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1. Innledning

Ansvar og ansvarliggjoring er tema som har fatt skende oppmerksomhet i forskningen pa sosialt
arbeid. Begrepet ‘responsibilisation’ brukes blant annet for 4 benevne en trend i offentlige
velferdssystemer der borgerens ansvar i mote med velferdsstatens tjenester og tjenestetilbydere
framheves (Clarke, 2005; Juhila, Raitakari & Hall, 2017). I nyliberale velferdsstater er individet
og enkeltborgeren i okende grad forventet a ta ansvar for oppgaver og losninger som tidligere
har vert tillagt staten eller offentlige etater. Denne trenden er ogsa tydelig i norsk og nord-
europeisk velferdspolitikk, som over mange dr har handlet om den sakalte «arbeidslinja» (St.
meld. 39 (1991-92)) og det som betegnes som «aktiveringsprinsippet» (Van Berkel & van der
Aa, 2012; Molander & Torsvik, 2015). Dette velferdspolitiske premisset handler om at de som
skal fa tjenester eller skonomiske ytelser fra velferdssystemet, har plikt til 4 delta i aktiviteter og
tiltak som etaten definerer og a aktivt medvirke til 4 finne lgsninger pa sine utfordringer. For en
arbeidsledig person i Norge kan det for eksempel handle om 4 delta pa ulike typer jobbsekerkurs,
soke pa et visst antall utlyste stillinger hver uke, og a aktivt oppsoke mulige arbeidsgivere. For
personer som har vart lenge utenfor arbeidslivet, for eksempel pa grunn av helseproblemer, kan
det dreie seg om kompetanseheving eller ulike former for avklaringstiltak som skal kartlegge
personens arbeidsevne og muligheter innen ulike yrker.

‘Aktive brukere’ er ett av fem innsatsomrader i den norske arbeids- og velferdsetaten
(NAV) sin langsiktige strategi (NAV, 2011- 2020): «Var innsats og samhandling skal mote den
enkeltes behov slik at brukeren kan ta ansvar for eget liv.y Brukerens aktive medvirkning anses
a vare avgjorende for 4 finne varige losninger pa den situasjonen brukeren befinner seg i, og det
er et ideal at veileder og bruker skal «samhandle om tjenestenes utformingy (St.Meld. 9, 2006-
2007). For a oppna slik samhandling, er veilederne i NAV avhengige av at brukerne er aktive og
at de er 1 stand til 4 delta i interaksjon og ta ansvar for bestemte aktiviteter som inngar i den
prosessen som NAV definerer for dem (Hagelund, 2018).

Disse strukturelle og ideologiske endringene i velferdsstaten har ogsa skapt en ny yrkesrolle
1 NAV. Det som for var saksbehandlere kalles na veiledere, og skal i storre grad innga 1 veiledende
interaksjon med brukere, mens den saksbehandlende funksjonen er loftet til et regionalt niva og
egne forvaltningsenheter (Hagelund & Terum, 2015). De ansattes oppgaver har endrer seg fra
skriftlig saksbehandling til mer muntlig og arbeidsrettet veiledning (Helgoy et al,, 2013).
Veilederne i NAV er forventet a stimulere og motivere brukere av tjenestene til 4 ta ansvar for
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egen situasjon og legge til rette for at brukerne kan ta aktiv del 1 beslutningstaking omkring egen
situasjon og de tjenestene som det offentlige tilbyr. P4 den ene siden skal de oppna institusjonelle
mal om arbeid og aktivitet, i trad med arbeidslinja, og stille tydelige krav og forventninger til
brukerne. P4 den andre siden skal de anerkjenne brukerens individuelle behov og ressurser og
respektere brukerens autonomi i valg som har betydning for vedkommendes liv og livssituasjon.

Ansvarliggjoring innebarer for veilederen at en del beslutninger og handlinger skal gjores
av brukeren selv, ikke av veilederen. Denne plasseringen av ansvar hos brukeren er noe som ma
etableres interaksjonelt i samtalene som veileder har med brukeren, og grensene for bade brukers
og veileders ansvar ma forhandles fram gjennom interaksjonen. Fra et diskursanalytisk
perspektiv er ansvar ikke simpelthen en forhdndsbestemt storrelse der veileder og brukers ansvar
er tydelig definert og avklart. Slembrouck & Hall (2014) peker pa hvordan sosialt arbeid ofte
handler om en balansegang mellom stottende og styrende handlinger (jeg hjelper deg med dette,
du tar ansvar for dette), og viser hvordan grensene mellom veileders og brukers ansvar
behandles: «how boundaries are presupposed, touched upon, discussed and negotiated in
unfolding contact with the client [...] boundary work is a persistent interactional feature of the
social work encounter, monitoring the flow and scope of the encounter” (s. 63). Slike
grenseoppganger er nodvendige ogsa for NAV-veilederne og de ma finne praktiske mater a
balansere mellom 4 hjelpe og a ansvarliggjore i interaksjon med brukerne.

I denne artikkelen ser vi spesielt pa det retoriske og interaksjonelle arbeidet som gjores av
veileder i situasjoner der hun plasserer ansvar hos brukeren for a ta kontakt med mulige
arbeidsgivere. ' Slik ansvarliggjoring er en gjentakende tematisk trad, eller interaksjonelt prosjekt
(Schegloff, 2007: 244) i dette materialet, der veiledere eksplisitt eller implisitt plasserer ansvar
hos brukeren og der brukeren pa ulike mater uttrykker motstand eller ikke uten videre forstar
eller aksepterer denne tildelingen av ansvar. Innen rammen av retorisk diskursanalyse (ogsa kalt
Account Analysis, Arribas-Ayllon, Sarangi og Clarke, 2011) studerer vi hvordan redegjorelser om
ansvar begrunnes, forklares og underbygges i mote med brukeren. Vi sper: Hvilke retoriske
ressurser tar veilederne i bruk nér de skal plassere ansvar for framtidig handling hos brukeren?
Og hvordan meter brukerne denne tildelingen av ansvar? Retoriske ressurser, som
karakterarbeid og hypotetiske scenarier, er sentrale i disse redegjorelsene og de gir redegjorelsene
en overtalende karakter.

For vi presenterer analysene, vil vi gi litt bakgrunn om veiledning og veilederrollen i NAV.
Vi skisserer sa tidligere forskning pa ansvar i institusjonelle sammenhenger og i sosialt arbeid
spesifikt. Materiale og metode for studien presenteres deretter. I analysene viser vi eksempler fra
fire ulike veiledningssamtaler der ansvar eksplisitt tillegges brukeren og der grensene for ansvaret
blir et tema. Vi avslutter med en diskusjon av hvordan de retoriske ressursene som tas i bruk kan
ses 1 lys av institusjonelle rolle-relasjoner og medvirkningsdiskurser i velferdsfeltet.

1 Takk til de anonyme fagfellene for verdifulle kommentarer og innspill. Takk ogsa til veiledere og
brukere som deltok i prosjektet. Av anonymiseringshensyn omtales alle veilederne som ‘hun’, selv om
noen av dem er menn.
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2. Bakgrunn: Veiledning i den norske arbeids- og velferdsetaten (NAYV)

Den norske arbeids- og velferdsetaten (NAV) er resultat av en omfattende reform, NAV-
reformen (Aars & Andreassen, 2015), som var en sammensliing av tre separate etater:
arbeidsetaten, trygdeetaten og deler av de kommunale sosialtjenestene. NAV bestar derfor av
béde statlige og kommunale oppgaver som tilbyr tjenester og ytelser til innbyggerne i ulike faser
av livet, «fra vugge til gravw. Gjennom ordninger som barnetrygd, kontantstotte for
smabarnsfamilier, dagpenger ved arbeidsledighet, arbeidsavklaringspenger, sykepenger og
pensjon forvalter NAV en tredel av det norske statsbudsjettet. Veiledere i NAV handterer et
stort spekter av lovverk og et stort antall tiltak og ytelser, som reflekterer det brede mandatet til
institusjonen. Veilederne jobber i forstelinje og har direkte kontakt med brukerne. De betegnes
derfor gjerne som bakkebyrakrater (Lipsky, 2010) fordi de gjennom sitt arbeid direkte med
brukerne skal realisere de velferdspolitiske malene, og slik bidrar til ogsi 4 utforme
velferdstjenestene 1 praksis. Veilederne moter en heterogen brukergruppe, med sveart ulike
behov: fra personer med ervervet skade til personer med kroniske lidelser, fysiske og mentale
funksjonsnedsettelser, psykiske helseutfordringer, manglende fagutdanning og kompetanse,
behov for skonomiske stotte, m.m. Mange brukere vil ogsa ha behov for flere typer tjenester og
ytelser, enten fra det kommunale sosialhjelpsapparatet eller fra statlige trygdeordninger eller
arbeidsrettede tiltak.

