap som strekker seg utover leksikalsk
informasjon (Gumpertz 1999), har jeg i avhandlingen skissert opp flere
rammer som kan tenkes a vaere i spill i samtalesituasjonen (for eksempel
politikk, styring, organisasjon og profesjon). | tillegg kan
prosjektkonteksten utgjere en ramme for aktgrenes fortolkninger og
navigering i situasjonen, spesielt for veilederne som hadde veert aktivt
deltakende i utformingen av prosjektet (Bg-Rygg & Oltedal, 2017). Nar
det gjelder de unge, er det naerliggende & anta at prosjektkonteksten var
underordnet Nav-konteksten. Studiens samtalesituasjoner var fysisk
situert i Nav-kontoret og inngikk ogsa i de unges faktiske tjenestetilbud
fra Nav. Ifelge Goffman (1974) kan primeare forstaelsesrammer
transformeres gjennom aktgrenes "hint" (cues), for eksempel nar en Nav-
veileder sier til brukeren: "Na skal vi snakke om hverdagsrutiner, og det
er fordi at fokus her er jobb, ikke sant.” Brukerens hverdagsrutiner gjgres
dermed relevante i rammen av det politiske sysselsettingsmalet.

I avhandlingens artikkel 2 tar jeg utgangspunkt i Goffmans
dramaturgiske perspektiv for & belyse hvordan et samtaleverktgy
pavirker etablering og opprettholdelse av en felles situasjonsdefinisjon.
Dette innebzrer & avklare samhandlingsmal og ansvar, men ogsa a ta
stilling til hverandres krav om status og anerkjennelse i situasjonen
(Goffman, 1959). Aktarene sgker etter informasjon om situasjonen og
om hverandre, noe som skjer via kategorisk og individuell identifikasjon
(Goffman, 1959). Mens kategorisk identifikasjon handler om a teste ut
stereotypier pa hverandre, basert pa status, kjgnn, alder og etnisitet,
handler individuell identifikasjon om a avdekke hverandres unike
identitet (Goffman, 1983). For eksempel kan en Nav-veileder i forkant
av en brukersamtale lese brukerdokumenter for & danne seg "et bilde" av
brukeren.
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Aktgrer kan ogsa velge a stole pa hva andre forteller om seg selv, for
eksempel nar en Nav-veileder sier: "jeg er her for & hjelpe deg" eller en
bruker sier "alt jeg vil er & jobbe". Aktarene vil da se etter konsistens i
andres oppfarsel for a sjekke at de faktisk er den personen som de hevder
a vaere (Goffman, 1959). Dette samsvarer med sosialt arbeid forskning,
som viser at autentisk opptreden hos sosialarbeidere er en forutsetning
for & skape en tillitsfull relasjon med brukere (Shulman, 2016). Aktarer
kan ogsa tilbakeholde informasjon om seg selv eller bevisst blokkere for
at slik informasjon gjeres tilgjengelig, for eksempel ved a undertrykke
umiddelbare emosjoner (som sinne) nar en samhandlingsutfordring
oppstar (Goffman, 1983). Pa denne maten formidles normer og verdier
som alle kan akseptere og forplikte seg til, noe som skaper en trygg
samhandlingsramme (Goffman, 1959). Situasjonsdefinisjonen er
imidlertid skjor, og den ma aktivt opprettholdes. En fungerende
situasjonsdefinisjon representerer ingen reell enighet, men snarere en
midlertidig gjensidig aksept av visse pastander om situasjonen
(Goffman, 1959).

3.2.2 Samhandlingsressurser

Alle sosiale situasjoner innebarer latente samhandlingsressurser. Utover
en sui generis samhandlingsorden, nevner Goffman for eksempel
instrumentelle ressurser (posisjon, informasjon etc.), interpersonlige
ferdigheter (selvregulering, fleksibilitet etc.), personlige egenskaper
(sensitivitet for muligheter og risiko i situasjonen) (Rogers, 1977).

Forskning som har bygd videre pa Goffmans arbeider har avdekket at
sosial samhandling ogsa orienterer seg mot et turtakingssystem med
nerhetspar som har en foretrukket struktur, som hilsen—hilsen,
spgrsmal-svar og anmodning-aksept/avslag (Sacks et al., 1974).
Turtakingssystemet skaper bade feringer og begrensninger for sosiale
interaksjoner, for eksempel skaper den ferste delen av et nearhetspar
rammer for hva som sosialt regnes som en adekvat respons (Skovholt et
al., 2021). Et eksempel her er nar en Nav-veileder spgr brukeren: Du vil

40



Teoretisk rammeverk

jo haen jobb, ikke sant? Innenfor rammen av en aktiveringssamtale gjar
designet det vanskelig for brukeren, om ikke umulig, & svare noe annet
enn bekreftende pa dette spegrsmalet. Som vist i avhandlingens
forskningsgjennomgang finnes det likevel motstrategier, for eksempel
viser Solberg (2017) at brukere i Nav designer en respons som pa en side
signaliserer tilslutning til veilederens ytring, men som pa den andre siden
unndrar seg implikasjoner av tilslutningen. Designet har altsad en
symbolsk funksjon ved & signalisere at man er en person som i
utgangspunktet er apen for og positivt innstilt til det motparten tenker og
sier, selv om man ikke kan oppfylle den sosiale anmodningen.

| avhandlingens artikkel 3 benytter jeg det Goffman (1974, 1981)
omtaler som “et system for deltakerposisjoner”. To hoved-statuser
inngar: uratifisert deltakelse (tilskuer- eller overhgrerposisjon) og
ratifisert deltakelse (rett til a ta ordet). Den som "har ordet” har tilgang
p& minst tre taleposisjoner?: "Uttaleren" (animator) gjengir direkte det
andre har formidlet; "forfatteren™ (author) bruker egne ord om det andre
har formidlet, mens "ansvarlig" (principal) uttrykker personlige ideer
eller synspunkter om saken (Goffman, 1981; Clayman, 1992).

En taleposisjon signaliserer en bestemt forstaelsesramme for ytringen. Et
skifte fra én taleposisjon til en annen, signaliserer at forstaelsesrammen
er endret. Ulike taleposisjoner skaper mer eller mindre sosial distanse
mellom taleren og ytringens innhold. Su (2009) viser for eksempel at nar
en ytring er ansiktstruende, tar taleren i bruk en uttaler-posisjon uten &
bruke personlig pronomen (jeg/meg). Overfart til Nav-konteksten, kan
for eksempel veiledere ta i bruk denne posisjonen hvis de skal informere
brukere om at deres stgnad reduseres som faglge av brudd pa formelle
aktivitetskrav. Dette budskapet vil potensielt veere "ansiktstruende”, og
veilederen vil sannsynligvis gnske a vise at beslutningen ikke er uttrykk
for en personlig holdning. Tilsvarende viser Clayman (1992, s. 163) at

2 Her har tatt utgangspunkt i Riis-Johansen (2020) nér jeg oversetter Goffmans
taleposisjoner fra engelsk til norsk.
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ved & benytte termen "vi" i tilknytning til en ytring signaliseres
intersubjektivitet. Overfert til Nav-konteksten kan det tenkes at begge
parter tar i bruk denne strategien nar de forsgker a gi "tyngde" til en
pastand eller argument.

Ifolge Goffman (1981) kan ytringer overskride den konkrete
samhandlingssituasjonen, det vil si vere rettet mot aktgrer utenfor
situasjonen, noe Goffman (1981, s. 134) omtaler som "crossplay". Denne
typen kommunikasjon kan teoretisk sett ogsa finne sted i Nav-
sammenheng, ettersom beslutningsmyndigheten i brukerens sak ofte er
plassert i andre deler av Nav-systemet. Det innebarer at en ytring, saerlig
nar den dokumenteres via digitale systemer, produseres med tanke pa en
ansatt i Nav forvaltning som skal beslutte noe i brukerens sak.

3.3 Institusjonell interaksjon

I denne avhandlingen definerer jeg veileder-bruker samtaler i Nav som
institusjonelle, pa bakgrunn av de formaliserte rettighetene og pliktene
som fglger av Nav-veiledernes rolle (Linell 2010; Sarangi & Roberts,
1999). Nav-veilederne har som tidligere nevnt et formelt ansvar for
arbeidsrettet brukeroppfalging, noe som involverer avklaring av
brukeres arbeidsevne og trygderettigheter, samt at brukere skal komme i
jobb. Institusjonelle samtaler, for eksempel legekonsultasjoner, skiller
seg vesentlig fra hverdagslige samtaler ved at de er mal- og
oppgaveorienterte, samt at samtalebidrag tillegges relevans (eller ikke) i
lys av organisasjonens mandat og jurisdiksjon (Drew & Heritage, 1992).
Institusjonelle samtaler inneholder ogsa mer distinkte regler for turtaking
(Drew & Heritage, 1992), noe som innvirker pa samtaledynamikk. For
eksempel vil lekpersoner vanligvis akseptere at den institusjonelle parten
har sterre rett enn dem selv til & stille spersmal og til & avslutte
samtaletemaer (Drew & Heritage, 1992, s. 25). Samhandlingen blir
imidlertid institusjonell farst nar en av partene gjer institusjonelle mal,
oppgaver, prosedyrer og regler relevant for samhandlingen. Det falgende
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utdraget fra studiens empiriske materiale illustrerer hvordan veilederne
kan gjare sin institusjonelle rolle relevant i samtalesituasjonen:

Nav-veileder: sa da har jeg lyst til a starte som vi pleier a gjere,
det er at jeg starter med & be deg om a tenke
hvordan du har det med deg selv [i dag

Pia: [okay

Nav-veileder: pa disse fire variablene [peker]. Det er for at jeg
skal forsta deg, og respektere hvordan du har det,
og avklare om det er noe som Nav kan stgtte deg
med eller om det er andre som gjar det

Pia: jeg skjgnner

Pa denne maten projiseres en situert hjelperidentitet og en
hjelpesgkeridentitet med tilhgrende rettigheter og forpliktelser i
relasjonen (Olsen & Oltedal, 2020). Forskning viser at veiledere og
brukere i Nav oppfatter veiledningssamtalen som en institusjonell
samtalesituasjon, hvor visse mal, rettigheter og plikter skal avklares
(Halvorsen et al., 2018). Partene erfarer imidlertid uklarheter omkring
hvilke mal som skal prioriteres og hvorfor, samt hvem som har ansvar
for hva (Halvorsen et al., 2018; Halvorsen & Hammerstad, 2021). Et
relasjonelt blikk pa det som skjer mellom aktgrer i samtalesituasjonen,
kan synliggjere hvordan akterene i fellesskap likevel handterer og
overkommer asymmetriske maktrelasjoner og uklare situasjons-
definisjoner i interaksjon (Bartels, 2013). Jeg utdyper n&rmere om makt
I institusjonelle samtaler, under punkt 3.4.2.

3.4 Diskusjon om teoretisk rammeverk

Denne avhandlingen vil bidra med kunnskap om hvordan forsterket
aktivering med unge arter seg i spenningsfeltet mellom
aktiveringspolitikk og relasjonelt sosialt arbeid. Avhandlingen
undersgker arbeidsrettede veiledningssamtaler mellom Nav-veiledere og
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unge i en brukerrolle overfor Nav. Avhandlingen kobler karakteristikker
ved bakkebyrakratiorganisasjoner  (Lipsky, 1980/2010) med
karakteristikker ved sosial interaksjon (Goffman, 1959, 1981). Samlet
utgjer den teoretiske sammenkoblingen en ramme for & belyse hvordan
aktiveringspolitikk iverksettes i krysningspunkter mellom kontekster pa
samfunns- og organisasjonsnivd og den nare ansikt-til-ansikt-
konteksten. Sammenkoblingen reiser imidlertid noen spgrsmal knyttet til
relasjonen mellom struktur og aktgr, makt og menneskenatur, noe jeg vil
komme narmere inn pa nedenfor.

3.4.1 Struktur-aktgr-relasjon

I avhandlingens kapittel 1 var jeg kort innom Lipsky’s teori.
Bakkebyrakratiteori identifiserer hvordan politiske og @konomiske
krefter pavirker organisasjoners atferd, via sosiale prosesser pa
mikroniva. Rutiner og beslutninger i organisasjonens farstelinje, som
langt pa vei er strukturert av betingelser pa hgyere niva, utgjer
sammenlagt organisasjonens atferd, og dermed ogsa politikk i praksis
(Lipsky, 1980/2010). Fire kontekster strukturerer frontlinjearbeid:
policy, styring, organisasjon og profesjon (Caswell et al., 2017a). Hver
kontekst innebarer signaler og normative forventninger til
frontlinjearbeidere om hva de skal gjere, og hvordan de skal gjgre det
(van Berkel, 2020, s. 201). Dette krysspresset sammenfaller med hgye
publikumsforventinger, hgye arbeidsmengder og ressursmangler
(Lipsky, 1980/2010). Krysspresset skaper, slik Lipsky papeker,
dilemmaer for dem som arbeider i frontlinja. For & handtere
arbeidspresset utvikler frontlinjearbeidere rutiner og strategier som
favoriserer noen brukergrupper over andre (Lipsky, 1980/2010), blant
annet gjennom & bevege seg "til", "fra" og direkte "imot" brukere
(Tummers et al., 2015).

Parallelt skisserer Lipsky (1980/2010) brukeren i et ufrivillig og ensidig
avhengighetsforhold  til  bakkebyrakrati-organisasjonen.  Bruker-

o

posisjonen innebaerer begrenset mulighet til a sanksjonere
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organisasjonen dersom forventninger til tjenester ikke innfris (Lipsky
1980/2010)3. Lipskys politikkmottaker er med andre ord en aktgr med
begrenset agens og handlingsrom. Frontlinjearbeidernes atferd reguleres
imidlertid av byrakratiske og profesjonelle standarder (Lipsky,
1980/2010), som for eksempel retten til brukermedvirkning. Til tross for
at direkte brukerkontakt utgjer en karakteristikk ved frontlinje-
arbeidernes arbeid, betraktes Lipskys frontlinjearbeider langt pa vei &
vaere alene om 4 fortolke og iverksette politikk (Hupe, 2013).

Bakkebyrakratiforskning bekrefter at brukere har begrenset innvirkning
pa hva som skijer i frontlinjesamtaler (Caswell et al., 2017b; Nothdurfter
& Hermans, 2018). Frontlinjearbeidere tenderer mot a fatte beslutninger
basert pa institusjonelle krav, kulturelle normer og normative
overbevisninger (Maynard-Moody & Musheno, 2012). Samtidig erfarer
frontlinjearbeidere selv at de strekker seg langt for & mate brukeres
behov (Tummers et al., 2015). Det betyr ikke ngdvendigvis at brukere
har reell innvirkning, det kan like gjerne peke mot, slik Terum og Jessen
(2015) foreslar, en paternalistisk praksis hvor frontlinjearbeidere styrer
brukere mot lgsninger som frontlinjearbeiderne selv vurderer reflekterer
brukeres behov. Det er med andre ord uklart om og i hvilken grad brukere
innvirker pa sitt tjenestetiloud, og dermed ogsd pa politikk-
implementeringsprosessen. Munford & Sanders (2015) foreslar at
begrepet "bundet agens" fanger opp hvordan unge mennesker i
situasjoner med begrensede valgmuligheter, likevel sgker a bli hart og
pavirke problemforstaelser og -lgsninger som bergrer dem direkte.

Bartels (2013) spgr om brukerens usynlige rolle i frontlinjelitteraturen
kan handle om perspektivet som anlegges, for eksempel at forskning som
posisjonerer seg innenfor en individualistisk ontologi bidrar til at
samskaping i frontlinjeinteraksjoner overses. Johannessen (2019) viser
for eksempel at legevaktsykepleiere prioriterer pasienter basert pa graden

3 Et forbehold mot Lipskys antakelse her er at dagens teknologiske utvikling styrker
tjienestemottakere sanksjoneringsmulighet, for eksempel at de i gkende grad kan
uttrykke offentlig misngye med en tjeneste via digitale plattformer.
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av agens de uttrykker, hvor pasienter som "roper hgyest" Dblir
prioritert. Flere hevder at Lipskys teori er underteoretisert nar
det gjelder samhandlingsdynamikk, noe som gjegr at brukerens
medskaperrolle i politikkimplementeringsprosesser ikke legges merke
til (Bartels, 2013; Caswell, 2020; Jacobsen et al., 2019;
Johannessen, 2019). | denne avhandlingen blir Lipsky koblet med
Goffmans teorier om sosial interaksjon, noe som kan bidra til &
nyansere Lipskys konseptualisering av en ufrivillig bruker med
minimal innvirkning pa offentlige  beslutningsprosesser.
Avhandlingens  teorisammenkobling  skaper dermed en ramme
for & undersgke hvordan frontlinjesamtaler ogsa struktureres av en
relasjonell kontekst, i tillegg til de fire bredere kontekstene som
bakkebyrakratiteori og -forskning har vektlagt.

3.4.2 Makt

Avhandlingens teorisammenkobling reiser ogsa et spgrsmal om makt
i institusjonelle  samtaler.  Lipsky  (1980/2010) underlegger
frontlinje-interaksjoner en hierarkisk struktur, hvor brukeren er den
med desidert minst makt. Forskning har for eksempel portrettert
brukere som ofre for institusjonell makt, i form av at de innrulleres i
institusjonelle identiteter og kategorier som hevdes a opprettholde
eller forsterke deres allerede marginale posisjon (Jarvinen & Mik-
Meyer, 2003, s. 230).

Pa samme mate som Lispky har blitt kritisert for & overse dynamikk og
agens i stat-borger interaksjoner (Johannesen, 2019), har Goffman blitt
kritisert for & overse maktstrukturer og i liten grad bergre maktsparsmalet
(Jenkins, 2008; Rogers, 1977). Mye tyder pa at grunnposisjonen i det
goffmanske univers er likhet, og at Goffmans aktgrer er
demokratiske vesen (Manning, 2008, s. 684, 694). Nar Goffmann
likevel bergrer spgrsmal om makt, blir det tydelig at for ham handler
det mindre om formell makt og mer om individets evne og kapasitet
(agens) til & pavirke situasjonsdefinisjonen og andres atferd i
konkrete samhandlings-situasjoner (Rogers, 1977).
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Goffman er samtidig bevisst pa at hierarkiske aspekter ved
organisasjoner kan komme i konflikt med relasjonelle prosesser, noe han
mener er utgangspunktet for at subkulturer og motstrategier oppstar
(Manning, 2008). Goffman (1967) beskriver situasjoner som er preget av
symmetriske samhandlingsregler (typisk for uformelle situasjoner) og
asymmetriske regler (typisk for situasjoner som inngdr i en hierarkisk
struktur). I et goffmansk perspektiv kan uansett strategisk mangvrering
pavirke maktrelasjoner (Rogers, 1977). Denne idéen har blitt kritisert i
nyere tid. For eksempel papeker Charmaz (2014, s. 156) at Goffmans
strategiske aktgr tar utgangspunkt i en privilegert aktgrposisjon, n&ermere
bestemt 1 en hvit, konkurransedyktig mann i Nord-Amerikas
middelklasse pa 1950-tallet. Maktasymmetri kan ogsa ha en
epistemologisk dimensjon, basert pa at samtaleaktgrer kan ha
kunnskapsmessige ulike forutsetninger for a delta og navigere i samtalen
(Danneris et al., 2017).

Makt kan forstas pa flere mater. Mik-Meyer & Haugaard (2020)
begrepsfester makt som (hierarkisk) dominans og som agens, og antar at
begge former er til stede i en institusjonell samtale. De finner at makt
utgves langs et kontinuum hvor organisasjonsautoritet (dominans) og
borgerautoritet (agens) markerer ytterpunkter som sjelden er i spill
isolert (Mik-Meyer & Haugaard, 2020). Nar profesjonelle utever
organisasjonsautoritet (via delegert beslutningsmyndighet), gjeres dette
vanligvis pa en mate som ivaretar brukeres borgerautoritet
(medvirkningsrett) (Mik-Meyer & Haugaard, 2020). Dette samsvarer
med forskning pa aktiveringsfeltet som viser at profesjonelle evner a
balansere kontroll og hjelp i sin brukeroppfalging (Dall, 2019; Hansen
& Natland, 2017; Senghaas et al., 2019).

Selv om faglitteraturen i gkende grad har nyansert forstaelsen av
maktutgvelse i stat-borger-interaksjoner (Bartels, 2013; Tew, 2006),
understreker flere, for eksempel Mik-Meyer & Haugaard (2020), at den
delegerte beslutningsmyndigheten som profesjonelle har i kraft av
arbeidet sitt, gjgr samhandlingssituasjonen grunnleggende asymmetrisk.
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Dette falger av at profesjonelle har mulighet til & fatte beslutninger som
kan stride imot brukeres forstaelser og synspunkter, og i ytterste
konsekvens involvere at brukeren sanksjoneres gkonomisk. Et
goffmansk maktperspektiv forutsetter at begge parter har agens til a
pavirke hva som skjer og besluttes i situasjonen, og at nyanser av agens
forhandles frem i de konkrete relasjonene og situasjonene. Forskning har
identifisert at brukere kan uttrykke sterk agens og ogsa ta i bruk
dominansstrategier overfor den profesjonelle parten (Djuve & Kavli,
2015; Johannessen, 2019), for eksempel ved & innta en kvasibyrakrat-
rolle hvorfra de henviser til formell politikk for a fa innvilget en spesifikk
tjeneste eller ytelse.

Avhandlingen anerkjenner at flere maktformer er til stede i
institusjonelle samtaler. Hvordan dette arter seg i praksis, tatt i betrakting
at ulike maktformer og ulike grader av agens kan vare i spill, blir til sist
likevel et empirisk spgrsmal. | denne sammenheng gir Goffmans
perspektiv om konsensusorientering og likhet i sosial samhandling
(Goffman, 1959; Jenkins, 2008; Manning, 2008) en analytisk linse for
ogsa a fa gye pa brukeres agens og forhandlingskapasitet i situasjonen. |
avhandlingens diskusjonskapittel, punkt 6.1, diskuterer jeg makt-
spgrsmalet mer direkte opp mot studiens funn.

3.4.3 Menneskenatur

| forlengelse av maktspgrsmalet, er det uklart om Goffmans aktgrer kan
forstas som grunnleggende tillits- og samarbeidsbaserte, eller kyniske og
manipulerende (Jacobsen & Kristiansen, 2004). Dette utgjer en pagaende
debatt pa forskningsfeltet. Spgrsmalet om aktgrenes sanne natur
aktualiseres ogsa av avhandlingens forskningsgjennomgang, for
eksempel relatert til brukeres selvfremstilling som jobbmotiverte. Er
brukeres jobbmotivasjon autentisk eller uttrykker de motivasjon i
symbolsk forstand for & unndra seg politiske mal og forfalge
egeninteresser? (se for eksempel Eskelinen et al., 2010). Goffman skriver
pa en side frem aktarer som dypest sett synes a veare drevet av selv-
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interesse, ettersom de gjennom inntrykksstyring forsgker & manipulere
andre for & oppna sosiale fordeler. Det betyr imidlertid ikke at de bevisst
handler falskt eller kalkulerende. Snarere rasjonaliserer de, med tanke pa
hva som er mer eller mindre viktig for dem (Manning, 2008). Pa en annen
side betoner ogsa Goffman den rituelle omsorg og respekt som
mennesker utviser overfor hverandre som "hellige objekter” (Goffman,
1959, 1967). Her drar Goffman veksel pa Durkheim, som relaterer
menneskets hellighet, ikke til dets individualitet, men tvert imot til dets
allmennhet, forstatt som at alle mennesker deler et grunnleggende behov
for anerkjennelse og trygghet (Album, 1996). Ut fra dette inngar aktgrer
I et grunnleggende gjensidig etisk forhold til hverandre.

Hva er implikasjoner av at jeg i avhandlingen konseptualiserer Goffmans
aktgrer fgrst og fremst som konsensusorienterte, og derfor
kompromissvillige for et hgyere formal om sosial anerkjennelse og
orden? Det vil si at jeg nedtoner Goffmans privilegerte og strategiske
akter (Charmaz, 2014). Her kan det vare relevant & nevne en mer
generell kritikk som er reist mot Goffmans teoretiske perspektiver, serlig
hans dramaturgiske metafor (Goffman, 1959) som jeg i stor grad har latt
meg inspirere av i denne avhandlingen. Teatermetaforens svakhet (men
ogsa dens styrke) pastas a veere at den gir et noksa karikert bilde av
menneskelig samhandling, som i rendyrket form vanskelig kan
gjenfinnes i den virkelige verden (Jacobsen, 2014, s. 24). Med andre ord:
virkelige mennesker er ikke enten tillits- og samarbeidsorienterte eller
kynisk manipulerende og strategiske. De kan vare begge deler, avhengig
av kvaliteten pa deres selvreflekterende virksomhet og egenskaper ved
den relasjonen de inngar i pa et gitt tidspunkt. Hva jeg her velger 4 omtale
som et flytende selv, forstatt som at selvet er i konstant utvikling (Mead,
[1934], 2015) utgjer en grunnleggende forstaelseshorisont i denne
avhandlingen.
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4 Metode

Denne avhandlingen presenterer en kvalitativ casestudie av veileder-
bruker-samtaler i Nav, med unge under 30 ar. Studiens samtalemateriale
springer ut fra et regionalt delprosjekt (Ung@Jobb) i den nasjonale
satsningen "Praksis- og kunnskapsutvikling i Nav-kontor" (PKU).
Overordnet mal for PKU var & stimulere til kunnskapsbasert praksis i
Nav (Breit et al., 2017), hvor Ung@Jobb-prosjektet avgrenset
malsettingen til a gjelde Navs oppfglging av unge brukere med
sammensatte behov (Bg-Rygg & Oltedal, 2017). | dette kapittelet
redegjor jeg nearmere for min forskningsprosess, under falgende
inndeling: forskningsdesign (4.1), vitenskapsteoretisk forskerstasted
(4.2), metodiske valg (4.3), metodiske og forskningsetiske betraktninger
(4.4), og styrker og begrensninger ved studien, inkludert en drgfting av
studiens overfarbarhet (4.5).

4.1 Forskningsdesign

Forskningsdesign ma forstas i lys av en interaktiv forskningsmodell,
hvor valg som gjares pa et punkt i forskningsprosessen pavirker, og er
pavirket av valg som gjeres i andre deler av prosessen (Maxwell, 2009).
Utviklingen av min studies problemstilling og design, fulgte av
premisser som ble lagt i forskningsstudien tilknyttet Ung@.Jobb-
prosjektet. Den opprinnelige studien produserte flere typer data. Bade
samtaledata, intervjudata, observasjonsdata og dokumentdata ble samlet

inn i med formal om & utvikle kunnskap om virksomme faktorer i
aktiveringsprosesser med unge (Bg-Rygg & Oltedal, 2017).

I 2015 startet jeg opp i et doktorgradsstipendiat som forutsatte analyser
av den opprinnelige forskningsstudiens materiale.  Ettersom
samtaledataene ikke hadde vert gjenstand for detaljerte analyser, og
fordi samhandlingsdata i tillegg er etterspurt i forskningslitteraturen
(Altonenetal., 2017; Frgyland et al., 2022), vurderte jeg at slike analyser
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kunne bidra med viktig kunnskap om et understudert tema:
aktiveringssamtaler med unge i marginale arbeidsmarkedssituasjoner.
Basert pa tidligere forskning om sosialt arbeid pa aktiveringsfeltet (se for
eksempel Nothdurfter & Hermans, 2018), antok jeg at studiens
samtalesituasjoner inngar i et spenningsfelt mellom aktiveringspolitikk
og sosialt arbeid, narmere bestemt mellom politikk, styring,
organisasjon og profesjon pa den ene siden og relasjonelle forhold pa den
andre siden. Det fremstod imidlertid uklart hvordan kontekstuelle og
relasjonelle forhold virket inn pa samtalesituasjonene.

Studiens casestudiedesign er et pragmatisk valg, basert pa at jeg hadde
tilgang pa et situasjonsspesifikt materiale som omfattet flere datakilder
(Brodkin, 2008). Casestudier er generelt velegnet for & undersgke et tids-
og stedbundet system, og datakombinering regnes som en styrke for slike
studier (Yin, 2014). En casestudie defineres her som:

an empirical inquiry that investigates a contemporary
phenomenon in depth and within its real-world contexts,
especially when the boundaries between phenomenon and
context may not be clearly evident (Yin, 2014, s. 16).

En casestudie kan veere i) beskrivende, ii) beskrivende og fortolkende,
eller iii) beskrivende, fortolkende og vurderende (Postholm, 2010). En
beskrivende kasusstudie er spesielt godt egnet nar et fenomen er lite
forsket pa, mens en beskrivende og fortolkende kasusstudie er mer egnet
nar forskeren gnsker & illustrere, statte, utfordre eller utvikle eksisterende
teori (Postholm, 2010). En studie som bade er beskrivende, fortolkende
og vurderende vil i enda starre grad vektlegge forskerens vurderinger og
teoretiske perspektiver. Studiens funn utgjer dermed en syntese mellom
det empiriske materialet, teoretiske perspektiver og forskerens
fortolkninger (Postholm, 2010). Det er innenfor sistnevnte casetype at
jeg posisjonerer min studie.

Nar det gjelder sparsmalet "Hva er dette en case av?", vurderer jeg at
studiens case utgjar et tilfelle (en case) av oppfalgingstypen "forsterket
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aktivering”. | faglitteraturen omfatter oppfelgingstypen arbeids-
markedstiltak karakterisert av tett oppfelging med arbeidsrettet
veiledning og kontroll av jobbsgkeaktivitet (Hardoy et al., 2017, s. 170).
Spesielt tilpasset innsatsniva i Nav kan forstas a falle inn under nevnte
tiltakstype. Dette ut fra at innsatsnivaet gis til personer som vurderes a
ha et sammensatt bistandsbehov opp mot jobbmalet, og hvor ekstra
tidsressurser og serskilte virkemidler fglger av innsatsnivaet (Suttergd
& Sgrbge, 2018). Ung@Jobb-prosjektet kan ogsa sies a sortere under
tiltakstypen, basert pa at ekstra tidsressurser, sma brukerportefgljer, og
flere kontaktkanaler muliggjorde tett og tilpasset oppfelging av
prosjektdeltakerne.

Det mangler en omforent forstdelse av hva et casestudiedesign
inneberer. Yin (2014) utforsker kompleksiteten i en case ved a bruke et
forhandsbestemt teoretisk rammeverk, noe Stake (2000) mener betegner
en instrumentell bruk av case, i stedet for a gi oppmerksombhet til casen i
seg selv. Videre mener Abma & Stake (2014) at de ser en tendens til
universalisme i Yins tilneerming, hvor det ikke er casen i seg selv som er
sentral, men casen i relasjon til andre case med mal om 4 identifisere et
generelt og universelt mgnster. En naturalistisk casestudie foretrekker
samtale- og observasjonsdata fremfor data som genereres mer direkte fra
forskeren (for eksempel spgrreskjemadata), og utforsker casen i dens
naturlige omgivelser, ikke i et teoretisk scenario skapt av forskeren
(Abma & Stake, 2014). Designet til en naturalistisk casestudie utvikles
underveis i forskningsprosessen ved at det spesifikke ved casen ikke er
gitt pa forhand, men er noe som blir synlig ved at forskeren tar et emisk
perspektiv (innenfra-perspektiv) for a utvikle en mest mulig praksisnar
forstaelse av casen (Abma & Stake, 2014).

Brodkin (2008) vurderer at casestudier er spesielt egnet med tanke pa a
utvikle kunnskap om politikkimplementeringsprosesser. Hun mener
detaljerte analyser av frontlinjeinteraksjoner i organisasjoner som
iverksetter politikk kan synliggjere koblinger mellom ulike faktorer som
er i spill, for eksempel hvordan organisatoriske forhold, sosial prosesser,
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og uformelle praksismgnstre interagerer. Pa denne bakgrunn kan
casestudier bidra til & synliggjere kompleksiteten i politikk-
implementeringsprosesser (Brodkin, 2008). | denne studien utgjer
casestudiedesignet farst og fremst et grep for & avklare studiens
undersgkelsesenhet og sikre systematikk og konsistens i studien. Det
betyr at designet gir en ramme for studien, hvor studiens samtaledata
forstas i lys av en praksisvariant (en case) av en bestemt type
aktiveringspolitisk innsats (forsterket aktivering). Casen var ikke gitt pa
forhand, men er noe som har tatt form i en vekselvirkning mellom
studiens empiriske data, teoretiske perspektiver og mine analyser og
fortolkninger. Casestudiedesignet har hjulpet meg a tydeliggjere det
spesifikke og unike i samtalesituasjonene, og samtidig & forsta hvordan
studiens kunnskapsbidrag kan bidra til en stgrre forskningskropp.
Spersmalet om studiens overfarbarhet kommer jeg tilbake til i punkt 4.5.

4.2 Vitenskapsteoretisk forskerposisjon

Som forsker plasserer jeg meg i dette avhandlingsarbeidet innenfor en
sosialkonstruksjonistisk  vitenskapsteoretisk tradisjon (Berger &
Luckman, [1966] 2015). Av dette falger visse ontologiske og
epistemologiske premisser hva angar virkelighet og kunnskap om
virkeligheten. Et sentralt premiss i tradisjonen er at virkelighet skapes
ved at stgrre menneskegrupper innenfor en gitt historisk tidsperiode (og
geografisk lokasjon, sosial klasse, osv.) gir mening til og begrepsfester
sosiale prosesser og aktiviteter (Berger & Luckman, [1966] 2015). |
prosessen konstitueres virkelighet ved hjelp av sprdk (Jergensen &
Philips, 1999, s. 21), hvor sosiale type-inndelinger utvikler seg til sosiale
institusjoner, som for eksempel "velferdsstat" og "arbeidsliv*'. Disse
institusjonene realiseres og opprettholdes i sosial interaksjon. Til
sammen utgjar institusjonene en samfunnskapt virkelighet (Berger &
Luckman [1966] 2015), som over tid blir oppfattet som en ekstern og
stabil starrelse. Denne virkeligheten gir rammer for menneskelig
aktivitet. Individ og samfunn star fglgelig i et gjensidig vekselsforhold,
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hvor begge skaper og blir skapt innenfor denne dialektikken (Berger &
Luckman, [1966] 2015, s. 67; Blumer, 1969).

Sosialkonstruksjonistisk forskning befatter seg med "de prosessene som
gjer at enhver mengde av kunnskap blir etablert som sosial realitet pa
gitte tidspunkt og steder™ (Berger & Luckman, [1966] 2015, s. 26). Slike
kunnskapsansamlinger kan omfatte stgrre eller mindre menneske-
kollektiver. Ved & studere tids- og stedsavgrensede sosiale interaksjoner,
antar jeg her at det er mulig a fa kunnskap om hvordan partene (pa dette
tidspunktet og stedet) oppfatter aktiviteten de inngdr i og virkeligheten
som omgir dem. Slike tids- og stedbundne konstruksjoner av virkelighet
pavirker hvordan vi handler (Berger & Luckman, [1966] 2015; Blumer,
1969). Overfart til min studie er "arbeidsevne" et eksempel pa en tids-
og stedbunden sosial konstruksjon, som utover en biologisk komponent
(for eksempel en utviklingsforstyrrelse) kan tillegges ulikt
meningsinnhold pa ulike tidspunkt og steder. | et symbolsk
interaksjonisme  perspektiv  vil et midlertidig konsensus om
arbeidsevnebegrepets meningsinnhold (for eksempel at arbeidsevne
forutsetter fraveer av sykdom) pavirke hva som skjer videre i unges
jobbinklusjonsprosesser.