Terum et al. (2017) peker pa hvordan veilederne i NAV fér en dobbelthet i sin rolle, fordi
de bade har en /legal-byrikratisk rolle som handler om 4 klargjore rettigheter for brukeren og
forvalte lovverket, og samtidig en diagnostisk-terapentisk rolle som handler om a utrede brukerens
situasjon og finne fram til tiltak som gjor den enkelte 1 stand til 4 vare selvstendige borgere.
Aktiveringsprinsippet og aktivitetskravet som 1 ligger i dagens velferdspolitikk oppfattes 4 oke
spenningen mellom disse rollene (Van Berkel & van der Aa, 2012), og veiledere rapporterer at
de ofte befinner seg i et krysspress mellom maélene om arbeidsrettet oppfolging og milene om
brukerrettet veiledning til livsmestring og selvstendighet (se f.eks. Andreassen, 2019; Brubakken
& Syltevik, 2013; Gjersoe, 2016; Terum & Jessen, 2015). Ogsa NAVs organisering, med styring
fra bade stat og kommune, kan gi motstridende forventninger og skape utfordringer for
veiledernes praktiske arbeid (Fossestol, Breit, & Borg, 2016). Brukermedvirkning, brukerrettede
tjenester og brukerorientering er sentrale idealer i NAV-veiledernes praksis, men det kan
oppfattes som uklart hva som ligger i begrepene (Hagelund & Terum, 2015). Aktivitetsplanen
kan for eksempel omtales som «brukerens plan», og i dette ligger det ogsa et ansvar og en sterk
norm om at brukeren skal vare involvert i utformingen av planer, tiltak og delmal.

Ansvarliggjoring som policybegrep og som forventning i NAV skaper nye utfordringer for
veilederne som skal realisere disse malene i mote med brukere med svert ulike utgangspunkt,
ressurser og behov. Det er ikke nodvendigvis gitt hvordan dette kan gjores i praktisk interaksjon
med brukere. Brukerens ansvar og ansvarstaking er et tema som ledere og veiledere 1 NAV er
opptatt av, og de bringer det pd bane bade i gruppeintervjuer og i workshops som vi har hatt
ved lokalkontor i ulike deler av landet.
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3. Tidligere forskning: Ansvar i institusjonelle samtaler

Begrepet ansvar kan bety flere ting. Martin (2007) har en filosofisk innfallsvinkel og peker pa fire
grunnleggende betydninger: 1) ansvar som plikter, arbeid og oppgaver, 2) ansvar for noen eller
noe, 3) hvem eller hva som har ansvar for noe som har skjedd, 4) det 4 gjore noe pa en ansvarlig
mate. Disse nyansene i hva begrepet ansvar kan bety, gir deltakere i interaksjon mulighet til 4
handtere kommunikative aktiviteter ved a trekke pa ulike aspekter ved ansvar. Hva som ligger til
den enkeltes ansvar kan tematiseres i interaksjon bade eksplisitt og implisitt, og alltid med en
moralsk eller normativ dimensjon. I denne studien ser vi pa eksplisitte forhandlinger om ansvar
for framtidig handling, men dette henger tett sammen med andre dimensjoner ved ansvar, som
ansvar for andre (enten det er enkeltpersoner eller samfunnet) eller det a gjore noe pa en ansvarlig
mate (gjore det riktige som arbeidsseker, for eksempel). Matarese and Caswell (2014) peker pa
hvordan ansvar og ansvarlighet (med det engelske begrepsparet responsibility og accountability) med
nodvendighet henger sammen, spesielt i institusjonelle settinger. Innenfor CA-tradisjonen har
man hatt serlig fokus pa begrepet accountability, som en form for sosialt ansvar eller
forklaringsansvar (Garfinkel, 1967) og hvordan dette ansvaret kommer til uttrykk interaksjonelt
(Antaki, 1994; Atkinson, 1995; 2006; Buttny, 1993; Scott & Lyman, 1968).

I den diskursteoretiske antologien til Ostman & Solin (2016) skilles det mellom moralsk
ansvar og juridisk ansvar. Det forstnevnte indikerer moralske normer som gir retning til
menneskelig adferd generelt og som er gjeldende pa tvers av roller og sosiale posisjoner. Det
sistnevnte handler om en persons ansvar overfor andre i kraft av sin spesifikke rolle eller
forpliktelse. I NAV-sammenheng er det juridiske ansvaret til veilederen relatert til korrekt
anvendelse av lovverket og riktig implementering av retningslinjer og forskrifter. Brukeren har
et juridisk ansvar for a gi korrekt og utfyllende informasjon om sin situasjon slik at veileder kan
vurdere bade rettigheter og behov. Det moralske ansvaret star de begge overfor i mote med
hverandre, og de ma forholde seg til de normer og forventinger som den andre legger for dagen.
Sarangi (2015) foreslar et rolle-relasjonsperspektiv pa ansvar, som en mite a forsta hvordan
tilskriving av ansvar i interaksjon ogsa henger sammen med rolleansvaret 1 den enkelte
kommunikative aktiviteten. I institusjonell interaksjon er rettigheter og plikter tett knyttet til
roller og ansvar, men hvilken betydning rolleansvaret skal fa og hvordan ansvaret distribueres
mellom deltakerne, ma forhandles fram interaksjonelt.

I diskursstudier og CA-studier av institusjonell interaksjon har begrepet ansvar fatt en del
oppmerksombhet, spesielt innenfor helsefeltet (se f.eks. Arribas-Ayllon et al. 2008; Solberg, 2011;
Ericsson & Otttesjo, 2012; Patrika & Tseliou, 2016; Thomassen et al., 2016; Hammerstad et al.,
2020, samt eget temanummer i Journal of Applied 1inguistics and Professional Practice, Solin & Ostman,
2015). Diskursanalytiske perspektiver pa ansvar utfordrer kognitive teorier om at ansvaret for en
ytring ligger i intensjonen til en individuell taler eller i definisjonen av en bestemt rolle. Ansvar
blir snarere sett som en dynamisk ressurs 1 situert interaksjon, ikke en statisk storrelse som
tilhorer eller kan tildeles enkelte individer eller roller. Det betyr at selv om veilederen i NAV har
et mandat og institusjonell myndighet som brukeren ikke har, og dermed ogsa et institusjonelt
ansvar, s ma dette ansvaret komme til uttrykk og fa konkret betydning for deltakerne gjennom
interaksjonen.

Flere substansielle bidrag til diskursstudier av interaksjon i sosialt arbeid har de siste arene
kommet i form av redigerte boker (Hall et al., 2006; Hall et al., 2014; Juhila et al., 2017), og
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temaet ansvar tangeres gjennom analytiske tema som kategorisering (Hall et al., 20006), radgivning
(Butler et al,, 2010; Hepburn & Potter, 2011), narrativer (Franzén & Aronsson, 2018),
metakommunikasjon (Van Nijnatten 2006), og motstand (Matarese & van Nijnatten, 2015). Nar
det gjelder studier av forhandlinger om ansvar, er to studier sxrlig relevante for var analyse av
plassering av ansvar hos brukeren. Hall et al. (2000) viser hvordan moralske ansvarskategorier
konstrueres 1 barnevernssamtaler gjennom ulike profesjonsutoveres beskrivelser av den ikke-
profesjonelle (barnets mor). Karakterbeskrivelsene far betydning for hvordan morens ansvar og
ansvarstaking (eller manglende sadan) forstas, og den diskursive samkonstruksjonen av ansvar
profesjonsutoverne imellom far betydning for de beslutningene som tas. Matarese (20106) viser
hvordan ansvar skapes i samtaler mellom sosialarbeidere og klienter gjennom diskursive valg
som deontisk modalitet, personlige pronomen, redegjorelser og uttrykk for tid og rom. Serlig
temporalitet trekkes fram som en ressurs, nar sosialarbeideren plasserer ansvar ved hjelp av
hypotetisk tid, eller zzagined time.