En sosialkonstruksjonistisk forskerposisjon trenger ikke a medfare et
relativistisk kunnskapssyn, noe som utgjer hovedkritikken mot
posisjonen (Alvesson & Skoldberg, 2008; Jenssen, 2021). Jeg
anerkjenner, i trdd med Jenssen (2021), at det finnes omrader som kan
undersgkes uavhengig av hvordan mennesker tenker og snakker om dem,
og at det samtidig finnes omrader som ma undersgkes i relasjon til
kollektive  meningsskapingsprosesser.  Min  vitenskapsteoretiske
posisjonering impliserer likevel at jeg selv inngar i en spesifikk historisk,
sosial og kulturell kontekst som har betydning for min forforstaelse og
fortolkninger, og for mitt valg av forskningsspgrsmal og forsknings-
metoder.
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Min forforstaelse er blant annet farget av at jeg selv har jobbet som Nav-
veileder (i 2008-2009 og i 2015), noe som betyr at jeg har erfaring med
samtalesituasjonen som jeg her undersgker. Jeg har ogsa jobbet med
unge voksne innenfor andre arbeidsorganisasjoner, blant annet i en
kommunal lavterskeltjeneste rettet mot unge voksne. Der fungerte jeg
som en samtalepartner, men ogsa som en stgtteperson for unge som
gnsket hjelp i deres kontakt med familien, skolen, rettssystemet og
offentlige velferdstjenester. Videre har jeg jobbet med unge voksne i
rammen av et fritidsprosjekt, noe som innebar samtaler i tillegg til sosiale
aktiviteter. Pa den ene siden ser jeg at min varierte yrkeserfaring er en
styrke for meg som forsker. Praksisnare erfaringer regnes som en kilde
til sensitivitet overfor datamaterialet (Strauss & Corbin, 1998, s. 47).
Spesielt har min yrkeserfaring fra Nav utgjort viktig bakgrunns-
informasjon i forskningsprosessen, ettersom jeg analyserer et
datamateriale som jeg selv ikke har samlet inn. Pa den andre siden har
jeg veert bevisst pa at min yrkeserfaring ogsa gjar at jeg kan fortolke det
som skjer i datamaterialet i lys av mine spesifikke erfaringer som Nav-
veileder og som samtalepartner for unge hjelpesgkere i andre
institusjonelle sammenhenger. Navs praksis er imidlertid mangfoldig
(Fossestal et al., 2015, 2016; Follesg, 2015; Frgyland et al, 2022;
Gjersge, 2021; Hyggen, 2015; Strand et al., 2015), og jeg har sa langt
som mulig veert bevisst pa at mine erfaringer fra Nav er bundet til et
spesifikt sted og tid.

4.3 Metodiske valg i forskningsprosessen

| det fglgende utdyper jeg om delprosjektet som min studies data
stammer fra. Deretter redegjer jeg for forskningsstudien som var
tilknyttet prosjektet, far jeg presenterer min egen studie.

Ung@Jobb-prosjektet

Ung@Jobb var ett av tre regionale delprosjekter som inngikk i den
nasjonale satsingen “Praksis- og kunnskapsutvikling i Nav-kontor"
(Breit et al., 2017). Det aktuelle delprosjektet varte fra 2013 til 2016, og
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ble utviklet i samarbeid mellom sosialfaglig ansatte ved Universitetet i
Stavanger og ansatte og brukerrepresentanter ved to Nav-kontorene som
deltok i prosjektet. Prosjektets mal var a styrke Navs oppfglging av unge
med sammensatte behov (Bg-Rygg & Oltedal, 2017). Prosjektets
kunnskapsgrunnlag baserte seg pa en systematisk innsamling i 2014 av
ansattes og brukeres erfaringer med skole- og jobbinklusjon i ung-
voksen overgangen, basert pa intervjuer (Bg-Rygg & Oltedal, 2017). Et
tema som gikk igjen blant partene, var viktigheten av tid til tett
oppfalging og at brukeres situasjon ble grundig kartlagt i den innledende
fasen av Navs oppfglging. Pa denne bakgrunn valgte prosjektet a legge
vekt pa ekstra tidsressurser, flere kontaktkanaler (deltakere kunne
kontakte sin veileder pa e-post og mobiltelefon) og utpreving av nye
kartleggingsmetoder.

Kontor A prgvde ut et klienttilbakemeldingssystem (PCOMS [KOR],
Duncan, 2012; ogsa beskrevet i Olsen & Oltedal, 2020). Verktayet var
opprinnelig utviklet for klinisk praksis, og innebar et dypdykk i fire
hovedtemaer (vurdering av hvordan den unge har det, med seg selv,
familie/venner og skole/jobb/aktiviteter). Verktgyet innebar ogsa at
brukeren vurderte relasjonen med sin Nav-veileder. Kontor B prgvde ut
en revidert versjon av BrukerPlan (beskrevet i Ba-Rygg & Oltedal, 2017,
s. 34-35), som blant annet kartla brukeres daglige rutiner, erngring og
aktiviteter. | dette kontoret ble det i tillegg brukt yrkesprofilskjemaer og
et visualisert tankekart. Her var metodikken mer bredde-orientert, ved at
mange ulike livsomrader ble utforsket (dremmejobb, jobbmotivasjon,
skoleerfaringer, styrker og interesser, boforhold, gkonomi, dggnrytme
mm).

Fra 2013 til 2016 mottok totalt 110 brukere i de to kontorene oppfalging
fra prosjektet, hvorav 80 personer var fra Nav-kontor A og 30 var fra
Nav-kontor B. Deltakere ble rekruttert pa bakgrunn av alder (18-29 ar) i
kombinasjon med at de var innvilget spesielt tilpasset innsats i Nav (Bg-
Rygg & Oltedal, 2017), noe som betgd at arbeidslivsdeltakelse formelt
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sett var vurdert som et realistisk mal for dem (Strand et al., 2020).
Innsatsnivaet gis vanligvis til personer som er vurdert til & ha mer enn 50
prosent redusert arbeidsevne pa grunn av sykdom, skade eller
sammensatte utfordringer, men kan ogsa gis til personer med
arbeidsevne over 50 prosent, dersom jobb vurderes som lite sannsynlig
for eksempel pa grunn av alvorlig rusavhengighet (Sutterud & Sgrbge,
2018). Videre impliserer innsatsnivaet at arbeidsrettet tiltak er vurdert &
veere ngdvendig og hensiktsmessig for at personen skal komme i jobb
(Strand et al., 2020).

Utover alder og tjenestebehov, varierte inklusjonskriterier for
prosjektdeltakelse mellom de to Nav-kontorene. Kontor A inkluderte
unge med “store livsutfordringer" utover ikke-fullfgrt videregaende
skole, mens kontor B inkluderte unge som hadde mottatt
arbeidsavklaringspenger i minimum ett ar og hvor deres faste Nav-
veileder vurderte at de hadde "risiko for uferepensjon i ung alder" (Bg-
Rygg & Oltedal, 2017). Seks prosjektmedarbeidere fulgte opp femten—
tjue deltakere hver. Samlet hadde medarbeiderne, som var mellom 40 og
55 ar og utdannet barnevernspedagog, sosionom, vernepleier, leerer eller
politi, bred erfaring med a falge opp personer i malgruppen. Selv om
ikke alle medarbeiderne hadde en sosialfaglig utdanning, kan det hevdes
at ansatte i prosjektet utgver sosialt arbeid med vekt pa a statte brukernes
medvirkning, mestring og samfunnsdeltakelse (Skippervik & Oltedal,
2022).

Forskningsstudien i Ung@Jobb-prosjektet

Den regionale forskningsstudien var godkjent av NSD — Norsk senter for
forskningsdata (prosjektnummer 41006, se vedlegg 1). Studien ble
gjennomfart av en forskergruppe bestaende av tre forskere tilknyttet
Institutt for sosialfag ved Universitetet i Stavanger. Formalet med
studien var a identifisere virksomme arbeidsmetoder for & inkludere unge
med sammensatte hjelpebehov i arbeidslivet (Ba-Rygg & Oltedal, 2017).
Studien ble utformet som en kvalitativ praksisforskningsstudie, forstatt
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som en tilneerming som er opptatt av a forske i, med og for praksisfeltet
og hvor forskningssparsmal hentes fra praksisfeltet med utgangpunkt i
praktikeres og brukeres kunnskap (Bg-Rygg & Oltedal, 2017, s. 17-18;
med referanse til Salisbury Statement, 2011).

De seks prosjektmedarbeiderne tok aktivt ansvar for a rekruttere
prosjektdeltakere (brukere) til studien av autentiske samtalesituasjoner.
Brukerne skulle reflektere en bredde med tanke pa kjenn, alder og
varighet i kontakten med Nav*. | alt 24 prosjektdeltakere ble invitert til
a delta, og 23 av disse takket ja. Det var 14 kvinner og 9 menn, mellom
19 og 29 ar. Noen var relativt nye i Nav, mens andre hadde mottatt
tjenester fra Nav over flere ar uten vesentlig endring i
arbeidsledighetsstatus. Flertallet hadde en medisinsk diagnose som
gjorde dem berettiget til arbeidsavklaringspenger, mens noen fa mottok
gkonomisk stenad til livsopphold som eneste ytelse. De fleste hadde
avbrutt videregaende skole, og tre av brukerne hadde en rusavhengighet.

Deltakerne ble invitert til & delta i studien i forbindelse med en ordineer
oppfelgingssamtale i Ung@Jobb-prosjektet. De fikk bade muntlig og
skriftlig informasjon om hva deltakelse i studien innebar, inklusiv retten
til a takke nei eller til & trekke tilbake samtykket sitt underveis (vedlegg
2). Det informerte samtykket innebar at forskerne fikk tilgang pa
brukerdokumenter, og at en oppfalgingssamtale ble observert og tatt opp
pa lydbdnd med et etterfolgende individuelt intervju.
Prosjektmedarbeiderne gav et tilsvarende samtykke (vedlegg 3). Det ble
i tillegg gjennomfart to fokusgruppe-intervjuer med ansatte i de to Nav-
kontorene. Det er samtaledataene som utgjer det primare empiriske
materiale for denne doktorgradsstudien.

4 Her baserer jeg meg pa interne prosjektnotater.
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4.3.1 Inklusjons- og eksklusjonskriterier for min studie

Jeg fikk tilgang til studiens empiriske materiale da jeg tiltradte
stipendiatstillingen min i 2015. Tilgangen ble godkjent av NSD (vedlegg
4). Materialet omfattet lydopptak og transkripsjoner av veileder—bruker-
samtaler, lydopptak og transkripsjoner av individuelle intervjuer, samt
feltnotater fra samtaleobservasjoner og fokusgruppeintervjuer med Nav-
veiledere. I tillegg inngikk brukerdokumenter (journalnotater og vedtak).
Det at jeg benytter data som andre forskere har samlet inn, uten at jeg
selv har veert delaktig i studiens utforming eller datainnsamling, omtales
I metodelitteratur som gjenbruk av data (Dalland, 2011; Charmaz, 2014;
Tjora, 2017). Det er likevel viktig a understreke at "gjenbruk” kan veere
et upresist begrep i denne sammenheng, ettersom samtaledataene som
jeg gjer bruk av i min studie ikke hadde veert gjenstand for systematiske
analyser av forskerne i den opprinnelige studien. A gjenbruke kvalitative
data, - forstatt som & bruke empiriske data som er innsamlet for et annet
formal - reiser likevel noen problemstillinger som jeg diskuterer mer
inngaende under punkt 4.4 i dette kapittelet.

4.3.2 Beskrivelse av datamaterialet

I doktorgradsavhandlingen min har jeg i hovedsak benyttet lydopptak av
de 23 samtalene, samt transkripsjoner av lydopptakene. Lydopptakene
varer samlet i 16 timer og 48 minutter (se tabell 2). Det gvrige materialet
(intervjudata, feltnotater, brukerdokumenter) har fungert som
supplerende kilder for & kontekstualisere samtaledataene, og for & utdype
mine analyser og funn. Jeg sjekket for eksempel intervjumaterialet nar
jeg opplevde & mangle kontekstforstaelse av det som det ble snakket om
i samtalene, eller for & fa innblikk i veilederes og brukeres refleksjoner
omkring samtalesituasjonen. Beslutningen min om & velge vekk en
systematisk analyse av det gvrige datamaterialet handlet om
kapasitetshensyn overfor et omfangsrikt materiale, men ogsa om
manglende systematikk i den opprinnelige datainnsamlingsprosessen.
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For eksempel ble noen intervjuer tatt opp pa lydband, mens andre ble
nedtegnet i en mer stikkordsmessig form.

Pa tidspunktet for datainnsamlingen hadde veileder—bruker-parene
mgttes ved flere tidligere anledninger. De studerte samtalesituasjonene
gir derfor et avgrenset innblikk i et lengre samhandlingsforlgp hvor noe
hadde skjedd forut, og hvor noe kom til & skje i etterkant. Denne typen
tidfestede og avgrensede data har blitt beskrevet som "gyeblikksbilder"
(Caswell, 2005). Samtalesituasjonene foregikk vanligvis pa felgende
mate (ifalge forskernes feltnotater): Samtalene fant sted i et mgterom pa
Nav-kontoret, hvor en veileder og en bruker satt pa hver sin side av et
bord. Veilederen hadde en datamaskin foran seg. Forskeren hadde
plassert seg utenfor den direkte ansikt-til-ansikt-situasjonen. | samtaler
hvor ogsa pargrende var til stede, satt disse ved siden av brukeren. Pa
bordet mellom veilederen og brukeren var det plassert en bandopptaker.
Denne ble slatt pd ved samtalens begynnelse og slatt av ved samtalens
slutt.

61



Metode

Tabell 2 Oversikt over samtaledata

Samtale- | Tid Brukers alder, kjgnn Veileder | Nav- Samtaleverktay

bokstav | (min.) (+ eventuelle pargrende) kontor
A 34 Kvinne, 24 (+ partner) 1 A KOR
B 41 Kvinne, 23 1 A KOR
C 60 Mann, 20 (+ forelder) 2 B BRUKERPLAN
D 36 Kvinne, 21 1 A KOR
E 81 Kvinne, 22 2 B BRUKERPLAN
F 68 Mann, 19 (+ forelder og partner) 4 A KOR
G 23 Kvinne, 20 3 A KOR
H 51 Mann, 20 4 A KOR
| 27 Kvinne, 25 3 A KOR
J 70 Mann, 24 2 B BRUKERPLAN
K 78 Mann, 24 4 A KOR
L 52 Kvinne, 20 2 B BRUKERPLAN
(@) 65 Mann, 20 2 A BRUKERPLAN
P 74 Kvinne, 28 4 A KOR
Q 41 Kvinne, 26 5 A KOR
R 33 Kvinne, 25 6 B BRUKERPLAN
S} 12 Kvinne, 27 1 A KOR
T 24 Kvinne, 22 6 B BRUKERPLAN
U 23 Mann, 23 6 B BRUKERPLAN
\% 20 Kvinne, 25 5 A KOR
W 18 Mann, 24 3 A KOR
X 20 Mann, 25 6 B BRUKERPLAN
Y 57 Kvinne, 27 6 B BRUKERPLAN

Samtalene er merket med bokstavene A til Y. Syv samtaler varte i over
60 minutter, atte varte i 30—60 minutter, og atte varte i under 30 minutter.
En av de tre forskere i prosjektet var alltid til stede i samtalesituasjonen.
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Materialet omfatter seks veiledere (merket med tallene 1 til 6) og 23
brukere. I tillegg var til sammen fire pargrende med pa tre av samtalene.’

4.3.3 Transkripsjonsmetode

Lydopptakene fra den opprinnelige forskningsstudien hadde blitt
transkribert av en profesjonell leverandgr®. Transkripsjon av muntlig tale
til skriftlig form innebarer bade fortolkning og valg av presisjonsniva
(Lind, 1995). Jeg valgte derfor & ta en aktiv rolle i transkripsjons-
prosessen.

A velge transkripsjonsmetode handler overordnet om hva som skal
undersgkes (Lind, 1995). Formalet med studien min var & undersgke
aktiveringssamtaler med unge, bade med tanke pa hva det samhandles
om (for eksempel temaer og aktiviteter) og med tanke pa hvordan det
samhandles (for eksempel responser, avbrytelser, overtalelse og
reparasjonsteknikker). Valget stod mellom etablerte transkripsjons-
konvensjoner for konversasjonsanalyse og en transkripsjon med et lavere
presisjonsniva. Sparsmalet om presisjonsgrad handler grunnleggende
om representasjon (Lind, 1995). Transkripsjoner med en lav
detaljeringsgrad kan for eksempel kritiseres for ikke & gjenspeile den
reelle talesituasjonen, og det kan gi en misvisende representasjon
(Skovholt et al., 2021, s. 106 ff.). Nar det gjelder transkripsjoner som har
en sveert hgy detaljeringsgrad, kan det hevdes at de gjer det vanskelig &
fa gye pa det starre bildet (Lind, 1995). Samtidig blir det papekt at det er
nyttig at transkripsjoner er tilstrekkelig detaljerte med hensyn til & fange
opp betydningsfulle elementer i sosial interaksjon (Charmaz, 2014, s.
136). Jeg valgte vekk en ren konversasjonsanalytisk transkripsjons-
tilnerming, men etterstrebet likevel en relativt hgy detaljeringsgrad i

5 De fire pargrende, i samtale A, C og F, ble under samtalen informert muntlig om
studien og prosedyrene for datainnsamlingen. Samtlige samtykket muntlig til at
samtalen de var til stede i, ble tatt opp pé lydband for forskningsformal.

6 Den profesjonelle leverandgren signerte en avtale om taushetsplikt og sikker
dataoppbevaring.
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transkripsjonene mine. Ettersom jeg selv ikke deltok i datainnsamlingen,
gav dette arbeidet meg en fin anledning til a bli godt kjent med dataene.

Gjennom a lese transkripsjonene gjentatte ganger parallelt med at jeg
Iyttet til opptakene, utvidet jeg transkripsjonene med ikke-leksikalske
lyder, for eksempel [latter], [der lukkes] og [telefon ringer]. Jeg la ogsa
til fyllord, for eksempel [eh]. I tillegg markerte jeg pauser, for eksempel
[veileder summerer ORS-score, 6 sek.]. Nar det oppstod avbrytelser,
skrev jeg [avbryter]. Jeg markerte ogsa handlinger og aktiviteter, for
eksempel [jobbsgk pa internett]. Videre anonymiserte jeg brukere og
andre personer som eksplisitt ble nevnt med navn. Brukerne fikk navn
som korresponderte med samtalebokstaven, for eksempel fikk brukeren
i samtale A navnet Anne. | tilfeller hvor profesjonelle aktgrer ble omtalt
med fullt navn, brukte jeg klammeparenteser der jeg heller beskrev deres
profesjonelle rolle, for eksempel [behandler ved distriktspsykiatrisk
senter]. | tillegg anonymiserte jeg spesifikke stedsnavn og
stedsbeskrivelser som potensielt kunne ha bidratt til & identifisere
personer i materialet. Utover dette har jeg ogsa anonymisert beskrivelser
av familieforhold og andre forhold som kan bidra til at brukere
gjenkjennes av personer i lokalsamfunnet. Jeg har ogsa rettet opp
feilstavelser i de opprinnelige transkripsjonene.

4.3.4 Analysemetode

Valg av analysemetode i vitenskapelige studier er nzrt forbundet med
hvilke sparsmal forskeren gnsker svar pa (Aase & Fossaskaret, 2014).
Overordnet gnsket jeg a utforske hvordan aktiveringssamtaler med unge
arter seg i spenningsfeltet mellom aktiveringspolitikk og sosialt arbeid,
og hvor jeg har skissert en case som utgjer et tilfelle av tiltakstypen
"forsterket aktivering" Hardoy et al., 2017). Mer spesifikt gnsket jeg a
finne svar pa sparsmalet: Hva er det som foregar her? (Glaser & Strauss,
1967). Basert pa studiens relasjonelle fokus, trengte jeg en
analysetilnzerming som kunne hjelpe meg a holde fokus pa interaksjonen
som en sosial prosess. Valget falt pa analysestrategier inspirert av

64



Metode

grounded theory (GT), seerlig kodingsparadigmet til Strauss & Corbin
(1998) og perspektiver fra den mer konstruktivistiske GT-retningen
utviklet av Charmaz (2014). Sistnevnte retning anerkjenner i stgrre grad
enn tidligere GT-litteratur at forskeren, gjennom sin subjektivitet og
fastlagte analyseprosedyrer, konstruerer de begrepene og hypotesene
som utledes av mgnstre i empirien (Jacobsen, 2008, s. 279).

| begynnelsen av doktorgradsprosjektet brukte jeg mye tid pa a lytte til
samtaleopptak samtidig som jeg leste og korrigerte de opprinnelige
transkripsjonene. Analyseprosessen startet med at jeg gjorde en
innledende apen koding av samtalematerialet (Strauss & Corbin, 1998).
Dette kodingssteget handler om mgte materiale pa en mest mulig dpen
og utforskende mate, uten at teoretiske perspektiver er styrende for
analysearbeidet. Det handler her om & zoome inn pa detaljer i materialet
og a dele opp materialet i mindre tematiske bestanddeler. Her leste jeg
transkripsjoner linje-for-linje og markerte temaer som ble snakket om
(for eksempel drammejobb, billappen, og lzering). Videre brukte jeg bade
in-vivo-koder, som er aktarenes egne ord (Glaser & Strauss, 1967), og
sensibiliserende konsepter (Blumer, 1954), som kan forstas som
forskerens egne forelgpige assosiasjoner og ideer relatert til utsagn i
materialet (Charmaz, 2014, s. 30).

Jeg markerte hvem som initierte samtaletemaer og hvordan dette ble
gjort, samt hvordan slike initiativer ble respondert pa. Videre markerte
jeg forhandlingssekvenser i materialet, bade med hensyn til hva som ble
forhandlet om og hvilke strategier som ble tatt i bruk (for eksempel
overtalelse). Jeg markerte ogsa aktiviteter som ble utfgrt i
samtalesituasjonen (for eksempel jobbsgk pa nettet, utfylling av
sgknadsskjema, telefonhenvendelse til samarbeidsakter). Jeg gjentok
dette steget i flere omganger, hvorpa jeg ogsa sammenlignet koder pa
tvers av datamaterialet og justerte dem mot hverandre. Gjennom den
apne kodingen var jeg opptatt av a identifisere spesifikke egenskaper og
dimensjoner ved kodene (Strauss & Corbin, 1998).
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Aksial koding utgjorde det andre steget i analyseprosessen. Strauss &
Corbin (1998) sier at dette steget handler om & samle sammen det
fragmenterte datamaterialet igjen ved a relatere koder til subkoder.
Under den aksiale kodingen kan det vere uklart for forskeren hva som
er koder, hva som er subkoder, og hva som er relasjonen mellom dem.
For eksempel undersgkte jeg hvordan erfaringsleringskoden (artikkel 1)
relaterte seg til seg til subkoder. En mate & ga frem pa her er a stille
spersmal til dataene, for eksempel: Hvilke betingelser har skapt dette
fenomenet (koden) i interaksjonen? Nar oppstar fenomenet (koden),
hvorfor og hvordan manifesterer fenomenet (koden) seg i interaksjonen?
Likeledes kan det veere relevant a se etter hvilke konsekvenser fenomenet
(koden) genererer i interaksjonen. Et poeng for Strauss og Corbin (1998)
er at slike analytiske spgrsmal kan hjelpe forskeren med a relatere
strukturen til prosessen, som vil si at forskeren identifiserer kontekstuelle
betingelser for at noe skjer. Disse sparsmalene var serlig relevante for
meg da jeg undersgkte hvordan ambivalens ble handtert i veileder—
bruker-samtalene i studien min (Olsen, 2021). Basert pa spesifikke
egenskaper ved ambivalenskoden (for eksempel "ja, men ..."-ytringer)
ble det klart for meg hvem av partene som uttrykte ambivalens, og
overfor hva de gjorde det (for eksempel tiltak, jobb, skole eller
ufgrepensjon). Videre ble jeg oppmerksom pa hvordan de uttrykte et
ambivalent stasted, og hvilke responser ambivalente ytringer ble mgtt
med.

Kodingens tredje fase innebeerer fokusert koding, hvor aksiale koder
relateres til hverandre og integreres i et starre hele. Strauss & Corbin
(1998) bruker en storyline-teknikk til dette formalet, hvor de gjennom en
beskrivende fortelling viser hvordan kodene relaterer seg til hverandre.
Min forstaelse av fokusert koding er at dette steget handler om & zoome
ut igjen fra de forutgaende stegene og skrive frem flerdimensjonale funn,
og relasjonen mellom funn, i en sammenhengende tekst (for eksempel en
vitenskapelig publikasjon).
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Prosessgrep i analysen: bruk av teori og flere datakilder
Analyseprosessen utgjer ikke en stegvis aktivitet, slik bade
metodelitteratur og min egen redegjarelse kan gi inntrykk av. | praksis
er analysefasene innvevd i hverandre (Charmaz, 2014). Teori brukes i
starre eller mindre grad i all kunnskapsproduksjon, ogsa kasusstudier,
men pa ulike tidspunkt i forskningsforlgpet avhengig av type casestudie
(Postholm, 2010). En beskrivende casestudie stgtter seg i liten grad pa
teori, sammenlignet med en casestudie som i stgrre grad fortolker og
vurderer datamaterialet (Postholm, 2010). Analyseprosessen er abduktiv
i forstand av at det alltid er en interaksjon mellom teoretiske
perspektiver, forskerens fortolkninger og de empiriske funnene
(Charmaz, 2014). | min studie har jeg tatt aktivt i bruk teori i
analyseprosessen, serlig med hensyn til & utvikle funnene jeg presenterer
I avhandlingens artikkel 2 og 3. | begge artiklene brukes teori om sosial
interaksjon, mens i artikkel 3 bruker jeg i tillegg teori om responsmgnstre
i sosiale prosesser i organisasjoner (Ashforth et al, 2014), noe jeg ansa
var relevant for & svare pa studiens problemstilling og
forskningsspgrsmal.

En utfordring ved & bruke teori i analyseprosessen handler om at
skjevheten som kan fglge av teorilading. | snever forstand kan
teorilading forstas som at teori styrer persepsjon, og dermed hva vi
fokuserer pa eller ser etter i datamaterialet, noe som er sarlig aktuelt
dersom dataene er sveert tvetydige (Brewer & Lambert, 2001).
Forebygging av teorilading krever at forskeren utgver sensitivitet og
refleksivitet overfor det empiriske materialet (Brewer & Lambert, 2001),
for eksempel gjennom regelmessig bruk av notater (memos) for kritisk
refleksjon om analyser og funn (Charmaz, 2014). | tillegg til & skrive
regelmessige refleksjonsnotater, har jeg ogsa sett mine analyser og funn
i relasjon til det gvrige datamaterialet jeg har hatt tilgang til. Et eksempel
er da jeg analyserte meg frem til at de unges tiltakssituasjon i varierende
grad ble snakket frem som en integrert del av Navs ansvarsomrade
(artikkel 1). I den forbindelse gjennomgikk jeg intervjumaterialet for a
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undersgke Nav-veiledernes utdypninger om deres samarbeid med
tiltaksbedrifter. Her fremkom det to spor: De uttrykte enten tillit eller
mistillit til at tiltaksbedriftene tok fullt ansvar for tiltaksdeltakere. Med
andre ord: Nav-veiledernes forstaelser av sin samarbeidsrelasjon med
bedriftene pavirket om de tok mer eller mindre ansvar for & holde seg
oppdatert pa oppfelgingen av deltakere i tiltaket.

Et annet eksempel er da jeg analyserte meg frem til at
kartleggingsmetodene (og verktgyene) i prosjektet bidro til at
samhandlingsmal og forlgp ble metakommunisert i samtalene (artikkel
2). Ogsa her gjennomgikk jeg intervjumaterialet, hvor jeg undersakte
brukernes refleksjoner omkring metodikken de ble mgtt med i Nav-
prosjektet. Ett tema gikk igjen: tryggheten ved a bli informert pa forhand
eller fortlepende, om hva som ventet dem i samtalesituasjonen. Fglgende
utdrag illustrerer dette:

"Skal snakke om jobb neste gang, sa hun [Nav-veilederen] pa
slutten av vart andre mgte. Jeg falte meg tryggere nar jeg visste
at "i dag skal vi snakke om jobb", at jeg ikke trenger a tenke pa
hva vi skal snakke om" (Jens, intervjumateriale).

Et tredje eksempel er da jeg analyserte meg frem til ambivalensen som
var til stede i samtaledataene, hvor brukerne blant annet signaliserte et
gnske om a fa seg en utdanning, samtidig som de ogsa uttrykte lav tro pa
at de ville mestre dette (artikkel 3). Ogsa her gjennomgikk jeg
intervjumaterialet med tanke pa a forsta ambivalensen hos brukerne. Det
var sarlig nar brukere ble bedt av forskerne om a reflektere over hva som
forhindret dem i 8 komme i gang med utdanning eller jobbaktiviteter, at
de tematiserte negative erfaringer, for eksempel erfaringer med a ha blitt
mobbet pa skolen eller at de hadde "feila" i arbeidsavklaringstiltak. Slike
negative mestringserfaringer virket a bidra til at de kviet seg til & ga i
gang med noe nytt, for eksempel et arbeidstreningstiltak eller & gjenoppta
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et videregaende skolelgp, selv om de samtidig hadde et gnske om &
komme seg videre.

Et eksempel fra analyseprosessen

Tabellen nedenfor (tabell 3) eksemplifiserer analyseprosessen i studien
min med utgangspunkt i analysene som artikkel 1 i avhandlingen bygger
pa. Til forskjell fra artikkel 2 og 3 i avhandlingen, tok jeg ikke eksplisitt
I bruk teoretisk perspektiver i analysen, men brukte i stgrre grad studiens
intervjudata for & utdype mine analyser og funn.

I den innledende kodingsfasen identifiserte jeg at det gikk igjen et
leeringstema pa tvers av materialet, i form av ord som lere, gve, trene og
utvikle seg (pa skolen, i livet, i jobb, gjennom relasjoner osv.)
Leeringstemaet ble snakket om som noe som skjer automatisk gjennom
erfaringer, og som noe som fglger av bevisst refleksjon og malrettet
planlegging. Erfaringer, bevisst refleksjon og malrettet planlegging
refererer her til egenskaper ved leringskategorien (Strauss & Corbin,
1998). Gjennom den aksiale kodingen identifiserte jeg at leering ofte ble
knyttet til deltakelse i tiltak, noe som gjorde det mulig a spesifisere
leeringskategorien ytterligere. Det ble tydelig for meg at leeringssnakk i
forbindelse med tiltaksdeltakelse aktualiserte hva som laeres i tiltak
(leeringsutbytte), og hvem som har ansvar for at leering skjer
(leringsansvar). Jeg identifiserte ogsd ulike dimensjoner ved
leeringskategorien (Strauss & Corbin, 1998), for eksempel at
leeringssituasjonen i tiltaket i varierende grad ble integrert i
samtalesituasjonen. For eksempel vurderte jeg at leeringssnakk som ikke
integrerte tiltakssituasjonen, innebar et kontekstbundet leringsutbytte og
et individualisert laeringsansvar (eksemplifisert ved samtale A, i tabell
3). Denne type leringssnakk kalte jeg for erfaringslering med lav
refleksjonsgrad. Dette interaksjonsmgnsteret handlet om at en av partene
blokkerte for en leringsdialog, noe som strukturerte hvordan
interaksjonen videre artet seg. Gjennom dette analysesteget ble struktur
relatert til prosess.
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Tabell 3 Eksempel fra analyseprosessen (artikkel 1).

Samtale | Apen Aksial koding Fokusert Veilederens Brukerens
koding koding péstand respons
A Kontekstbundet Erfarings- "Du var jo der Brukeren
Leere leeringsutbytte: leeringen er | og gjorde noe, e giren
Anne gjennom Erfaringer reflekteres kjenne- ikke sant, du var negativ eller
eriet erfaring ikke over, eller gis tegnet av jo med pa ambivalent
tiltak. relevans utover den lav oppgaver, sa du respons
konkrete refleksjon. ma jo ha lert e  motsetter
tiltakskonteksten. "noe av det?" seg laerings-
Tiltakserfaringer generer pastanden
et ikke-konkretisert e stiller
lzeringsutbytte. sparsmal om
Individualisert meningen
leeringsansvar: med tiltak
Brukeren ma selv
avdekke tiltakets
relevans for sitt jobbmal.
Ekstern
leeringssituasjon:
Tiltaket er ikke integrert
i Navs oppfalging.
E Lere Tverrkontekstuelt Erfarings- "Det er jo Brukeren
gjennom leeringsutbytte: leeringen er | [leering] som e giren
Ellen a Tiltakserfaringer settes kjenne- skjer! For pragmatisk
eriet reflektere | innien bredere tegnet av eksempel det & respons
tiltak. over arbeidslivskontekst. hay vere ngyaktig, . omtaler
erfaring Deltakelse i tiltak refleksjon. | kunne leering i
medfarer en generell samarbeide tett tiltak som
arbeidslivskompetanse. med andre og nyttig, men
Todelt leeringsansvar: holde ut en lang ikke direkte
Det foregar en refleksiv dag, som er relevant for
dialog om tiltakets overfgrbart til sitt jobbmal.
relevans for brukerens en nesten
jobbmal. hvilken som
Semi-integrert helst type jobb"
leeringssituasjon:
Tiltaket er delvis
integrert i Navs
oppfelging.
R Leere Prosessuelt Erfarings- "Dakan dereta | Brukeren
malrettet | leeringsutbytte: leeringen er | jevnlige e giren
Ruth ien Malrettet kjenne- samtaler hvor positiv
skal planlagt tiltaksdeltakelse skal tegnet av dere oppdaterer respons
startei | prosess sikre yrkesspesifikk malrettet mal, og hvor . uttrykker tro
tiltak. kompetanse. leering sjefen gir deg pé leering i
Tredelt leeringsansvar: (prosess- tilbakemelding tiltak
Nav-veilederen lering). som "dette
tilrettelegger for at fikset du lett, og
bruker og tiltaksarranger dette trenger du
samarbeider om lering. litt mer tid p&."
Integrert
leeringssituasjon:
Tiltaket er integrert i
Navs oppfelging.
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4.4 Metodiske og forskningsetiske betraktninger

Metodiske og etiske overveielser inngar i alle deler av
forskningsprosessen og i alle aspekter knyttet til forskningsdesign
(Maxwell, 2009). | denne delen vil jeg farst gjere rede for
personvernhensyn ved studien, for jeg reflekterer over metodiske og
etiske overveielser som har veert sentrale underveis i arbeidet med dette
doktorgradsprosjektet. Metodiske, personvernmessige og forsknings-
etiske overveielser griper inn i hverandre, men alle tre dimensjonene er
viktig for & utfare etisk forsvarlighet i forskningen, og er szrlig viktig i
forskning som involverer utsatte grupper i samfunnet.

Personvern

Opprinnelig forela det godkjenning for & oppbevare og behandle
personopplysning fram til utgangen av 2016. Ettersom jeg tiltradte
stipendiatstillingen i 2015, var det behov for & forlenge muligheten for &
oppbevare og behandle personopplysninger. Forlengelsen ble godkjent
pa forhand av NSD, Norsk senter for forskningsdata (vedlegg 6). 1 2016
sendte jeg et informasjonsskriv (vedlegg 5) til deltakerne i
forskningsstudien hvor jeg ba om at perioden for behandling av
personopplysninger ble forlenget ut 2019. | skrivet opplyste jeg om
retten til & la veere & gi sitt samtykke og fremgangsmaten for a trekke
tilbake samtykket sitt. Skrivet ble i forste omgang formidlet til
kontaktpersonene mine ved de to Nav-kontorene, som videreformidlet
det til ansatte og brukere som hadde deltatt i studien. Brukerne ble
kontaktet enten via e-post eller i forbindelse med en ordinaer
oppfelgingssamtale i Nav. | desember 2016 henvendte jeg meg pa ny til
kontaktpersonene mine i Nav for a fa en endelig bekreftelse pa at alle
deltakerne hadde blitt kontaktet, og at de hadde samtykket.

Datamaterialet ble anonymisert i lgpet av varen 2016, og ble hele tiden

oppbevart forsvarlig i henhold til tilradningen fra NSD og i henhold til
forskningsetiske retningslinjer for samfunnsvitenskap, humaniora, juss
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og teologi (NESH, 2016), samt i trad med Universitetet i Stavanger sine
retningslinjer for dataoppbevaring. Lydbandene ble slettet 1. desember
2019 i henhold til kontrakten med forskningsdeltakerne og NSD.