Det er gjort interessante diskursstudier av interaksjon mellom brukere og
profesjonsutovere ogsa i norsk og nordisk velferdssektor. Setlig interaksjon 1 jobbsentre,
arbeidsformidling og jobbtrening har vart studert, 1 bade dansk (Olesen, 2001; Asmuf3, 2007,
Eskelinen et al., 2010; Caswell et al., 2013; Danneris & Dall, 2017), svensk (Mikitalo & Siljo,
2002; Mikitalo, 2003) og norsk kontekst (Svennevig, 2001). I finsk kontekst er interaksjon
mellom sosialarbeidere og brukere med rusproblemer/psykisk uhelse studert (Juhila, 2003; Juhila
et al., 2010; Raitakari & Gunther, 2017). Ogsa moter relatert til okonomiske ytelser er studert 1
en svensk kontekst (Flinkfelt, 2017; Linell & Fredin, 1995). Felles for mange av studiene er
oppmerksomhet rettet mot hvordan aktiveringspremisset i det nyliberale velferdssystemet
kommer til uttrykk pa ulike mater i interaksjonen. Av sarlig interesse her er Solbergs (2011)
studie av samtaler om yrkesrettet attforing i NAV, spesifikt om brukernes ansvar for a delta
aktivt i planleggingen av tiltak som vil kvalifisere dem for arbeid. I tilfeller der bruker er forventet
a komme med forslag til aktiviteter i planen, benytter noen brukere sakalte proposal-inplying tellings,
altsa fortellinger som impliserer et forslag til framtidig handling, men som krever deltakelse fra
veilederen for a realiseres som et forslag. Brukerne re-distribuerer pa den maten ansvaret tilbake
til veilederen gjennom 4 initiere et mer apent format enn et konkret forslag.

4. Materiale og metode

Datamaterialet 1 denne studien ble innhentet som del av et storre prosjekt om interaksjon med
brukere i NAV, finansiert av det norske Arbeids- og velferdsdirektoratet (Halvorsen et al. 2018,
Halvorsen et al., 2020). Primare data for studien er innhentet i 2017 og bestir av opptak av
veiledningssamtaler mellom bruker og veileder ved to lokalkontor i NAV (19 videoopptak, 1
lydopptak). 20 ulike brukere og 11 veiledere deltok i studien. Datamaterialet ble innhentet med
utgangspunkt i gjeldende forskningsetiske retningslinjer og med tilrading fra Norsk senter for
forskningsdata (NSD) og Juridisk seksjon i Arbeids- og velfersdirektoratet. Etter innsamling ble
interaksjonen transkribert i trdd med etablerte konvensjoner innenfor samtaleanalyse, primart
Jefferson (2004) med noen modifikasjoner (se transkripsjonsnekkel i vedlegg). Transkripsjonen
soker 4 fange den interaksjonelle dynamikken i samtalen med fokus pa deltakernes samspill og
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kvaliteter ved snakket som emfatisk trykk, overlappende tale, pauser, m.m. Alle navn er fiktive.
Veilederne er tildelt navn pa V, mens brukerne har fatt navn pa B.

Vi analyserer datamaterialet innenfor rammen av retorisk diskursanalyse, ogsa kalt Account
Analysis (Arribas-Ayllon, Sarangi, and Clarke, 2011). Dette er en diskursanalytisk tilnaerming med
seerlig fokus pa redegjorelser (accounts, Scott & Lyman, 1968). Redegjorelser er beskrivelser der
deltakerne forholder seg til et saksinnhold gjennom a etablere fakta, identifisere
arsakssammenhenger, underbygge pastander eller tilby forklaringer eller begrunnelser. Analysen
interesserer seg for hvordan deltakerne bruker retoriske ressurser for a pata seg eller frasi seg
(helt eller delvis) ansvar, blant annet gjennom unnskyldninger, forklaringer, rettferdiggjoring og
begrunnelser, som en mate a bevare eget og andres sosiale ansikt (Goffman, 1961). Ogsa
relasjonelle aspekter skapes og formes gjennom redegjorelser, gjennom a implisere motiver eller
intensjoner, etablere troverdighet, tildele ansvar eller pata seg ansvar. Antaki (1994) har pekt pa
hvordan redegjorelser er utformet interaksjonelt og etter hvordan taleren tror beskrivelsene vil
bli hort og forstatt av den andre. Han viser ogsa hvordan redegjorelser konstruerer en foretrukket
fortolkning av noe potensielt problematisk. Redegjorelser er altsa sentrale i 4 skape og forhandle
om ansvar i interaksjon (Robinson, 2016), fordi de signaliserer hvordan deltakere i interaksjon
forholder seg til hverandre som ansvarlige (eller uansvarlige) deltakere i det sosiale.

5. Analyse

I analysene fokuserer vi pa redegjorelser i situasjoner der ansvar for framtidig handling
artikuleres. Det forste eksemplet handler om ansvar for 4 foresla aktiviteter som skal inn i
aktivitetsplanen, som kurs eller andre aktiviteter som kan bringe brukeren narmere en jobb. De
ovrige eksemplene handler alle om ansvaret for a ta kontakt med mulige arbeidsgivere om
arbeidstrening, praksisplass eller ordinzrt arbeid. Vi har valgt utdrag som demonstrerer noen
gjentakende retoriske virkemidler som veilederne tar i bruk nar de plasserer ansvar hos brukeren,
og den balansegangen de soker 4 oppna mellom beslutninger om framtidig, arbeidsrettet aktivitet
og respekten for brukerens autonomi 1 dette valget. Eksemplene er hentet fra fire forskjellige
samtaler med brukere som har svert ulik livssituasjon, ulike hjelpebehov og med ulike ressurser
til radighet: Berit er ufaglert og langtidsledig; Bjorn er arbeidsledig med sosialfaglig utdanning
og ledererfaring; Ben er nyankommet flyktning og ufaglert; Birgitte er ufaglert med
omsorgsansvar for barn og mye variert arbeidserfaring. Pa tross av ulikheter mellom dem,
representerer eksemplene noen gjentakende monstre 1 datamaterialet sett under ett.

Eksempel 1: «vi setter jo pris pa det at du tar hand om din egen situasjon altsa»

Berit, 38 ir, er arbeidsledig og har vert det lenge. Hun har en oppfelgingssamtale med sin
veileder, Venke, for a diskutere jobbmuligheter og eventuell kompetanseheving. Rett forut for
dette utdraget har veileder brakt pa bane hvilken funksjon en aktivitetsplan har, og den beskrives
ved hjelp av en metafor, «en tretrinnsraketty, hvor kurs og aktiviteter er pd nederste trinn og jobb
er pa overste trinn. Aktivitetsplanen (som ligger pa NAVs digitale plattform) bygger pd en ide
om at brukeren skal ta ansvar for sin egen prosess fram mot arbeid og at hun selv skal kunne
legge inn aktiviteter i planen.
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Utdrag S2/309

309. V: mm ja, sa& det er jo det vi vil i1 forbindelse med den
aktivitetsplanen da (.) men ikke gjogre den for komplisert
men gjennomfgrbart og at du spiller pa lag, at det er du som har
et eierforhold til den,

310. B: mm

311. V: (1,0) sa: det kanskje krever det at du er e e@rlig og sier ifra og
det tror jeg at du er,

312. B: ja [det- ]

313. V: [vet ogsa] at streken- og at «det her vil jeg vaere med pa& og
dette er noe jeg fgler for»

314. B: mm

315. V: [at du kan f:-]

316. B: [men er det ] eventuelt- e: hvis vi begynner a se pa det
nd i sommer da,

317. V: mm

318. B: e::m er det sann da at jeg ka:n- e: liksom begynne a se
etter (.) hva det er jeg kan: (.) finne av kurs og hva Jjeg kan ga

eller er det noe dere liksom setter (2.5) e: «sann og sann»?
319. V: ne:i vi:-

320. B: «sann og sann skal du gjgre liksom»

321. V: vi setter jo pris pa det at du tar hand (.) om din egen
situasjon altsa,

322. B: mm

323. V: at du er aktiv og finner kurs, tiltlak]

324. B: [Jal

325. V: og andre ting som kan hjelpe deg et skritt videre,

326. B: mm

327. V: og sa far vi se om det er i trdd det regelverket vi forvalter da.

328. B: ja

I utdraget gjor Venke rede for hva det innebzrer 4 ha en aktivitetsplan og hvilket ansvar som
hviler pa Berit, gjennom bruk av metaforer som «a spille pa lag» og «ha et eierforhold til» (309).
Dette er en form for retorisk karakterarbeid som framstiller brukeren som en aktiv, ansvarlig og
samarbeidende aktor. I 311 fortsetter dette karakterarbeidet nar arlighet som egenskap trekkes
fram, og ogsd evnen til 4 si ifra. Venke veksler her posisjon eller footing (Goffman, 1981) fra a
vere representant for institusjonen (vi i NAV) til en mer personlig-profesjonell posisjon
signalisert 1 forste person entall (jeg). Slik balanserer hun det potensielt ansiktstruende 1 temaet
arlighet (og potensiell uztlighet), med en personlig vurdering av Berits karakter. Berit beskrives
som en som allerede innehar de egenskapene som NAV onsker seg hos en bruker.

Veilederen benytter seg av rapportert tale (Holt & Clift, 2007) nar hun ogsa framhever at
brukeren skal onske 4 gjennomfore aktivitetene i planen («det her vil jeg vare med pa og dette
er noe jeg foler for», 313). Hun framkaller pa den maten en hypotetisk framtidig stemme hos
brukeren og snakker fram en bruker med tydelig vilje og med positive folelser. Bruk av rapportert
snakk, metaforer og hypotetiske formuleringer blir pa denne maten ressurser i veilederens
argumentasjon for brukerens ansvar for aktivitetsplanen. Ansvaret til brukeren ligger ikke bare 1
giennomforingen av aktivitetene i planen, men ogsa i hennes folelser og holdninger til planen. I
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dette ligger en moralsk dimensjon som handler om 4 ta ansvar ut over den enkelte handling (som
4 mote opp og gjennomfore aktiviteter); det handler ogsa om positive personlige egenskaper og
intensjoner, som velvillighet, samarbeid og @rlighet.

Berit bringer 1 316 pa bane et behov for avklaring nar det gjelder denne ansvarsfordelingen,
spesifikt for grensene mellom hennes og NAVs ansvar. Hun lanserer en mulig hypotetisk
tidsramme, i form av et kollektivt vi («hvis vi begynner a se pa det i sommer»), som impliserer et
felles prosjekt mellom NAV og henne, og deretter lanserer hun to ulike scenarier, ett der hun
finner kurs selv og ett der NAV bestemmer hvilke kurs hun skal ta («sann og sann skal du gjore
liksom», 318). Hun redistribuerer ansvar gjennom rapportert tale og det Solberg (2011) omtaler
som proposal-implying tellings nar hun presenterer et fremtidsscenario der NAV bestemmer hvilke
kurs hun kan ta.

Veilederen svarer ikke eksplisitt pd hennes sporsmal, men kommer med en generell
beskrivelse av hva som er foretrukket fra NAV sin side. Hun benytter seg ikke av det samme
kollektive “vi” som Berit, men posisjonerer seg igjen som institusjonens representant («vi setter
pris pa», 321) og framhever Berits individuelle ansvar for framtidig handling («at du tar hand om
din situasjony», «finner kurs» osv.). NAVs ansvar presenteres som en kontrollmekanisme som
settes 1 verk etter at hun har funnet kurs («sa far vi se», 325) og som primeart er et institusjonelt
og juridisk ansvar for at aktivitetsplanen er i trad med regelverket.

Eksempel 2: «siden du er sd trygg pa d ta kontakt sely tenker jeg det er det beste»

Det neste utdraget er hentet fra en samtale mellom Birgitte, 30 dr, og veileder Vivian. Birgitte er
ufaglert og har ansvar for barn. Hun jobber bare deltid og har behov for mer arbeid. Barnas far
skal ha mer omsorg framover, sa hun kan vare mer fleksibel med hensyn til arbeidsplass og
arbeidstid. Hun har fatt tilbud om arbeidstrening gjennom NAV, det vil si at arbeidsgiver ikke
trenger 4 betale lonn, men forplikter seg til a tilrettelegge for arbeid. Dette er et tiltak som skal
oke sjansene for 4 komme inn i en storre og mer langsiktig stilling. Utdraget er fra Birgittes forste
mote med veilederen, og forste del av samtalen handler om Birgittes CV og hennes
arbeidserfaring. Vivian trekker fram at Birgitte har fatt godkjent arbeidstrening gjennom NAV,
og de snakker om ulike typer arbeid som kan vzare aktuelt for Birgitte.

Utdrag S4/912-950

912. B: men Byggmakker den:-
913. V: den kunne du tenkt deg?

914. B: der kunne jeg tenkt meg (& jobbe pa).

915. V: ja (.) kunne det vert en plass du kunne spurt om for eksempel en
arbeidstrening?

916. B: =ja

917. V: Jja

918. B: sd absolutt

919. V: mm (1.0) ogsa: ja mm (.) for jeg tenker at- det vi kan gjgre

fremover nd er at jeg skal holde et gye oppe jeg ogsa for mulige
plasser for arbeidstrening, men at pa en mate du md finne ut de
plassene du helst har lyst til & ha

920. B: (=helst har lyst & Jjobbe ja)
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921. V: ja (.) ogsd (.) siden du er sa trygg pa a ta kontakt selv tenker
jeg det er det beste,
922. B: Ja

923. V: arbeidsgiver setter pris pad at det er (1.0) e: arbeidssgkerne
selv som tar kontakt,

924. B: Jja

925. V: mm

926. B: ja, neil jeg skal alltids e: s& fremt jeg finner ut X det kan

vere og sanne ting,
927. V: Jja

928. B: skal jeg alltids ta & kontakte (dem) selv bare jeg vet hva jeg
skal si i forhold til at det er arbeidstrening
929. V: mm ja- e:m der kan det lgnne seg forst til & spgrre om det er

muligheter for jobb da @, men ofte hvis de ikke har en utlyst
stilling fra fer,

930. B: mm

931. V: sd kan man lettere komme seg inn med & si at man: har- kan komme
pad en arbeidstrening da,

932. B: mm

933. V: gjennom NAV (.) e:: sa kan du si det at (.) en praksisplass og
at du: da er der gratis for & fa& opplering (.) i faget,

934. B: mm

935. V: e:m: men at du lurer pa om det er noen muligheter for & fa- fa
jobb pad sikt da (.) etter arbeidstreningen,

936. B: ja

937. V: om de har noen beho:v for eksempel.

938. B: ikke sant

939. V: ja (1.0) sa& det kan vere greit & spgrre om sd er det bare & vise
til- (.) til meg skulle jeg til & si, eller at jeg kan ta
kontakt da hvis de lurer pd noe mer sd gj@r (jeg) Jjo det

940. B: ja (.) men det kunne jeg gjort,

941. V: mm

942. B: e:: (2.0) det hgres bra ut.

Etter 4 ha diskutert ulike arbeidsplasser, framhever Birgitte Byggmakker som en aktuell fremtidig
arbeidsplass, og Vivian distribuerer indirekte en oppgave til henne i form av et hypotetisk
formulert sporsmal (915). Birgitte responderer raskt og i form av en forsterker i 918, «ja
absolutt». Mens veileder i forrige eksempel tegnet et tydelig skille mellom NAVs institusjonelle
ansvar og brukerens ansvar, viser dette eksemplet en veileder som i storre grad konstruerer en
allianse med brukeren gjennom et kollektivt ‘vi’ som bestar av veileder og brukeren («det vi kan
gjore fremover», 919). Pa samme tid tilskriver veilederen ansvar for a ta kontakt med mulig
arbeidsgiver hos bruker. Innbakt i dette forslaget ligger en ansvarsfordeling der hun selv skal
«holde et oye oppe» for mulige plasser for arbeidstrening. Brukerens ansvar er ikke bare 4 finne
en mulig arbeidsplass, men ogsa a4 finne noe hun har dyst til». Dette forsterkes gjennom
modaliteten «ma» («men at pd en mate du ma finne ut de plassene du helst har lyst til 4 ha», 919).
Birgittes ansvar involverer altsd ogsd en form for moralsk ansvar for a vare oppmerksom pa og
tro mot sin indre motivasjon og det hun har lyst til, underforstatt en jobb som kan bli en varig
losning.