Gjenbruk av data

Et forskningsetisk prinsipp er i henhold til den nasjonale
forskningsetiske komite for samfunnsvitenskap og humaniora at
forskningsdata skal deles (gjenbrukes) sa langt det er mulig og forsvarlig,
slik at funn og resultater kan etterprgves (NESH, 2016). | Norge har
gjenbruk av data veert relativt lite utbredt innenfor samfunns-
vitenskapelig forskning (Dalland, 2011). Dette holder imidlertid pa a
endre seg, ettersom Norges forskningsrad i 2020 lanserte en policy for
apen forskning, som involverer retningslinjer og system for apen tilgang
til forskningsdata. Forskningspolitiske argumenter for gjenbruk av data
handler om gkonomiske og menneskelige besparinger, samt gkt
etterprgvbarhet og bedre kvalitetssikring av tidligere forskningsfunn.,
Gjenbruk kan ogsa gi tilgang til data som ellers er utilgjengelig (Corti,
2007). Praksisen er like fullt omdiskutert. Et argument mot gjenbruk
handler for eksempel om at gjenbruk av kvalitative data kan innebeere at
data blir kontekstlgse (Hammersley, 2010). Argumentet handler om at
innsamling av kvalitative data ofte betraktes som en mer integrert del av
forskningsprosessen enn hva som er tilfelle med kvantitative data. Dette
ut fra at nye forstaelser kommer til underveis i den sosiale interaksjonen
mellom forsker og informant. Selv om det er en mulighet for at nyanser
vil kunne forsvinne som felge av mindre kontekstuell informasjon,
trenger ikke dette, ifglge Tjora (2017), & std i veien for gjenbruk av
empirisk materiale. Andre igjen hevder dessuten at den opprinnelige
konteksten ikke trenger & veere relevant for nye forskningsspgrsmal
(Bishop, 2016), og at en forsker som re-analyserer datamateriale ma
rekontekstualisere dataene i lys av nye forsknings-spgrsmal (Moore,
2007).
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Min studie gjenbruker data som er samlet inn av en forskergruppe, som
sgkte & utvikle kunnskap om virksomme faktorer i inkluderingsprosesser
med unge. Gjenbruk reiser fagrst og fremst noen forskningsetiske
problemstillinger (Dalland, 2011; NESH, 2016). Hvis data skal
gjenbrukes skal forskningsdeltakere informeres tydelig om hvordan dette
skal skje og i hvilken form (NESH, 2016). Dette ble gjort i forbindelse
med sgknad om forlengelse av dataoppbevaring (se vedlegg 5), hvorpa
alle deltakerne samtykket til at jeg kunne bruke datamaterialet til denne
doktorgradsstudien.

Jeg har vurdert at denne maten a fa tilgang til et datamateriale pa, kan
utgjere en forskningsetisk grasone. Dette handler om tre ting spesielt.
For det farste skal et informert samtykke informere om hvem som skal
bruke dataene (NESH, 2016). Det opprinnelige informasjonsskrivet
(vedlegg 2) oppga at tre forskere som skulle ha tilgang til datamaterialet,
hvor kun to navn var spesifisert. Navnet pa den tredje forskeren var ikke
oppgitt. Videre skal et informert samtykke spesifisere formalet med
studien, samt metoder og tilneerming (NESH, 2016). | det opprinnelige
skrivet ble ikke deltakerne informert om at jeg skulle bruke dataene i en
doktorgradsstudie. Nar det er sagt, er min studie tilknyttet den
opprinnelige studien gjennom prosjektmidler, og begge studiene har som
formal & utvikle kunnskap om aktiveringsarbeid med unge i sarbare
situasjoner. En tredje ting som kan utgjere en forskningsetisk utfordring,
er at jeg i min avhandling posisjonerer forskningsdeltakere i en sérbar og
marginal posisjon overfor arbeidsmarkedet. Da folger det et serlig
ansvar for meg som forsker & ivareta deltakernes integritet og interesser
gjennom hele forskningsprosessen (NESH, 2016). Det inneberer a sikre
informert samtykke som bygger pa at deltakerne har tilstrekkelig
informasjon til & ta et valg om & delta i forskning eller ikke. Mitt ansvar
omfatter ogsa a forhindre at deltakelse i forskning medfarer ytterligere
stigmatisering (NESH, 2016). For eksempel er Follesg (2015) kritisk til
at forskere benevner unge mennesker som "unge i risiko" eller "unge
utenfor”". Dette fordi slike benevnelser tilslgrer at risiko felger av
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samfunnsstrukturer, og fordi at unge selv opplever at slike termer gjor at
andre oppfatter dem pa en negativ mate (Follesg, 2015, s. 240). | min
studie har jeg veert bevisst pa a understreke, bade i muntlige
presentasjoner og skriftlige arbeider, at unges arbeidsmarkedstilknytning
er et resultat av samvirkende faktorer pa flere nivaer, og ikke noe som

handler om individet isolert.

En utfordring ved & undersgke og analysere et datamateriale jeg selv ikke
har samlet inn, er at jeg mangler full oversikt over studiens rekrutterings-
og datainnsamlingsprosess. Sluttrapporten for Ung@Jobb-prosjektet
(Be-Rygg & Oltedal, 2017) beskriver rekrutteringsprosessen knyttet til
prosjektdeltakelse, men beskriver i mindre grad rekrutteringsprosessen
nar det gjelder forskningsdeltakelse. Til sammen deltok 13 brukere fra
kontor A og 10 fra kontor B, noe som umiddelbart kan framsta som
ubalansert med tanke pa at prosjektutvalget besto av 80 personer i kontor
A og 30 personer i kontor B. Samtidig var kommunestgrrelsen for de to
Nav-kontorene relativt lik, som kan forklare hvorfor prosjektet tilstrebet
a fa en forholdsvis jevn rekruttering til forskningsstudien.

Videre er en utfordring at jeg som forsker ikke var til stede i
samtalesituasjonene som jeg analyserer i min studie. En Kritisk
innvending er at jeg mangler fgrstehandserfaring med konteksten hvor
dataene opprinnelig ble produsert og samlet inn (Hammersley, 2010).
Jeg kan ikke se aktgrene, bare lytte til dem og opptakene gir ikke
informasjon utover den verbale kommunikasjon. Ikke-leksikalske lyder,
som for eksempel latter, gjesping og endring i tonefall, kan gi
informasjon som lett kan oversees ved manglende observasjonsdata eller
transkripsjoner alene. Det at jeg ikke har observert samtalesituasjonen
kan pa den ene siden veere utfordrende med tanke pa avhandlingens
teoretiske rammeverk som vektlegger den symbolske dimensjonen ved
non-verbal kommunikasjon, som for eksempel mimikk og gestikulering.
Pa den annen side, vil det at jeg ikke var til stede under samtalene ogsa
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bidra til at jeg kan innta en mer ngytral og konsekvent analyseposisjon,
ettersom jeg har samme posisjon i forhold til hele datamaterialet.

Nar det er sagt, sa har jeg hatt tilgang til forskernes feltnotater, og har
gjennom det fatt et visst innblikk i observasjonene de har gjort med
hensyn til aktgrenes plassering og atmosfeere i situasjonen. Forskerne
benyttet imidlertid ikke en felles observasjonsguide, noe som jeg
vurderte gav lite systematikk pa tvers av notater (Spradley, 2016). De tre
forskerne observerte henholdsvis ni, atte og seks samtalesituasjoner
hver, noe som betyr at ingen av dem fikk farstehandserfaring med alle
samtalesituasjonene i studien. Forskning utfgres ofte i forskergrupper,
noe som gjerne innebeerer at datainnsamling fordeles pa flere parter
(Dalland, 2011). Forskergrupper vil derfor ofte vaere avhengig av andres
feltnotater, lydopptak og transkripsjoner for & danne seg et helhetlig bilde
av studiens totale materiale.

Fra egen praksiserfaring vet jeg at denne type samtalesituasjoner ofte kan
vaere komplekse, og at det er umulig & fa med seg alle detaljene i
situasjonen, selv for en observatgr. Dette handler blant annet om at
persepsjon er selektiv (Brewer & Lambert, 2001). Observasjon skjer
alltid fra et bestemt perspektiv, hvor ogsa det som fremkommer av
feltnotater er filtrert gjennom observatgrens blikk (Bruhn & Ekstrom,
2017). Perspektivbegrensningen vil ogsa gjelde nar samtaler
dokumenteres visuelt, ettersom opptaksutstyr kun kan gi et utsnitt av
situasjonen.

Utfordringer ved observasjon og lydopptak av samtalesituasjoner

| et sosialkonstruksjonistisk perspektiv er samtalene jeg studerer
konstruert av aktgrene som var til stede i situasjonen, noe som ogsa
inkluderer forskerne som var til stede. Forskernes tilstedeveerelse gjar
noe med samtalesituasjonen, noe som betyr at studiens samtaledata ma
betraktes som et sosialt produkt (Charmaz, 2014). Forskerne hadde en
observerende rolle, og ikke en deltakende rolle. | goffmansk forstand, er
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den observerende forskeren i en mellomposisjon mellom ratifisert og
uratifisert deltaker, hvor forskeren ikke har den samme retten til & ta
ordet, slik som Nav-veilederen og brukeren har (Goffman, 1981).
Lydopptakene i studien min viser noen eksempler pa samtaler der
veilederen og/eller brukeren initierer kontakt med forskeren.
Interaksjonen skjer typisk ved samtalens begynnelse eller slutt, der den
involverer et hilseritual eller avklaringer, for eksempel rundt tidspunktet
for det pafglgende forskningsintervjuet. | to samtaler henvender
brukeren seg direkte til forskeren med spersmal om forskerens
utdanningsbakgrunn. Disse interaksjonene viser at bade veilederne og
brukerne er bevisste pa forskerens tilstedeveerelse. Av dette falger for
eksempel at brukeren kan la vere a dele tabubelagte falelser, eller at den
profesjonelle parten forsgker a projisere en bestemt type profesjonalitet
(Hansen & Natland, 2017).

Lydopptak av de observerte samtalene utgjer ramaterialet i avhandlingen
min. Det har flere fordeler & bruke lydopptak i datainnsamling og
analyser. Sammenlignet med for eksempel feltnotater, gir lydopptak en
konstant tilgang til samtalesituasjonen som studeres (Sacks, 1984).
Samtalen kan dessuten "fryses”, og dermed kan man gjere detaljerte
analyser (Riis-Johansen et al., 2018). I tillegg vil en lydopptaker frigjere
kapasitet for forskere i feltarbeid, slik at de kan observere uten a matte
notere det som sies (Negrén, 2012). Avhandlingens samtaledata ble
samlet inn ved at en forsker var til stede i samtalesituasjonen, hvor
samtalen ble tatt opp pa lydopptaker. Observatgrens tilstedeverelse i
samtalesituasjonen og opptak av samtalen reiser imidlertid noen
problemstillinger med tanke pa dataproduksjon. For eksempel kan
lydopptakeren gjere informanter usikre og bidra til at de opptrer pa en
mer formell mate enn de vanligvis ville gjort (Blaxter et al., 1996). Denne
effekten reduseres imidlertid over tid (Negron, 2012). Solberg (2014)
mener at samtalesituasjoner i Nav gjor at deltakere "glemmer”
lydopptakeren. Dette fordi de hele tiden ma veere oppmerksom pa hva
motparten sier og gjer, og fordi det er grenser for oppmerksomhet
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(Solberg, 2014). Like fullt er det viktig a reflektere over hvilken
betydning tilstedeveerelsen av en forsker eller opptaksutstyr kan ha for
dataproduksjon (Monahan & Fisher, 2010).

4.5 Styrker og begrensninger ved studien

Det finnes en del forskning pa samhandling mellom unge brukere og
velferdstjenester som bygger pa data fra feltarbeid og intervjuer. Det
mangler imidlertid studier som bygger pd samtaler tatt opp pa video-
eller lydopptak. Analysene i avhandlingen bygger pa et rikt
samtalemateriale, og utgjer i seg selv et viktig kunnskapsbidrag til feltet.
Selv om en case ikke er representativ, kan detaljerte analyser av en tid-
og stedbundet case likevel gi spesifikk kunnskap om dynamikk og
kompleksitet i sosiale situasjoner (Abma & Stake, 2014; Brodkin, 2008).

En begrensning ved studien min er som nevnt at jeg ikke selv var til stede
0g observerte samtalesituasjonene som utgjer datagrunnlaget. Selv om
avhandlingens lydopptak og transkripsjoner utgjar et rikt datamateriale,
gir det ikke tilgang til totaliteten i samtalesituasjonen som for eksempel
atmosfearen og deltakernes kroppssprak og mimikk. Jeg vurderer likevel
at materialet har gitt en unik mulighet for & fa innsikt i en
samhandlingssituasjon som det finnes begrenset kunnskap om. En annen
begrensning knytter seg til studiens utvalg. Utvalget er relativt lite, med
seks Nav-ansatte og 23 unge voksne i en brukerrolle overfor Nav. |
tillegg hadde alle deltakerne en etnisk norsk eller nordisk bakgrunn. Et
mer variert utvalg med hensyn til etnisitet, ville sannsynlig pnet opp for
flere nyanser i studiens identifiserte aktiveringspraksis, for eksempel
eventuelle erfaringer med diskrimineringsmekanismer i jobbsgker-
prosesser.

Studiens casedesign inneberer at andre forskere kan prave ut eller bygge
videre pa studiens funn. Dette fordrer at funnene regnes som palitelige,
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gyldige og generaliserbare av et sterre forskersamfunn (Aase &
Fosseskaret, 2014; Tjora, 2017). Palitelighet handler om at forskningen
inneholder en intern sammenheng, det vil si at argumentasjonsrekken og
dokumentasjonen som leder frem til en konklusjon, er konsistent og
logisk sammenhengende (Aase & Fossaskaret, 2014). Jeg har
etterstrebet transparens og indre sammenheng i forskningsprosessen
gjennom & gi grundige beskrivelser av datamaterialet og min analytiske
fremgangsmate, inklusiv hvordan jeg har utviklet empiri til fokuserte
koder og hvordan jeg har brukt teori gjennom abduksjon. Underveis i
forskningsprosessen har jeg regelmessig skrevet notater (memos), hvor
jeg har drgftet holdbarheten ved mine analyser, funn og konklusjoner
(Charmaz, 2014). Nar jeg har oppdaget usammenhengende
argumentasjonsrekker i mine analyser og forelgpige konklusjoner og
funn, har jeg gatt tilbake til analysene og jobbet videre med dem.

Gyldighetskriteriet handler om at det er en logisk sammenheng mellom
studiens spgrsmal og studiens utforming og funn, eller mer spesifikt om
studiens funn svarer pa spgrsmalene som undersgkes (Tjora, 2017).
Underveis i forskningsprosessen har mine forstaelser og funn blitt
utfordret av forskerkollegaer nar jeg har presentert pa konferanser eller
gjennom fagfellevurderinger i forbindelse med innsendelse til
vitenskapelige tidsskrifter. Kritiske innspill har medfert at jeg har mattet
revidere forstaelsen min pa en mate som har styrket analysene mine.
Videre har casestudiedesignet ogsa bidratt til & sikre at studien svarer pa
sin problemstilling, hvor avklaringer rundt casen har bidratt til studiens
posisjonering innenfor mitt forskningsfelt (sosialt arbeid og
aktiveringsfeltet).

Jeg har ogsa veert opptatt av a presentere lengre samtaleutdrag i de
vitenskapelige publikasjonene mine, slik at lesere far innsyn i
samtalegrunnlaget for mine funn og argumenter, og dermed mulighet til
a vurdere holdbarheten av mine funn. Mitt valg om a presentere lengre
datautdrag med hgy presisjonsgrad, bunner ogsa ut i en forstaelse av at
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enkeltstaende taleytringer som presenteres lgsrevet fra sin opprinnelige
sammenheng kan gi et skjevt bilde av samtalesituasjonen. | fglge
Lindhardt (1989) kan formidling av lgsrevede ytringer ogsa medfare en
forskningsetisk problemstilling ettersom enkeltstaende ytringer alltid vil
relatere seg til omkringliggende ytringer og ma forstas i lys av hvordan
deltakerne forstdr og gir mening til selve aktiviteten de inngar i
(Goffman, 1974; Levinson, 1992).

Overfgrbarhet handler om at funnene kan generaliseres utover
konteksten eller enhetene som konkret er undersgkt (Tjora, 2017). En
innvending nar det gjelder overfarbarhetskriteriet i min studie, kan veere
at prosjektkonteksten (som studiens data stammer fra) ikke reflekterer
Navs ordinare drift (Breit et al., 2019). Dette reiser spgrsmalet om
studien har overfaringsverdi til en bredere Nav-kontekst, og til
tilsvarende velferdstjenestekontekster i andre nordiske land. Her er det
viktig & understreke at Navs ordinzre drift heller ikke utgjgr en ensartet
praksis, men omfatter mange ulike praksiser, sarlig nar det gjelder
innsatser rettet mot unge i sarbare situasjoner (se for eksempel Follesg,
2015; Frgyland et al, 2022; Hyggen, 2015; Strand et al., 2015). I tillegg
har majoriteten av Nav-kontorene et ungdomsteam, hvor veilederne
typisk har mindre brukerportefgljer sammenlignet med veiledere som
jobber under andre ansvarsomrader i Nav-kontoret (Gjersge, 2021;
Strand et al., 2015). Prosjektkonteksten og den mer ordinere Nav-
konteksten har altsa en del fellestrekk med hensyn til arbeidsorganisering
(relativt sma brukerportefgljer, mer tid til brukeroppfglging, med mer),
noe som taler for at det eksisterer et likhetsgrunnlag for
kunnskapsoverfaring.

Kunnskapsoverfgring kan ogsa finne sted ved at studiens case forstas
som et tilfelle av en starre klasse (Bukve, 2021). Tidligere i kapittelet
argumenterte jeg for at casen i denne studien utgjer en praksisvariant av
tiltakstypen "forsterket aktivering" (Hardoy et al., 2017), og at denne
tiltakstypen ogsa omfatter spesialt tilpasset innsatsniva i Nav. Det betyr
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i farste omgang at studiens funn kan veere relevant for a belyse praksiser
relatert til dette innsatsnivaet i Nav-organisasjonen. Dette handler om at
tiltakstypen har karakteristikker pa tvers av lokaliteter, for eksempel ved
at praksisvarianter av tiltakstypen kjennetegnes av sma brukerportefaljer
som muliggjer tett oppfelging i form av samtale og aktivitet, samt tilgang
pa et bredt virkemiddelapparat sammenlignet med andre tiltakstyper.

Studiens funn kan ogsa overfgres pa et teoretisk grunnlag, ved at
forsterkede innsatser rettet mot unge i marginale arbeidsmarkeds-
posisjoner har til felles at de inngar i et spenningsfelt mellom
aktiveringspolitikk og sosialt arbeid (Skippervik & Oltedal, 2022).
Kunnskaps-overfgringen innebeerer da at funn generaliseres pa et
analytisk niva (Andenas, 2000; Fossestal, 2019). For eksempel viser min
studie at det er en sammenheng mellom hvordan ambivalens mot "neste
steg" handteres i relasjonen og beslutninger om neste steg (artikkel 3).
Studien viser ogsa en sammenheng mellom laringsorienteringen som er
i spill i den enkelte samtale og hvilken arbeidsrelevant kompetanse som
gjeres relevant eller planlegges for i samtalen (artikkel 2). Disse funnene
kan brukes for & videreutvikle kunnskapen om hvordan forsterkede
aktiveringspraksiser med unge i sarbare situasjoner arter seg.

Avsluttende bemerkninger

| dette kapittelet har jeg redegjort for de metodiske valgene og
avveiningene jeg har gjort i forskningsprosessen, inkludert de grepene
jeg har tatt for & sikre studiens validitet og forskningsetiske fundament.
Alvesson og Skoldberg (2008, s. 19) skriver at en reflekterende empirisk
forskningsprosess kjennetegnes av tolkning og refleksjon. | dette ligger
det en erkjennelse av at empiri alltid filtreres gjennom et fortolkende
subjekt (forskeren) som inngar i en bestemt historisk, kulturell og sosial
kontekst. Palitelighet og gyldighet i forskningen fordrer saledes at
forskeren kontinuerlig kritisk reflekterer over sin egen rolle i
kunnskapsproduksjonen som finner sted, inklusiv forskningsetiske
problemstillinger som kan oppsta i denne prosessen.
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5 Funn

Avhandlingens funn presenteres gjennom tre artikler publisert i
vitenskapelige tidsskrift. | artikkel 1 i avhandlingen undersgker jeg
hvordan arbeidstreningstiltak snakkes frem som en laeringsarena. |
artikkel 2 undersgker jeg hvordan et samtaleverktgy innvirker pa
samhandling, mens jeg i artikkel 3 undersgker hvordan ambivalens
overfor ulike handlingsalternativer handteres i interaksjon.

5.1 Artikkel 1

Gurli Olsen & Ingunn T. Ellingsen (2019). Arbeidsmarkedstiltak som
lzeringsarena: Nav-veiledere og unge arbeidsledige om "laering i tiltak".
Fontene forskning, 12(1), 30-42. Artikkelen er publisert i tidsskriftet
Fontene forskning, som er et av Norges ledende vitenskapelige
tidsskrifter for sosialt arbeid, barnevern og vernepleie. | artikkelen
undersgker vi fglgende forskningssparsmal:

Hvordan samtaler Nav-veiledere og unge med nedsatt arbeidsevne om
arbeidsmarkedstiltak som treningsarena for & komme i ordiner jobb?

Dette er en empiringr artikkel hvor det ble aktualisert leringsteori som
falge av analysen. Formalet med artikkelen var & utvikle kunnskap om
hvordan veiledningssamtaler i Nav kan bidra til at unge opplever
tiltaksdeltakelse som meningsfullt og hensiktsmessig med tanke pa malet
om jobbinklusjon. Funnene viser at malrettede lzeeringsdialoger der det
legges vekt pa planarbeid, og erfaringsbaserte leeringsdialoger spiller en
rolle. I malrettede leringsdialoger planlegger man for en yrkesspesifikk
kompetanse, mens man i erfaringsbaserte leeringsdialoger konkretiserer
generelle arbeidslivskompetanser. Pa bakgrunn av funnene argumenterer
vi for at Nav-veiledere bgr integrere begge typene av leeringsdialoger for
a sikre at brukerne tilegner seg yrkesspesifikk og generell arbeidslivs-
kompetanse i tiltak, og for & sikre leering underveis i aktiverings-
prosessen.
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5.2 Artikkel 2

Gurli Olsen & Siv Oltedal (2020). The use of a client-feedback system
in activation encounters, Nordic Social Work Research (online).
Artikkelen er publisert i tidsskriftet Nordic Social Work Research, som
publiserer forskning pa sosialt arbeid, sosial omsorg, sosialpedagogikk
og sosialpolitikk i Norden. | artikkelen undersgker vi falgende
forskningsspgrsmal:

How do social workers and users establish and maintain a common
ground for interaction within the institutional context of NAV, and what
is the role of a client-feedback system in this regard?

Formalet med artikkelen er & gke kunnskapen om brukermedvirkning og
ansvarlighet (accountability) som prosess og hvordan et samtaleverktgy
medierer denne prosessen. Vi finner at samtaleverktoyet gjor
selvutvikling til et sentralt virkemiddel for & nd malet om jobbinklusjon.
Videre gir verktgyet en samhandlingsstruktur som hjelper partene med &
navigere i situasjonen, gjennom metakommunikasjon om
samhandlingsformalet (hva skal oppnas?), samtaleforlgpet (hvordan gar
vi frem?) og relasjonen (hvordan skal vi oppfare oss mot hverandre?).
Samtaleverktgyet gker ansvarligheten i beslutningsprosesser fordi
brukerens vurderinger og synspunkter inkluderes pa en systematisk
mate.  Samtidig  finner vi at  verktgyet skaper  visse
samhandlingsutfordringer, som ma lgses "in situ". Utfordringer oppstar
for eksempel hvis brukere gir hgye "score" pa egen livssituasjon og
veilederen er uenig i scoren, men ogsa hvis brukere bes om a "veare
@rlige” nar de skal “"score" veilederens oppfelgingsstil. | artikkelen
foreslar vi at en eventuell bruk av det aktuelle samtaleverktgyet
innlemmes i et praksisrammeverk som systematisk legger vekt pa
ansettelsesevne (employability) som en flerdimensjonal konstruksjon.
Det innebearer at psykologiske og mellommenneskelige faktorer i starre
grad forbindes med faktorer pa system- og samfunnsniva.
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5.3 Artikkel 3

Gurli Olsen (2021). Ambivalence in Activation Encounters. The
European Journal of Social Work (online). Artikkelen er publisert i The
European Journal of Social Work, et niva-2-tidsskrift for europeisk og
internasjonal forskning innenfor sosialt arbeid, sosialpolitikk, sosiale
tjenester og sosial endring. I artikkelen setter jeg sgkelys pa ambivalens
som et iboende element i sosialt arbeid ved & undersgke falgende
forskningsspgrsmal:

1) When is ambivalence present in the social worker—user interactions
of this study? 2) How do interactions unfold when ambivalence is
present? 3) What positions do participants take in such interactions?

Formalet med artikkelen er a gke forstaelsen av ambivalens i sosialt
arbeid generelt og hvordan ambivalens som er relatert til ulike
handlingsalternativer i aktiveringsprosesser, handteres interaksjonelt
spesielt.

Jeg finner at ambivalens utgjer en interaksjonell utfordring som
handteres pa ulikt vis, og som har ulike implikasjoner for sosialt arbeid
og politikkimplementering i praksis. Serlig diskuterer jeg hvordan
brukernes ambivalens overfor arbeidstreningstiltak og arbeid som et
generelt mal ma forstds i lys av tidligere tiltakserfaringer, lav
mestringstro og et institusjonalisert problemfokus nar det gjelder
arbeidsevne. Videre diskuterer jeg veiledernes ambivalens overfor
henholdsvis ufgrepensjon og reelle jobbmuligheter. Jeg diskuterer dette
i lys av krysspress (normative pulls) i arbeidsomgivelsene deres,
mangelen pa etablerte systemer for integrert oppfelging av
arbeidsforhold og et opplevd ansvar for & beskytte brukere mot negativ
jobbmestring og passivitet som fglge av ufarepensjon.
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6 Diskusjon

Denne avhandlingen er motivert av et kunnskapsbehov relatert til
aktiveringsprosesser med unge (Altonen et al., 2017; Frgyland et al.,
2022), serlig nar det gjelder unges agens, og samproduksjonen som
finner sted nar unge og frontlinjearbeidere interagerer i ansikt-til-ansikt-
situasjoner. Som nevnt ma kunnskapsbehovet sees i sammenheng med at
aktiveringsarbeid baserer seg pa en underutviklet kunnskapshase
(Frgyland et al., 2018; Hagelund, 2016; van Berkel et al., 2010; van
Berkel & van der Aa, 2012), hvor samhandlingsdata er lite forsket pa
(Caswell et al., 2017b; Frgyland et al., 2022; Riis-Johansen et al., 2018).
Gjennom analyser av veileder-bruker-samtaler med unge som har rett pa
individuelt tilpasset bistand fra Nav, bidrar min studie til en nordisk
kunnskapskropp som allerede har fastslatt at en relasjonell komponent er
betydningsfull i oppfalgingsprosesser med unge i sarbare situasjoner
(Almqgvist & Lassinantti, 2018b; Anvik & Waldahl, 2017; Follesg, 2015;
Frayland et al, 2022; Fyhn et al, 2021; Hyggen, 2013; 2015; Solheim et
al., 2020; Ylvisaker, 2013). Ettersom fa studier eksplisitt har undersgkt
autentiske samtalesituasjoner mellom aktiveringsarbeidere og unge i
malgruppen, gir denne studien detaljert innsikt i en samhandlings-
situasjon som vi per i dag har begrenset kunnskap om.

Min studie har undersgkt hva som tematiseres, gjgres relevant og
forhandles i veiledningssamtaler med unge, i rammen av en forsterket
aktiveringsinnsats. Malet har veert & belyse hvordan arbeidsrettet
veiledning med unge i sarbare situasjoner arter seg i spenningsfeltet
mellom aktiveringspolitikk og sosialt arbeid som relasjonell aktivitet.
Kort oppsummert gir avhandlingens artikler oppmerksomhet til et
gjentakende leringstema i interaksjonen (Olsen & Ellingsen, 2019),
hvordan et brukerorientert kartleggingsverktey medierer interaksjonen
(Olsen & Oltedal, 2020), og hvordan handtering av ambivalens innvirker
pa neste steg i unges aktiveringsprosess (Olsen, 2021).

86



Diskusjon

Samlet gir artiklene et grunnlag for & diskutere implikasjoner av
samhandlingen, bade for sosialt arbeid med unge i sarbare situasjoner,
for de "sarbare" unge selv, samt for politiske innsatser mot ung-voksen-
overgangen. | punkt 6.1 diskuterer jeg aktiveringssamtaler i et
spenningsfelt, med vekt pa et maktspgrsmal. | punkt 6.2 diskuterer jeg
aktiveringssamtaler i en relasjonell ontologi, med vekt pa agens og
samproduksjon. | punkt 6.3 diskuterer jeg "mulighetsrom™ i sosialt
arbeid i Nav, med vekt pa virksomme faktorer i aktiveringsprosesser med
unge voksne. | punkt 6.4 diskuterer jeg implikasjoner av studien, mens i
punkt 6.5 gir jeg forslag til videre forskning.

6.1 Aktiveringssamtaler i et spenningsfelt

Aktiveringssamtaler i Nav inngar i et spenningsfelt mellom hjelp og
kontroll (Levin, 2015, 2021). En sarlig spenning knyttes til at
aktiveringspolitikken kombinerer stgttende og disiplinerende elementer,
og at politiske mal om jobbinklusjon, inntektssikring og sosial inklusjon
kan komme i konflikt med hverandre. | aktiveringsarbeid med unge i
sarbare situasjoner, balanserer frontlinjearbeiderne en politikk-
iverksetterrolle med en sosialt arbeid funksjon (Skippervik & Oltedal,
2022). Denne balansegangen medfgrer ogsa en spenning.

Aktiveringspraksisen i studien orienterte seg i handling mot
selvutviklingsarbeid, arbeidstreningsaktiviteter og helsebehandling
(inklusiv egenomsorg som faste rutiner pa sgvn og bevegelse mm.).
Studien bidrar saledes til & utfylle forskning som har identifisert at
aktiveringspraksiser kan medfere at unge voksne forblir i uavklarte
situasjoner over lengre tidsstrekk i stedet for & bevege seg mot en konkret
utdanning eller jobb (Brunila & Ryynénen, 2017; Haikolla, 2019; Hauss,
2014; Paju et al., 2020; van der Wel et al., 2021; Asheim, 2018).

Studiens identifiserte aktiveringspraksis kan handle om flere forhold. Ett
forhold var at studiens data stammet fra et prosjekt som fulgte opp en
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brukergruppe hvor majoriteten formelt inngikk i den administrative
kategorien "spesielt tilpasset bistandsbehov". Kategorien involverer en
formell Dbeslutning om at brukeren har nedsatt arbeidsevne og at
arbeidsmarkedstiltak er vurdert & veere hensiktsmessig og ngdvendig for
malet om jobb. Nar det er sagt, og i trdd med et vitenskapsteoretisk
perspektiv som ser slike kategorier som sosialt konstruerte og ikke som
en direkte refleksjon av virkelighet (Berger & Luckman, [1966] 2015),
var det stor variasjon i studiens utvalg med tanke pa hvor deltakerne var
i sin aktiveringsprosess og deres motivasjon for neste steg (Olsen, 2021).
Noen var relativt nye i Nav, mens andre hadde hatt kontakt med Nav i
mange ar (opptil 9 ar) uten at deres arbeidsmarkedsstatus hadde endret
seg vesentlig. Likevel var den institusjonelle lgsningen pa deres ulike
situasjoner relativt lik. Ifelge Lipsky (1980/2010) viser dette hvordan
byrakratiske kategorier strukturerer frontlinjearbeid. 1 min studie
innvirket den administrative tjenestekategorien pa interaksjonen
gjennom et mer eller mindre eksplisitt premiss om at helseutfordringer
var uforenelig med direkte overgang til utdanning eller jobb (Olsen,
2021).

Et annet forhold handler om prosjektmetodikken som vektla ekstra
tidsressurser og verktgy som systematisk etterspurte brukerens
synspunkter. Min fortolkning er at metodikken handler om a tilrettelegge
for "det gode matet" (Frayland et al., 2022), hvor tid til & kartlegge
brukerens navaerende situasjon, erfaringer og fremtidsmal, skulle danne
grunnlag for et tilpasset tjenestetilbud. Studiens identifiserte
selvutviklingsarbeid var serlig knyttet til KOR-verktayet, som apnet for
en grundig utforskning av hvordan brukeren hadde det, men ogsa til
BrukerPlan-verktgyet, som omfattet spgrsmal om jobbmotivasjon og
drammejobb. Selv om en utforskende metodikk kan gi psykologiske og
relasjonelle gevinster (Brunila & Ryynénen, 2017; Frgyland et al., 2022;
Hyggen, 2015; Lee, et al., 2019; Solheim et al., 2020; Shulman, 2016;
Symonds, 2018), kan et ensidig fokus pa personlige og interpersonlige
forhold samtidig risikere a ta fokus vekk fra brukerens helhetlige
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situasjon og behov (Olsen & Oltedal, 2020). | lys av teori om
arbeidsinkludering, har den identifiserte  aktiveringspraksisen
likhetstrekk med et tilbudsside-perspektiv som baserer seg pa en stegvis
prosess med mal om a fremme brukerens ansettelsesbarhet og
konkurransedyktighet pa arbeidsmarkedet (Frgyland et al., 2018).

Et tredje forhold er at det (pa datainnsamlingstidspunktet) var fa ledige
jobber i det lokale arbeidsmarkedet som samsvarte med deltakernes
(lave) jobbkvalifikasjoner. Dette ble tydelig nar jobbsgk ble utfert i
fellesskap i samtalesituasjonene. Det at Nav-kontor har begrenset
kunnskap om tiltaksapparatet (Fossestal et al., 2016; Strand et al. 2015),
samt at det er et generelt underforbruk av opplaringstiltak nar det gjelder
unge under 30 ar, ettersom arbeidstrening vurderes a gi raskere
jobbovergang (Nicolaisen & Kann, 2019), kan ha bidratt til en
orientering mot arbeidstreningsaktiviteter over konkrete utdanningslep
0g jobber.

Videre er studiens identifiserte selvutviklingsarbeid gjenkjennelig fra
internasjonal forskning pa aktiveringsarbeid med unge i sarbare
situasjoner (Brunila & Ryynénen, 2018; Hauss, 2014; Haikolla, 2017;
Paju et al, 2020; Vitus, 2017). Selvutviklingstendensen i
aktiveringsarbeid har blitt forbundet med skiftet fra et sosialt
investeringsparadigme til et nyliberalt paradigme, som ogsa medfarer
nye maktformer i aktiveringsarbeid med unge (Brunila & Ryynéanen,
2017; Brunila & Ylostalo, 2020; Vitus, 2017). Selv om jeg ikke har
tematisert maktspgrsmalet eksplisitt i avhandlingens artikler, er dette
likevel spagrsmal som jeg har reflektert over i forskningsprosessen som
helhet, og i analyseprosessen spesielt. Sammenfallet mellom min studie
og tidligere forskningslitteratur, gir et utgangspunkt for & diskutere
spgrsmalet om makt i prosesser hvor aktiveringspolitikk iverksettes
overfor unge i sarbare situasjoner.
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6.1.1 Makt i aktiveringssamtaler

Maktaspekter ved institusjonelle samtaler har blitt problematisert av flere
(Bartels, 2013; Tew, 2006). Makt er i spill nar aktiveringssamtaler
involverer tids- og atferdskontroll av brukere (Born & Jensen, 2010;
Brunila & Ryyndanen, 2017; Hagelund, 2016; Haikkola, 2019; Paju et al.,
2020). Videre spiller makt en rolle nar aktiveringssamtaler bidrar til &
forsterke sosiale forskjeller i unges overgang til voksenlivet (Gorlich &
Katznelson, 2018; Hauss, 2014; Krivonos, 2019). Nyere forskning
vektlegger at selv om institusjonelle samtaler involverer flere
maktformer og asymmetriske maktrelasjoner, er det likevel stor
variasjon i grader av asymmetri (Danneris et al., 2017). Flere har vektlagt
at institusjonelle samtaler farst og fremst innebzarer muligheter for at
borgere far hjelp til & lgse, eller i det minste lindre en vanskelig
livssituasjon (Bartels, 2013; Tummers et al., 2015; Uggerhgj, 2014). Min
avhandling har eksplisitt anlagt et slikt mulighetsperspektiv i analysene
av studiens samtalemateriale. 1 lys av et makt-perspektiv, kan det tenkes
at jeg har oversett mer implisitte makt-former i samtalesituasjonene, noe
jeg her vil diskutere mer inngaende opp mot teori om makt og forskning
pa aktiveringspraksiser.