I 921 omtaler veiledere Birgitte som «sd trygg» og dette karakterarbeidet er en sentral
retorisk ressurs i redegjorelsen om at bruker selv bor ta kontakt med arbeidsgivere. Denne
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formen for karakterarbeid kan leses som det Hall et al. (2006) omtaler som en moralsk
ansvarskategori. Ansvar for a kontakte arbeidsgivere begrunnes og normaliseres videre fra
veileder sin side ved en generalisering, en formulering av et typisk tilfelle («arbeidsgiverne setter
pris pa», 923). Begrunnelsen for at brukeren skal ta kontakt forankres i indirekte rapportert tale
fra arbeidsgivere som gruppe, og foregriper slik potensiell motvilje fra brukeren mot denne
tildelinga av ansvar.

Birgitte responderer med en form for reservasjon med at hun «alltids» kan ta dette ansvaret,
men hun legger inn noen betingelser, «sa fremt jeg finner ut» (926) og «bare jeg vet hva jeg skal
si» (928). Slik utfordrer hun til en viss grad hva som kan inngé i hennes ansvar og hva som er
forutsetningene for at hun kan ta det. Veileder responderer ved a presentere flere
handlingsalternativer («det kan lenne seg a», 929) ilys av et hypotetisk scenario («man kan lettere
komme seg inn hvisy, 931). Dette fungerer som en berettigelse eller forsvar for den
ansvarfordelingen veileder presenterte innledningsvis, og gjennom det hypotetiske scenariet
tegner hun et bilde av hvordan brukeren rent praktisk kan ta dette ansvaret med a kontakte
arbeidsgiver (933). Birgitte signaliserer felles forstaelse gjennom hele veileders redegjorelse ved
hjelp av stottesignaler (mm, ja), og eksplisitt 1 938 gjennom «ikke sant» (Svennevig, 2008).
Veileder legger til at bruker kan be arbeidsgiver om 4 ta kontakt med henne («bare 4 vise til meg
om de lurer pa noe mer», 939), og lofter dermed fram en mulighet for at Birgitte kan fa bistand
fra henne nar kontakten forst er opprettet med arbeidsgiver. Gjennom bruken av en hypotetisk
formulering («det kunne jeg gjort», 940) tar Birgitte et lite forbehold i sitt svar for hun
konkluderer med en aksept («det hores bra uts, 942). Hun signaliserer at veileders scenario er
gjennomforbart og at hun vil og evner 4 ta ansvar for den praktiske handlingen, uten dermed a
begi seg inn pa hva slags jobb hun egentlig vil ha i framtiden.

Eksempel 3a: «for det er du som vet hva du er god pay»

Bjorn er en mann i 50-arene som péa grunn av helseproblemer har vart utenfor arbeidslivet i
noen ar. Han har sosialfaglig utdanning og har tidligere jobbet som leder innenfor
velferdssektoren. Han far ytelser fra NAV i form av arbeidsavklaringspenger, som innebzrer at
det over en periode skal avklares i hvilken grad han kan jobbe og hvilken type jobb det kan vare
mulig for han a ha. Bjern har uttrykt at han er usikker pa hvordan han skal ga fram for a finne
en jobb, fordi han tidligere har «stort sett bare blitt henta» til de jobbene han har hatt. Han er
opptatt av at han ma finne en arbeidsplass som er relevant for den utdanninga og arbeidserfaringa
han har, og han har lansert et NAV-kontor som en mulig og interessant arbeidsplass. Veilederen,
Vera, onsker 4 soke Bjorn inn pa et oppfelgingstiltak og rett forut for dette utdraget har de
snakket om tidspunkt for eventuell oppstart av dette. Vera oppfordrer Bjorn til selv 4 lete etter
en praksisplass mens han venter pa a fa plass pa tiltaket.

Utdrag K7 /368

368. V: e men e: (.) ogsad gdr det an & sondere litt selv i forhold- i
tillegg og hvis du har noen kontakter sa at man kunne ha fatt
provd seg (.) de:t- for de:t- det er du som vet hva (.) du er
god pd o:g kan sondere litt pa& hvem o:g (hvor) du kunne tenkt
deg & bidra (.) hvis du har noen

369. B: =ja ((B lener seg framover igjen))
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370. V: nettverk sd- noen som kunne- Jjobber noen [plass som ]

371. B: [ (nei altsad jeqg)]-

372. V: du syns virker litt spennende eller noen ting sa at du kunne ha-
for da er vi veldig positiv pd at du far prgve deg altsa,

373. B: Jja jeg skjegnner den,

374. V: [mm ]

375. B: [men] det er jo akkurat den her biten da for & fa:-

376. V: som du syns er vanskelig?

377. B: fa: (.) kontakt med rette person jeg kan liksom ikke ga og ringe
pa kontoret pa- ringe pad NAV <sted> pa dgra og sa si «hei, hei
det er <Bjgrn Olsen>» sa [@-]

378. V: [mm] e det det gar [an & ta en telefon
altsd- det kan du gjgre

379. B: [@ @ @ @ men
men [det er ikke noen e: ]

380. V: [og s& spwr om & jobbe] med- snakke med leder eller ei som

har med personal og sa fortelle om stdaa. sd ja ((nikker)) det
kan du gjgre,

381. B: Ja,

382. V: mm (.) sa de:t er muligheter for sa& lenge hvis du syns at det er
greit,

Utdraget starter med at Vera distribuerer ansvaret mellom seg og Bjorn nar det gjelder
praksisplass. Hun tilskriver Bjorn ansvaret for ‘sondering’, mens hun selv tar det praktiske
ansvaret for a soke pa tiltaket. Hun begrunner ansvarfordelingen ved a appellere til Bjorns
selvinnsikt og i form av implisitt karakterarbeid («for det er du som vet hva du er god pa», 368).
Pa den maten markerer Vera bade grensene for sin ekspertise og sitt ansvar nar det gjelder a
ordne praksisplass. Hun fortsetter i du-form og gir dempede handlingsanvisninger i form av
hypotetiske formuleringer («hvis du har noen nettverk» «sa kunne du hav), en form for imagined
time (Matarese, 2016) som begrunner ansvaret for framtidig handling. Deretter veksler hun til en
institusjonell posisjonering som etablerer en sammenheng mellom Bjorns handlinger og
institusjonens velvilje («for da er vi veldig positivy, 372).

Bjorn aksepterer denne sammenhengen, men signaliserer samtidig at nettopp denne
forventningen om 4 ta kontakt og ‘sondere’ er vanskelig 4 oppfylle fra hans side («det er jo
akkurat den biten da», 375). Han redegjor for det problematiske ved a presentere det scenatiet
som Vera har lansert som ikke gjennomferbart («eg kan liksom ikke gi og ringe pa kontoret»,
377) og en tenkt dialog («hei hei det er Bjorn Olsen», 377). Denne beskrivelsen aksepterer ikke
Vera og hun markere det gjennom 4 lansere et alternativt scenario, nemlig 4 ringe arbeidsgivere
1 stedet for 4 mote opp («det gir an 4 ta en telefon altsa», 378) og framhever dette som et
handlingsalternativ for Bjorn («det kan du gjore», 378). Bjorn responderer med fortsatt motstand
mot Veras virkelighetsbeskrivelse, men demper det noe gjennom latter (379). Vera konkretiserer
sa dette alternativet gjennom 4 framheve hvordan Bjorn praktisk kan gjore det («spor om a
jobbe», «snakke med leder», «fortelle om stda», 380). Deretter oppsummerer hun gjennom en
formulering av kjernen i det foregiaende snakket (gisz formulation, Heritage & Watson, 1979), «sa
det er muligheter» (382), men etablerer dette med vilkar av at Bjorn «syns at det er greit»y (382).
Brukers vilje og aksept av dette scenariet er med andre ord fortsatt relevant for de
handlingsanvisningene hun har gitt.
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Bade passiv form og den institusjonelle stemmen bidrar her til en form for saklig
beskrivelse av virkeligheten, snarere enn et direkte rad («vi er veldig positive til...», 372, «det gar
an 4 ta en telefony, 378.) Dette er i trdd med det Silverman (1997:154) omtaler som ‘information-
as-advice’, hvor veileder ved 4 informere om hva bruker kan gjore dermed gir et indirekte rad
om at bruker bor ta kontakt med arbeidsgiver direkte.

Sekvensen fortsetter i neste eksempel og Bjorn fortsetter forhandlingen om ansvaret for a
ta kontakt med arbeidsgivere. De snakker altsa om NAV som en mulig arbeidsplass for praksis,
og Bjorn kaster ballen tilbake til Vera igjen, som jo selv er ansatt i NAV.

Eksempel 3b: «av erfaring si har jeg sett at det beste er hvis de kontakter sely»
Utdrag K7/383

383. B: er det noen sanne plasser du i1 tilfelle kunne anbefalt meg a
begynne og tenkt rundt? (1.0) er det noen nettverk som: det gar
an a fa brukt innafor NAV? er det noen du kan kontakte?

384. V: (2.0) ja men av erfaring sa har jeg sett at det beste er hvis de
kontakter selv,

385. B: Jja [e::: 1-

386. V: [for at det] kommer e:-

387. B: kunne avtale 3 snakke med noen da eller noe sant?

388. V: du: da:: e: har jeg villet at du skulle ha (.)- hvis at du for
eksempel kunne tenkt deg & ha praksis pa arbeidskontoret e:
eller pad NAV-kontoret pa <sted> sd& har jeg ville e at du skulle
ha ringt til N-NAV-<sted> og sa spurt med- og snakk med n- e
personal eller lederen- hun som heter <Lene Larsen> og sa sagt
hva stda di er

389. B: mm

390. V: og sa& si at du hadd- kunne gjerne ha tenkt deg praksis (.)

[a:t]

391. B: [mm ]

392. V: du- at det er avtalt med oss at du kan (.) sporre pa det,

393. B: mm

394, V: mm

395. B: mm

Bjorn stiller en serie sporsmal i tur 383 som begynner forsiktig, men som gradvis blir mer
konkrete. Forst etterspor han kun en anbefaling som han kan «tenke rundt». Svaret til Vera
kommer ikke umiddelbart, og han spor si etter eksistensen av et nettverk innenfor NAV,
presentert som en mulig generell ressurs («som det gar an 4 fa brukt). Til slutt sper han Vera
direkte om hun kan ta ansvaret for a kontakte noen. Veras svar kommer forsinket (2 sek) og hun
responderer med 4 trekke veksler pa egen erfaring («av erfaring sa har jeg sett», 384) nar hun
uttrykker hva som er «best». Slik markerer hun at hun har Bjorns beste i tankene og opprettholder
den ansvarfordelingen hun har lansert. Bjorn forseker seg med et nedskalert forslag til handling
fra Veras side («kunne avtale a snakke med noen da eller noe sant?»). Vera avviser ogsa dette
forslaget, men pa en indirekte mate gjennom en hypotetisk konstruksjon («da har jeg villet»),
altsa et alternativt framtidsscenario, presentert ved 4 gi et noe mer detaljert handlingsforlep. Hun
gir her navnet pa den personen som Bjorn kan kontakte («<hun som heter <Lene Larsen>», 388)
og indirekte rapportert tale om hva Bjorn kan si til henne (390), inkludert at han kan referere
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tilbake til samtalen med henne («at det er avtalt med oss at du kan sporre», 392). Som i forrige
eksempel (3a) ser hypotetiske framtidsscenarier, eller zzagined time (Matarese, 2016), ut til 4 vere
en ressurs for a plassere ansvar hos brukeren. Med dette framtidsscenariet avsluttes denne
sekvensen og temaet dor ut. Vera kommer senere i samtalen tilbake til dette med at Bjorn kan ta
kontakt med NAV-kontoret, men Bjorn ber ikke om mer assistanse fra Vera pa dette.

Eksempel 4a: «du har giort det helt riktige»

Det neste utdraget er hentet fra en samtale med Ben, 32 ar, som har tatt kontakt med sin veileder
1 NAV, Veronica. Ben er deltaker i det kommunale introduksjonsprogrammet for flyktninger og
har et onske om 4 kombinere norskoppleringen med jobb. Han har veart i praksisplass pa en
bensinstasjon over sommeren og er frustrert over 4 ikke ha fatt jobb der etterpa. Han er ikke
forneyd med oppfolgingen han fir i den kommunale flyktningetjenesten og ber Veronica om
hjelp til 4 finne en jobb. Samtalen er folelsesmessig intens, Ben understreker gjentatte ganger
hvor viktig det er for han 4 komme 1 jobb, og han avbryter Veronica nar hun forseker a foresla
at han skal ta kontakt med bemanningsbyriene Manpower og Adecco. Han har allerede vert i
kontakt med slike byrder uten at det har fort til arbeid. Ben er ogsa skeptisk til 4 ta flere
praksisplasser siden han har erfaring med at det ikke leder til arbeid. Veronica gar i utdraget
nedenfor over til 4 snakke om Bens personlige egenskaper, som presenteres som nekkelen til at
han kan fa en jobb raskt.

Utdrag S10/639

593. V: men det jeg tenker for deg (.)- for jeg vet at du er veldig
ivrig (.) og du er veldig flink- jeg syns du er veldig god
til & snakke norsk,

594. B: °takk®

595. V: du har kommet langt pd kort tid e: og du er flink til &
snakke med mennesker (.) og du: er ikke sjenert, du er
flink til & [ta kontakt ]

596. B: [nei jeg er ikke] sjenert,

597. V: =nei sant

598. B: ((rister pa& hodet)) ikke noe sjenert @ ((smiler))

599, V: sd- sa det du er veldig god pa Ben det er at du er god pa
4 e:: du kan ta kontakt med en arbeidsgiver- og det har Jjo
du gjort [1i hele sommer 1-

600. B: [Jeg gjorde selvstendig]

601. V: ja du er veldig selvstendig (.) e: og det er kjempeflott,
det er en veldig god egenskap, jeg tenker at fordi du har
(.) den egenskapen (.) sa e: vil det vare lettere for deg a
komme fort i arbeid. (.) og du gjgr- du har gjort det helt
riktige, du har tatt kontakt, du har vert villig til & (.)
fa opplering pd& praksis, du har gjort alt (.) e:: sann som
du skal gjgre sa det er veldig veldig bra e: s& er det om
4 gjore & ikke bli:- (.) jeg forstar at du er veldig
skuffet men- men md ikke liksom gi- gi opp hapet fordi (.)
((gestikulerer at hjul gar rundt)) nd- nad er du i gang

602. B: jeg vet-

603. V: ja,

604. B: jeg vet men-
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Veronica initierer noe som kan hores ut som et alternativt handlingsforslag («men det jeg tenker
for deg», 593), men 1 stedet for 4 presentere hva hun tenker for han, gar hun over 1 et utstrakt
karakterarbeid av Ben nar hun omtaler hans personlighet og egenskaper i svart positive ordelag
(veldig ivrig, flink, god til 4 snakke norsk, flink til 4 snakke med mennesker, ikke sjenert osv.).
Ben sier seg enig 1 beskrivelsen av at han ikke er sjenert, og denne personlige egenskapen kobles
til nokkelhandlingen som er 4 ta kontakt med arbeidsgivere (599). Hun anerkjenner Bens innsats
1 sommer, at han har veart aktiv i 4 ta kontakt, og nir Ben beskriver dette som noe han «gjorde
selvstendig» (600) vrir hun ogsa dette til 4 vaere en personlig egenskap ved Ben (ja du er veldig
selvstendigy, 601). Hun peker sa pa en direkte kobling mellom Bens karakter og hans muligheter
til 4 fa jobb («jeg tenker at fordi du har den egenskapen sa vil det vare lettere for deg 4 komme
fort i arbeid», 601), noe som rettferdiggjor at han skal fortsette a gjore det han gjor og fortsette
a ta kontakt med arbeidsgivere.