De unge i min studie var i et avklaringstiltak eller arbeidstreningstiltak,
eller de hadde deltatt i slike tiltak forut prosjektet. De to tiltakene har
ulike formal, men har til felles et arbeidstreningselement, ved at
avklaringstiltak ogsa innebzrer at deltakere prgves ut pa en arbeidsplass.
Min studie viser at veilederne fremsnakket dette arbeidstrenings-
elementet ved & vektlegge gevinster som for eksempel utsikter til jobb
(Olsen & Ellingsen, 2019; Olsen, 2021). Arbeidstreningstemaet
medfgrte en spenning i studiens samtalesituasjoner, ved at brukere mer
eller mindre eksplisitt motsatte seg veiledernes gevinstpremiss.
Veilederne tok da i bruk en mer overtalende strategi overfor brukere, som
enten blokkerte eller apnet for videre utforskning av temaet (Olsen &
Ellingsen, 2019; Olsen, 2021). Overtalelsesstrategier blant frontlinje-
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arbeidere har ogsa blitt identifisert i andre studier. For eksempel finner
Senghaas et al. (2019) at frontlinjearbeidere velger a bruke overtalelse
fremfor tvang nar de iverksetter aktiveringspolitikk overfor brukere. For
dette formal bruker frontlinjearbeidere tid pa a utvikle en tillitsfull
brukerrelasjon, som de vurderer vil tale denne formen for (mildt) press
(Senghaas et al., 2019).

Videre viser mine funn at brukerne vurderte at utdanning, stette i
arbeidstreningssituasjoner, og bilsertifikat, kunne hjelpe dem narmere
jobbmalet. Utdanningstemaet og statte-temaet ble henholdsvis "satt pa
vent" i interaksjonen (Olsen, 2021) og snakket om uten at konkrete
lgsninger ble iverksatt (Olsen & Ellingsen, 2019). Bilsertifikattemaet
kom opp i samtalene nar de unge ble oppfordret av veilederne til a si noe
om hva de selv mente var viktig for jobbmalet. Noen vurderte da at
bilsertifikatet kunne gi dem et bredere nedslagsfelt i jobbsgkerprosessen,
men at de ikke hadde rad til sertifikat. Selv om veilederne engasjerte seg
i temaet, forholdt de seg ikke til temaet som en gkonomisk
problemstilling, men heller som et utgangspunkt for & utforske
alternative transport- eller jobbmuligheter. Min fortolkning her var at
veilederne markerte at bilsertifikattemaet var mindre relevant i henhold
til det institusjonelle rammeverket (Drew & Heritage, 1992), ettersom
Nav vanligvis ikke dekker bilsertifikat for brukere. Det at teamet ble
gjort mindre relevant er likevel interessant med tanke pa at det er en klar
sammenheng mellom det & ha bilsertifikat og det & ha en jobb, ved at
sertifikatet fungerer som en arbeidsmarkedskvalifikasjon, serlig for
unge uten hgyere utdanning (Aretun & Nordbakke, 2014). Hvis unge
med lave formelle jobbkvalifikasjoner i tillegg mangler gkonomiske
ressurser til 4 bekoste et sertifikat, stiller de ekstra svakt pa
arbeidsmarkedet (Aretun & Nordbakke, 2014).

Det at temaer enten ble "forhandlet og presset”, "satt pa vent", "snakket

om, uten konkrete handlinger", eller "gjort irrelevant" kan forstas som en
utevelse av organisasjonsautoritet fra frontlinjearbeideres side (Mik-
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Meyer & Haugaard, 2020). Atferden relaterer seg til den organisatoriske
rammen som de arbeider innenfor (Lipsky, 1980/2010). For eksempel at
Nav-kontoret males pa tiltaksbruk, og at noen brukergrupper, deriblant
unge under 30 ar, skal prioriteres for arbeidstreningstiltak (Strand et al.,
2020). Dette gir frontlinjearbeidere et incentiv for & overtale unge om
gevinster av arbeidstrening. Andre organisasjonskarakteristikker, som
for eksempel mangel pa etablerte samarbeidskanaler mellom Nav-
kontoret og utdanningstjenester, bidrar til at frontlinjearbeidere gjer "det
de kan", ikke ngdvendigvis det de gnsker & gjgre i brukerens sak
(Brodkin, 1997). Et resultat kan veere at utdanning "settes pa vent". Dette
er likevel et bedre alternativ enn at hgyere utdanning ikke aktualiseres i
det hele tatt, noe Haikolla, (2021) viser er tilfellet i en finsk
aktiveringstjeneste som fglger opp unge fra lavklassefamilier. Her styrer
I stedet frontlinjearbeiderne de unge mot Kkjgnnssegregerte,
lavstatusyrker.

Organisasjonens  generelle arbeidsinkluderingsmetode har  ogsa
betydning for aktiveringspraksisen som utvikler seg. Ulike metoder gjar
at jobb forstds som en rettighet eller en plikt, eller at "nedsatt
arbeidsevne" forstas som en personlig tilkortkommenhet eller et resultat
av gap mellom jobbressurser og -krav (Frgyland et al., 2018). | trad med
et (symbolsk) interaksjonistisk perspektiv gir slike implisitte forstaelser
reelle konsekvenser for unges aktiveringsprosesser. For eksempel
hvorvidt det anlegges et problemfokus (Gjersge, 2016a) eller et
ressursfokus (Havold et al., 2018) i prosessen. Studiens identifiserte
aktiveringspraksis innebar en stegvis tilnerming mot et langsiktig
jobbmal, hvor selvutvikling og arbeidstrening utgjorde to sentrale
delsteg (Olsen & Ellingsen, 2019; Olsen & Oltedal, 2020; Olsen, 2021).
Min studie viser imidlertid at de unge opplevde mangel pa tilpasset stotte
og leringsmal i arbeidstreningstiltak, noe som bidro til negativ mestring
og opplevelser av at lering ikke fant sted (Olsen & Ellingsen, 2019).
Paju et al. (2020) finner tilsvarende i deres etnografiske studie av finske
arbeidsmarkedstiltak; de unge gnsker seg yrkesspesifikk kompetanse,
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mens tiltakene i starre grad er innrettet med tanke pa a gi unge en generell
arbeidslivskompetanse.

Selv om institusjonelle samtaler innebarer maktasymmetri, inngar ogsa
forhandlinger og regelomgaelser til brukeres fordel (Bruhn & Ekstrém,
2017). Her spiller makt i form av agens en rolle (Johannesen, 2019;
Lundberg, 2018; Mik-Meyer & Haugaard, 2020). Agensen er situert,
forstatt som at den er pavirket, men ikke determinert, av strukturer,
institusjoner og relasjoner (Evans, 2007; Wright, 2012). I min studie
viser jeg ved hjelp av Goffmans footingkonsept (1981) at ogsa brukere
utevde makt i samtalesituasjonen. Dette skjedde for eksempel nar
veiledere problematiserte brukeres gnske om a sgke ufarepensjon
(Olsen, 2021). Brukere responderte da med a innta en "forfatterposisjon"
(Goffman, 1981), hvorfra de "lante" andres formelle posisjoner (for
eksempel fastlegen) for & argumentere for ufgrepensjonsalternativet.
Denne agensposisjonen (Goffman, 1981; Wright, 2012) er muliggjort av
en spesifikk velferdsstatlig kontekst.

Det kan tenkes at den nordiske velferdsmodellen som er kjent for
universalisme og dekommodifisering (Esping-Andersen, 1990; 2015),
gir borgere en sterkere rettighetshaverposisjon og opplevelse av agens
nar det gjelder trygderettigheter enn i land med andre typer
velferdsdesign (Olsen, 2021). Walther (2006) mener at den nordiske
modellens tilrettelegging for at unge kan eksperimentere og fa en ny
sjanse hvis de feiler, gjor at unge i Norden er utsatt for lav risiko i ung-
voksen-overgangen sammenlignet med jevnaldrende i andre deler av
verden. De siste ti-arene har imidlertid den nordiske modellen endret
karakter, hvor en nyliberalistisk dreining har skapt nye betingelser i
aktiveringsarbeid med unge (Brunila & Ylostalo, 2020; Jargensen et al.,
2019; Vitus, 2017).
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6.1.2 Makt i nyliberalismens tid

Det identifiserte selvutviklingsarbeidet i min studie er gjenkjennelig fra
forskningslitteraturen pa aktiveringsfeltet. Litteraturen relaterer
selvutviklingstendensen til nyliberalistisk tankegods og styring i
offentlig sektor (Born & Jensen, 2010; Vitus, 2017). Nyliberalisme
forstas her bade som en ideologi som er opptatt av individets frihet til &
forfalge egeninteresser, noe som skjer ved at statlige funksjoner
begrenses til et minimum, og som en styringsform, med vekt pa
malstyring,  konkurranseutsetting og evidensbasert  kunnskap
(Abromovitz, 2012). Selvutviklingstendensen i feltet har ogsa blitt
omtalt som en manifestasjon av den aktive arbeidsmarkedspolitikkens
human-kapital-orientering (Paju et al., 2020). | praksis innebsrer
aktivering med unge at de forst og fremst blir kjent med seg selv,
investerer i egen kropp og deltar i aktiviteter som styrker deres
ansettelsesbarhet og konkurransedyktighet overfor arbeidsmarkedet
(Paju et al., 2020).

Sosialt arbeid finner sted innenfor ulike ideologiske strgmninger og
institusjonelle rammer, som bade muliggjer og utfordrer arbeidet (Healy,
2014). Nyliberale styringsformer, som New Public Management (NPM),
pavirker hvordan sosialarbeidere forstar sitt profesjonelle mandat, og
hvordan de forstar og interagerer med brukere (Liljegren, 2012; Vitus,
2017). Vitus (2017) pastar at empowerment-perspektiver i sosialt arbeid
gdr i tjeneste for nyliberalistisk tankegods og logikk i offentlig sektor.
Empowerment-tenkningen, som opprinnelig handlet om kollektiv
bevisstgjgring og agering pa ulikhetsskapende strukturer, hevdes na a bli
brukt som et redskap for a fa brukere til & underlegge seg institusjonelle
mal og logikker (Vitus, 2017; Tew, 2006). Dette er en urovekkende
pastand i lys av at sosialt arbeid er ment & fremme selvbestemmelse og
sosial rettferdighet, basert pad person-i-situasjon-analyser og
intervensjoner i samspillet mellom individet og dets omgivelser. Cornell
(2006) har pekt pa at sosialt arbeid mangler teorier som i tilstrekkelig
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grad klarer & integrere person-i-situasjon-perspektivet i praksis.
Mangelen pa egnede praksisteorier kan derfor ogsa bidra til & forklare
hvorfor sosialarbeidere kan ta en ensidig person-tilneerming i
aktiveringsarbeid.

Selvutviklingstendensen i aktiveringsfeltet assosieres ogsa med en
terapeutisk kultur, hvor malet er & bygge selvstendige og resiliente
individer som tar ansvar for sitt eget liv (Brunila & Ylostalo, 2020).
Aktiveringssamtaler kan fglgelig forstds som en moderne (selv-)
styringsmekanisme,  hvor individet gjennom rettighetsfestet
brukermedvirkning tillegges et personlig ansvar for a lgse sine
problemer, selv nar de er skapt av strukturelle forhold (Born & Jensen,
2010). Ved at brukerens problemer farst og fremst sgkes lgst gjennom
bevisstgjaring og refleksjon, skjer en psykologisering av sosiale
problemer (Hagelund, 2016). Strukturelle og klasserelaterte forhold som
virker inn pa unges valgbiografi blir mindre synlige og risikerer & bli
oversett av hjelpeapparatet (Furlong et al., 2006; Furlong & Cartmel,
2007; Vitus, 2017).

| tillegg forutsetter "dialog-basert aktivering” at brukere innehar
kompetanser som fleksibilitet, refleksivitet og evne til & gjenskape seg
selv gjennom a utvikle nye forstaelser om seg selv og sin situasjon (Born
& Jensen, 2010). For unge som har store helseutfordringer og allerede
opplever aktiveringsprosessen som belastende fordi den drar ut i tid og
er preget av uforutsigbarhet (Innjord, 2021; Olesen, 2018; Asheim,
2018), kan selvutviklingsfokuset medfere ytterligere belastning. Min
studie viser for eksempel at unge uttrykte ambivalens nar veilederne
spurte dem om dremmejobben (Olsen, 2021), et spgrsmal som assosieres
med positiv psykologi og idéen om uendelige valgmuligheter (Furlong
& Cartmel, 2007). De unges ambivalens kan forstas som en respons pa
et krysspress skapt av (ytre) sosiale forventninger om et voksenliv med
dremmejobb, og en (indre) konflikt mellom fremtidshdp og lav
mestringstro (Olsen, 2021). | lys av et maktperspektiv, kan deres
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ambivalens ogsa ha handlet om et reelt gap mellom deres de facto sosio-
gkonomiske situasjon og fremtidsdreammen som ble aktualisert av
veilederne. Veiledernes overdrevne fremtidstro pa de unges vegne, sett i
lys av de unges mer lavmelte fremtidstro, kan ogsa implisere et
klasseskille i interaksjonen.

Furlong & Cartmel (2007) hevder at moderniteten er bedragersk i
forstand av at unge ledes til & tro at de star overfor uendelige muligheter,
og at strukturer som klasse og kjenn er av mindre betydning. Det er dette
som er "modernitetens feilslutning” (the fallacity of modernity), hvor
unge ender med a klandre seg selv for at de ikke klarer a realisere de
mange mulighetene som presenteres for dem (Furlong & Cartmel, 2007).
Her ma det imidlertid nevnes at Furlong & Cartmel (2007) skriver fra en
annen velferdsstatlig kontekst enn den nordiske modellen, som med sine
sosiale investeringer i stgrre grad har beskyttet unge mot noen av
modernitetens konsekvenser (Esping-Andersen, 1992, 2015; Walther,
2006). Mye tyder imidlertid pa at den nordiske modellen er under
endring, for eksempel ved at strukturer innenfor utdannings- og
velferdssystemet begrenser mulighetene for unge som ikke presterer etter
malbare parametere (Jacobsen & Ngrup, 2020). Dersom unge i tillegg
har hgye framtidsforventninger, som ikke samsvarer med opplevd
realitet, kan det skapes grobunn for selvklandring og utvikling av
psykiske helseproblemer blant unge (Jacobsen & Ngrup, 2020). Dette er
et interessant postulat, med tanke pa at psykiske helseproblemer allerede
er den vanligste arsaken til at unge registreres med nedsatt arbeidsevne i
Nav (von Simson & Hardoy, 2020; Strand et al., 2020),

Tew (2006) sier at vi trenger et mer helhetlig rammeverk for a forsta
makt og makteslgshet i samhandlingsprosesser mellom frontlinje-
arbeidere og brukere. Han papeker at strukturell makt-teori (hierarkisk
dominans) er utilstrekkelig i en tid hvor roller og identiteter oppleves
som mer flytende enn fastlaste, og at samfunnsstrukturer ikke
ngdvendigvis gjar seg gjeldende i mer lokale situasjoner (Tew, 2006).
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Teorien fanger heller ikke opp de undertryktes motmaktstrategier
(agens). Tew (2006) foreslar at makt ma forstas som en sosial relasjon,
som kan veere vertikal (asymmetrisk) og horisontal (symmetrisk), og
hvor begge former kan veere produktiv og beskyttende eller
undertrykkende og begrensende. Han sier ogsa at flere maktrelasjoner
kan veere i spill samtidig, ved at en relasjon kan veere mulighetsskapende
basert pa makten man har sammen, og samtidig ha undertrykkende
kvaliteter i hvordan samhandlingen er strukturert (Tew, 2006). Min
fortolkning er at dette rammeverket langt pa vei samsvarer med
Goffmans teorier, og gir ogsa et godt utgangspunkt for & belyse makt og
makteslgshet i aktiveringssamtaler. Sa langt i dette kapittelet har jeg
diskutert mine funn i lys av makt forstatt som dominans og agens, noe
Tew (2006) mener ikke reflekterer kompleksiteten ved makt. Nedenfor
vil jeg komme mer inn pa maktens produktive sider, ved at jeg basert pa
en relasjonell ontologi diskuterer agens og samproduksjon i
aktiveringssamtaler.

6.2 Aktiveringssamtaler i en relasjonell ontologi

En detaljert undersgkelse av aktiveringssamtaler med unge gir et
grunnlag for & teoretisere omkring brukeres rolle og bidrag i
politikkimplementeringsprosesser (Bartels, 2013; Brodkin, 2008;
Caswell et al., 2017b; Johannesen, 2019). Selv om min studie
identifiserer en aktiveringspraksis som i handling ferst og fremst
orienterer seg mot selvutviklingsarbeid, arbeidstrenings-aktiviteter og
helsebehandling (institusjonell orientering), inngar ogsa unges agens og
lokal samproduksjon. Teori om sosial og institusjonell interaksjon har
hjulpet meg a holde et fokus pa relasjonelle aspekter ved
aktiveringssamtaler. Serlig har jeg hatt nytte av teori om hvordan sosiale
situasjoner struktureres gjennom symbolske ritualer som bidrar til a
etablere  og opprettholde en  forutsigbar og  respektfull
samhandlingssituasjon (Goffman, 1959, 1964, 1983). Nedenfor gar jeg
narmere inn pa agens og samproduksjon i aktiveringssamtaler med unge.
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6.2.1 Agens og samproduksjon

Frontlinjearbeideres skjgnnsmessige resonnering og brukeres agens
produseres og forhandles i kontekstualisert interaksjon (Bartels, 2013;
Wright, 2012). Det betyr at beslutninger som fglger av interaksjonen,
ikke ma forstas som ensidig forarsaket av institusjonelle forhold, men
o0gsa utgar fra unges agens og dynamikken i hjelperelasjonen. Min studie
viser for eksempel et handlingsmanster hvor konkrete jobbmuligheter
ikke ble forfulgt i den videre samtalen (Olsen, 2021). Dette kan som
nevnt handle om organisasjonskarakteristikker, men ogsd om en
dynamikk mellom varierende mestringstro hos brukeren og
beskyttelsesmekanismer hos veilederen (Olsen, 2021). Tidligere
forskning har ogsa identifisert betydningen av dynamikk i
beslutningsprosesser. For eksempel finner Djuve & Kavli (2015) at
regelorienterte Nav-veiledere tar beslutninger pa vegne av passive
brukere, mens omsorgsorienterte veiledere gir etter for pastaelige
brukere, og utsetter beslutninger hvis brukeren uttrykker lav agens
(Djuve & Kavli, 2015). Videre finner Brathen (2020) at Nav-veiledere
ngler med & iverksette brukeres jobbovergang dersom de vurderer at
brukeren eller arbeidsgiveren kan lide belastning pa grunn av brukerens
helseutfordringer.

Min studie har identifisert at samproduksjon finner sted i
aktiveringssamtaler med unge (Olsen & Ellingsen, 2019; Olsen &
Oltedal, 2020). Samproduksjon krever at begge parter er villige til &
engasjere seg i samtaletemaer og & bygge videre pd hverandres
forstaelser. Dette ble serlig synlig i samtalesekvenser med larings-
dialoger og selvutviklingsdialoger. Hvis bade veileder og bruker apnet
opp for en leringsdialog om mulige leringsgevinster av
arbeidstreningsaktiviteter, utviklet de i fellesskap ny innsikt om hvordan
arbeidstrening kunne medfere arbeidslivsrelevante gevinster (Olsen &
Ellingsen, 2019). De utviklet ogsa strategier for a sikre at brukeren kunne
tilegne seg en formell og yrkesspesifikk laeringsgevinst gjennom

98



Diskusjon

arbeidstreningstiltak (Olsen & Ellingsen, 2019). Videre kunne
samhandlingssekvenser med selvutviklingsdialoger fare til at de unge
selv ble bevisst at de trengte hjelp med konkrete ting (Olsen & Oltedal,
2020), for eksempel med "a handtere sinnet mitt" eller "til a flytte bort
fra alt braket hjemme" som to av dem uttrykte det. | lys av et
maktperspektiv, inneholder slike interaksjoner produktiv makt, basert pa
at samproduksjonen apner for at systemressurser kan tas i bruk for
konkret handling (Tew, 2006).

Nar det gjelder unges agens, finner jeg at de unge tar en mer eksplisitt
rettighetsposisjon overfor trygdelovgivning enn overfor arbeidsmarkedet
(Olsen, 2021). Dette blir serlig synlig nar partene forhandler om
ufgrepensjonsalternativet og konkrete jobbmuligheter. Nar det gjelder
ufgrepensjonsalternativet tar de unge i bruk medisinsk dokumentasjon
for & argumentere for retten til ufgrepensjon. Nar det gjelder konkrete
jobbmuligheter ma de argumentere imot medisinsk dokumentasjon som
fastslar at deres arbeidsevne er midlertidig nedsatt. Samtidig viser mine
funn at nar jobb tematiseres som et mer generelt og langsiktig mal, inntar
unge ogsa en rettighetsposisjon overfor trygdelovgivningen, ved at de
sier nei nar veilederen foreslar at de i felleskap utferer jobbsgk pa
internett. Da er det de unge som gjer at jobbsgkeaktiviteten ikke gis
situert relevansstatus i samhandlingssituasjonen.

Agensbegrepet har tradisjonelt blitt forstatt i en individualistisk ontologi.
I nyere tid har imidlertid flere pekt pa agens som et situert og relasjonelt
fenomen (Bartels, 2013; Evans, 2007; Munford & Sanders, 2015;
Toiviainen, 2022; Wright, 2012). Min studie viser at veilederne og de
unge i samtalesituasjonen skapte nye forstaelser sammen og lgste
praktiske oppgaver sammen. For eksempel diskuterte de lgsninger pa
konkrete problemstillinger knyttet til brukerens gkonomi eller
bosituasjon, som ble etterfulgt av konkrete handlinger, for eksempel
utfylling av relevante sgknadsskjemaer i denne sammenheng. Gjennom
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denne samhandlingen, fikk brukerne tilgang pa skjulte ressurser i
systemet (Altonen et al., 2017).

Molander et al. (2012) beskriver en strukturell og en epistemisk side ved
skjennsutgvelse. Epistemisk skjenn referer til en resonneringsprosess
(Molander et al., 2012), hvor frontlinjearbeidere resonnerer omkring
brukeres bistandsbehov med tanke pa a finne en egnet lgsning pa
brukerens situasjon, innenfor den gitte institusjonelle rammen. Min
studie viser at i denne resonneringsprosessen blir unges agens aktivert,
og at veileder og bruker har "makt sammen" (Tew, 2006), basert pa
makten som utgar fra den profesjonelle partens delegerte
beslutningsmyndighet. 1 slike epistemiske prosesser, kan ogsa
strukturelle begrensninger tematiseres, slik at hjelper og hjelpesgker
sammen utvikler en helhetlig forstdelse av maktrelasjoner som
strukturerer brukerens livssituasjon og lgsninger pa situasjonen (Tew,
2006).

6.3 Mulighetsrom i sosialt arbeid i Nav

Min studie setter sgkelys pa mulighetsdimensjonen i institusjonelle
samtaler, noe som har blitt etterspurt av bade Bartels (2013) og Riis-
Johansen et al. (2018). Et mulighetsfokus kan bidra til & identifisere
ansvarlighetselementer i offentlige beslutningsprosesser, forstatt som en
mulighet for & forsta hverandre og finne lgsninger sammen (Bartels,
2013; Smith et al., 2016), samt virksomme faktorer i
aktiveringsprosesser med unge (Frgyland et al, 2022; Hyggen, 2015).
Med tanke pa den sarbare situasjonen som noen unge befinner seg i, kan
veiledning som farer til gkt mestringstro og tilgang pa skjulte ressurser i
velferdssystemet betegnes som et mulighetsrom (Altonen et al., 2017;
Freyland et al., 2022; Hyggen, 2015; Solheim et al., 2020; Ylvisaker,
2013). Dette synspunktet utelukker ikke en kritisk bevissthet om den
undertrykkende makten som samtidig kan veere til stede i slike samtaler
(Tew, 2006). | det folgende argumenterer jeg for at unges
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utdanningsensker og konkrete jobbmuligheter, samt bruk av
kartleggingsverktgy apner et mulighetsrom i sosialt arbeid i Nav, med
unge i sarbare situasjoner.

6.3.1 Unges utdanningsgnske

Deltakerne i denne studien hadde lave jobbkvalifikasjoner — i hovedsak
pd grunn av avbrutt videregdende skolegang. Arsaken til dette var
kompleks, men bade psykiske helseutfordringer og negative
mestringsopplevelser, inklusiv mobbing i tidligere skolegang, ble nevnt
av brukerne nar utdanningstemaet ble aktualisert i samtalene. Kombinert
utgjorde disse faktorene en marginalisert posisjon overfor et
arbeidsmarked med hgye kompetansekrav og fa ledige stillinger for
ufagleerte jobbsgkere. Betydningen av utdanning for unges
arbeidsmarkedstilknytning er godt dokumentert (Halvorsen og Hvinden,
2018; OECD, 2018). Det oppstar derfor et mulighetsrom i
jobbinklusjonsprosesser hvis brukere med avbrutt skolegang uttrykker et
gnske om 4 fullfgre videregaende utdanning.

| studien min uttrykte brukerne en bevissthet om at de behgver en
utdanning for a fa jobb, og de formidlet ogsa gnsker om konkrete
utdanningsretninger, i hovedsak innenfor yrkesfag. Studien viser
imidlertid at deres utdanningsgnsker ikke enkelt lot seg realisere
innenfor det institusjonelle rammeverket, i alle fall ikke innenfor en kort
tidshorisont. Dette sa i hovedsak ut til & handle om to ting: ambivalens
og et uoversiktlig utdanningssystem med mange akterer, hvor begge
forholdene bidro til at utdanningstemaet ble "satt pa vent" i interaksjonen
(Olsen, 2021). Ambivalens ble synlig nar brukerne uttrykte et
utdanningsegnske, samtidig som de ogsa signaliserte lav mestringstro og
et relativt stort hjelpebehov knyttet til & navigere i utdanningssystemet.

Veilederne i studien uttrykte en sterk bevissthet om at utdanning er viktig
for unges muligheter pa arbeidsmarkedet. Samtidig var veilederne apne
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pa at de mangler kompetanse nar det gjelder utdanningsrelaterte
spgrsmal. Begge parter uttrykte usikkerhet om utdanningsrettigheter,
spesielt gjaldt dette spgrsmal om ungdomsrett eller voksenrett. Videre
uttrykte begge parter at de mangler oversikt over alternative
utdanningsveier, sgknadsfrister, og hvilke tilretteleggingsmuligheter
som finnes med tanke pa brukerens gnske om a fullfgre et videregaende
skolelgp eller ta en hgyere utdanning. Nav-veilederne demonstrerte
imidlertid god oversikt over aktuelle samarbeidsinstanser, serlig gjaldt
dette karriereveiledningssenter og opplaringskontor. De bade informerte
brukerne om slike tjenester, og tilbydde ogsa a sette dem i kontakt med
tjenestene.

Selv om utdanningssystemet og de sosiale investeringene i de nordiske
landene langt pa vei har skapt en utjevnende mulighetsstruktur (Esping-
Andersen, 2015), viser min studie at unges faktiske muligheter til 4 fa en
utdanning likevel avhenger av hvordan utdanningssystemet og
utdanningsrelaterte tjenester fungerer i praksis, serlig nar det gjelder
samarbeid og informasjonsflyt mellom ulike aktgrer. Dette er ogsa kjent
fra tidligere studier (Anvik & Waldahl, 2017; Gjersge, 2021; Gorlich &
Katznelson, 2018; Haikkola, 2019; OECD, 2018). Dette er noe av
bakgrunnen for at OECD (2018) har pekt pa et behov for
systemendringer i det norske utdanningssystemet, for a sikre at flest
mulig unge fullfgrer videregdende skolegang.

6.3.2 Konkrete jobbmuligheter for unge

Et annet betydelig mulighetsrom i unges jobbinklusjonsprosesser oppstar
nar unge med et antatt omfattende bistandsbehov rapporterer om
konkrete jobbmuligheter. Studien min viser at unge blir tipset om
konkrete jobbmuligheter via nettverket sitt (Olsen, 2021). Det viser at
nettverk utgjer en ressurs i jobbinklusjonsprosesser, og at

nettverkskartlegging kan veere nyttig for a identifisere ressurser i
aktiveringsprosesser.  Studien min viser ogsa at tilpassede
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jobbsituasjoner kan styrke unges tro pa at de kan mestre en ordinar jobb
(Olsen, 2021). Dette viser viktigheten av at organisasjoner o0g
frontlinjearbeidere som bistar unge pa deres vei mot arbeidsmarkedet,
har kunnskap om hvordan jobbmotivasjon kan tilrettelegges for.

Supported Employment (SE) er en arbeidsinkluderingstilneerming som
tar utgangspunkt i en relasjonell forstaelse av jobbmotivasjon, basert pa
at alle som vil jobbe kan jobbe, gjennom at hjelpeapparatet stagtter opp
om arbeidstaker-arbeidsgiver-relasjonen (Frgyland et al., 2018). Dette
skjer gjennom at unge raskt utplasseres pa en ordinar arbeidsplass med
tilrettelegging, oppleering og oppfelging, hvor ogsa arbeidsplassen blir
tilfgrt ressurser, for eksempel gjennom en mentorordning eller
lgnnstilskudd. Forskning viser at SE-tilneerminger er virksomme for a
inkludere unge i arbeidslivet (Frgyland et al., 2022). SE-tilnzermingen
har likhetstrekk med teori om jobbkrav og -ressurser (JD-R-teori,
Demerouti & Bakker, 2014), som postulerer at balanse mellom jobbkrav
0g -ressurser gjar at arbeidstakeren utvikler motivasjon og engasjement
for jobben sin. Flere intervensjoner kan bidra til en balanse mellom
jobbkrav og -ressurser, blant annet ved a tilpasse arbeidssituasjonen i
trad med arbeidstakerens spesifikke styrker og behov (Demerouti &
Bakker, 2014). Bade SE-tenkning og JD-R-teori vektlegger at
motivasjon er noe som kan tilrettelegges for, og ikke ma forstas som en
individuell egenskap, det vil si som noe unge har eller ikke har. Tidligere
forskning har synliggjort at Nav-veiledere kan ha en individualistisk
forstaelse av jobbmotivasjon, ved at veilederne for eksempel erfarer a bli
utfordret av unge som uttrykker lav jobbmotivasjon (Ose & Jensen,
2017).

6.3.3 Brukerorienterte kartleggingsverktgy

Bruk av samtaleverktgy i sosialt arbeid krever kritisk bevissthet hos
sosialarbeidere, ettersom verktgy alltid gjgr noe med sosial interaksjon
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(Parker, 2015; Prior, 2003), for eksempel ved a gi mer eller mindre rom
for brukerens fortellinger og vurderinger (Barfoed, 2018; Matarese &
Caswell, 2018). Samtaleverktay kan likevel tilrettelegge for en malrettet
og forutsighar samhandlingsstruktur, hvis de sikrer at brukeres
synspunkter systematisk etterspgrres.

Bruk av samtaleverktay i sosialt arbeid?

Et forstaelsesutgangspunkt for mine videre refleksjoner er at
hjelpeprosessen i sosialt arbeid er en relasjonell aktivitet hvor partene
responderer pa hverandre i en kontinuerlig fortolkningsprosess
(Goffman, 1959; Shulman, 2016). Ansikt-til-ansikt-samtalen apner for at
informasjon om brukerens situasjon deles, og at brukeren kan fortelle om
problemene og bekymringene sine (Hall et al. 2014; Parker, 2015). Ideelt
sett medieres samtalesituasjonen gjennom sosialarbeiderens empatiske
kommunikasjon og oppmerksomhet, som er rettet mot person-i-situasjon
og ressurser i brukeren og i omgivelsene (IFSW, 2014; Healy, 2014;
Shulman, 2016). Forskning viser at nar sosialarbeidere tar en ikke-
vitende posisjon og aktivt lytter til og anerkjenner brukerens erfaringer
og synspunkter, erfarer brukeren at det er rom for & dele bekymringene
og hjelpebehovene sine, noe som er viktig for at positiv endring skal
kunne finne sted (Lee et al., 2018; Shulman, 2016; Solheim et al., 2020;
Symonds, 2018).

Kommunikasjonsformat har betydning for hvorvidt og i eventuelt
hvilken grad profesjonelle og brukere evner & forsta hverandre, fremsette
krav og medvirke i beslutninger (Bartels, 2013). Forskning pa
aktiveringssamtaler i Nav, viser at slike samtaler foregar innenfor et
intervjuformat med spgrsmal-svar-struktur hvor det i liten grad snakkes
eksplisitt om samtaleformal, samtaleforlgpet og institusjonelle rammer
(Halvorsen et al., 2018; Halvorsen & Hammerstad, 2021; Solberg, 2014).
Selv om formatet gir rom for brukernes tanker og vurderinger, er det
primert veiledernes spegrsmalsformuleringer som styrer samtalen, og
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temaer og spgrsmal blir ikke ngdvendigvis begrunnet (Halvorsen et al.,
2018; Solberg, 2014).

Min studie viser at verktgyene strukturerer aktiveringssamtalene pa flere
vis (Olsen & Oltedal, 2020). For det farste utgjorde verktayet et handfast
oppmerksomhetsfokus. Dette gjaldt serlig nar tankekartet, den
visualiserte KOR-grafen, og yrkesprofilskjemaet var i bruk. Disse
elementene gjorde at partene samhandlet om noe konkret, og hvor dette
tilrettela for en felles forstaelse av det de samhandlet om. For det andre
medferte ORS-verktgyet meta-kommunikasjon om instruksjoner for
handling, hvor veilederne blant annet begrunnet overordnet mal og
delmal for handlingskjeden. Nar brukerne ikke klarte a mate
handlingsforventingen fra veilederen, oppstod det imidlertid noen
samhandlingsutfordringer som matte lgses der og da. For det tredje, selv
om  serlig  KOR-verktgyet  bidro til en  diskuterbar
selvutviklingsorientering, gav verktgyene brukeren mulighet til &
tematisere vanskelige erfaringer og tanker. Dette gav ogsa veiledere
mulighet for & respondere med empati og parafraseringer, noe som hjalp
brukere videre i deres utgreiinger om problemomrader i livene deres.
Disse samhandlingssekvensene kan fglgelig forstas som byggesteiner i
en tillitsfull arbeidsrelasjon (Lee et al., 2018; Symonds, 2018), noe som
er sentralt for at endring skal finne sted (Shulman, 2016).

6.4 Implikasjoner av studien

Min studie har identifisert leeringsdialoger som brukes for & realisere
lzeringspotensialer for unge i arbeidstreningstiltak (Olsen & Ellingsen,
2019). Som nevnt viser effektstudier at arbeidstreningstiltak, som er det
mest brukte tiltaket i jobbinklusjonsprosesser med unge, har ingen eller
negativ effekt pa unges jobbovergang (Hardoy et al., 2017; Hyggen,
2017). Et forbehold her er at noe forskning viser at arbeidstrening kan
stimulere unge til & fullfgre videregaende utdanning (Simson, 2012,
2016). Kunnskap om hvordan leringspotensialer i arbeidstreningstiltak
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kan realiseres gjennom aktiveringssamtaler i Nav, kan nyansere
kunnskapen om arbeidstrening som et virkemiddel for unges
jobbinklusjon. Mine funn utgjer derfor et viktig kunnskapsbidrag til
praksisfeltet nar det gjelder muligheter i dialogbasert oppfelging av
unge, serlig innenfor typen "forsterket aktivering" (Hardoy et al., 2017).

I tillegg peker min studie pa viktigheten av at det eksisterer etablerte (og
lett tilgjengelige) samarbeidskanaler mellom Nav og utdannings-
sektoren, samt mellom Nav og tiltaksbedrifter. Dette er i trad med OECD
(2018) og med Hvinden et al. (2019b), som understreker at forsterkede
og aldersrettede innsatser ma inkludere stettestrukturer og
leringssituasjoner som er tilpasset unges sammensatte bistandsbehov. 1
tillegg understreker Gjersge (2021) at innsatser ma ta hensyn til
aldersrelaterte  problemstillinger ~ (for  eksempel  knyttet  til
utdanningsrettigheter) og hvor den unge er i sin aktiveringsprosess,
fremfor at bistand baseres pa en generell kategori om "nedsatt
arbeidsevne”.