Veronica bruker tid pa 4 oppmuntre og motivere Ben til a fortsette og til 4 ikke miste
héapet. Hun viser innlevelse («jeg forstar at du er skuffet»), men holder fast ved at han ma fortsette
a lete etter jobb. Ben aksepterer tilsynelatende denne virkelighetsbeskrivelsen, men gjor noe
motstand med sitt «jeg vet-» 1 603, som kan handle om en motstand mot informasjonsverdien
eller relevansen i det veileder sier (Mikesell et al., 2017) eller indikere at det er mer 4 si om saken.
Han har tidligere beskrevet for Veronica hvordan norske studenter far jobb uten 4 ha hatt praksis
forst, at han har opplevd manglende oppfoelging i praksisperioden, at det er stor konkurranse om
stillinger for ufaglerte osv., men disse strukturelle og praktiske aspektene ved det a soke jobb
blir ikke aktualisert i veileders beskrivelse av hva som skal til for 4 fd jobb. I likhet med flere
eksempler i dette materialet, er det brukerens personlige egenskaper, motivasjon og vilje til 4 ta
kontakt med arbeidsgivere som er veileders primare anliggende.

Eksempel 4b: «men hva tenker du at NAV skal bjelpe deg med?»

Det siste utdraget er hentet fra samme samtale mellom Ben og Veronica. De har snakket videre
1 ca. 10 minutter, blant annet om 4 skrive en “4pen’ soknad og ga rundt til arbeidsgivere som ikke
har utlyst stillinger, og om at mange stillinger krever forerkort. Veronica konkluderer her med at
det eneste alternativet som gjenstr, er at Ben ma soke jobber selv. Denne ansvarsfordelingen er
ikke Ben forneyd med og han utfordrer Veronica pa hva hun og NAV kan bidra med. Som
Bjorn, i eksempel 3a og 3b, etterlyser Ben tilgang til NAVs nettverk og kontakter ute i
arbeidslivet, mens Veronica markerer grenser for sitt ansvar og gjor et retorisk arbeid for 4
plassere og rettferdiggjore at Ben selv ma ta dette ansvaret.

Utdrag S10/836

836. V: e: men da (.)- da: er praksis ((aktuelt)) hvis de har e: jobb-
det er greit- men det man- det du kan gjgre da- det vi star
igjen med da det er at du sgker jobb selv,

837. B: jeg sgker men e: (1.0) ikke: (.)- jeg drar til mange plass
838. V: mm,

839. B: men det er konkurranse,

840. V: ja,

841. B: Jeg har snakket med arbeidsgivere og de: forteller meg at °det

er sterk konkurranse?,
842. V: °mm det er det?,
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843. B: hvis jeg drar til hotell,

844. V: mm,

845. B: det kommer mange som har erfaring (.) fra hotell,

846. V: mm,

847. B: jeg far forslag og jobbe fgrste periode som praksis- de sier (.)
«vi har ikke plass»,

848. V: mm,

849. B: «vi har to eller tre gutter som Jjobber opplaering eller praksis»,

850. V: mm,

851. B: jeg drar til bensinstasjonen (2.0) ogsa s-

852. V: mm,

853. B: ogsd de sier samme tale, ((altsd: de sier det samme))

854. V: H ja H (1.0) men hva gnsker d- hva- hva tenker du at (.) NAV
skal hjelpe deg med? [hva 1-

855. B: [jeg vet ikkel- jeg vet ikke- kanskje NAV-
NAV har- (2.0) har (1.0) erfaring eller har kontakt med bedrift
eller med arbeidsgivere- de snakke- jeg vet ikke?

856. V: mm,

857. B: det heter NAV (.) arbeidskontoret ikke sant?

858. V: mm,

859. B: jeg tenkte pa denne kanskje (.)- kanskje dere har (.) kontakt
med dem? spesialkontakt eller?

860. V: (.) mm (.) HjaH de:t- jeg kikker jo hele tiden (.) e: og det vil
jeg fortsette & gjore-

861. B: denne side ((nettside der stillinger lyses ut)) Jjeg sjekka ogsa,

862. V: MM,

863. B: jeg sjekket foran deg- jeg sjekket klokka (.) ti hver dag,

Utdraget starter med at Veronica formulerer konsekvensen av det de har snakket om sa langt
(«det vi star igjen med da det er at du soker jobb selv», 836). Ansvaret legges eksplisitt hos Ben
alene («det du kan gjore»). Hun impliserer at de institusjonelt relevante mulighetene har vert
provd (praksisplass) og at ansvaret na ligger hos Ben. Ben responderer med a rapportere hva han
har allerede har gjort for 4 soke jobb, i turene fram til 853. Han gir konkrete eksempler pa hvilke
arbeidsplasser han har kontaktet og refererer til samtaler med arbeidsgivere ved hjelp av
rapportert tale, som gir legitimitet til denne fortellingen (841, 847, 849). Ben har provd alle
muligheter som han har til radighet, og hans redegjorelser fungerer for begrunnelse for at
Veronica skal hjelpe han, noe hun sa langt ikke har vert villig til.

Veronica moter denne redegjorelsen med 4 kaste ballen tilbake til Ben og utfordre han pa
hva han vil at NAV skal gjore for han («hva tenker du at NAV skal hjelpe deg med?», 854). Det
kan se ut som om hun ogsa legger ansvaret for 4 definere NAVs rolle i saken over pa Ben. Ben
responderer synlig frustrert med «jeg vet ikke. jeg vet ikke», hvorpd han foreslar et mulig
handlingsalternativ i form av et sporsmal («kanskje NAV har erfaring eller har kontakt med
bedrift eller med arbeidsgivere- de snakke- jeg vet ikke?», 855). Han henvender seg ikke direkte
til veilederen her, men snakker generelt om NAV, noe som kan dempe kritikken mot veileder
noe. Deretter tyr han til et retorisk sporsmal («det heter NAV (.) arbeidskontoret ikke santry,
857), som i storre grad er en direkte kritikk av veilederen og av NAV som ikke hjelper han med
a skaffe arbeid. Han gjentar deretter sitt forslag om at de kan ta kontakt med arbeidsgivere
(«kanskje dere har kontakt med dem? spesialkontakt eller?», 859).
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I Bens rekke av sporsmil ligger en antakelse om at NAV har andre muligheter enn han
har til 4 finne ledige arbeidsplasser. P4 denne maten ansvarliggjor Ben NAV som institusjon og
veilederen som profesjonsutever, og han yter motstand mot at han som bruker blir tillagt ansvar
béade for 4 finne arbeidsplasser og for a vite hva NAV kan gjore for han. Bade som lekperson og
som flyktning til Norge er det antakelig ikke opplagt for Ben hva NAV kan hjelpe han med.
Veileder responderer pa denne kritikken fra Ben med en ekstrem case-formulering (Pomerantz,
1986), «jeg kikker jo hele tiden» (860), og peker framover mot at dette er noe hun vil fortsette
med. Slik sett understreker hun sitt avgrensede ansvar overfor Ben nar det gjelder hvilken hjelp
hun kan bista han med. Ben opprettholder kritikken sin («jeg sjekket foran degy) nar han papeker
at han sjekker selv og at han sjekker tidlig hver morgen og at han sjekker for veileder gjor det.
Det er med andre ord ikke det han trenger hjelp til. Han etterlyser kontaktene som han antar
NAYV har ute 1 arbeidsmarkedet og som han mangler selv.

6. Diskusjon og konklusjon

Pa tvers av datamaterialet ser vi at veileders redegjorelser for brukerens ansvar er preget av
karakterarbeid, hypotetiske scenarier og dempede handlingsforslag. Dette er retoriske ressurser
som underbygger, begrunner og motiverer det institusjonelle malet om en aktiv og ansvarlig
bruker. Veilederne framhever brukerens individuelle evne og vilje til 4 ta ansvar, og de meisler
ut konkrete handlingsanvisninger for brukeren gjennom hypotetiske scenarier der visse
framtidige handlinger framstar som normativt relevante og verdsatte. I kombinasjon med
dempede handlingsforslag framstar det som om plassering av ansvar hos brukeren kan vare et
folsomt interaksjonelt prosjekt (Schegloff, 2007: 244). Veileder er avhengig av brukers
medvirkning og deltakelse i beslutninger om framtidig handling, og en altfor styrende stil vil
potensielt kunne komme i veien for dette. Gjennom karakterarbeid og hypotetiske scenarier
oppnir veilederne 4 balansere forventningen om framtidig handling fra brukeren med respekt
for brukers medbestemmelse i dette. Det a gi direkte rad kan anses ansiktstruende (Waring, 2007,
Moore, 2013) og dessuten undergrave det institusjonelle premisset om brukermedvirkning og
ansvarliggjoring. Hypotetiske konstruksjoner kan dempe den asymmetrien som ligger i det 4 gi
rad (Butler et al., 2010) og de interaksjonelle dilemmaene som ligger i det a skulle gi et rad
(Silverman, 1997). Hypotetiske scenarier ivaretar veileders etablerte epistemiske autoritet, men
til forskjell fra et eksplisitt rad, gjores dette pa en dempet mate som anerkjenner brukerens
autonomi, vilje og kapasitet. Ridet som ligger innbakt 1 det hypotetiske scenariet er betinget av
at brukeren forstar det og anser det som relevant for seg i sin situasjon.

Karakterarbeidet som flere veiledere tar i bruk, framhever brukerens evne og vilje til 4 ta
ansvar for den framtidige handlingen. De beskriver ogsa en bruker som er moralsk ansvatrlig og
som evner 4 gjore egne vurderinger som er i trad med det overordnede malet om arbeid. Det
handler om brukerens vilje og indre motivasjon til 4 gjore det som behoves for 4 fa en jobb, som
4 ta initiativer, oppseke arbeidsgivere, men ogsa 4 vise moralsk ansvar, ikke gi opp, vere
konstruktiv osv. Velferdsfeltet er preget av deltakelses- og medvirkningsdiskurser (Silverman,
1997), og ogsa her aktualiseres slike diskurser, blant annet som «technologies of client self-
responsibilisation» (Juhila, Raitakari & Lofstrand, 2017). Disse diskursene er preget av at
brukeren snakkes fram som et subjekt som stir fritt til 4 velge, men brukeren ma samtidig
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definere et problem som er innenfor veilederens kategorier over ‘lasbare problemer” — dvs. at
brukerens situasjon ma beskrives pa en mate som gjor det mulig for veilederen 4 mote det med
et institusjonelt definert tiltak. Strukturelle dimensjoner ved det a soke jobb, som for eksempel
begrensninger 1 arbeidsmarkedet, passer ikke inn i denne rammen. Veiledere og bruker legger
begge blikket pa brukeren, et vurderende og evaluerende blikk, som svar pa det problemet som
har oppstatt. Brukers ressurser, evne og vilje blir sentralt 1 produksjonen av framtidige handlinger
og 1 begrunnelsen for at bruker skal ta ansvar for disse.

Generelt ser vi mye velvillighet fra brukernes side 1 dette datamaterialet, inkludert vilje til
a akseptere veiledernes forslag og handlingsanvisninger. De utrykkene for reservasjon som noen
av brukerne kommer med i datamaterialet er stort sett dempede og noksa indirekte. Brukerne
benytter blant annet avklaringssporsmal (eks. 1) og vilkarsformuleringer (eks. 2) for a uttrykke
reservasjon ved hele eller deler av oppgaven de har fatt. I tillegg er rapportert snakk en mate 4
yte motstand pa gjennom 4 vise til andres utsagn (eks. 4), samt bruk av hypotetiske scenarier
hvor bruker balanserer sin motstand i form av ansiktsbevarende innspill (eks. 3a og b). Dette er
1 trad med det Hagelund & Terum (2015) finner i intervjuer med veiledere, der de rapporterer a
sjelden oppleve konfrontasjoner med brukere. De beskriver et konsensusarbeid som gjores i
samtalene, f.eks. gjennom samtaleteknikker fra Motiverende Intervju, som handler om a
konstruere en kontekst for brukerens valg slik at klare uenigheter ikke oppstir («man blir enige»,
s.142). Solberg (2011) viser hvordan motstandsstrategier fra brukere kan vare noksa subtile og
uttrykkes uten a skape konfrontasjon. Gjennom a omdefinere premissene som veileder legger,
kastes ballen tilbake til veilederen og det skapes rom for motstand pa en mate som bevarer
konsensus og ideen om medvirkning. Ogsa i dette materialet ser vi eksempler pa brukeres
forsiktige mater a motsette seg veileders rad eller palegg.

Kravet om den medgjorlige brukeren som er villig til 4 redegjore for sin situasjon og som
er villig til 4 motta institusjonelt sanksjonert bistand, kan i noen sammenhenger framsti som en
forutsetning for at veileder skal innga i dialog med brukeren (Juhila, 2003). Selv om bade Bjorn
og Ben er tydelige 1 sine forhandlinger om hvor ansvaret skal ligge, og til tross for sterke folelser
1 Bens samtale, viser begge to medgjorlighet og stor vilje til 4 framstille seg selv som aktive og
ansvarlige borgere. Denne tendensen ser vi for ovrig pa tvers av hele materialet.

Viser ogsé i dette materialet en moralsk dimensjon ved fordelingen av ansvar som kommer
fram 1 materialet, bade fra veilederne og brukerne. Pa tvers av materialet ser vi en
samkonstruksjon mellom brukere og veiledere om hva som ligger i «den gode brukeren» og til
brukerens moralske ansvar. Karakterarbeid og hypotetiske scenarier som presenterer indirekte
rad om framtidig handling tas hyppig i bruk. Brukeren er forventet a se langt fram i tid, ha god
innsikt i egen karakter, motivasjon og lyst, og kunne ta individuelt ansvar for at de framtidige
handlingene er i trdd med det personlige og unike i dem selv. Det er imidlertid ikke brukerens
moralske ansvar som primeart er under forhandling i disse motene. Snarere er det aspekter ved
det praktiske ansvaret knyttet til framtidige handlinger som det forhandles om. I vare analyser
antyder brukerne manglende kunnskap eller kompetanse knyttet til det 4 ta kontakt med
arbeidsgivere (vite hvordan man gjor det, hva man skal si, hvem man skal kontakte osv.). De
ressursene og den stotten veilederne tilbyr handler om a forespeile framtidig handling gjennom
hypotetiske scenarier og gjennom motiverende karakterarbeid.

De retoriske ressursene som veilederne tar i bruk for a plassere ansvaret for handling hos
brukerne kan ses som et eksempel pa det Sarangi (2015) kaller “role-relational work™, altsa en
form for relasjonsarbeid som er tett knyttet til institusjonelle roller og den aktuelle
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kommunikative aktiviteten. Balansegangen som veilederne gir mellom 4 tillegge brukere ansvar
og samtidig ivareta brukerens ansikt, viser noen av de dilemmaene som veiledere star overfor
nér de skal realisere velferdspolitiske mal om arbeid og aktivisering. Asvarliggjoring av brukeren
blir en balansegang mellom byrakratiske og brukerorienterte tilnerminger, mellom det Hansen
& Natland (2017) kaller «coercive and empowering practices». Brukerne kan utfordre veilederen
med hensyn til det ansvaret de er tildelt, men den autoriteten veilederen besitter, i form av formell
myndighet og profesjonell ekspertise, kan ikke uten videre settes til side. Den ansvarliggjoringen
som veilederne skal oppna 1 interaksjonen er et krevende prosjekt og noe som brukerne i en del
tilfeller uttrykker usikkerhet om og motstand mot. Veiledningen er organisert omkring premisset
om arbeid og ansvarliggjoring i prosessen fram mot dette malet. Sporsmalet er om den enkelte
bruker har de ressursene og den stotten som skal til for 4 ta det ansvaret som tillegges dem, og
som er en forutsetning for 4 kunne medvirke og ta ansvar.
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Vedlegg 1: Transkripsjonsnegkkel

[ord] samtidig snakk plasseres i klammer, ovenfor hverandre

ord trykksterkt ord eller trykksterk stavelse

() kort pause

(2 sek) ca. tid pd pause lenger enn 1 sekund

ord- taleren avbryter seg selv

o:rd forlenget lyd (ja:, ne:i).

ORD snakk som er i vesentlig hoyere volum enn det omkringligeende
®ord® snakk som er i vesentlig lavere volum enn det omkringliggende
@ latter

(ord) det som star i parentesen er en usikker transkripsjon

X uforstielig/ikke horbart, én X per stavelse

((ord)) beskrivelse av nonverbal aktivitet

«ord» ord leses opp eller ytres med sitatstemme/sitatgest

<ord> anonymisert sted, navn, utdannelse e.l.