Det stilles spgrsmal ved treffsikkerheten til politiske og faglige innsatser
som rettes mot unge (Frgyland et al., 2022; Hyggen, 2015). Slike
innsatser utgjar et mangfold av praksiser (se for eksempel Follesg, 2015;
Frgyland et al, 2022; Hyggen, 2015; Nielsen et al., 2022; Strand et al.,
2015). Hyggen (2015) peker pa at mens effektstudier viser at fa tiltak gir
direkte positiv effekt pa unges jobbovergang, er evalueringer av
enkelttiltak og lokale satsinger betydelig mer positive i sine vurderinger
av tiltakseffekter. For eksempel rapporteres det om treffsikkerhet overfor
malgruppen og at bade ansatte og deltakere opplever at tiltakene virker
etter sin hensikt (Hyggen, 2015). Dette var ogsa tilfellet i sluttrapporten
for Ung@Jobb-prosjektet som min studies datamateriale stammer fra (se
Bg-Rygg & Oltedal, 2017).

| det fglgende vil jeg kort diskutere hvorfor det er viktig med flere
kunnskapskilder for a sikre kvalitet i forsterkede innsatser som retter seg
mot unge i sarbare situasjoner og marginale arbeidsmarkedsposisjoner.
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Jeg tar utgangspunkt i det Hyggen (2015) omtaler som et paradoks i
forskningslitteraturen som omhandler oppfelgingsinnsatser rettet mot
unge.

Hyggen (2015) mener at paradokset i litteraturen (ingen malbar effekt
vs. observert/erfart effekt av tiltak) oppstar pa grunn av at sveert ulike
forskningsmetoder er i bruk. Ulike forskningsdesign gir ulik kunnskap,
serlig nar det gjelder spegrsmalet om "hva som virker" i
aktiveringsprosesser med unge. Det er ogsa reist spgrsmal om hvilken
kunnskap som vinner frem med tanke pa a utvikle et kunnskapsgrunnlag
for aktiveringsarbeid (Breit et al., 2019; Hyggen, 2015). Dall & Danneris
(2019) foreslar at forskning i sterre grad ber anlegge en relasjonell
tilnerming nar det gjelder kausale effekter av politiske og faglige
innsatser, basert pa at slike effekter skapes gjennom relasjonelle
prosesser. For eksempel har Ravn & Bredgaard (2021), ved hjelp av
kvantitative data, vist at en sterk arbeidsrelasjon er positivt assosiert med
utdannings- og jobbgevinster for personer med sammensatte behov.
Samtidig ma forskningen apne opp for en bredere forstaelse av hva som
kan betegnes som virksomme faktorer i aktiveringsprosesser med unge,
hvor flere typer prosess- og utfallsmal ma inkluderes (Dall & Danneris,
2019).

Spersmal om hvilken kunnskap som vinner frem pa aktiveringsfeltet, er
o0gsa reist av Breit et al. (2019), i forbindelse med evalueringen av den
nasjonale satsningen "Praksis og kunnskapsutvikling i Nav-kontor"
(PKU), hvor Ung@Jobb-prosjektet inngikk som ett av tre delprosjekter.
PKU ble iverksatt av Arbeids- og velferdsdirektoratet pa oppdrag fra
davaerende Arbeidsdepartementet (na Arbeids- og inkluderings-
departementet), og hadde som mal & stimulere til en kunnskapsbasert
praksis i Nav. Dette skulle skje gjennom et likeverdig samarbeid mellom
forskning, utdanning, praksis og brukere. Breit et al. (2019) konkluderer
med at en hierarkisk forstaelse av kunnskap om "hva som virker",
utfordret malsettingen om kunnskapsbasering. De mener at utfordringen
fulgte av at delprosjektene, inklusiv Ung@jobb-prosjektet, utviklet

107



Diskusjon

praksisnaer kunnskap gjennom kvalitative metoder, mens direktoratet
privilegerte evidensbasert kunnskap i trad med en hierarkisk og
standardisert styringsmodell. Breit et al. (2019) advarer om at
privilegering av ett kunnskapssyn over ett annet er til hinder for a lgse
inkluderingsutfordringen nar det gjelder mennesker med sammensatte
bistandsbehov.

Politikk som er rettet mot unge i marginale arbeidsmarkedsposisjoner,
tar sin endelige form i ansikt-til-ansikt-samtaler mellom
frontlinjearbeidere og personer som inngdr i politikkens malgruppe.
Lipsky (1980/2010) viser at politikkimplementeringsprosesser ma
forstas i et nedenfra-perspektiv. Generelle og tvetydige mal oversettes og
iverksettes i frontlinjeinteraksjoner, som igjen pavirker atferd pa
organisasjonsniva. Det er denne atferden som utgjar politikk i praksis
(Lipsky, 1980/2010). Breit et al. (2019) viser at implementerings-
prosessen ogsa pavirkes av et hierarkisk kunnskapssyn, hvor den
praksisnaere kunnskapen som utvikles gjennom kvalitative smaskala-
studier ikke ngdvendigvis regnes som legitim innenfor en dominerende
evidenshasert logikk. Dette kan bidra til & forklare paradokset som
Hyggen (2015) viser til, noe Breit et al. (2019) mener er en
problemstilling som bade akademia og praksisfeltet ma bidra til & finne
en lgsning pa. Kun pa denne maten kan aktiveringsarbeid med unge
funderes pa et helhetlig og solid kunnskapsgrunnlag, hvor ogsa kunnskap
om mer kvalitative aspekter ved hjelpeprosessen inngar som likeverdige
kunnskapskilder til kunnskap som assosieres med evidensbasering.

6.5 Videre forskning

Denne studien har sgkt a utforske og besvare noen forskningsspgrsmal.
Gjennom de temaene og funnene som er belyst i min studie, reiser det
seg nye tema og spgrsmal som kan gi retning til videre forskning. Et av
temaene gjelder unges handtering av ulike sosiale normer og
forventninger om hva de bar mestre selv, og hva det er greit a fa hjelp til
fra det offentlige i ung—voksen-overganger. | det empiriske materialet
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mitt er det tydelig at unge star overfor forventninger om at de skal "klare
selv”, samtidig som de er formelt vurdert av Nav til & ha behov for
spesielt tilpasset hjelp for & komme i jobb. Dette iboende paradokset i
hjelperelasjonen blir ekstra tydelig nar noen unge tematiserer en konkret
jobbmulighet og Nav-veilederne responderer med & problematisere
brukerens helseproblemer og arbeidsevne. Paradokset blir ogsa synlig
nar unge erfarer negativ mestring i tiltakssituasjoner, hvorpa de (i
samtale med sin Nav-veileder) klandrer seg selv fordi de antar at
tiltakssituasjonen inneholder lave jobbkrav og mye ressurser. Min studie
indikerer at det er usikkert om tiltakssituasjonen er tilpasset med tanke
pa de unges leering og mestring for malet om jobb, noe videre forskning
ber undersgke naermere, for eksempel gjennom lengre feltarbeid i
tiltaksbedrifter hvor unges arbeidsevne skal avklares eller trenes
(arbeidstreningstiltak).

Studien min viser ogsa at de unge ser seg selv med et utenfra-blikk, for
eksempel fra en arbeidsgivers stasted, slik som i utdraget med Kristian i
avhandlingens kapittel 2 (punkt 2.1): "Hvem ville du ha valgt, en som
kommer alene [med jobbsgknad] eller med en Nav-dame?". Unge
beveger seg med andre ord langs et avhengighets—uavhengighets-
kontinuum. Det kan derfor vare viktig for videre forskning & undersgke
individuelle forskjeller blant unge nar det gjelder & handtere en ung-
voksen identitet, samt deres syn pa hva som skal til for at de fullfgrer en
utdanning og/eller handterer og blir veerende i en jobb. Dette kan
utforskes ved & vurdere unges agens i deres interaksjoner med
hjelpeapparatet i lys av sosiale normer og (uttrykte) forventninger om
selvstendighet, personlig ansvar, og sosial stgtte i ung-voksen-
overganger.

Forskning indikerer ogsa at Nav-reformen ikke har fungert optimalt nar
det gjelder a fa flere unge i jobb. For eksempel finner Wel et al. (2021)
at Nav-reformen ikke har styrket unges posisjon overfor
arbeidsmarkedet; tvert imot forblir dagens unge oftere i uavklarte lgp og
marginale posisjoner sammenlignet med unge fgr Nav-reformen. For
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eksempel anbefaler en OECD-rapport at Norge revurderer
organiseringen av utdanningssystemet med tilhgrende stattesystemer, for
a fa flere unge til a fullfgre videregaende skole (OECD, 2018). Et innspill
til videre forskning er & sammenstille og analysere mangfoldet av
smaskalastudier som evaluerer starre eller mindre innsatsprosjekter med
mal om unges inklusjon i jobb eller skole. En slik analyse kan legge vekt
pa hva de profesjonelle og de unge selv vurderer som virksomme
faktorer for & videreutvikle kunnskapsgrunnlaget for aktiveringsarbeid
med unge. Samtidig ma en slik sammenstilling sette funnene i en starre
teoretisk sammenheng, serlig med tanke pa & utvikle praksisteorier som
kan fasilitere for intervensjoner i krysningspunkter mellom individ og
samfunn (Cornell, 2006).

Som vist av avhandlingens forskningsgjennomgang, er det ogsa behov
for & systematisere eksisterende kunnskap om aktiveringsinnsatser som
rettes mot unge i marginale arbeidsmarkedsposisjoner, serlig med tanke
pa hvordan innsatser manifesterer seg i autentiske samhandlings-
situasjoner. Videre er det behov for mer kunnskap om effekter av slike
innsatser, med tanke pa unges inklusjon i skole og jobb, men ogsa i
bredere forstand (se punkt 6.4). For & utvikle kunnskapsgrunnlaget for
aktiveringsarbeid med unge i sarbare situasjoner og marginale
arbeidsmarkedsposisjoner, er det behov for et variert kunnskapstilsig,
som kan bidra til & belyse de mange ulike matene som politiske og faglige
innsatser arter seg i konkrete kontekster og situasjoner.
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Arbeidsmarkedstiltak som leeringsarena:
Nav-veiledere og unge
arbeidsledige om ‘leering i tiltak’

Arbeidsmarkedstiltak har som mal  styrke tiltaksdeltakeres muligheter for inntektsgivende
arbeid. | artikkelen retter vi sgkelys pd hvordan veiledere og unge arbeidsledige med nedsatt
arbeidsevne (18-29 4r) samtaler om arbeidsmarkedstiltak som virkemiddel for @ nd mélet om
arbeid. Artikkelen bygger pa 23 oppfalgingssamtaler ved to Nav-kontorer. Funnene viser at
Nav-veilederne forstir og tar i bruk arbeidsmarkedstiltak som lringsarena, mens de unge

er mer usikre pa hva de lzerer i tiltak, og om lzeringen er relevant for  f og mestre en jobb.

| samtalene fremmer Nav-veilederne to hovedsyn pa lzering (lring gjennom erfaringer og
maélsettingsarbeid), mens de unge i sterre grad fremhever relasjoner, sosial stotte og individuelle
tilpasninger i tiltakssituasjonen som betydningsfulle betingelser for laering. Et sentralt sparsmal
er hvorvidt og pé hvilke mater tiltak er hensiktsmessig og nedvendig for & nd mlet om jobb.
Funnene dreftes i lys av perspektiver pa lzring i ikke-formelle lzeringskontekster, og i lys av
politiske faringer for oppfelging av unge som har behov for spesielt tilpasset oppfelging for &
komme i jobb.

Illustrasjon: Eldbjarg Ribe
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rbeidsmarkedstiltak i Nav er sentra-
le virkemidler i den aktive arbeidsmar-
kedspolitikken. Hovedmalet er 4 tilret-
. telegge for et velfungerende arbeids-
marked med hay sysselsetting og et
inkluderende arbeidsliv (regjeringen.no). Utover
ordinare tilbud om hjelp og veiledning til jobbsa-
king, kan Nav tilby arbeidsrettede tiltak nar ordinare
tilbud ikke er tilstrekkelig for malet om arbeid (NOU
2012. 6). Tiltaksapparatet omfatter blant annet
utdannings- og opplaringstiltak, arbeidstrenings-
og kvalifiseringstiltak, samt ulike former for tilrette-
leggings- og oppfelgingstiltak. Tiltaket bar vurderes
som ngdvendig og hensiktsmessig for at deltakeren
skal fa eller beholde arbeid (Tiltaksforskriften, 2015).
Riksrevisjonen fastslar at Nav kan bruke og forvalte
arbeidsmarkedstiltakene pa en mer malrettet mate
med tanke pa a realisere det velferdspolitiske malet
om 4 inkludere flest mulig i ordinert arbeidsliv. Det-
te pa bakgrunnav at mange ikke kommerijobb etter
endt tiltak (Riksrevisjonen, 2017-2018).

Unge under 30 ar som er eller star i fare for a sta
utenfor arbeidslivet er en serlig prioritert grup-
pe som frem til 1. januar 2017 var regulert av alders-
bestemte politiske garantiordninger. Endringene fra
2017 har til hensikt & garantere alle unge under 30
ar rask hjelp til & komme i arbeid eller skole. Dette
gjennom a styrke velferdsforvaltningens kapasitet
til a drive forsterket oppfelging av unge som ikke er
i arbeid, utdanning eller annen hensiktsmessig akti-
vitet (Arbeids- og sosialdepartementet, 2017). Et vir-
kemiddel er & gke antall tiltaksplasser til unge. Sam-
tidig viser forskning at effekter av arbeidsmarkeds-
tiltak pa unges overgang til jobb er begrenset, dels
ogsa fravaerende, sarlig for personer med nedsatt
arbeidsevne og personer som mottar arbeidsavkla-
ringspenger (Riksrevisjonen, 2017-2018).

Unge med lavt utdanningsniva har ofte en tyngre
vei inn i arbeidsmarkedet (Fedoryshyn, 2018; OECD,
2018). Tall fra Statistisk Sentralbyra viser ogsa at
andelen unge med lav utdanning i arbeid eller skole
har gatt nedfra 74 prosent til 64 prosent i lopet av de
siste ti arene (Fedoryshyn, 2018). Samtidig har ande-
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len unge pa helserelaterte ytelser gkt, mens ande-
len registrerte ledige og unge pa arbeidsmarkedstil-
tak har vaert forholdsvis stabil. Det er behov for gkt
kunnskap om hva som er virksommetiltak for & mot-
virke at unge blir ekskludert fra arbeidsmarkedet.

|artikkelen rettervi sokelyset pa arbeidsmarkeds-
tiltak ved & analysere oppfalgingssamtaler mellom
Nav-veiledere og unge voksne med nedsatt arbeids-
evne, Forskningssparsmalet som besvares i artikke-
len er: Hvordan samtaler Nav-veiledere og unge med ned-
satt arbeidsevne om arbeidsmarkedstiltak som trenings-
arena for & komme i ordincer jobb? Studien gir innblikk
i hvordan oppfelging av unge tiltaksdeltakere kan
arte seg i ansikt-til-ansikt-samhandling ved Nav-
kontor. Malet er a utvikle kunnskap om hvordan opp-
felgingssamtaler kan bidra til at unge opplever til-
taksdeltakelse som meningsfullt og hensiktsmessig
med tanke pa arbeid.

Unge i arbeidsmarkedet - hva sier forskning?

Unge arbeidstakere er en utsatt gruppe pa arbeids-
markedet. De har oftere midlertidige stillinger og
lavere ansiennitet enn eldre arbeidstakere, noe
som gjer dem ekstra utsatt ved nedbemanninger
(Hyggen, 2013). Unge konkurrer med arbeidssgkere
som ofte har bedre formelle kvalifikasjoner og mer
arbeidserfaring nar de seker jobb. Selv om unge i
Norge klarer seg godt pa arbeidsmarkedet sammen-
lignet med andre land (OECD, 2018), erdet en betyde-
ligandel som opplever vanskeligheter med a komme
inn pa arbeidsmarkedet. Dette gjelder sarlig unge
med psykiske helseutfordringer (Collishaw, 201s).
Hagquist (2015) viser til at helsemessige utfordrin-
ger begrenser unges muligheter til ordinar arbeids-
livsdeltakelse, hvor konsekvensen er gkt andel unge
med ufgrestenad. Videre opplever mange det skam-
fullt a vaere uten arbeid og faler skyld til tross for at
situasjonen skyldes forhold utenfor deres kontroll.
Unge som opplever utfordringer paflere livsomra-
dersamtidig, har gkt risiko for & sta utenfor arbeidsli-
vet. Det kan vaere utfordringer knyttet til helse, gko-
nomi og bolig, ofte i kombinasjon med lavt utdan-
ningsniva (Hyggen, 2013). Dersom man ogsa mangler
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yrkesrettede kvalifikasjoner og ferdigheter, har ned-
satt selvtillit og svakt nettverk, kan det vaere ekstra
utfordrende a fa innpass i arbeidsmarkedet. Videre
viser forskning at arbeidsledighet i ung alder gir gkt
risiko for et voksenliv med ustabil arbeidsmarkedstil-
knytning og sosial eksklusjon (Nilsen & Reiso, 2014;
Béckman & Nilsson, 2016). Unge arbeidslediges fram-
tidsutsikter pa arbeidsmarkedet vil samtidig avhen-
ge av arbeidsmarkedssituasjon, den enkeltes formel-
le kvalifikasjoner og evne til handtere arbeidsledig-
het (Hammer, 2006).

Arbeidsmarkedstiltak synes a ha varierende effekt
pa arbeidslivsinkludering. Flere studier viser at de
mest virksomme tiltakene er de som ligner ordinae-
re arbeidssituasjoner (Frayland, Maximova-Ment-
zoni & Fossestgl, 2016; Hardoy, Rged, von Simson
& Zhang, 2017). Lennstilskudd (hvor arbeidsgiver
mottar Ignnssubsidiering en avgrenset periode) er
et av tiltakene med sterst positiv effekt (von Sim-
son, 2012). Unge og lavt utdannede kan ha positivt
utbytte av & delta i opplaringstiltak (von Simson,
2012, 2016; Zhang, 2016). Samtidig viser forskning at
arbeidstrening ogsa kan ha negativ effekt pa sene-
re sysselsetting (von Simson, 2012; 2016; Zhang, 2016,
Hyggen, 2017). En mulig forklaring er at arbeidsgive-
rediskriminerer jobbsekere som har deltatti arbeids-
treningstiltak og foretrekker sekere uten denne type
tiltak pa sin CV (Hyggen, 2017). Studier av hvordan
unge selv vurderer nytten av tiltaksdeltakelse, viser
at de sosiale gevinstene blir sarlig vektlagt (Hars-
lef, 2005; Anvik & Waldahl, 2017). Egdell og McQu-
aid (2016) fant at unge kan oppleve aktiveringstiltak
som mer meningsfulle dersom tiltakene ogsa retter
seg mot a styrke og utvikle deres personlige ressur-
ser. Harslef (2005) stiller likevel spgrsmal ved hvor-
vidt unge i tiltak internaliserer en aktiveringspraksis
som ikke nedvendigvis farer dem narmere en jobb.

Arbeidstrening er det mest brukte tiltaket for
unge, etterfulgt av tiltak som lgnnstilskudd og ulike
typer opplaringstiltak (Hyggen, 2017). Hovedforma-
let med arbeidsavklaring (4-12 uker) og arbeidstre-
ning (et &r med mulighet for seks maneders forlen-
gelse) er & gke sannsynligheten for & komme i ordi-
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nzrt arbeid (Tiltaksforskriften, 2015). | praksis blir
avklaringstiltak ogséa benyttet som et ledd i & avkla-
re sgknad om uferestenad (Fossestal, Baring & Skar-
paas, 2012). Bade avklaring og arbeidstrening skal til-
passes individuelt, og deltakeren har rett pa oppfal-
ging fra Nav og tiltaksarranger underveis i tiltaket
(Tiltaksforskriften, 2015)

Fossestel et al. (2016) fant at Nav -veiledere man-
gler tilstrekkelig kunnskap om arbeidsmarkedstilta-
kene og at deltakerne ikke blir tilstrekkelig avklart
far tiltak. | tillegg opplever Nav-veiledere manglende
formelle retningslinjer for kvalitet i oppfalgingsarbei-
det og mangel péa relevante tiltaksplasser for unge,
noe som utgjer en betydelig utfordring for unges
inkludering i ordinaert arbeidsliv (Strand, Brathen &
CGrgnningsater, 2015).

Teoretisk innramming

Selv om studien har en induktiv analytisk tilnaer-
ming, aktualiserer funnene teorier om lzaring etter-
som oppfalging og tiltak kan forstas som ikke-for-
melle lzringssituasjoner. Laring er fundamentalt for
mennesket, ogvi lerer uavhengigav om vi har inten-
sjon om a lzere eller ikke, eller om det vi lzerer er rik-
tigellergalt (Hill, 2002). Laering er et komplekst feno-
men med bade kognitive, emosjonelle, relasjonel-
le og sosiale dimensjoner (llleris, 2014) som innebae-
rer at kunnskap og forstaelse ogsa utvikles i sosiale
interaksjoner (Woolfolk, 2014). Videre utgjer selvbe-
stemmelse og erfaringer viktige ressurser i laerings-
prosessen (Knowles, Holton & Swanson, 2005). De
ungeivarstudie erformeltsett voksne, men befinner
segsamtidigien livssituasjon hvor de starien avhen-
gighetsrelasjon til Nav. Likevel har alle som mot-
tar tjenester fra Nav en lovfestet rett til brukermed-
virkning (Nav -loven, 2006, § 15). Opplevelse av reell
medvirkning er viktig for laeringsmotivasjon (Deci
& Ryan, 2000), ettersom vi sjelden vil vaere moti-
vert for & lzere noe vi ikke interesserer oss for eller
som ikke oppleves meningsfullt (llleris, 2014). Laring
under slike betingelser blir ofte ineffektiv og vanske-
lig & overfare til andre laeringskontekster. Laerings-
situasjonen bar derfor bli utformet med respekt for
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den voksnes selvbestemmelse, erfaringer og rett til
& taansvar for egen lering (Illeris, 2014). Vi kan vide-
re skille mellom indre og ytre motivasjonsfaktorer
for lzering (Deci & Ryan, 2010), hvor indre faktorer er
styrt avens eget gnske om & lere noe, mens ytre fak-
torer kan vere anerkjennelse fra andre eller andre
former for belgnning.

| Banduras kognitive laeringsteori (1997) er ogsa
troen pa mestring enviktig lzeringsmotivator. Begre-
pet mestringsforventning viser til at tidligere erfarin-
ger har betydning for lzering. Hans teori vektlegger
ogsa var evne til  lzere av andre, hvor vi lrer gjen-
nom observasjon og imitasjon. Derfor vil sosiale fel-
lesskap i en tiltakssitasjon ha potensialet til a vaere
en viktig arena for leering. Csikszentmihalyi (2005)
viser til hvordan lzering ogsa pavirkes av hvilke utfor-
dringer vi stilles overfor. Utfordringer som er tilpas-
set den enkeltes niva gir best forutsetninger for flyt,
mens for hayeeller forlave krav og forventninger hin-
drer vekst og lering. Samtidig kan heye arbeidskrav
bidra til motivasjon og mestring, dersom det falges
opp med tilstrekkelig stotte og tilrettelegging (Bak-
ker & Demerouti, 2014). Slik tilrettelegging forutset-
ter en hey grad av toleranse overfor den lzrende og
atdet gis mulighet til  prove og feile. Motstand mot
lering aktiveres gjerne nar slike laeringsbetingelser
ikke ertilstede, eller nar laeringsmiljget oppleves pro-
blematisk. Motstandsmekanismer kan ogsa aktive-
res pa bakgrunn av tidligere negative mestringserfa-
ringer eller nar vi opplever at var voksenidentitet blir
truet (Illeris, 2004).

Metode

Dataene som artikkelen bygger pa utgar fra utvi-
klingsprosjektet Ung@jobb i Rogaland (2013-2016),
som var del av prosjektet «Praksis- og kunnskapsut-
vikling i Nav-kontors (PKU). Ung@jobb hadde som
mal a styrke kvalitet og kompetanse i Nav knyttet
til arbeidsmater overfor unge brukere (18-29 ar) med
behov for tett individuell oppfelging med arbeid som
mal (Bg-Rygg & Oltedal, 2017, 5. 13). | Ung@jobb ble
metoder for kartlegging og brukertilbakemelding
utprevd i oppfalging av malgruppen ved to Nav-kon-

34 FONTENE Forskning1/2019 * argang 12

144

torer i Rogaland, hvor 110 brukere deltok. Disse ble
fulgt opp av seks Nav- veiledere med tilknytning til
prosjektet (fem kvinner og en mann). Nav- veileder-
ne (som var utdannet sosionom, barnevernspeda-
gog, lzerer eller politi) hadde en aktiv rollei rekrutte-
ringen av deltakere. Malgruppen ble definert ut fra at
dehadde mottatt arbeidsavklaringspengerimerenn
etar eller hadde vedtak om spesielt tilpasset oppfal-
ging, og at Nav- veilederne vurderte dem til & vaere i
sarlig risiko for tidlig uferepensjon (Ba-Rygg & Olte-
dal, 2077). | prosjektet ble 23 samtaler mellom Nav-
veiledere og unge tatt opp pa lydband (14 kvinner og
9 menn). Lydopptak og fulltekst transkripsjoner av
disse oppfelgingssamtalene utgjer datagrunnlaget
fordenne artikkelen. Samtalene har en samletvarig-
het pa 16 timer og 48 minutter (gjennomsnittlig 44
minutter per samtale).

Analyse

Analyseneerinspirertavkonstant komparativmeto-
de (Glaser & Strauss, 1967; Strauss & Corbin, 1998). Vi
inntok en induktiv tilnarming, hvor teoretiske per-
spektiver ikke var styrende for analysene. Vi beve-
get oss systematisk frem og tilbake mellom ulike
kodingssteg ved hjelp av sakalte memos (Charmaz,
2014). Farsteforfatter lyttet innledningsvis til oppta-
kenefora gjare seg kjent med datamaterialet, etter-
fulgt av koding av transkripsjoner. Ferste kodings-
fase var en innledende apen koding (Strauss & Cor-
bin, 1998) hvor enkeltord, utsagn og sekvenser i hver
samtaletranskripsjon ble kodet og sammenlignet
pa tvers av datamaterialet. En av kodene vi utviklet
i denne fasen var lering’, som blant annet omfattet
subkategoriene «a laerey, «a trene, «a fa kunnskapy,
0g «@ mestres. Aksial koding ble benyttet for & vide-
reutvikle innledende koder, hvor hensikten er & iden-
tifisere egenskaper og ulike dimensjoner ved hver
enkelt kode (Strauss & Corbin, 1998). Dette innebar &
utforske sammenhenger ved a identifisere nar kode-
ne forekom i samhandlingen, partenes handlinger i
tilknytning til koden, og hvilke konsekvenser dette
syntes & medfere i interaksjonen. Pa denne maten
ble det klarere at laering var sentralt nar Nav- veile-
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dere og unge snakket om deltakelse i tiltak. Kodin-
gens tredje fase innebar & identifisere hvordan aksi-
ale koder relaterte seg til andre forhold som frem-
kom i datamaterialet, sakalt selektiv koding (Strauss
& Corbin, 1998). Dette bidro til at ulike lzeringsorien-
teringer kom til syne som kjernekategorier.

Studiens styrker og begrensninger

Som forskningsoversikten viser, finnes det en del
forskning pa Nav-feltet. Det er likevel lite forskning
pa hva som skjer i autentiske samtalesituasjoner
(Riis-Johannesen, Halvorsen, Andenas & Thomas-
sen, 2018). Analysene i artikkelen bygger pa et rikt
samtalemateriale, og utgjer derfor et viktig kunn-
skapsbidrag til feltet. Prosjektetisin helhet bestar av
bade observasjons-, intervju- og samtaledata, men
vivalgte kun & inkludere samtaler hvor det forela lyd-
band. Dette fordi det er en fare for at viktige sekven-
ser i en samtale utelates nar kun feltnotater nedteg-
nes. Studien er del av et starre utviklingsprosjekt,
hvor ulike kartleggings- og tilbakemeldingsmetoder
ble anvendt. Dette kan ha pavirket temaene som ble
tatt oppisamtalene. Vi mener likevel at samtalema-
terialets omfang kan bidra med viktig kunnskap om
hvordan oppfelgingssamtalene i Nav kan bidra til at
tiltaksdeltakelse oppleves som en hensiktsmessig
aktivitet.

Studien er godkjent av Norsk Samfunnsvitenska-
pelig datatjeneste (NSD, prosjektnummer 41006).
Deltakelsen i forskningsprosjektet er basert pa fri-
villighet og informert samtykke. Datamaterialet er
anonymisert og forskningen er gjennomfert i trad
med forskningsetiske retningslinjer for samfunnsvi-
tenskap, humaniora, juss og teologi (NESH, 2016).

Funn

Leering i tiltak er et gjennomgaende tema i samtale-
ne mellom Nav-veileder og de unge. Det blir i hoved-
sak fremmet av veilederne, bade gjennom direkte
spgrsmal om hva de unge lzerer i tiltaket, men ogsa
implisitt gjennom generelle utsagn om laering. Veile-
derne uttrykker to hovedsyn pa laring. De snakker
om atlzring skjer gjennom erfaringer, eller at lzering
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skjer gjennom a konkretisere mal og planlegge for
malevaluering. Uavhengig av hvilket lzeringssyn som
opptrer, fremholder veilederne at laeringen som skjer
i tiltaket vil styrke de unges jobbmuligheter. Det-
te ga i varierende grad gjenklang hos de unge. Noen
opplever ikke lzering i tiltak, mens andre gjor det. Av
de unge som opplever |zring, er det likevel ikke alle
som mener at det de larer er relevant for fremtidig
Jjobb. Laeringsperspektivene som kommer til uttrykk
er uavhengig av om det snakkes om avklaring eller
arbeidstrening, eller om tiltaket foregar i arbeidsin-
kluderingsbedrift eller i ordinaer bedrift. Perspektive-
ne synes likevel & henge sammen med hvor i tiltaks-
forlepet deltakerneer.

Vi finner tre interaksjonsmanstre nar samtalens
tema er laring i tiltak: 1) erfaringsorientert interak-
sjon med lite refleksjon og blokkering av |zeringsdia-
log, 2) erfaringsorientert interaksjon med refleksjon
og pragmatisk tilnarming til lzering, og 3) malorien-
tert interaksjon med fokus pa planarbeid. Vi vil ned-
enfor gjere narmere rede for disse tre interaksjons-
menstrene.

Erfaringsorintert interaksjon med lite reflek-
sjon - blokkering av laeringsdialog

Kjernen i erfaringsorientert interaksjonsmgnster
er at alle erfaringer genererer en eller annen form
for lzering. Her blir tiltaksarranger i liten grad inklu-
dert som akter i de unges laringsprosess, og opp-
felgingen blir derfor en topartsrelasjon mellom Nav
og unge som er i tiltak. Graden av refleksjon varierer
og avhenger av at begge parter er apne for & snakke
om og utforske de unges tiltakserfaringer. Erfarings-
orientert interaksjon med lite refleksjon kjenneteg-
nes av at en av partene blokkerer for lzeringsdialog. |
noen samtaler er veilederen opptatt av & overbevise
den unge om alle erfaringer genererer lzering fremfor
4 utforske den unges syn pa tiltakserfaringene:
Veileder: Du har vaert utplassert som assistent
ved [skolefritidsordning] og hatt praksis som
butikkmedarbeider og sa har du vart i [kommu-
nalt tiltak]
Anne: Ikke at det varte s altfor lenge da
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Veileder: Nei, men det er jo en erfaring du har
gjort deg, sa du harjofatt med deg noe derfra
Anne: Jo, et forsgk pa a fa noe til, men det er ikke
alltid det funker

Veileder: Men du var jo der og gjorde noe, ikke

sant, du var med pa forskjellige oppgaver, sa du

harjolertavdet

Anne: Leertoglaert(..) harjoholdt pamed lignen-

de]siden jeg var liten

Nav-veilederen har fokus pa at Anne har lart frem-
for hva hun har laert, og konkluderer med at laering
har funnet sted uten a utforske eller kankretisere hva
lringen bestr i. Anne mener hun allerede innehar
denne kunnskapen. Veilederens manglende utforsk-
ning bidrar til at Anne opprettholder sin oppfatning
om at tiltaket var lite lzererikt. Flere samtaler viser til-
svarende mgnster. For de unge er det ikke ngdvendig-
visen klar sammenheng mellom hva de gjar og hva de
laereritiltak, og det blir derfor ogsa uklart hvordan til-
takserfaringene styrker deres jobbmuligheter. Funne-
neviser ogsd atdet ervanskelig a se negative tiltakser-
faringer som laering, for eksempel nar oppgavene blir
monotone og kjedelige: «jeg bare trykket og plukket, det
var som regel det jeg gjorde (..) det var jo nesten som et barn
kan gjare, det gikk i det samme.

Ved & sammenligne oppgavene med «noe et barn
kan gjere» uttrykker Line at hun opplevde & bli infan-
tilisert i tiltaket. Et lignende eksempel er nar de unge
feler seg umyndiggjort: ujeg blir veldig umyndiggjort i til-
tak pd Nav, det er veldig mange som ska! delta  beslutnin-
ger som angdr meg, 0g jeg syntes ikke alitid det har bijtt til
mitt bestes.

Utsagnene representerer en tendens vi fant hos
flere, hvor de unge uttrykker at de i relativt liten grad
opplever & medvirke ved valg og utforming av tiltak.
Selvbestemmelse er enviktig faktor for leering (Know-
les, Holton & Swanson, 2005) 0g manglende opple-
velse av medvirkning og mening kan dermed pavirke
opplevelsen av tiltak som lzringsarena.

| erfaringsorienterte samtaler med lite refleksjon
er de unge ikke udelt negative til & delta i tiltak. Fle-
regnsker seg'noefasta gatil'som bidrar til sosial kon-
takt, strukturog rutineri hverdagen. Tiltaket blir farst
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og fremst et bedre alternativ enn «d sitte i fengsel hjem-
me», som en av de unge omtalte det. De unge synes
likevel & opprettholde sin oppfatning avat tiltak er lite
hensiktsmessig for malet om jobb nér partene ikke
utforsker eller konkretiserer hva de unge faktisk laerer
itiltak. landre samtaler forsgker veilederne a utforske
hva deunge lzerer, men utforskningen stopperfordi de
ungeikke apnerfor det:

Veileder: Jobbsekerkurs, hvaskal vi kalledet da, til-

tak? Stikkord til den?

Otto: Skrive cv, fa hjelp til hvordan jeg skal snakke

hvis jeg skal pa intervju og sanne ting, komme seg

utijobb

Veileder: Ja, jobbaving?

Otto: Ja, men det kunne jeg, (...) har vart i sa mye

jobb gjennom skolen. Visste hva jeg skulle gjere,

hva jeg skulle si, hva jeg skulle vise, visste hva jeg

skulle gjere, til og med om jeg skulle begynne ajob-

bevisstejeg

Veileder: Hvaskjedde her? Kom det noe utav det?

Otto: Nei

Otto forklarer sitt manglende leringsutbytte
med at han gjennom tidligere arbeidspraksiser alle-
rede hadde denne kunnskapen. Veilederen anerkjen-
ner Ottos tidligere arbeidslivserfaringer, men forsg-
ker likevel & utforske videre. Da Otto avviser at laering
har funnet sted, stopper ogsa veilederens forsgk pa
leringsdialog opp. Funnene viser dermed at begge
parter kan bidra til a blokkere for laeringsdialog. Erfa-
ringsorienterte veileder-bruker interaksjoner med lite
refleksjon synes a bidra til at de unges tiltakserfarin-
ger blir kontekstbundne med liten overfaringsverdi
utover den konkrete tiltakskonteksten. Felgelig opp-
rettholdes de unges oppfatning om at tiltakene er lite
jobbrelevante.

Erfaringsorientert interaksjon med refleksjon -
pragmatisk tilnarmingtil lering

Det andre interaksjonsmansteret finner vi i samtaler
hvor begge parter er dpne for d snakke om de ungestil-
takserfaringer. Apenheten frade ungegjer atveileder-
ne i sterre grad utforsker den unges tiltakserfaringer
og tanker om lzring gjennom utdypende sparsmal:
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Veileder: Den arbeidserfaringen som du far med

deg na, er kiempeviktig

UIf: Ja, har jo litt erfaring i fra tidligere, men det

var jo ikke akkurat sa bra med de tre manedene i

denforrige [tiltaket], menjeg har |aert av feil

Veileder: Ja, det er jo en kjempebra erfaring a ta

med seg, at du kjenner deter forskjell (...)

UIf: Ja, men liksom, jeg kunne ikke tenkt meg en

sann jobb i fremtiden og sant, jobbe der hver dag

akkurat

Veileder: Nei, men du ser hensikten med & teste

det ut, det dvaere i et arbeidsrettet tiltak?

UIf: Ja, (..) greit & prove seg ut, og alltid kjekt &

lzere noe nyttog sant

Til tross for at arbeidet ikke er en type jobb UIf
onsker seg videre, uttrykker han at han laerer og utvi-
kler seg i tiltaket. Mansteret finner viigjen i flere sam-
taler, hvor de unge uttrykker en pragmatisk innstilling
om at det de laerer er anyttign, «ijekt» eller «bra pd CV-
eny, selvom detikke er direkte relatert til det de @nsker
ajobbe med. De gnsker derfor & ugjore sitt beste» mens
de deltaritiltak. Flere tematiserer imidlertid at de har
behov for mer tilpasset tilrettelegging i tiltak:

Veileder: Du har lart litt?

Jens: Ja

Veileder: Hares ut som du har lart ganske mye

sper du meg, for dette er ganske avanserte ting &

opereremed (...

Jens: Ja, hadde jeg hatt mer informasjon sa kunne

jeg ha tattavgjerelser selv uten & fole meg utrygg,

eller kommunisert problemet tidligere, men det

er ikke sa enkelt a fa i gang kommunikasjon med

han [arbeidsleder] heller, det er mange som gar og

snakker med han og han sier ja tilbake og sa star

han peker og snakker i telefonen.

Veileder: Sa du tenker at du ikke vil vaere en belas-

ting for hanitillegg?

Jens: Ja, det blir jo tatt med det ogsa [i rapport fra

Arbeidsmarkedsbedrift], praver a finne ut av tin-

gene selv til slutt

Jens uttrykker behov for mer tilrettelegging i til-
taket for @ mestre arbeidsoppgaver, ikke gjere feil og
unnga a fole seg utrygg i arbeidssituasjonen. Sam-
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tidig er han bekymret for at hans behov for mer til-
rettelegging skal bli vurdert negativt av arbeidsmar-
kedsbedriften. Ogsa andre unge i var studie temati-
serer mangel pa tilrettelegging i tiltak, mens andre
trekker frem hvordan kollegaer kan bidra bedre til-
rettelegging og lzering:

«Farst var det bare, en plass d jobbe og sd var ikke jeg
akkurat sd glad for G begynne d jobbe igjen (..) og en [kolle-
ga] sd at jeg ikketrivdes, sd han villeat jeg skulle proveinne
pd lageret, og forste gang jeg provde det sd ville jeg bare
mer og mer jobbe der, og da begynte jeg d jobbe med han, og
da fikk jeg litt mer ansvar, og da skjente jeg at det ikke var
sd vanskelig, det var noe jeg liktep.

Relasjoner, sosial statte og det a bli vist tillit |of-
tes frem som betydningsfulle faktorer for & mestre
og laere i tiltak. | erfaringsorienterte interaksjoner
med refleksjon, utforsker Nav-veilederne laring pa
en empatisk og stettende mate. Slik utforskning kan
bidra til at de unge ser sine tiltakserfaringeri et stor-
re arbeidslivsperspektiv:

Veileder: Du tenker ikke [arbeidstreningstiltaket]
som et grunnlag for en lerevei?
Ellen: Nei, aldeles ikke, det er mer det praktiske
(..) Sdnd overjeg padet
Veileder: Ja, mendet er jo ting som skjer her?
Ellen: ja?
Veileder: For eksempel det a vaere ngyaktig, kun-
ne samarbeide tett med andre, holde ut en lang
dag, som er overfarbart til nesten hva som helst
avtypeavjobb, ja, og méleterjojobb
Ellen: Det er jo det egentlig det du skal ave pa i
[tiltak], det er ikke liksom den yrkesretningen du
har valgt, det er ikke avdelingen du skal trene pa,
det er mer rett og slett det & sta opp, fa rutiner,
sta opp om morgenen, komme pa jobb, ha lunsj
nardu skal, samarbeid mot et felles mal, takle d ha
kollegaer rundt deg, takle hva sjefen sier, tale at
folk sier hva du skal gjere, fa ordre fra andre

Gjennom dialog, hvor de bygger videre pa hveran-
dres refleksjoner, blir Ellens tiltakserfaringer omdan-
net til en kompetanse som har verdi utover den kon-
krete tiltakskonteksten. De unges tiltakserfaringer,
som & felge jobbinstruksjoner, lgse arbeidsoppga-
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ver, samarbeide med kollegaer, vise initiativ og utfor-
dreseq selv p& & ta opp jobbrelaterte problemstillin-
ger med en leder eller kollega, sorteres inn under en
type generell arbeidslivskompetanse. | disse samta-
lene vektlegger veilederne at denne type erfaringer
og kompetanse gker sannsynligheten for 4 fa en lan-
net jobb i bedriften hvor de har arbeidstreningstil-
tak, eller at denne kompetansen pa sikt styrker deres
jobbmuligheter. | interaksjoner med felles refleksjo-
ner blirunges tiltakserfaringer omformet tilengene-
rell arbeidslivskompetanse som er anvendbar i flere
typer jobbsettinger. Dette bidrar ogsa til a tydelig-
gjre tiltakets relevans og tilferer tiltakserfaringene
en mer tverrkontekstuell verdi.

Malorintert interaksjon med fokus pa planar-
beid

Det tredje mensteret i samtalene er malorientering,
hvor mélsetting og mélevaluering er sentrale kom-
ponenter. Dette mansteret er serlig fremtredende
i samtaler fer oppstart i tiltak. | disse samtalene er
formell og yrkesspesifikk kompetanse i tiltak gjen-
nomgaende tema, slik en av veilederne uttrykker
det: «Det er jo mer og mer press pd arbeidstivet, pd dette
med at aile skal ha en formell yrkeskompetanse, det er vel-
dig mye signaler fra Regjering og Storting at det er viktig
a gi folk formell kompetansen. Videre er veilederne opp-
tatt av & involvere tiltaksarrangar i de unges mal-
|eering. | samtalene tar en i bruk mer standardiser-
te hjelpemidler for a konkretisere mal og tilretteleg-
geforsamarbeid. Eksempel pa slike hjelpemidler kan
veere yrkesprofilskjema som inneholder informasjon
om grunnleggende ferdigheter for bestemte yrker:

Veileder: Ja, og sa tenker jeg at vi kanskje kan

ta i bruk noe som heter profilskjema, i forhold til

butikkmedarbeider

Ruth: Det var det vi skulle krysse ut hva jeg hadde

vartigjennom og sant?

Veileder: Ja, har du sett pa det?

Ruth: Ja, har begynt a krysse ut litt

Veileder: Stemmer, og jeg tenker at hvis vi tar det

med oss pa det matet pa torsdag, sa kan det vaere

en liten sann sjekkliste for [arbeidsgiver] ogsa,
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for hva som trengs av erfaring og kompetanse i

forhold til butikkmedarbeider (..) og jeg kan gi

[arbeidsgiver] en kortinnfering i hvordan dette er

tenkt, som et hjelpemiddel bade for deg og for han

og for oss, for da har vi en plan med tiltaket

Veilederen benytter skjemaet for a kartlegge hvil-
ken kunnskap og ferdigheter Ruth ‘mangler’ for a na
sitt mal om & bli butikkmedarbeider, og for & konkre-
tisere laeringsmal for arbeidspraksisperioden, hvor
ogsa arbeidsgiver involveres mer aktivt i samarbei-
det. Skjemaet ble benyttet i flere samtaler, og ble
av en veileder presentert som et sdnt skjema, der stdr
det hva du skal kunne muntlig og skriftlig, IKT, og sdnt helt
konkret». | samtalen med Tone, som skal starte opp
i et avklaringstiltak i en arbeidsinkluderingsbedrift,
benytter veilederen skjemaet for a tilrettelegge for
at Tone tilegner seg relevant kompetanse underveis
i tiltaket:

Veileder: Hva synes duom [skjemaet]?

Tone: Synes det var ganske bra oppsummert og

konkret

Veileder: Ja, for det er veldig detaljert i forhold til

hvilke ferdigheter som er nedvendig i det yrket,

men var det sann at du kjente at ‘det og det kan

jeghukeav?

Tone: Ja

Veileder: Du hadde nok en del ting der som du

kjenteat du hadde kontroll pa?

Tone: Ja, med tanke pa at jeg har jobbet i renhold-

bransjenfer, sa har jeg jo litt erfaring derfra

Veileder: Heltklart, kjempebra, og den er nok grei

o0g ha med seg opp pa [arbeidsinkluderingsbedrif-

ten), i forhold til tiltaket der, for dere kan rett og

slett bruke det som utgangspunktfor planen vide-

re

Veilederen anerkjenner Tones tidligereerfaring fra
renholdyrket, men tar ikke initiativ til & utforske hen-
nes erfaringer med hensyn til hvilke konkrete ferdig-
heter hun allerede har tilegnet seg. Det samme ser
viiandre malorienterte samtaler. Fokuset er pa hvil-
ke ferdigheter de unge trenger for fremtidig yrkes-
mél og ikke pa tidligere erfaringer. | de mélorienter-
tesamtalene uttrykkerde ungeenstarre tropaattil-
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taket bidrar til & kvalifisere dem til en jobb innenfor
@nsket yrkesretning. Dette kan naturligvis ha sam-
menheng med atde ungefaren mer skreddersydd og
malrettet oppfelging, og dermed anser tiltaksdelta-
kelsen som mer meningsfullt og hensiktsmessig for
malet om enordinzr jobb.

Malorientering gjer seg farst og fremst gjelden-
deiinteraksjon med unge som skal starte oppiet til-
tak, mens erfaringsorienteringen aktiveres i samta-
ler med unge som er i tiltak. Alle de unge som deltok
i studien er vurdert & ha nedsatt arbeidsevne, og det
er derfor vanskelig a si noe om det er systematiske
forskjeller hos de unge med tanke pé hvilken orien-
tering de mgter hos sin Nav-veileder utover hvor i til-
taksprosessen de er. Funnene viser at malorienterte
samtaler vektlegger ferdigheter for et konkret yrkes-
mal, mens erfaringsorienteringen vektlegger en mer
generell arbeidslivskompetanse. Funnene viser ogséa
malorienterte samtaler i stgrre grad involverer til-
taksarranger/arbeidsgiver i oppfelgingsarbeidet, og
at tiltaket dermed fremstar som et trepartssamar-
beid mellom den unge, Nav og tiltaksarrangar.

Diskusjon

| var studie forholder Nav-veiledere og unge seg noe
ulikt til arbeidsmarkedstiltak som virksom trenings-
arena for & komme i arbeid. Laeringsteoretiske per-
spektiver hevder atgrunnlagetfor lzering finnes i alle
situasjoner (Hill, 2002; llleris, 2014). Nar unge uttryk-
ker at de ikke lzerer i tiltak kan det falgelig handle om
at de ikke legger merke til eller tenker over at laering
skjer. | samtaler hvor Nav-veilederne har vanskelig
for & konkretisere hva denne laeringen gar ut pa, er
det enfarefor at de unges ubevisste forhold til lering
i tiltak blir opprettholdt. Et narliggende spersmal er
hvorfor lzering ikke konkretiseres mer i disse samta-
lene. Det kan vareflere grunner til dette. For det far-
ste kan det handle om at veilederne i var studie fal-
ger opp unge pa Nav-kontoret og ikke i selve tiltaks-
konteksten. De kan derfor mangle innsikt i hva til-
taket konkret gar ut pa, og hvilken kompetanse den
unge tar med seg inn i tiltaket. Disse faktorene har
betydning for & fremme meningsfull lzering, hvor en
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forutsetning er at ny kunnskap knyttes til det indivi-
det kan fra fer (Knowles, Holton & Swanson, 2005).
Nar slik innsikt mangler, utfordrer det en malrettet
og helhetlig oppfalging fra Nav.

Ikke alle unge i studien lot seg engasjere i samta-
lens lzeringstema, og de fleste avdem hadde tidligere
hatt tiltak fra Nav. Nar de unges erfaringer tilsier en
runddans i ulike tiltak uten at det leder til malet om
arbeid, er det naturlig at motivasjon for lzering svek-
kes. En leringsdialog kan i sa mate bidra til & tydelig-
gjere og gi mening til lzzringen som finner sted, men
det fordrer at Nav-veilederen kjenner det aktuelle
tiltaket og de unges mal med deltakelsen. Tidligere
erfaringer kan ogsa knyttes til troen pa egen mest-
ring, som er viktig for lzering (Bandura, 1997). Flere
ungeivar studie harflere negative erfaringer fra sko-
len, bade faglig og sosialt. Noen har ogsa opplevd at
de har «mislyktes» i tiltak, entenved atde haravbrutt
tiltaket eller at de i tiltaket har opplevd & fa negati-
ve tilbakemeldinger pa egen innsats og mestring.
Nar deltakelse i et nytt tiltak i tillegg mangler kla-
re mal, vil det ikke bare fa betydning for mestrings-
tro, men ogsa bidra til usikkerhet om hva som skal
oppnas (Bandura, 1997; Locke & Latham, 2002). For
unge med negative mestringserfaringer, kan kon-
kretisering av mal, sammen med system for evalue-
ring underveis i tiltak, bidra til & redusere usikkerhet
om hvilke mal de skal jobbe mot og fremgangsma-
ter for & oppna dem. Tydeliggjering av mal leder ngd-
vendigvis ikke i seg selv til hgyere prestasjoner, men
kan bidra til mindre usikkerhet om hva som skal opp-
nas. Videre kan spesifikke mal gke sannsynligheten
for maloppnaelse sammenlignet med vage mal, som
for eksempel ‘4 gjare sitt beste’ (Locke & Latham,
2002). Sistnevnte var en mer utbredt holdning blant
de unge og veiledernei erfaringsorienterte samtaler,
mens malorienterte samtaler bidro til konkrete og
tydelige mal bade for Nav-veileder og de unge.

Tiltak ble i noen av samtalene omtalt som en
‘liksomjobb’ med monotone arbeidsoppgaver som
noe «selv et barn kan gjare». Opplevelse av balan-
se mellom utfordring og mestring, er ifelge Csiks-
zentmihalyi (2005) en av de mest effektive faktore-
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ne for motivasjon. En kan derfor stille sparsmal ved
om kvaliteteni tiltakene er gode nok for & gi et godt
|eringsutbytte, og om tiltakets kvalitet gir grunn-
lag for konkrete og individuelt tilpassede mal for til-
taket, utover a vaere en eller annen form for arbeids-
rettet aktivitet. Arbeidslinja star sterkt i norsk vel-
ferdsforvaltning, og aktivitet sees bade som et gode
ogen pliktved tildeling av offentlige stenader (Hage-
lund, @verbye, Hatland & Terum, 2016). Aktivitet
er imidlertid ikke tilstrekkelig for at tiltak oppleves
meningsfullt, og sparsmalet er hvorvidt aktivitet i
seg selv blir det implisitte malet for unges tiltaksdel-
takelse. | slike tilfeller kan den mélorientertelaerings-
dialogen med et klart yrkesmal som rettesnor for
hvilke kompetanser og lzring som skal finne sted i
tiltaket, bade styrke de unges mestringstro og tro-
en pd at tiltaket vil gke deres jobbsjanser. Klare mal
kan bidra til & optimalisere leringsbetingelser ved at
ny kunnskap i tiltaket knyttes til den unges tidligere
erfaringer, men malene ma tilpasses den unges situ-
asjon. Det betyr at lzeringsorienteringene kan kom-
bineres. Standardiserte yrkesprofilskiema kan fun-
gere som et samhandlingsverktay ved yrkesspesi-
fikke mal, men generelle mal kan ogsa konkretiseres
og tydeliggjares, som eksempelvis a komme presis,
snakke med kolleger hver dag etc.

Flere unge i var studie uttrykte lave forventnin-
ger til tiltaket med tanke pa a komme i ordinart
arbeid. Tiltak kan likevel ha en viktig sosial ver-
di (Anvik & Waldahl, 2017; Harslgf, 2005; Egdell &
McQuaid, 2016). | var studie blir sosiale gevinster og
sosial leering i tiltak farst og fremst fremhevet i erfa-
ringsorienterte samtaler med lzeringsdialog, hvorfor
eksempel detainnga i samarbeid med andre trekkes
frem som en viktig lzerdom. Dette kan betegnes som
sosiale leringsmal (Woolfolk, 2014) og kan styrke
denenkeltes sosiale kompetanse og ha viktig overfa-
ringsverdi til andre jobbsettinger.

Forstaelsen av at alle erfaringer genererer en eller
annen form for lzering, betyri prinsippet at alle tiltak
pa sitt vis kan vaere nyttige’. Det rettferdiggjer like-
vel ikke at unge deltar i tiltak etter tiltak, uten at de
i realiteten har beveget seg narmere arbeidslivet.
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Derfor er det viktig at Nav-veiledere legger vekt pa
de unges tidligere erfaringer fra arbeidsliv eller til-
tak. De unge opplever profilskjemaet som anvendes
i samtalene som positivt og klargjerende for hvilke
ferdigheter de skal jobbe med i tiltaket. Samtidig er
det fare for at standardiserte verktey bidrar til at en
overser andre forhold som er av betydning fordi de
ikke inngdriverkteyet. Sosiale laeringsmal og tidlige-
re tiltakserfaringer kan vaere et eksempel pa dette.
For unge som ikke har klare yrkesmal, kan slike verk-
tay vaerevanskeligere d anvende. Likevel kan skjema-
et bidra til & konkretisere mal for tiltaket, og hvilke
ferdigheter og kompetanse som skal tilegnes. Det vil
kunne bidra til gkt motivasjon, og felgelig ogsa gkt
leering i tiltaksperioden.

Avslutning

Nav skal gi helhetlige og koordinerte tjenestetilbud
som fremmer arbeid og aktiv deltakelse i samfun-
net, og arbeidsmarkedstiltakene er sentrale virke-
midler for dette formalet. For unge som over lengre
tid har statt utenfor skole- og arbeidsliv er det sr-
lig viktig at oppfelgingen fra Nav bidrar til at de opp-
lever mestring og raskest mulig kommer i jobb eller
meningsfull aktivitet. Leeringsorienteringene som
fremkom i var studie, ble i liten grad kombinert i
samtalene. Vireiser derfor spgrsmalet om og pa hvil-
ke mater veiledernes laringsorienteringer bidrar til
at tiltaksdeltakelse bade oppleves og reelt sett er mer
meningsfullt og hensiktsmessig for de unge? Funne-
ne viser at laeringsorienteringene har ulike styrker,
og bar derfori sterre grad kombineres i oppfelging av
ungeiNav. Erfaringsorientering medfelles refleksjon
bidrar til & konkretisere en generell arbeidslivskom-
petanse som de unge kan overfgre til andre kontek-
ster, mens malorientering bidrar til & sikre mer spesi-
fikk ferdighetslaring rettet mot konkrete yrkesmal.
Begge perspektiver kan bidra til de unges lering,
men pa ulikt vis. Sammen kan de to orienteringene
bidra til en mer helhetlig og koordinert oppfelging
av ungei tiltak, bade ved at orienteringene ikke iso-
leres til deler av tiltaksprosessen og ved at bade den
unge selv, Nav-veileder og tiltaksarranger inndras
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som aktive parterisamhandlingen. Nav-veileder kan
vere en medierende part i dette trepartssamarbei-
det (Shulman, 2016). Nar oppfelgingen fra Nav ivare-
tar unges medvirkning og opplevelse av selvbestem-
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melse i tilknytning til tiltak, samtidig som tiltaket

SUMMARY
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utformes med tanke pa at de unge skal tilegne seg
bade yrkesspesifikk og sosial kompetanse, kan tilta-
kenei stgrre grad oppleves som en ‘snarvei’, isteden-
foren ‘omvei' til arbeid.

In this article, we focus on how counsellors and young unemployed people with reduced work capacity (18-29
years) talk about active labour market measures as means of achieving the goal of employment.

This article is based on 23 follow-up encounters at two local offices of The Norwegian Labour and Welfare
Administration (Nav). Our findings show that the counsellors interpret and apply labour market measures as a
learning arena, and promote two main perspectives on learning (learning through experiences and goal settings)
Young people, however, express uncertainty about their learnings through these measures, and rather emphasize
relationships, social support and individual adaptations as important learning conditions. A key question in our
study is whether these measures are appropriate and necessary to achieve the employment goal, and in what ways.

Keywords: labour market measures, young unemployed, Nav counselfors, learning, general work life skifls, vocational-specific

competence
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ABSTRACT KEYWORDS

This article builds on 13 audio-recorded and transcribed encounters Interactional studies;

between counsellors and users in the Norwegian Labour and Welfare  activation encounters;

Administration, where a client-feedback system plays a mediating role in working consensus;

interactions. We study how counsellors and users establish and maintain gsef tvolyements fecdback
ek A ; evice

common ground in interactions and the role the feedback system plays in

this regard. We analyse their interactions in light of Goffman’s concept of

a working consensus, as it illuminates how interaction tends to steer

towards intersubjective consensus. The findings show that the feedback

system is both a ‘facilitator’ and ‘troublemaker” in this process. The feed-

back system both functions as an interactional resource that helps coun-

sellors and service users define and manoeuvre the situation and

sometimes causes interactional problems that must be dealt with without

damaging the relationship. Possible consequences are discussed, includ-

ing implications of using a feedback system in activation encounters

where the overall goal is employment.

Introduction

Social worker—service user encounters in public welfare services typically involve the assessment of
users” needs and entitlements to services (Kadushian and Kadushian 2013; Hall et al. 2014; Parker
2015). Although user involvement is a required public service provision, the implementation of
such involvement varies (Beresford 2012; Andreassen 2019). More than just signifying a position
with more or less participatory power (Arnstein 1969} or dialogical skills (Born and Jensen 2010),
user participation is increasingly understood in terms of an interactive and relational process in
which the social worker and user cyclically respond to each other (Beresford 2012; Shulman 2016).
For example, when a social worker deals directly with concerns raised by a user, and the social
worker does so empathetically and nonjudgmentally, this likely increases the user’s involvement in
the interaction (Shulman 2016). In addition, user participation is important for accountability in
processes involving professional discretionary decisions (Molander, Grimen, and Eriksen 2012;
Andreassen 2019). One way to improve accountability of such processes is to expand the interac-
tional space to achieve mutual understandings and justifications (Andreassen 2019), and one
solution is to implement participatory devices that emphasize the user’s viewpoints and accounts
{Molander, Grimen, and Eriksen 2012).

In conjunction with a service development project in the Norwegian Welfare and Labour
Administration (NAV), a local NAV office integrated a client-feedback system to promote user
involvement for users (18-29 years) with health- and/or social-related problems in addition to
unemployment (Bo-Rygg and Oltedal 2017). NAV aims to assist the unemployed and others not
engaged in work gain employment by increasing their ‘employability’ (Minas 2009), which refers
to a concept usually encompassing human capital components (e.g. formal skills), career
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management components (e.g. job-searching skills) and contextual components (e.g. work-life
demands) (Williams et al. 2016). Work-oriented services in NAV involve finding solutions that
take into account the policy goal of employment, NAV’s framework and regulations, and the
users’ specific needs and circumstances. In this article, we study activation encounters between
counsellors and users within the NAV service development project where the Partners for Change
Outcome Management System (PCOMS; Duncan 2012) was used as a participatory device.
PCOMS builds on research on common factors of therapy (e.g. therapist qualities, client expecta-
tions and alliance) and consists of two brief measures, one monitoring client progress and the
other the therapeutic alliance (Duncan 2012). Research has shown that the systematic use of
common factors improves therapy outcomes (Barth et al. 2012; Sparks and Duncan 2018) and
strengthens ‘the working relationship’ in social work (Shulman 2016). However, knowledge about
the systematic use of such common factors in social work settings is scarce (Barth et al. 2012}, and
more empirical research is needed to better understand how specific interactions either
strengthen the working relationship or prevent it from developing (Shulman 2016). Bartels
(2013) calls for further research on how communicative practices in public encounters structure
the mutual ability of public professionals and citizens to make claims, influence decisions and
understand each other. We aim to address this knowledge gap by considering the communicative
practices in our study as social products emerging from an interactive, relational and situated
process (Bartels 2013) between NAV counsellors and users. We start with an understanding that
all conversational devices, despite varying standardizations, have theoretical and normative
underpinnings that shape social interaction in both specific and unpredictable ways (Prior
2003; Parker 2015). Our research question is as follows: How do social workers and users establish
and maintain a common ground for interaction within the institutional context of NAV, and what
is the role of a dient-feedback system in this regard?

Previous research

Social worker-service user encounters in NAV can be conceptualized as institutional interaction
(Drew and Heritage 1992), which is characterized by goal orientation and constraints according to
the institution’s framework and procedures. Previous research on institutional interactions in
welfare service settings has focused on how professionals translate policy goals and balance
institutional requirements with personalization principles in direct practice with users. Research
suggests that social workers pragmatically switch between bureaucratic and person-centred
approaches (Hansen and Natland 2017; Olsen and Ellingsen 2019) and enact personalization on
twocontinuums ranging from organization- to user-defined content and spanning from scripted to
tailored approaches (Toerien et al. 2013). Research has also focused on how professionals and users
accomplish, share, contest and resist institutional tasks, identities or categories. Research suggests
that interactions where social workers take a ‘non-expert’ stance and actively work to listen to and
understand users’ experiences contribute to shared understandings (Lee, Herschman, and
Johnstone 2019), building relationships with users (Symonds 2018) and increasing users’ perceived
abilities to perform skills associated with employability (Danneris and Dall 2017). Users may,
however, align with the institutional identities offered to them by explaining or justifying accounts
if they do not meet the professionals’ expectations (Solberg 2011) or through diplomatic accounts
that defend their moral identity as an ‘appropriate’ user (Flinkfeldt 2017; Solberg 2017). Users may
also negotiate institutional identities and categories (e.g. what it means to be an ‘active job-seeker’)
by drawing on context-specific discursive resources (Eskelinen, Olesen, and Caswell 2010; Caswell,
Eskelinen, and Olesen 2013). Research has further focused on how standardized formats and
conversation devices shape institutional interaction. Research suggest that although strict standar-
dized formats with established rules for conversation (e.g., questionnaires) limit user participation,
flexible formats with more room for user actions and narratives may be less transparent to users
(Matarese and Caswell 2017). Moreover, professionals and users collaboratively develop strategies
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to manage standardized interaction, for example, by using face-work, meta-comments and taking
‘off-track’ interactions (Barfoed 2018; Symonds 2018).

Research on follow-up encounters in NAV has paid little attention to counsellor-user interac-
tions as communicative practices unfolding in real time (Riis-Johansen et al. 2018). In this article,
we take a consensus perspective (Goffman 1959) of social worker—user interactions in NAV, which
allows us to see how both parties coordinate their talk and behaviour to ensure valued responses
and avoid interactional troubles. However, social work within public welfare services creates
a framework where social workers must balance the process and outcome with helping and
controlling functions (Healy 2012). As Goffman’s conceptualization has been criticized for over-
looking the power imbalance in institutional interactions (Manning 2008), in this article, we
understand PCOMS as a participatory device that can level such imbalance. By studying the
mediating role of a feedback system in how social workers and users are ‘saying, being and doing
together’ (Bartels 2013), our aim is twofold: first, to extend current knowledge on how user
involvement develops in interactive, relational and situated processes between social workers and
users in welfare encounters; second, to gain more knowledge on how a participatory device
originally developed for therapeutic clinical work mediates this process within the institutional
NAYV setting.

Theoretical perspective: working consensus

For Goffman, all interactions carry the risk of humiliation and rejection, and each individual is
therefore interested in reaching an intersubjective understanding that prevents open conflict and
ensures that others will respond in a valued and appropriate way. In other words, people perform
for others in the interest of order (Manning 2008). Goffman (1959) claims that people who engage
in a social activity will naturally seek to reach a common definition of the situation to determine
how to act. Each person will acquire the most information possible about others present either by
searching documentary evidence (e.g. social workers in NAV will read user journals/documents),
relying on what others tell about themselves, looking for consistency in others’ conduct or applying
untested stereotypes to others (Goffman 1959). The further process of establishing and sustaining
a working consensus requires that people suppress their true immediate feelings and instead convey
a value to the situation that everyone present can accept and oblige themselves to (Goffman 1959).
In this sense, everyone tries to control others’ impressions of the situation by selectively presenting
performances and responses that adequately sustain the working consensus ‘on which interaction
depends’ (Manning 2008, 681). This does not mean that people necessarily act in a deliberately false
or calculating manner. Rather, each person rationalizes which matters are important. On this basis,
each puts forward certain assertions of the situation (e.g. claims for recognition, status or interac-
tional objective) that he/she believes others will accommodate. For example, when a person claims
to have certain social characteristics, he/she is morally obliged to be whom he/she claims to be, and
the others present are obliged by the claim to treat that person according to his/her projection of
him/herself (Goffman 1959, 13). Negative responses to such claims may result in embarrassment,
withdrawal and defence, while positive confirmation contributes to maintaining a consensual
interaction (Manning 2008). A working consensus, therefore, represents no real agreement but
rather a mutual acceptance of certain claims to the situation (Goftman 1959).

Methods and materials

This study draws on data from the service development project Ung@jobb (Young@work). Between
2013 and 2016, 110 service users in two NAV offices received follow-up from the project, of which
23 participated in this research study. Both NAV offices integrated extra time resources and
conversational devices, including PCOMS, into their ordinary follow-up of the target group.
Ung@Jobb aimed to strengthen the quality and competence of NAV’s services targeting
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unemployed youth (18-29 years) ‘at risk of receiving disability pension at an early age’ (Bo-Rygg
and Oltedal 2017, 13). This included users entitled to ‘specially adjusted follow-up owing to health-
and/or social-related problems affecting their ability to gain or keep a job’ (The Labour and Welfare
Administration Act of 2006, §14). The users received other welfare services, such as mental health
and career guidance services, in addition to NAV services.

The analysis builds on 23 audio-recorded and transcribed encounters between NAV counsellors
and users in Ung@jobb, conducted as part of the long-term follow-up from NAV where involved
parties had already met on several occasions. One male and five female counsellors (educated as
social workers, teachers and police) and 23 users (14 female and nine male) participated in these
encounters. Recorded conversations totalled 15 hours, with an average of approximately 44 minutes
per conversation. This article focuses specifically on the 13 encounters in our dataset wherein
PCOMS was used. Data were collected in 2015, and a researcher was present during all conversa-
tions. Although the researcher did not directly intervene in conversations, we acknowledge that
data are social products (Charmaz 2014). Hansen and Natland (2017), for example, propose that
a researcher’s presence in social worker—user encounters may influence users’ sensitivity to certain
questions and social workers’ projections of themselves as professionals. We find Hansen and
Natland’s point to be especially relevant in our study in light of Goffman’s perspective on social
interaction that people primarily perform for others.

The Norwegian Social Science Data Service has approved the study. Participation was voluntary,
and all participants gave their informed consent. Service user participants were informed that they
had the right to not participate in the study without harming their NAV services or benefits. The
research was conducted in line with the Guidelines for Research Ethics in the Social Sciences,
Humanities, Law and Theology (NESH 2016).

Outcome rating scale and session rating scale

PCOMS consists of two brief measures (Duncan 2012): the Outcome Rating Scale (ORS), which
monitors the client’s view on progress and therapy outcomes, and the Session Rating Scale (SRS),
which monitors the client’s view on the therapeutic alliance. Both measures comprise visual
analogue scales, each consisting of four linear continuums with the low estimate to the left (0)
and the high to the right (10). ORS entails four items concerning the client’s perception of (1)
personal distress or well-being (personal), (2) family and close relationships (interpersonal-
relational), (3) satisfaction with work/school/friendships (social) and (4) distress or well-being in
general (overall). SRS comprises four items concerning the client’s perception of (1) being heard,
understood and respected (therapeutic relationship); (2) the utility and relevance of goals and topics
(goals and topics); (3) the approach or method being used (approach and method); and (4) the
encounter in general (overall).

In Ung@]Jobb, PCOMS encounters began with the counsellor inviting the user to fill out the ORS,
followed by a summing up of scores. The next step involved integrating the current scores into
a visual graph showing scores over time, which enabled a comparison between current and previous
scores. The encounters ended with the NAV counsellor inviting the user to fill out the SRS. Beyond
the PCOMS ritual in the encounters, the time and effort spent on the two devices varied.

Analysis

In our analysis, we have applied grounded theory techniques to highlight both performative and
relational dimensions of human interaction, and these techniques combine well with other analy-
tical tools, such as abduction (Charmaz 2014). Throughout our analysis, we systematically discussed
our findings in a reflexive manner and included memos to explicate our reflections (Charmaz 2014).
The second author was part of the data-gathering process, whereas the first author listened to the
audio-recordings while concurrently reading transcriptions to become familiar with the data. The
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total data corpus of 23 conversations was first subject to open coding (Strauss and Corbin 1998). We
started with a close line-by-line reading with in-vivo codes, followed by several re-readings wherein
we coded conversation sequences on topics and actions/interactions. Through constant comparison
of codes across the dataset (Strauss and Corbin 1998), we identified clusters of codes sorted under
three overall categories: 1) alliance work (proactive contributions to the working relationship), 2}
ordering work (utterances/acts elucidating responsibilities and course of action) and 3) self-
development work (initiatives actualizing psychological matters and mental coping strategies). In
the axial coding phase (Strauss and Corbin 1998), we identified the ways in which categories related
to each other, under what conditions the categories occurred and what consequences the categories
generated in the interaction. At this stage, it became clear that, due to participants’ meta-
communication regarding the feedback devices, the three categories were more frequent and
intertwined in the 13 encounters with PCOMS than in the 10 conversations without. In our further
analysis, we therefore decided to include only the 13 PCOMS encounters and juxtapose the three
empirical categories with Goffman’s (1959) working consensus concept, which we perceived to be
a good fit. Through our further abductive analysis, we defined ‘alliance work’ and ‘ordering work’ as
procedural dimensions (the ‘how’) of consensus-based interactions and ‘self-development work’ as
belonging to the substantive dimension (the ‘what’). However, our analysis suggests that ‘self-
development’ in the NAV context should be sorted under the psychological capital dimension of
employability (Williams et al. 2016), which includes, for example, the willingness and ability to
adapt to new circumstances.

The excerpts presented in the findings section have been selected because they demonstrate
tendencies across the 13 encounters. Excerpts have been translated from Norwegian into English
and are presented to visualize the dynamics of the conversations.

Findings

The analysis show that the use of a feedback system in activation encounters in NAV makes relevant
meta-communication about the counsellor-user relationship (alliance), the course of action (order-
ing), and their interactional purpose (self-development). We consider such meta-communication to
be something that facilitates the process of establishing and sustaining a working consensus, as
described by Goffman (1959). Although Goffman’s concept of a working consensus pertains to two
interactional phases (establishing and sustaining intersubjectivity), we have chosen to present our
findings in three phases: 1) establishing a working consensus and 2) sustaining a working consensus
and 3) renegotiating a working consensus. This division is for pedagogical reasons since, in
Goffman’s writing, sustaining a working consensus naturally includes negotiating behaviours.

Establishing a working consensus

People who are involved in a social activity will naturally seek information about the situation and
others present to determine what to expect and how to act (Goffman 1959). The findings show that,
in this information-seeking phase, the ORS task offers a collaborative structure for establishing
a common ground for the interaction. The following excerpt shows how the ORS task plays out at
the beginning of encounters:

Counsellor: let us start as we usually do, which is me asking you to consider how you are doing
[today

Pia: [okay

Counsellor: relating to these four variables [personal, relational, social and overall]. It is an
opportunity for me to get to know you and to respect how you are doing and to clarify what
NAYV can do to support you, or if someone else is supporting you
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Pia: I get it

Counsellor: so, scales run from low to high, or from nil to 10, and you mark according to your
perception of how you are doing

Pia: okay [Pia marks the ORS scale]

Through meta-communication on the ORS task, the counsellor states the institutional purpose
of the task, which is to clarify the user’s need for services, and explains the task procedures and the
responsibilities in this regard (ordering work). The counsellor signals a positive interest in Pia’s
well-being and in providing personalized service for her (alliance work). Even though Pia is already
familiar with ORS procedures, we see that she provides small verifications, such as ‘okay’ and ‘I get
it’, thus encouraging further initiatives from the counsellor. Pia’s behaviour can be interpreted as
passive or subordinating behaviour that paves the way for this institutional task. In a Goffmanian
perspective, such confirming behaviour displays how people cooperate to accomplish a task.
Furthermore, when the counsellor highlights the enabling effect of ORS on her own professional
ability to provide personalized service to Pia, she implicitly suggests that a positive service outcome
depends on both taking on mutual obligations. In underscoring the interdependency of their
relationship, the counsellor sends a normative expectation regarding the alliance. By agreeing to
such basic moral rules for the interaction, Pia contributes to establishing the counsellor-user
relationship as a vital medium for change.

However, establishing a working consensus involves reaching a common understanding not only
of interactional rules and moral obligations but also of the interactional purpose. People who are
involved in a social activity will convey situational readings that assert values that others can accept
and oblige themselves to (Goffman 1959). Our findings suggest that PCOMS has latent under-
pinnings that both counsellors and users accept and accommodate (at least temporarily) when they
engage in feedback procedures:

Pia: The heart of soul and change [Pia chuckles]

Counsellor: [What he, Barry Duncan [PCOMS originator], says is that, if you think about what it
takes to make a change in one’s life, it is very much about your own resources, your own network
and your personality, which is where the biggest opportunity lies [...]

Pia: I think it is nice that you have bothered to make a graph for me.

Counsellor: [Laughs softly] what is nice is that you have become aware that life changes in a positive
direction and that you yourself have become conscious of what you must do to make life work

Pia: or what factors pull me down.
Counsellor: yes, what pulls you down and what pulls you up.

This excerpt shows how Pia and the counsellor achieve a common understanding of what the
situation is substantially about, namely that Pia develops strategies to make her life ‘work’ (self-
development work), with support from the counsellor. First, we see how the counsellor’s meta-
comment about the PCOMS originator sends a normative assertion regarding the individual’s
ability to evolve and make changes in life. Next, Pia offers a proactive contribution to alliance work
by appreciating the counsellor’s efforts to make a graph that shows changes in her life over time. By
supporting each other’s claims about requirements for ‘making life work’, they cooperatively
establish self-development as an important element in the relationship. Likewise, when interacting
on the SRS task at the end of the encounter, they are confronted with each other’s understandings of
what is required of them in this relational process.

In the following excerpt, the counsellor conveys her understanding of how they both can develop
through this process:
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Counsellor: let us see: what is important is that I think about what I can do to meet people in a good
way, and you have to somehow try to use the ORS to think a little about what is going on in your life.

Pia: I already think about that
Counsellor: yes, you do, but this helps to visualize it
Pia: yes

The counsellor explains that she needs to focus on meeting people ‘in a good way’ and Pia needs
to think about ‘what is going on’ in her life. In this way, they can both contribute to Pia’s personal
growth. In what follows, Pia and the counsellor modify each other’s notions without disrupting the
interaction. Although we find varying degrees of mutual endorsement in encounters involving
PCOMS, the findings show that counsellors and users adapt to the notion that a successful outcome
of the interaction depends on a ‘strong’ alliance with both individual and mutual obligations. Thus,
establishing a working consensus also involves reaching a common understanding of how interac-
tional purposes are intertwined with relational obligations.

Sustaining the working consensus

So far, we have shown how the feedback system, through the counsellors’ meta-communication of
OSR/SRS and through mutual accommodations of latent underpinnings (Prior 2003; Parker 2015)
of PCOMS, provides a structure for reaching a common understanding and manoeuvring the
situation. The findings further show that counsellors and users adjust their own behaviours and
their behaviours towards each other based on their intersubjective understanding of the situation.
When such a consensus is established, people selectively present performances and responses that
are adequate for sustaining the consensus (Goffman 1959). The following excerpt displays how the
counsellor and Hans cooperate to keep the interaction ‘on track’ in relation to the ORS task:

Counsellor: yes, look here [points to the graph], something has happened, something you have
perceived as positive. Has anything nice happened lately concerning friends or school or ...

Hans: no, not really, it just feels that way
Counsellor: it feels a bit brighter?
Hans: yes, maybe it is the season; winter has passed and all

Counsellor: yes [points again to the graph], this was in October [six months ago], and winter was
coming, and we talked about your concerns for your family. You were going to talk with a lawyer
about your [childhood

Hans: [mmm ...

Counsellor: about things that really are heavy to think about
Hans: yes [Hans also points to the graph] and here it was summer
Counsellor: yes, summer

Hans: here

Counsellor: I guess it was here that you told me about your sister
Hans: my sister, yes

Counsellor: so, clearly we do not live our lives in solitude

Hans: no, we don’t.
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The excerpt shows how the feedback graph acts as a common focal point that helps the two
parties maintain a common visual and cognitive focus during the interaction. Both parties display
a willingness and endurance to engage in the ORS task, which not only involves identifying and
summing up scores but also exploring possible explanations for scores. However, when Hans’s
initial response (‘No, not really’) to the counsellor’s eliciting question (‘Has anything nice happened
lately?’) does not meet the counsellor’s expectation, the counsellor’s use of paraphrasing (‘It feels
abit brighter?’) encourages further elaboration. The excerpt thus illustrates the counsellor’s strategy
for eliciting greater reflection from the user (Lee, Herschman, and Johnstone 2019).

‘When the user shares, the counsellor has an opportunity to respond to his expressed needs and
adjust services accordingly, for example, by providing information about other welfare services that
could be relevant. When users’ ORS scores increase, this provides an opportunity for counsellors to
help them see any gains arising from their own efforts (Duncan 2012). The counsellors in our study
showed discretion when asking users to elaborate on scores, which emphasizes that the users decide
whether to share, though paraphrasing questions could be interpreted as a way of pushing the user
to give an answer more in line with the counsellor’s expectations. However, when Hans continues to
engage in the exploring dialogue, this may be an example of how trust and reciprocity are displayed
in human interaction (Goffman 1959). The excerpt also shows that, when Hans and the counsellor
explore Hans’ scores, they both take an interactional risk as they venture into Hans’ emotional
landscape relating to family difficulties. However, we find that cooperative identifications of factors
that negatively affect users’ lives generate talk of solutions. For example, although not included in
this excerpt, the counsellor later suggested several ways that Hans could take care of himself,
including coping strategies, such as ‘go for walks” when family conflicts escalate and ‘attend a folk
high school [folkehpgskole]’ to get away from home.

Preventing interactional trouble

The findings show that both parties make an effort to keep the interaction on track to prevent
interactional trouble. Once an activity is framed, people tend to act according to the established
purpose and rules of conduct, as frame-breaking makes the situation challenging for all parties
(Goffman 1959). However, the findings show that the SRS task, which involves users giving feed-
back on how they perceive the relationship with the counsellor and the follow-up in general, seems
in itself to carry the risk of causing interactional trouble. In the following excerpt, Anne has just
marked her SRS scores, followed by the counsellor’s comparison of that day’s score with the
previous score:

Counsellor: I see that your score is continuously high all the way. Is there anything you wish was
different in our conversations?

Anne: no, we address most of my problems, so to speak, and what we talk about usually is followed
up. So, in general, things have improved compared to when I had her [name of another counsellor]
and QP [Qualification Programme]

Counsellor: yes, but it is important that you give me feedback, or at least if there is something
relating to my conduct in conversations, or if you feel that you are not being heard

Anne: no, you are one of the best [counsellors] I have had here [in NAV], you, who use your head
and do not go solely by the book

Despite repeated encouragement to report any discontentment, the users in our study gave high
scores to counsellor’s approach and the relationship. However, the users displayed reluctance to
elaborate on SRS scores, at least when compared to their behaviour on the ORS task. The users’ high
scores and reassurances to the counsellor may reflect their actual positive experiences with the
project follow-up or may show impatience to end the meeting, as encounters usually end with the
SRS task. The findings nonetheless suggest that the SRS task puts pressure on the interaction in
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terms of both counsellors’ eliciting questions and the users’ reluctance to share, as both behaviours
can be perceived by the other as frame-breaking occurrences.

Restoring interaction

Disruptions sometimes occurred in the interactions in our study, and some of these were directly
related to ORS/SRS procedures, as we have thematized above. In these situations, we found that the
counsellors skilfully took the responsibility to restore the interactions by compensating for dis-
crediting occurrences that were not successfully avoided. The next excerpt shows how the coun-
sellor copes with such an occurrence related to the ORS procedures, where Brit’s scores counter the
counsellor’s perception of Brit’s situation:

Counsellor: so, I have been thinking since we last met because you often mark that you are doing
great, just as you did the last time

Brit: yes

Counsellor: and that is just fine. However, I would like you to reflect more thoroughly on your
scores. There is a reason for us being in contact, you being in treatment and all. Let me show you,
here [points to a specific level on the graph], your scores are high, and here [points to a lower level
on the graph], this is what they call the ‘cut-off’. Scores above that indicate that you don’t need any
services [...] I might have failed in explaining, most likely, which might be the reason why you score
this way

Brit: well, in any case, right now, I am actually here, at the bottom [points to the low part of the
scale] there has been so much going on lately [Brit proceeds with narrative.]

Brit has scored herself beyond the cut-off point, which, according to the counsellor, is ‘not
realistic” due to all the challenges in Brit’s life. Thus, in an ORS interaction, the cut-off constitutes
a ‘frame’ for what counts as appropriate contributions from users relating to this particular activity.
However, after addressing the ‘problem’, the counsellor attempts to restore the interaction by
skilfully taking the blame for the discrepancy between Brit’s scores and the situation, as judged
by the counsellor. Brit admits that the scores do not reflect how she perceives her current life
situation and then elaborates on some recent stressful events in her life. In general, when users’
ORS/SRS scores contradict the counsellor’s definition of the situation, this raises a dilemma for the
counsellor that must be addressed without harming the relationship. As shown in the above excerpt,
when counsellors address contradicting situational readings, they do this in a manner that protects
the user from embarrassment, and they often make use of meta-communication to repair such
interactional trouble. This kind of repairing behaviour contributes to maintaining the working
consensus.

Renegotiating the working consensus

At some point in the interaction, preliminary intersubjective definitions of the situation no longer are
perceived to be valid due to new or conflicting information. In the following excerpt, the counsellor
and user negotiate the consequences of new information for their established situational reading:

Counsellor: What are your thoughts about a job at this point?

Siri: if I were an employer, I would not hire myself. One day, I easily cope an hour, another day
maybe four and the next day hardly any [...] and if I try to push myself, I end up all exhausted, and
that does not go well with having [a child] who needs help with homework and stuff

Counsellor: I have now read [your journal] thoroughly, and my opinion is that we have reached an
end to this case. Your doctor’s assessment is in line with yours, and he considers your back
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problems to be related to other things in your life, like your depression and you being a single
mother with responsibilities and all. He concludes that no treatment will make it better [...]
actually, last time we met, you said that you wanted to work?

Siri: Well, I do want to work, but when my body does not listen to me, there is not really much I can
do

Counsellor: so, have you set a limit now, or what?
Siri: I want to work, but at this point in life, I cannot

The counsellor has acquired information about Siri’s health condition through a medical report,
and the counsellor tries to synthesize this documentary evidence with Siri’s perception of how her
health condition affects her ability to work. Siri expresses both a wish to work and that she is unable
to work due to her back pain and parenting role. Thus, the excerpt illustrates how counsellors and
users may negotiate and renegotiate an institutional category (work capability). The counsellor
holds Siri accountable for the apparent discrepancy in her communication. However, through Siri’s
distinction between mind (wanting to work) and body (unable to work), she manages to enact
a ‘sick role’ that ‘makes it possible to display a negative stance towards employment without
implying a lack of motivation to working more generally’ (Flinkfeldt 2017, 1162). Later in the
encounter, the counsellor ends up supporting Siri’s understanding and justification of how her
health problems, together with being a single parent, represent overly severe barriers for work, and
they start preparing for Siri’s application for disability pension.

Managing open conflict

Sometimes, the two parties define the situation differently, and this might lead to an open dispute in
the interaction. In the following, the counsellor brings documentary evidence into the interaction,
which leads to a face-threatening situation:

Counsellor: And motivation is something you have been struggling with?

Pia: It is like, I came back from [rehabilitation] to start school, and they [NAV] told me that I had
more rights when I had both physical and mental injuries, and then, I went to school for six months
despite [health challenges] [...] I worked on my results while I received treatment, and then, I got
a letter from NAV saying I had to quit school, and then, I just had to give up. I have to protest when
you say that my motivation has varied

Counsellor: yes, you are allowed to protest
Pia: yes

Counsellor: yes, absolutely, and I guess I was thinking about something I read in that [medical]
report. I have not experienced you that way. I see you as motivated, and you have been consistent in
everything you have told me

Pia: good

Having read Pia’s journal before the encounter, the counsellor uses this information to put
forward a claim that conflicts with the impression Pia attempts to convey of herself in situ. The
counsellor refers to Pia having quit school and poses a generalizing question that implies Pia is
‘struggling’ with her motivation in general. When documents are brought into play during inter-
actions, and the documents contradict the impression that people attempt to convey in situ, this
typically leads to interactional trouble (Goffman 1959). We see that Pia responds to the social
worker by projecting a picture of herself as quite the opposite. Through Pia’s account of how she
attended school despite health challenges and treatment, Pia is in fact establishing an identity as
highly motivated and conscientious, which is an example of how users may defend their moral
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identity (Solberg 2017; Lee, Herschman, and Johnstone 2019). The counsellor and Pia deal with the
interactional discrepancy through Pia’s explicit objection to the counsellor’s claim and subsequent
withdrawal of this claim, with the counsellor emphasizing that Pia has given a consistent impression
of being motivated. Looking for consistency in other people is a strategy for attaining information
about them and making judgements on the situation (Goffman 1959). Through Pia’s narrative
about how NAV first approved education as a work-oriented measure, followed by their retraction,
she further displays an implicit distrust in NAV’s decision-making processes. Later in the encoun-
ter, the counsellor reformulates Pia’s activity plan and justifies the correction by stating ‘because
what you are saying [...] is that education and formal skills, not work practice, is what you consider
will improve your situation’ (emphasis added). By aligning with Pia’s judgement on her situation
and her preference for education over work practice, the counsellor ensures that she listens properly
to what Pia says, and moreover, the counsellor displays trust in Pia’s ability to assess what services
she needs from NAV to obtain a job. In this way, the counsellor also contributes to ‘repairing’ Pia’s
distrust in NAV’s ability to make sound decisions.

Discussion and concluding remarks

We have analysed social worker—user interactions in NAV as communicative practices emerging
from an interactive process where the impetus is to ensure valued responses and avoid humiliation
or rejection, as described by Goffman (1959). This consensus perspective, on the one hand, enabled
us to see how social worker—user interactions involving feedback tasks, social workers’ meta-
communication and users’ alignment to such meta-communication eased the process of establish-
ing and sustaining a common ground for interaction. The findings show that ORS provided
a collaborative structure that helped social workers and users manoeuvre the situation. We argue
that the feedback system, especially ORS, played a facilitator role in reaching and maintaining
intersubjective consensus in the collaborative project. Our claim must be viewed in light of the
complex competences and extensive interactional work that is required on behalf of both social
workers and users to accomplish intersubjectivity without being perceived as biased or strategic in
the process (Flinkfeldt 2017, 1162) or without harming the relationship (Caswell, Eskelinen, and
Olesen 2013; Solberg 2017, 2011). Findings further show that interactional sequences with ORS
systematically opened up a space for users to raise personal concerns that were supportively met by
the social workers. Previous research has shown that this kind of social worker—user interaction is
positively associated with user involvement and relationship building (Shulman 2016; Matarese and
Caswell 2017; Barfoed 2018; Symonds 2018; Lee, Herschman, and Johnstone 2019).

On the other hand, Goffman’s perspective also enabled us to see that the feedback system
sometimes caused interactional trouble that was dealt with collaboratively. However, despite social
workers’ rather extensive use of paraphrasing in the ORS task if user responses did not meet their
expectations, the social workers demonstrated complex skills to protect users from embarrassment.
However, in SRS interactions, which involve users” views on the relationship and interactional
process, the findings suggest that the social workers took a more confronting approach and the
users a more passive stance than in ORS interactions, which sometimes led to interactional trouble.
We therefore argue that the feedback system, especially SRS, sometimes had a ‘troublemaker role’ in
reaching and maintaining a congruous interaction. In and through SRS interactions, the social
workers framed the SRS task as being crucial for the outcome of service and sent a normative
expectation regarding the users’ moral obligation in this regard (to score authentically). The users
thus faced an interactional dilemma: Should they score authentically and be helpful in terms of
contributing to service development, or should they score in a way that sustains their in-situ
relationship with the social worker? The high SRS scores provided by the users in our study may
very well reflect their actual experiences with services. However, high scores and reassurances may
also be a ‘way out’ for users on the SRS task, as a low score could have put them in a face-threatening
situation where they felt obliged to account for any dissatisfaction directly to the counsellor’s face.
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Solberg (2011, 2017) found that users in NAV activation encounters opposed counsellors’ eliciting
questions in a manner that saved face for both themselves and their counsellors, which points to
a central point in Goffman’s universe. Although people resist or oppose others’ conduct or claims to
the situation, they likely attempt to do this in a way that prevents humiliation or open conflict
(Goffman 1959). However, in light of Goffman’s notion about people’s tendency to perform ‘for
others’ to prevent social embarrassment and rejection, we consider that there was no easy ‘way out’
with the SRS task, especially for users, as critiquing social workers directly to their face poses
a ‘threat’ to the situation and relationship (Goffman 1959).

As mentioned in the article’s introduction, professional judgement is about managing account-
ability. The findings suggest that a feedback system, such as PCOMS, facilitates the process of
accomplishing mutual understandings and justifications, thereby improving the accountability of
discretionary decision-making processes (Molander, Grimen, and Eriksen 2012; Andreassen 2019).
However, although the flexibility of PCOMS allows for integration into NAV’s framework and
objectives, the findings also show that, when a therapeutic device is transferred to this setting, it may
have some unfavourable implications. In NAV, work-oriented services for users with health and
social problems besides unemployment involve increasing user’s employability. Employability, in
a broad sense, includes psychological components (Williams et al. 2016), and we find ORS to be
useful in this respect. However, by focusing too one-sidedly on the individual’s ability to develop
and overcome life challenges, and making the working relationship the main catalyst for such
change, the use of a feedback system in this setting could take focus away from other, and perhaps
more prominent, components of employability. If feedback devices are to be used in employment
services, such as NAV, we suggest them be integrated within a framework that systematically
focuses on employability as a multidimensional construct (Williams et al. 2016). Thus, the working
relationship (Shulman 2016) more likely will result in ‘hard” outcomes (e.g. employment) as well as
‘soft’ outcomes (e.g. increased well-being) for the user.

Despite the limitations of our findings due to the study’s small sample and project context,
the findings suggest that systematic feedback devices, such as ORS, may have a positive impact
on social worker-user interactions in terms of user involvement and relationship building.
However, as Goffman’s consensus concept pays little attention to the power imbalance in
institutional interactions (Manning 2008), we are aware that our analysis may have obscured
power-related explanations of our study’s social worker—user interactions. Following Bartels
(2013), we suggest that future research examine social worker—user interactions in welfare
services as relational and situated performances that can inform decision-making processes at
higher levels of society. We welcome research based on recordings of actual interactional
processes in social work (Shulman 2016) that can extend the existing knowledge about how,
over a longer time span, a working consensus comes about, is disrupted and maintained through
human relationships and mediating tools.
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Explanation of excerpt punctuation

[...] Removal of words or phrases due to repetition/phrase complexity.
[Text] Nonverbal action/sound or explanation of words preceding brackets.
[ Overlap, i.e. both parties talk simultaneously.
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ABSTRACT KEYWORDS

It continues to be unclear what opportunities and challenges that lie in Ambivalence; activation;
the activation encounter as a communicative and relational situation. street-level; policy delivery;
This study assumes that ambivalence is present in such encounters social work

since ambivalence is common in transitions, relationships, and NOKKELORD

organisations. As a response to the limited body of knowledge about Ambivalens; aktivering;
situated and relational aspects of activation work, this study examines  fontiinje; politikklevering;
handlings of ambivalence in authentic encounters between activation sosialt arbeid
workers and young adults experiencing health and social barriers to

employment. Data comprise recordings and transcripts of 23

counsellor-user encounters in the Norwegian Labour and Welfare

Service. The findings show that ambivalence is present when possible

next steps in the activation process are discussed, and subsequently

influence decisions regarding next steps. While the counsellors display

strong ambivalence when concrete job opportunities or disability

pension are up for discussion, the users display strong ambivalence to

work-oriented measures, and to some extent also to education and to

employment when discussed as general and long-term goals. Findings

are discussed considering theory and research on policy delivery.

SAMMENDRAG

Det er fortsatt uklart hvilke muligheter og utfordringer som ligger i
aktiveringsmatet som en kommunikativ og relasjonell situasjon. Denne
studien antar at ambivalens er til stede i slike mgter siden ambivalens
er vanlig i overganger, relasjoner og organisasjoner. Som et svar pa den
begrensede mengden kunnskap om situerte og relasjonelle aspekter
ved aktiveringsarbeid, undersgker denne studien handtering av
ambivalens i autentiske moter mellom frontlinjearbeidere og
arbeidsledige unge voksne med helserelaterte og sosiale problemer.
Data omfatter lydopptak og transkripsjoner av 23 brukermeter i Norsk
arbeids- og velferdsetat (NAV). Funnene viser at ambivalens er til stede
nar mulige ‘neste steg’ i aktiveringsprosessen diskuteres og pavirker
beslutninger om videre kurs. De profesjonelle viser sterk ambivalens nar
konkrete jobbmuligheter eller ufgrepensjon er oppe til diskusjon, mens
brukerne uttrykker sterk ambivalens til arbeidsrettede tiltak, og til en
viss grad ogsa til utdanning og til arbeid nar disse diskuteres som
generelle og langsiktige mal. Funn diskuteres med tanke pa teori og
forskning om politikklevering.
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Introduction

Social work aims to enable change in individuals and society through principles of self-determination
and social justice. At the individual level, social work seeks to increase autonomy and well-being, for
example, by facilitating education or employment. In this process, the social worker functions as a
mediator between clients and their environment (Shulman, 2012) and negotiates with several stake-
holders (Healy, 2014), including the work organisation and government policies. As street-level
bureaucrats (SLBs), social workers face environments that are specifically designed to achieve
policy goals (Lipsky, 1980/2010), for example, through performance management systems and stan-
dardisations. Concurrently, they are expected to be responsive to individual cases (Lipsky, 1980/
2010). This structurally built-in cross-pressure of the social worker role is a well-known source of
ambivalence (Merton & Barber, 1976). Ambivalence is described as having ‘mixed feelings’ or
being ‘drawn in different directions’ and as simultaneously experiencing positive and negative orien-
tations towards an object, such as a goal or task (Ashforth et al.,, 2014, p. 1454). There are different
views on what triggers ambivalence. Simply put, psychology emphasises individual characteristics
and relationships, while sociology emphasises social structures, such as norms and roles (Ashforth
et al., 2014). Merton and Barber (1976) state that professional relationships entail ambivalence on
behalf of both parties. Being dependent on public assistance due to, for example, disability or unem-
ployment, can trigger feelings of respect for professional help and, simultaneously, frustration if the
help is perceived as inadequate (Merton & Barber, 1976). Hillcoat-Nallétamby and Philips (2011)
argue that ambivalence cannot be understood in isolation from the social relations and environ-
ments in which it arises. However, few studies have explicitly explored ambivalence in authentic
social worker—user interactions within multistakeholder contexts.

This article investigates ambivalence in ‘institutional talks’ (Drew & Heritage, 1992) within acti-
vation, that is, the street-level delivery of active labour market policies (ALMPs) aimed at the unem-
ployed. ALMPs specifically target groups that are disadvantaged in the competitive labour market,
such as people with problems in addition to unemployment and those whom employers consider
risky to hire (Frgyland et al, 2019). Young peoples’ transition to work is increasingly associated
with complexity and de-linearisation (Furlong et al., 2006). This article analyses activation encounters
in the Norwegian Labour and Welfare Service (NAV) between counsellors and unemployed young
adults (18-29 years) with health and/or social problems. The article seeks to answer the following
questions: (1) When is ambivalence present in the social worker-user interactions of this study? (2)
How do interactions unfold when ambivalence is present? (3) What positions do participants take in
such interactions?

Understanding ambivalence in activation encounters

Social work literature conceptualises ambivalence as a psychological mechanism that requires close
attention from social workers (Shulman, 2012; Trevithick, 2018). Shulman (2012) urges social workers
to explore ambivalence in clients, as unresolved ambivalence may lead to resistance and obstruct
change. Trevithick (2018) encourages workers to consciously reflect on their own unresolved
emotions to prevent transferring ambivalence within the social worker—client relationship. While
social work literature associates ambivalence with tension and the need for resolution, psychological
research highlights also functional aspects of ambivalence. For example, in cases of uncertainty, fos-
tering ambivalence is a means for self-protection, especially when failure to obtain a goal (e.g.
employment) may negatively affects one’s self-view (Reich & Wheeler, 2016).

Research has drawn attention to structurally conditioned ambivalence in social work, by increas-
ingly focusing on the impact of contextual conditions on street-level delivery of activation policies
(Caswell, 2020; Gjersge, 2021; Haglund, 2016; Hauss, 2014; Nothdurfter & Hermans, 2018; Raeymaeck-
ers & Dierckx, 2013; van Berkel, 2020). Activation takes place within context configurations of politics,
governance, organisation and occupation, and involves ‘normative pulls’ (van Berkel, 2020), which is
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the essence of sociological ambivalence (Merton & Barber, 1976). Ashforth et al. (2014) describe four
main responses to ambivalence in organisational settings, including avoidance (low focus on confl-
icting orientations towards a target of ambivalence), domination (of one orientation), compromise
(between conflicting orientations) and holism (exploring both orientations).

In this article, | argue that ambivalence plays a role in how activation policy interacts with target
groups. My argument is based on an analysis of audio-recordings of face-to-face encounters in NAV.
Activation encounters in NAV have rarely been subject to interactional analyses (Riis-Johansen et al.,
2018). In general, SLB research rarely includes frontline interactions in their analyses and has so far
paid limited attention to the service user as co-producer of policy (Caswell, 2020; Senghaas et al.,
2019). A knowledge gap exists regarding interactions between young adults and welfare services
(Aaltonen et al, 2017). That said, previous research has provided important knowledge about
how policy goals, such as labour market participation, are talked about and negotiated in street-
level interactions (e.g. Caswell, 2020; Danneris, 2018; Danneris & Dall, 2017; Flinkfeldt, 2017;
Solberg, 2017). Some of this research indicates that ambivalence is present when activation
options are discussed. For example, Danneris and Dall (2017) found that both clients and SLBs
express more or less belief that employment is a realistic goal. Caswell (2020) identified that, in
Danish Job Centres, users decline concrete job options with a ‘yes, but’ design that signify agree-
ment-disagreement. While these studies do not explicitly link this inconsistent behaviour to ambiva-
lence, young adults in activation trajectories have reported simultaneous feelings of ‘hope’ and
‘doubt’ (Aaltonen et al., 2017), which is a typical feature of ambivalence. Research shows that,
when SLBs face indecisive clients, they may turn to legal frameworks to persuade clients into
work-related activities (Gjersge, 2021; Senghaas et al.,, 2019). However, decision-making does not
occur in a vacuum. Research has shown that contextual and relational factors are significant, such
as type of activation approach (Frgyland et al, 2019) and dynamics between the professional
approach and the level of agency expressed by users (Djuve & Kavli, 2015). This study focuses specifi-
cally on how SLBs and users discuss possible ‘next steps’ in activation, such as employment, work
training measures, education and disability pension, and whether and how these steps trigger
ambivalence. The purpose of this article is twofold. First, to expand the understanding of ambiva-
lence in social work by examining it as something that occurs within a specific context and relation-
ship. Second, to expand the knowledge of how ambivalence, as related to ‘next steps’, is
interactionally handled and to discuss the implications for social work and the realisation of acti-
vation policy.

Theory on social interaction

| use a theoretical framework offered by Goffman (1981) to explain how social workers and users use
speech positions and precautionary strategies to express and respond to ambivalence. Goffman
(1981) describes three speaker positions (footings) in a social interaction. The animator cites what
others have said/written; the author paraphrases others; and the principal expresses a personal
view on a matter (Clayman, 1992; Motallebzadeh et al., 2018). These positions give room for man-
oeuvring. Speakers who go from reproducing others’ opinions to expressing a personal viewpoint
signal ‘a change in the adjustment we take up to ourselves and the others present as expressed
in the way we control the production or reception of an utterance’ (Goffman, 1981, p. 128). Such
shifts often involve precautionary strategies. For example, a social worker who conveys ‘face-threa-
tening’ information (e.g. sanctioning possibilities) is likely to prefer the animator or author position.
In this way, a social distance is created between the speaker and the content of the utterance.
Further, by using ‘we’, the speaker projects intersubjectivity onto the social worker—user relationship
or signals no sole responsibility for the utterance. Based on such precautionary strategies, interac-
tional challenges can be avoided.

Goffman'’s framework is highly relevant to this study. First, Ashforth et al. (2014) emphasise that
ambivalence involves several positions on behalf of the actor. Goffman’s framework provides an
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analytical lens for identifying such positions. Second, Lipsky (1980/2010) refers to SLBs as ‘authors of
politics’ (p. 212), as their interpretation of political goals constitutes politics in practice. Goffman’s
author position precisely implies a modification of objectives and guidelines given by others.

Norwegian activation context

Norway represents a social democratic welfare model (Esping-Andersen, 1990) where the state is the
main welfare provider in life events such as illness, disability and unemployment. Norwegian labour
market and welfare policies aim to facilitate a well-functioning labour market with as many as poss-
ible participating in the workforce and ensure income for citizens who are permanently or for a
limited period unable to work. NAV is responsible for implementing policies through integrated ser-
vices that are responsive to both policy goals, the legal framework of NAV, and the needs of service
users. The Norwegian activation paradigm is characterised by social and human investments, includ-
ing job counselling, competence building measures and medical and rehabilitation measures (Minas,
2014). People under the age of 30 are politically prioritised, partly due to high drop-out rates in
upper secondary school and increasing reception of health- and disability-related benefits among
young people (Organisation for Economic Co-operation and Development [OECD], 2018). Compared
with OECD averages, young unemployed Norwegians face relatively favourable labour market con-
ditions and have access to comprehensive public support systems (OECD, 2018). However, recent
research shows that the NAV reform from 2006, emphasising integrated policy areas and legislation
has not significantly changed the welfare paths of ‘vulnerable’ young people. On the contrary, it
appears that the post-reform cohort, compared with the pre-reform cohort, has had weaker
bonds to the labour market and more often are found in unproductive and marginalised paths
(van der Wel et al., 2021). To integrate disadvantaged groups into the labour market, Frayland
et al. (2019) argues for a combination of supply side, demand side and combined workplace-oriented
approaches, while Gjersge (2021) advocates for a ‘re-specialisation’ of integrated agencies such as
NAV, including specialisation on age-related challenges and service needs.

Methods and materials

This study is based on data from a development project that aimed to improve the quality of NAV's
services and secure labour market participation for unemployed users (18-30 years) with ‘risk’ of
labour market marginalisation (Be-Rygg & Oltedal, 2017). Risk included problem combinations,
such as unemployment, isolation, low formal qualifications due to learning difficulties and/or
school drop-out, and physical and mental health problems. By meeting these criteria, users in the
target group were invited to participate in the project, and a total of 110 service users across two
NAV offices received follow-up service between 2013 and 2016. The project context involved
extra time resources, specialised user-knowledge and assessment tools that supplemented the stan-
dard of Work Capability Assessment. This study involves 23 of the project participants, 14 females
and nine males, with most in their early to mid-20s. Prior to the project, all had been allocated cus-
tomised and long-term services from NAV (‘specially adjusted effort’), which includes a wide range of
services, including work ability testing, work training, education, and medical treatment and rehabi-
litation. While the majority had a medical diagnosis that made them eligible for work assessment
allowance, which is conditional on work-related activity, some were merely receiving social assist-
ance benefits. Three of the users had a drug addiction. Some were relatively new to NAV, while
others had received services for several years, however, without a significant change in their unem-
ployment status. Of the six counsellors in this study, four were educated as social workers, one as a
police officer and one as a teacher. In this article, | refer to all six as social workers due to the project
profile highlighting social work values and knowledge, such as emphasis on user voice and holistic
assessments (Be-Rygg & Oltedal, 2017).
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The data were collected in 2015 and encompass transcribed recordings of 23 counsellor-user
encounters totalling nearly 17 h of recordings (with an average of 44 min per encounter). A
researcher was present during all encounters. At the time of data collection, all social worker-user
pairs had met on several previous occasions. Written consent was obtained from all participants
after being informed about the study’s purpose, participants’ rights and research ethics. The Norwe-
gian Social Science Data Service has approved the study.

Analysis

| applied grounded theory techniques (Strauss & Corbin, 1998), with a mix of in-vivo codes and theor-
etical concepts to initially code conversation topics and performances (e.g. digital job search).
Through constant comparisons of codes, | identified that ambivalence was a recurring feature.
Ambivalence was often expressed through a ‘yes, but’ design, but ambivalence was also projected
onto the interaction in more subtle ways and over longer sequences. In the axial coding, by analysing
under what conditions ambivalence emerged, it became clear that ambivalence was specifically pro-
minent when possible activation options were discussed. On this basis, | applied Goffman'’s (1981)
theory on speaker positions (animator, author, principal) in interactions where ambivalence was
present. Next, | used the typology developed by Ashforth et al. (2014) to identify responses to
ambivalence (avoidance, domination, compromise, holism). In analysing the interrelatedness
between expressions and responses to ambivalence, | further identified relational aspects of ambiva-
lence, for example, that ambivalence sometimes was transferred within the relationship.

The excerpts presented in the findings section have been selected because they demonstrate ten-
dencies across the dataset. Users’ names are anonymised, and counsellors are referred to as C (1-6).

Findings

The analysis revealed three ‘ambivalent’ interactional tracks. Track A revealed ambivalence in both
parties in relation to employment and education. Track B revealed ambivalence in counseliors in
relation to disability pension. Track C revealed ambivalence in users in relation to work-orientated
meastres.

(A) ‘Putting employment and education on hold’

In this track, users displayed ambivalence when employment and education was discussed gen-
erally (Caswell, 2020), while counsellors expressed ambivalence when options were addressed more
concretely. Counsellors usually addressed employment as a long-term rather than short-time goal,
which presupposed ‘absence of disease’ and work experience and, hence, was realised ‘step by
step’. The users’ ambivalence appeared as an intrapersonal conflict between the desire to have a
job and the fear of not mastering it. However, a closer analysis revealed that many were caught
between a cultural expectation of an adult life with a ‘dream job" and financial independence
from the family and state, and low coping beliefs due to previous negative coping experiences.
When users revealed a dream job and simultaneously expressed low belief that this job was achiev-
able, counsellors suggested a work-training measure (WM)' as a ‘grey’ compromise (Ashforth et al.,
2014) that could serve as a first step towards employment, thus recognising the user’s conflicting
orientation.

The users in this study were categorised as eligible for long-term service due to ‘reduced work
capability’. This categorisation seemed to impact the interaction, as counsellors and users often
aligned with the premise that ‘impaired work capability’ was incompatible with labour market par-
ticipation. Not surprisingly, when users with rather complex problems reported a concrete job
opportunity, counsellors felt ambivalent. Counsellors’ ambivalence was expressed through a shift
from the principal position, where they conveyed support, to the animator or author position,
where they argued for why work was not a realistic goal for the user at this specific stage. The fol-
lowing illustrates how one counsellor's ambivalence manifested. The excerpt involves Brit, who had
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just reported a three-hour-a-week job offer and asked for the counsellor’s opinion. The counsellor’s
initial response had been supportive (That's great!’). However, when Brit announced that she also
wanted to apply for another part-time job, the counsellor conveyed reservations:

C1:  We know you're struggling with [health issues]. Maybe it's enough to start with three hours of work a
week? The job is very exciting, and | think it will suit you.

Brit:  Yes, | hope it will because | really want it [the job], and then | have ...

C1:  [The counsellor interrupts] Yes, and he [the employer] knows you, and knows what you are struggling
with what challenges you have?

Brit:  Yes, he knows me well.

Brit's sudden decision to begin working seemed to challenge the counsellor’s perception of her work
capability, as over time, Brit had struggled with mental and physical health problems and was also
awaiting surgery. The counsellor pointed out rather quickly negative consequences if Brit accepted
the offer without the employer being aware of her health challenges. Hence, the counsellor signalled
low faith in both Brit's work capability and the employer's recruitment procedures. However, the
counsellor exercised interactional caution by using the term ‘we’ to establish intersubjectivity on
the normative assumption that ‘ill health’ is incompatible with employment.

Similar responses of simultaneous support and concern were found in other encounters. For
example, when Wilhelm reported that his aunt could ‘put in a good word’ for him regarding a
vacancy at her workplace, the discussion proceeded from the relevant vacancy to the option of
Wilhelm instead should participate in a WM in a sheltered business. Here, the user and counsellor
evaluate the user's work capability quite differently, wherein the counsellor bases her evaluation
on the standard work capability assessment. This exemplifies how the ‘burden of proof’ may work
against the user regarding whether employment is seen as a realistic option. In Brit's case, after
the counsellor highlighted her health challenges, the second job opportunity was excluded from
the conversation, and even though Brit confirmed that the new employer was aware of her
health challenges, the counsellor continued to problematise the first job offer:

Cl:  Last time we talked, you told me you got up in the morning, but then you just sat on your couch, not
being active or doing anything?

Brit:  That's right.

[ But now you say you will take that job, three hours a week? Do you think you can handle it with your
health challenges?

Brit:  Yes, | still have pains and all that, but the stomach pain is gone [and] my energy is at its peak really.

Earlier in the encounter, Brit had emphasised positive aspects of the job, such as working hours in the
afternoons and doing something she could master and enjoy. These aspects were clearly attractive
to her and boosted her job motivation. Her one-sided positive orientation, however, seemed to
trigger the counsellor into emphasising potential negative aspects. This was done in a caring but
persuasive way. When the encounter was coming to an end, Brit's counsellor summarised the
further course of action:

C1: Now it’s surgery first, right? There is no point in a [WM] now, you must wait until you get well.
Brit:  No?

Cl: And if you get that job, you do not need a [WM].

Brit:  No, but for my part, | could participate in a measure later.

C1: Yes, later.

Brit:  Depending on my health, because not everyone gets well after surgery.

Cu: No.

Here, we see that Brit slightly changed her point of view. Her job motivation was replaced with a
more deterministic stance where she considered the possibility of not recovering. In and through
interactions, counsellors and users developed a common understanding about potential risks of a
‘preliminary’ entry into the labour market. This illustrates how counsellors’ problematisations
about users’ health or coping abilities may lead to users confirming, and even internalising,
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health-related job reservations. Hence, discussions concerning specific job opportunities involved a
transfer of ambivalence, which can contribute to moving users away instead of towards the labour
market.

Regarding education, counsellors and users displayed ambivalence in a more moderate manner
compared to when discussing employment. Most users expressed both ‘a want’ for education and an
uncertainty about their mastery capabilities and practical issues involved. Counsellors acknowledged
that education is vital to labour market participation but also signalled uncertainty about the user’s
capabilities, especially related to standard educational programmes. The following exemplifies the
interaction track associated with education, highlighting the user's ambivalent orientation:

G3: You have decided that you want [upper secondary school], and now the question is who is responsible
for funding, right?
Irene:  Yes, and they have suggested [assessment of prior experiential learning].

C3: Exactly.

Irene:  But | do not feel ready for self-study.

e No.

Irene:  That's the problem.

C3: Mm, but you still want schooling?

Irene:  Yes [...] but | do not feel ready to study on my own.
@3 Yes, | see.

Irene expressed a desire to obtain a vocational certificate as a health professional. She had contacted
a private provider of vocational training, who had informed her that the formal assessment would be
based on her previous learning and work experiences. This required Irene to prepare through self-
study. She expressed low faith that she would succeed without the counsellor following up. The
counsellor's response can be characterised as avoidance, that is, not dealing directly with or even
acknowledging ambivalence. In general, counsellors were open about their limited knowledge
regarding the education system and that they were dependent on other services to take proper
action. However, the counsellors encouraged users to contact — or even offered to contact on the
user's behalf — a career guidance centre or training office. In this way, concrete decisions and
actions regarding the educational option were put on hold or postponed.

(B) ‘Negotiating the pros and cons of disability pension’

In three encounters, the users suggested disability pension as a possible option. This seemed to
trigger strong ambivalence in the counsellors. In these cases, health experts had already documen-
ted that the user’s ability to work was significantly impaired. However, the available documentation
did not provide a clear answer as to whether or how much the users were able to work. Counsellors’
ambivalence involved tensions between the professional value of self-determination and, at the
same time, normative views of disability pension and uncertainty of case procedures. In this track,
counsellors expressed ambivalence through rapid shifts between the animator, the author and
the principal positions. The following illustrates how a user took an active role in negotiating the
counsellor’s reservations. Pia, who was in her late 20s, had had somatic and mental health problems
all her adult life. In her nine-year contact with NAV, she had participated in several WMs and had
started but not completed upper secondary school. Pia now argued that a disability pension
would ensure a steady income and life situation, which she believed would help her achieve her edu-
cational goal. The counsellor responded by conveying reservations about the disability pension:

C4: When | was new [in the counsellor role], | was very unsure of my role, right? So, | felt ...

Pia:  [Pia interrupts] You felt it was like giving up on me, | think?

C4:  Yes, thattoo, but also regarding how to prepare such a case [disability pension], how | should build it up,
professionally, on the basis that | lacked experience.

Pia:  Yes, | did not think about that.

C4:  No, it was in my head, 'Oh, how do | do that?’

Pia took an exploratory approach when she suggested that the counsellor’s previous avoidance of
the disability option involved not giving up on her. The counsellor confirmed Pia’s interpretation
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but also revealed that a lack of knowledge was a major cause for not proceeding with a disability
pension application earlier. This suggests that counsellors’ uncertainties about case procedures
may impede users’ disability pension rights. The three encounters where disability pension was dis-
cussed involved users who saw no other option, and they argued that a pension would increase their
autonomy and financial security. This viewpoint was challenged by the counsellors:

C4:  So, some of my concern about disability pension — when | think not only of you but also in general —
being 28 years old and getting a disability benefit and not being in an everyday activity. How do you
think it will work for you? Will it be better for you?

Pia:  |see it as a solution really. For 10 years | have been in a situation that | have been discontent with [...]
There are a lot of people involved in decisions about me, and | do not think my situation has improved.

C4: Yes, but [...] you must try all possible alternatives before applying for a disability pension.

Pia:  If that’s the goal, I've already done it, many times.

C4:  Itis also possible to work a certain percentage. Working full time is not for everyone?

Pia:  No, | really don’t know how to answer to that.

Counsellors shifted between different positions towards the disability pension option. They simul-
taneously explored how a disability pension was a preferred alternative for the user, and associated
a disability pension with inactivity and long-term negative consequences.

In addition, they stressed institutional requirements, such as adequate testing of work capability.
Users went into a negotiation mode when counsellors expressed a ‘mixed’ orientation. They used the
animator or author position to refer to medical assessments that concluded with a significant
reduction in their work ability. By ‘citing’ or ‘paraphrasing’ health specialists, the users strengthened
their position as a rights holder vis-a-vis the national social security system. Although these nego-
tiations seemed to give counsellors an increased understanding of how a pension could better a
user's life situation, they nevertheless argued for ‘a grey compromise’ (Ashforth et al., 2014), such
as a WM or a graded pension that would allow for a part-time job. The users declined these sugges-
tions while at the same time expressing disappointment about their reduced work capability. This
allowed them to present themselves as motivated but prevented from working due to conditions
outside their control (Flinkfeldt, 2017). For Pia, negotiations in fact ended with preparations for a dis-
ability pension application.

(C) ‘A pull towards work-oriented measures’

Track C involved a counsellor who suggested a WM and a user who responded with strong
ambivalence. Users expressed ambivalence through a ‘yes, but’ design. In the principal position,
users sympathised with the suggestion (e.g. ‘Sure, at least a WM will give me something to do’),
while in the author position, they conveyed reservations. The following exemplifies how a user
expressed ambivalence and how the counsellor responded:

Cé: What are your thoughts about [work training]?

Yvonne: | can try, but I'm afraid that if | thrive there and want to continue working there, and they can't hire
me permanently, then | must start all over again.

Cé: Is that what you're thinking?

Yvonne:  Yes.

Cé: In my view, you get work experience, which is valuable [...] you can put it on your CV, which will

count when you apply for a job later.
Yvonne:  Yes.
Cé: And work training is the measure which we see gives the best effect in terms of getting a job.

Through an almost imperceptible adjustment of position, Yvonne was able to display a personal
motivation in line with normative expectations of labour market participation and at the same
time convey reservations linked to exterior conditions (‘[The employer] cannot hire me permanently’,
i.e. ‘So what is the point?’). The users participating in this study seemed, in general, reluctant to
believe that a WM would lead to employment, and some would refer to facts concerning WMs' inef-
fectiveness, such as Jens, who explicitly referred to statistics that spoke against participating in a WM,
thus placing him in an animator position.
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Users who stressed a negative orientation towards WMs were met with persuasion. For example,
counsellors argued that, even if a WM did not result in a permanent job, it would increase the user’s
employability. Such claims, however, seemed to challenge users’ personal experiences. Those who
had previously participated in a WM and experienced negative mastery or no concrete outcome
{(such as acquisition of profession-specific skills) were particularly sceptical. However, when counsel-
lors encouraged users to reflect on the positive consequences of a WM in a broader sense, the users
usually ended up agreeing that WMs may generate other outcomes, such as general work skills.
Users who emphasised a positive orientation (with few reservation) to WMs were met with a
more exploratory approach by their counsellor:

Cé: You do not dread [participating in] a measure?

Tone:  No, | both dread it and look forward to it.

C6: Yes, it is exciting too?

Tone:  Yes.

Cé: Like, what it [WM)] involves, and where, and who else is there, and there are always things to consider

when one is starting with something new?
Tone:  Yes, there are many things to get acquainted with.

This approach allowed users to reflect on potential conflicting feelings involved in starting some-
thing new, which is the core of a holism response to ambivalence. However, a holism response
was rare in this study, and although this track involved some exploration, a convincing behaviour
was a prominent feature in counsellors, with meagre attention paid to users’ reservations. This
behaviour can be defined as a domination response to ambivalence.

To sum up the findings, ambivalence occurred and was handled along three interaction tracks.
Track A involved ‘putting employment and education on hold’, and in some cases, a ‘push away’
from the labour market; Track B involved negotiations on disability pensions, which allowed for
an exit from activation, and Track C implied ‘a pull towards’ WMs.

Discussion

This study set out to explore ambivalence in social worker—user interactions in a multistakeholder
context. It aimed to (i) expand the understanding of ambivalence by investigating it as situated
and relational, and (ii) expand the knowledge of how ambivalence is interactionally handled. The
findings show that ambivalence posed an interactional challenge and was responded to in multiple
ways which have implications for social work and the realisation of activation policy.

Regarding the first aim, the presence of ambivalence was structurally and relationally con-
ditioned. Furlong et al. (2006) emphasise that young people who experience complex, nonlinear
transitions to work are often socially and educationally disadvantaged. The users participating in
this study experienced synergy effects of several variables, including a disadvantaged class position,
unusual line of life events at a young age, such as health problems, and low formal qualifications due
to negative mastery in previous schooling. On this basis, they received long-term service from NAV
and were included into a development project wherein they were considered ‘at risk’ of labour
market marginalisation (Ba-Rygg & Oltedal, 2017). However, the findings of this study suggest
that their marginalised position was maintained, despite project characteristics of small caseloads,
extra time-resources and specialised knowledge regarding the target group. These characteristics
have been associated with increased opportunity for tailored service (Gjersge, 2021). Users’ ambiva-
lence was specifically prominent when counsellors asked them about ‘the dream job', expressed
through a discrepancy between dreams and aspirations versus low mastery beliefs and reservations.
This combination of ‘hope’ and ‘doubt’ corresponds with how other marginalised young adults
orient themselves towards work and education in activation trajectories (Aaltonen et al., 2017).
However, it is conceivable that people with several negative coping experiences promote ambiva-
lence as a self-protection strategy against potential failure, or even from exposure (Reich &
Wheeler, 2016). However, users’ display of ‘mixed feelings’ were not constant, and they showed
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varying degrees of motivation for activation options. These individual differences were largely over-
looked by counsellors, and the solutions to users’ unemployment status were surprisingly similar (a
combination of medical treatment/rehabilitation and WMs).

Lipsky (1980/2010) describes how structural cross-pressure can make SLBs develop coping strat-
egies such as creaming and service routinisation. Hauss (2014) has shown how structural tensions
relating to new rationales of ALMPs and traditional notions of helping may result in a ‘creaming
effect’ (Lipsky, 1980/2010) where young people with poor prospects are ‘left hanging’ in the
social security safety. Regarding routinisation, WMs are often used in Norwegian activation work
with users who experience complex obstacles to employment, even though several evaluations
have questioned the effectiveness of WMs in terms of transition to work (OECD, 2018). However,
employment and disability pensions represent the main exits from activation, and the counsellors
in this study displayed strong ambivalence to both exits. From a policy perspective, employment
is considered the overall goal, while disability benefit is considered a last resort. Moreover, realisation
of a disability pension is time-consuming and resource-intensive and requires extensive knowledge
of legislation and case processing rules. Disability benefits may therefore become a non-preferred
alternative in the NAV context. Counsellors’ ambivalence towards concrete job opportunities
seems more mysterious. Counsellors’ job reservations on users’ behalf can be more or less conscious,
triggered by ‘normative pulls’ in the context figuration of their work (van Berkel, 2020). Contextual
factors, such as few relevant vacancies in the local labour market and a rather narrow supply-side
approach to activation, i.e. investments that target the jobless rather than employers or labour
market demands (Frgyland et al., 2019), may also play a role in maintaining marginalised transitions
to work for already ‘disadvantaged’ young adults. Frgyland et al. (2019) describe how different
approaches to labour market integration are based on different assumptions, for example by
viewing work as a right or a duty; by viewing reduced work capability as an individual failure or
as a gap between capabilities and demands; and by viewing employers and the labour market as
transformable or fixed.

If investments are unilaterally aimed at the unemployed without a focus on employers and labour
market conditions, it is conceivable that the counsellors promote job ambivalence on behalf of users
to protect them against high labour market demands and potential failure. Fossestal (2019) has
demonstrated the great responsibility that social workers feel for users and that this sense of respon-
sibility is an important but silenced part of their professionalism. Nevertheless, a protective approach
in activation may become problematic if social workers are unconscious of, or undercommunicate,
their ‘other concern’ and persuade instead of exploring with the user when deciding on a next step.
This behaviour may also ‘blur’ structural and age-related barriers to labour market integration.
Hence, this points to how self-awareness, or the ability to recognise and name one’s own feelings
and behaviour (Trevithick, 2018), is crucial to maintain social work values of self-determination
and social justice.

Regarding the study’s second aim, the dominance response — exaggerating one orientation so that
it overwhelms the other (Ashforth et al, 2014) — was a common response among counsellors for
handling ambivalence when a concrete job or a disability pension was discussed. In such cases,
counsellors suggested WMs as a ‘grey compromise’ (Ashforth et al,, 2014) to safeguard both the
employment goal and the user’s disability status in the NAV system. In this way, WMs functioned
as buffers against both exits. The domination response is a coping strategy in circumstances
where the actor is accountable to others and needs a reassuring justification to bolster the choice
(Ashforth et al., 2014), which are characteristics of the NAV counsellor role. Social workers are
both mediators and negotiators (Healy, 2014) and expected to balance opposite imperatives such
as standardisation and responsiveness in their work (Lipsky, 1980/2010). Previous research has ident-
ified that ‘persuasive methods’ is effective for achieving user compliance (Haglund, 2016; Senghaas
et al., 2019), that is, user behaviour that complies with institutional requirements. In moving service
users from passivity into activity (WMs), the domination response was productive; however, it was
counterproductive for the goal of labour market integration, as users in some cases were ‘persuaded
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away’ from concrete job opportunities. This counsellor behaviour challenges both the policy goal of
job inclusion and social work values of self-determination and social justice (Healy, 2014).

Conclusion and directions for future research

Due to the small sample and project context of the study, the findings cannot be generalised to the
everyday practice of NAV. The theoretical contribution of the study, however, indicates a connection
between how ambivalence is interactionally handled and the decisions and outcomes of activation
processes. Echoing Fossestal (2019), this analytical result has the potential for generalisation.
Goffman’s framework has made visible an extensive shift in footings’ as a means for dealing with
ambivalence. The counsellors’ behaviours seem related to tension in the context figuration of
their work (Healy, 2014; Lipsky, 1980/2010; van Berkel, 2020). Moreover, by using Goffman’s frame-
work, | have shown that users take a more explicit bargaining position when discussing the disability
pension option versus specific job offers. This may illustrate the presence of a supply-side approach
(Frayland et al.,, 2019) wherein a rights holder position vis-a-vi the labour market is weaker than in
combined approaches to activation.

This study fills a research gap by examining ambivalence in ‘institutional talks’ (Drew & Heritage,
1992). It contributes knowledge about how unresolved ambivalence at the structural and individual
levels of activation may steer young adults with complex needs into ‘waiting rooms’ of the welfare
state. The findings thus add to previous research identifying that activation sometimes means users
remain in temporary solutions and/or move away from the labour market (Danneris, 2018; Danneris
& Dall, 2017; Hauss, 2014). Future research could investigate whether and to what extent social
workers and users in welfare states with other designs, such as liberal or conservative (Esping-Ander-
sen, 1990), handle ambivalence when activation options are discussed within the relationship. It may,
for example, be plausible that users in Norway, a social democratic welfare system characterised by
universalism, have a stronger rights-holder position and sense of agency over social insurance rights
than in other countries. Research has further shown that people may go through different stages in
their unemployment trajectories (Danneris, 2018; Furlong et al., 2006). The findings of this study are
linked to a specific moment in time and cannot claim long-term implications. A suggestion for future
research is hence to study how ambivalence is present and handled in social worker—user inter-
actions over longer time spans, wherein de-linearity and fragmentation in life events and their con-
sequences for users may be explored.

Note

1. Work-oriented measures refer here to work-training activities in ordinary or sheltered businesses.
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Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste AS
NORWEGIAN SOCIAL SCIENCE DATA SERVICES

Siv Oltedal Harald Hirlagres gate 29
Institutt for sosialfag Universitetet | Stavanger !
Ullandhaug

4036 STAVANGER

Vér dato: 07.01.2015 War rof; 41006/ 3/ MSS Deres cato; Deres rel:

TILBAKEMELDING PA MELDING OM BEHANDLING AV PERSONOPPLYSNINGER

Vi viser til melding om behandling av personopplysninger, mottatt 01.12.2014. Meldingen gjelder

prosjektet:

41006 Studie av lokale filtak - Praksis-og kunnskapsutvikling i NAV kontor
Rogaland

Behandlingsansvarlig  Universitetet | Stavanger, ved institusjonens pvorste leder

Daglig ansvarlig Siv Oltedal

Personvernombudet har vurdert prosjektet, og finner at behandlingen av personopplysninger vil vasre
regulert av § 7-27 i personopplysningsforskriften. Personvernombudet tilrér at prosjektet
glennomfaeres.

Personvernombudels tilrading forutsetter at prosjektet giennomferes i tréd med opplysningene gitt |
meldeskjemaet, korrespondanse med ombudet, ombudets kommentarer samt
personopplysningsloven og helseregisterioven med forskrifter. Behandlingen av personopplysninger
kan settes i gang.

Det gjeres oppmerksom pa at det skal gis ny melding dersom behandlingen endres i forhold til de
opplysninger som ligger til grunn for personvernombudets vurdering. Endringsmeldinger gis via et
eget skjema, hrtpu’.r’www.nsd.uib.nm‘personvernfmeldeplikt.fskjema.html. Det skal ogsé gis melding
etter tre ar dersom prosjektet fortsatt pagar. Meldinger skal skje skriftlig til eombudet.

Personvernombudet har lagt ut opplysninger om prosjektet i en offentlig database,
http://pvo.nsd.no/prosjekt.

Personvemombudet vil ved prosjeklets avslutning, 31.12.2016, rette en henvendelse angaende
status for behandlingen av persanopplysninger.

Vennlig hilsen

Katrine Utaaker Segadal
Marie Strand Schildmann

Kontaktperson: Marie Strand Schildmann tif: 55 58 31 52
Vedlegg: Prosjektvurdering
Dokumentet er elektranisk produser og godijent ved NSDs rutiner for elektronisk godkjenning.

vdebragskontarer | Distnct Offices
ST NS0 Unfverslbtet | Osko, Postboks 1055 Binderm, 0316 Ds Tel +47-22 85 52 11, nsd@unno
TRONDHENA BSD. Norges Seknsknaturvitonskapeloe unwerutal, 7491 Trondnem Tel +47-73 50 1907 kyrra Svarva@svl ninu no
TRONSEL NSO, SVF, Unwerstetet 1 Tronmse, 9037 Tromsa. Tel: +47-F7 64 43 36, nadmaalsy il no
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Personvernombudet for forskning (E)

Prosjektvurdering - Kommentar

Prosjektnr: 41006

Prosjektet gjennomfores i samarbeid med Fylkesmannen i Rogaland, NAV Rogaland, Haugesund NAV-kontor
og Karmey NAV-kontor. Universitetet i Stavanger er behandlingsansvarlig institusjon. Personvernombudet
forutsetter at ansvaret for behandlingen av personopplysninger er avklart mellom institusjonene. Vi anbefaler at
det inngés en avtale som omfatter ansvarsfordeling, ansvarsstruktur, hvem som initierer prosjektet, bruk av data
og eventuelt eierskap.

Arbeids- og velferdsdirektoratet finansierer prosjektet.
Utvalget bestdr av ungdom mellom 18-29 &r og NAV-veiledere som arbeider med ungdommen. Ungdommen

har sammensatte behov/nedsatt arbeidsevne og har behov for tett individuell oppiolging med arbeid som mal.
Ungdommene rekrutteres via veileder/NAV-ansatt og informeres muntlig og skriftlig om prosjekiet og

samtykker til deltakelse. Informasj krivet er godt utformet, men det ber paferes dato for
prosjektslutt/anonymisering samt presiseres at det ikke vil fa noen falger for dem i deres oppfolging fra NAV
dersom de ikke gnsker 4 delta i prosjektet. Dette ma formidles eksplisitt da NAV selv er en samarbeidspart i
forskningsprosjektet.

Personvernombudet forutsetter videre at det utformes et tilsvarende informasjonsskriv til ansatte i NAV hvor
frivilligheten presiseres tilsvarende. All deltakelse i forskning skal veere frivillig og rollen NAV har i
samarbeidet kan skape et uheldig press overfor ansatte.

Revidert informasjonsskriv til ungdommene samt informasjonsskriv til NAV-ansatte skal sendes til
personvermnombudet@nsd.uib.no fer utvalget kontaktes.

Det er ombudéts vurdering at det ber tas hoyde for at det behandles sensitive personopplysninger om
helseforhold, jf. personopplysningsloven § 2, punkt 8 c).

Personvernombudet legger il grunn at forsker etterfalger Universitetet i Stavanger sine interne rutiner for
datasikkerhet. Dersom personopplysninger skal lagres pa mobile enheter, bor opplysningene krypteres
tilstrekkelig.

Forventet prosjektslutt er 31.12.2016. Ifolge prosjektmeldi skal i lede opplysninger da anonymiseres.

Anonymisering innebzrer 4 bearbeide datamaterialet slik at ingen enkeltpersoner kan gjenkjennes. Det gjores
ved &:

- slette direkte pexsonopplysninger (som navn/koblingsnakkel)

- slette/omskrive indirekte personopplysninger (identifiserende sammenstilling av bakgrunnsopplysninger som
f.eks. bosted/arbeidssted, alder og kjgnn)

- slette lydopptak
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Vedlegg 2

Spersmal om & delta i forskingsprosjektet om studie av lokale
tiltak i «Praksis og kunnskapsutvikling i NAV kontor»

Bakgrunn og formil: NAV Haugesund og NAV Karmoy er med i eit nasjonalt prosjekt som
skal bidra til 4 styrke kvaliteten og kompetansen pa kontoras virkemiddel, tenester og
arbeidsmétar overfor brukarar med samansette behov. Det er Arbeids- og velferdsdirektoratet
som finansierer prosjektet. Dei som er med i Rogalandsprosjektet er: Fylkesmannen, NAV
Fylke, tilsette og brukarar ved NAV kontora i Haugesund og Karmgy og Universitetet 1
Stavanger.

Formalet med prosjektet er & identifisere og utvikle tiltak og arbeidsprosessar som bidreg til at
fleire unge (18-29 &r) kjem i arbeid, utdanning og aktivitet og difor unngér & bli uferetrygda.
For & meir kunnskap om dette vil vi studere NAV journalen din, vere tilstades p& samtale
mellom deg og din NAV veileder, samt intervjue deg og din NAV veileder om kva som
bidreg til at du kan kome i arbeid eller meiningsfull aktivitet.

Kva inneber det 4 delta i studien? Vi vil fi be om 4 lese det som star i journalen din pa
NAV kontoret for 4 merke oss korleis ein har arbeidd for at du skal kunne kome i arbeid eller
meiningsfull aktivitet. Vi vil vidare vere tilstades og ta opp pé lydband samtale mellom deg
og din NAV veileder. Deretter vil vi intervjue deg om temaet arbeid, utdanning og
meiningsfull aktivitet og om korleis tiltak og arbeidsprosessar pA NAV bidreg i denne
prosessen.

Kva skjer med informasjonen om deg? Alle personopplysingar vil bli behandla
konfidensielt. Tre forskarar ved Universitetet i Stavanger, vil ha tilgang pa informasjon som
kjem fram i journalen, samtalen og i intervjuet med deg. Det er frivillig & delta i studien, og
du kan nér som helst trekke ditt samtykke utan & oppgi nokon grunn. De vil ikkje f& nokon
folgjer for din oppfelging i NAV dersom du ikkje ensker & delta i prosjeketet, eller vi trekke
deg fra prosjektet. Forskarane har taushetsplikt og opplysningane vert anonymisert.

Studien er godkjent den 7. januar 2015 av Personvernombudet for forsking, Norsk
Samfunnsvitenskapelige datatjeneste AS. Prosjektet blir avslutta 31.12.2016 og alt
datamateriale vil pa dette tidspunktet vere anonymisert. Dette inneber a bearbeide
datamateriale slik at ingen enkeltpersonar kan gjenkjennast. Det gjer ein ved & sletie direkte
personopplysingar, slette/omskrive indirekte personopplysingar og slette lydopptak.

Underteikna samtykkjer

Og vil delta i samtale dag / tid .............. og péfelgjande intervju ... dag/tid ........

Dersom du gnsker 4 vite meir om forskingsprosjektet kan du ta kontakt med:

Professor Siv Oltedal, Universitetet i Stavanger, epost: siv.oltedal@uis.no mob: 48118007
eller NAV prosjektleiar: Aase Bo-Rygg tel 51834136/47330903 epost: aase.bo-rygg@uis.no

185



Vedlegg

Vedlegg 3

Spersmal om 4 delta i forskingsprosjektet om studie av lokale
tiltak i «Praksis og kunnskapsutvikling i NAV kontor»

Bakgrunn og formal: NAV Haugesund og NAV Karmey er med i eit nasjonalt prosjekt som
skal bidra til & styrke kvaliteten og kompetansen pé kontoras virkemiddel, tenester og
arbeidsmétar overfor brukarar med samansette behov. Det er Arbeids- og velferdsdirektoratet
som finansierer prosjektet. Dei som er med i Rogalandsprosjektet er: Fylkesmannen, NAV
Fylke, tilsette og brukarar ved NAV kontora i Haugesund og Karmey og Universitetet i
Stavanger.

Formalet med prosjektet er 4 identifisere og utvikle tiltak og arbeidsprosessar som bidreg til at
fleire unge (18-29 &r) kjem i arbeid, utdanning og aktivitet og difor unngér a bli uferetrygda.
For & meir kunnskap om dette vil vi vere tilstades pé samtale mellom deg og brukar som du er
NAYV veileder for, samt intervjue deg og brukar av NAV kvar for seg, om kva som bidreg til
at unge med samansette vanskar kan kome i arbeid eller meiningsfull aktivitet.

Kva inneber det & delta i studien? Vi vil vere tilstades og ta opp pa lydband samtale mellom
deg og NAV brukar. Vi vil intervjue deg om ditt arbeid pd NAV kontoret, om prosjektet
praksis- og kunnskapsutvikling pA NAV og om korleis tiltak og arbeidsprosessar pa NAV
bidreg i prosessen med 4 f& unge med samansette vanskar i arbeid, utdanning og meiningsfull
aktivitet.

Kva skjer med informasjonen om deg? Alle personopplysingar vil bli behandla
konfidensielt. Tre forskarar ved Universitetet i Stavanger, vil ha tilgang pa informasjon som
kjem fram i journalen, samtalen og i intervjuet med deg. Det er frivillig 4 delta i studien, og
du kan nér som helst trekke ditt samtykke utan & oppgi nokon grunn. Forskarane har
taushetsplikt og opplysningane vert anonymisert.

Studien er godkjent den 7. januar 2015 av Personvernombudet for forsking, Norsk
Samfunnsvitenskapelige datatjeneste AS. Prosjektet blir avslutta 3 1.12.2016 og alt
datamateriale vil pé dette tidspunktet vere anonymisert. Dette inneber & bearbeide
datamateriale slik at ingen enkeltpersonar kan gjenkjennast. Det gjer ein ved & slette direkte
personopplysingar, slette/omskrive indirekte personopplysingar og slette lydopptak.

Underteikna samtykkjer

Og vil delta i samtale dag /tid .............. og péfolgjande intervju ... dag/tid ........

Dersom du ensker 4 vite meir om forskingsprosjektet kan du ta kontakt med:

Professor Siv Oltedal, Universitetet i Stavanger, epost: siv.oltedal@uis.no mob: 48118007
eller NAV prosjektleiar: Aase Bo-Rygg tel 51834136/47330903 epost: aase.bo-rygg@uis.no
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Vedlegg 4

Gurli Olsen

Fra: Siv Oltedal

Sendt: 10. mai 2016 14:43

Til: Gurli Olsen

Emne: VS: Prosjektnr: 41006. Studie av lokale tiltak - Praksis-og kunnskapsutvikling

i NAV kontor Rogaland

Fra: Marie Schildmann [mailto:marie.schildmann@nsd.no]

Sendt: 10. mai 2016 14:31

Til: Siv Oltedal <siv.oltedal@uis.no>

Emne: Prosjektnr: 41006. Studie av lokale tiltak - Praksis-og kunnskapsutvikling i NAV kontor Rogaland

Vedrgrende endring

Jeg viser til e-post mottatt den 27.04.2016 vedrerende endringer i forskergruppen. Hilde Aasmundsen er
ikke lenger del av forskergruppen og en stipendiat ved Universitetet i Stavanger (Gurli Olsen) vil na
innlemmes. Det er i informasjonsskrivet til deltakerne i prosjektet opplyst om at forskergruppen bestér av
tre forskere ved UiS. Personene er ikke navngitt. Gurlig Olsen skal ha tilgang til datamaterialet pa lik linje
med de to evrige forskerne.

Endringen er kurant.

Vennlig hilsen

Marie Strand Schildmann
Seniorradgiver/Senior Adviser

Tel: +47 55 58 31 52
nsd.no | twitter.com/NSDdata
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Informasjon om forlengelse av periode for oppbevaring av
personopplysninger i forbindelse med forskningsprosjektet
«Praksis og kunnskapsutvikling i NAV kontor»

Saken gjelder:

Vi informerer om at perioden for oppbevaring av datamateriale (intervijuer og lydopptak av
samtaler fra 2015) forlenges frem til 30.november 2019.

Bakgrunn: Du deltok i 2015 som informant i prosjektet «Praksis- og kunnskapsutvikling i
NAV». I informasjonsskrivet du mottok i forkant av din deltakelse som informant ble du
informert om at dataene (intervjuer og lydopptak av samtaler i NAV) skulle slettes ved
prosjektets slutt i desember 2016.

Informasjon om forlengelse av perioden: Doktofgradsstudent Gurli Olsen har et
forskningsprosjekt som er del av prosjektet «Praksis- og kunnskapsutvikling i NAV». Hun
forsker pa innsamlet datamateriale. Hennes doktorgradsperiode gér ut 30. november 2019 og
hun trenger tilgang p4 datamaterialet for & sikre at sitater fra samtalene og intervjuene blir
gjengitt med storst mulig grad av noyaktighet.

Hva skjer med informasjonen om deg nir perioden for oppbevaring forlenges? Alle
personopplysninger om deg vil fortsatt bli behandlet konfidensielt. Anonymiseringen
inneberer 4 bearbeide datamateriale slik at ingen enkeltpersoner kan gjenkjennes. Det gjores
ved 4 slette direkte personopplysninger, slette/omskrive indirekte personopplysninger og
slette lydopptak. Studien avsluttes 30. November 2019 og alt datamateriale vil da bli
anonymisert eller slettet.

Godkjenning/ikke godkjenning av forlengelse: Personvernombudet for forsking, Norsk
Samfunnsvitenskapelige datatjeneste AS har godkjent forlengelse av oppbevaring av data.
Dersom du er enig i dette trenger du ikke & gjgre noe, annet enn & motta dette brevet. Du kan
ogsd la veere 4 gi ditt samtykke, og det vil ikke f& noen folger for din oppfolging i NAV
dersom du ikke gnsker at perioden for oppbevaring av datamaterialet forlenges. Dersom du
ikke vil godkjenne at perioden for oppbevaring av data forlenges, kan du ta kontakt med enten
Gurli Olsen eller Siv Oltedal. Brukere kan ogsa kontakte saksbehandler p4 det lokale NAV-
kontoret.

Dersom du gnsker mer informasjon om Gurli Olsens forskningsstudie eller har spersmal
knyttet til forlengelse av periode for oppbevaring av personopplysninger, vennligst kontakt:

Doktorgradsstipendiat Gurli Olsen, Universitetet i Stavanger, epost: gurli.olsen@uis.no eller
mobil: 94 15 95 66

Veileder pa doktorgrads-studien: Professor Siv Oltedal, Universitetet i Stavanger, epost:

siv.oltedal@uis.no mobil: 48 11 80 07
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Vedlegg 6

Gurli Olsen

Fra: Marie Schildmann <marie.schildmann@nsd.no>

Sendt: 2. november 2016 14:44

Til: Siv Oltedat

Kopi: Gurli Olsen ’

Emne: Fwd: Prosjektnr: 41006. Studie av lokale tiltak - Praksis-og

kunnskapsutvikling i NAV kontor Rogaland

Hei Siv,

Endringsmeldingen ble ferdig vurdert den 24 oktober og svar ble sendt til den e-postadressen som er
registrert i vart system (se videresendt epost). For at vi skal unng dette i fremtiden er det viktig at vi far
registrert dine korrekte kontaktopplysninger. Jeg gir kontoret beskjed om at du na benytter
siv.oltedal@uis.no

Ha en fin dag!
Vennlig hilsen

Marie Schildmann, NSD - Norsk senter for forskningsdata AS

-------- Videresendt melding --------
Emne:Prosjektnr: 41006. Studie av lokale tiltak - Praksis-og kunnskapsutvikling i NAV kontor Rogaland
Dato:Mon, 24 Oct 2016 14:04:44 +0200
Fra:Marie Schildmann <marie.schildmann@nsd.no>

Til:siv.oltedal@nord.no

Vedr. forlengelse av prosjektperioden

Jeg viser til endringsmelding mottatt den 03.10.2016. Endringen gjelder en forlengelse av prosjektperioden. Opprinnelig dato
for prosjektslutt var 31.12.2016 og prosjektet forlenges né il 30.11.2019. De registrerte informeres om dette og gis anledning il
a reservere seg fra videre deltakelse. Det legges opp til at de registrerte mottar informasjon via NAV enten ved at ansatt ved
NAV formidler informasjonsskriv ved ansikt-til-ansikt mate eller ved at det sendes 1il folkeregistrert adresse. Informasjonsskrivet

er godt utformet.

Endringen er kurant og vi registrerer 30.11.2019 som ny dato for prosjektslutt. Vi vil da ta kontakt for tilbakemelding pa status
for behandlingen av personopplysninger.

Vennlig hilsen

Marie Strand Schildmann

Seniorradgiver | Senior Adviser

Seksjon for personverntjenester | Data Protection Services
T: (+47) 55 58 31 52

NSD — Norsk senter for forskningsdata AS | NSD — Norwegian Centre for Research Data
Harald Harfagres gate 29, NO-5007 Bergen
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