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Sammendrag

Digital, skriftlig interaksjon blir stadig mer utbredt i samfunnet, ogsad mellom
innbyggere og offentlige tjenesteytere. I NAV foregar stadig mer av
interaksjonen mellom veiledere og brukere i skriftlig form pa en digital
plattform. I denne artikkelen studerer vi sekvenser av slik dialog der brukere
retter kritikk mot veiledere eller NAV. Med en diskursanalytisk innfallsvinkel
studerer vi hvordan veilederne moter brukernes kritikk og hvilke retoriske
ressurser de tar i bruk i sine responsmeldinger. Analysene viser at veiledernes
responser i stor grad er selektive og at de anerkjenner, unngar eller avviser
kritikken pa en indirekte mate, ofte uten a forholde seg direkte til det
brukerne presenterer som kritikkverdig. Gjennom retoriske strategier som
konversasjonalisering, karakterarbeid og vekslinger mellom en personlig,
profesjonell og institusjonell stemme, setter veilederne grenser for egen
involvering og plasserer ansvar for videre handling hos brukerne. Dette kan
ses som uttrykk for perspektivkonflikter mellom brukere og veiledere, men
ogsa utfordringer ved det digitale, skriftlige formatet for veiledning. En risiko
ved selektiv respons er at tema som er viktige for brukeren unnslipper
veilederens oppmerksomhet og kan bli satt i bakgrunnen i en dialog som ogsa

fungerer som dokumentasjon i saken.

Abstract

Digital, written interaction has become an extensive practice in modern
society, also between citizens and public service providers. In NAV (the
Norwegian Labour and Welfare Administration), interaction between
counsellors and service users is increasingly taking place in written form on a
digital platform. In this article, we study sequences of written interaction in
which service users present complaints towards the counsellor or NAV. With a

discourse analytical approach, we study how counsellors meet such
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complaints and the rhetorical resources they employ in their written
responses. The analyses show that the responses are selective and that they
acknowledge, avoid, or reject the complaints in an indirect manner, often
without explicitly addressing the grievances presented in the complaint.
Through rhetorical strategies such as conversationalisation, character work
and shifts between personal, professional and institutional voices, the
counsellors set boundaries for their involvement and place responsibility for
future action on the service user. This can be seen as an expression of the
conflicting perspectives of the participants, but also the challenges inherent in
the digital format of counselling. There is a risk in such selective responses
that topics that are important to the service users might escape attention and

be backgrounded in a dialogue that also functions as documentation.

Nokkelord: kritikk, digital interaksjon, NAV, retorisk diskursanalyse, skriftlig

veiledning.

Keywords: complaints, digital interaction, social work, rhetorical discourse

analysis, written counselling.
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Selektiv respons pa kritikk: NAV veilederes digitale

interaksjon med brukere'

Innledning

Med digitaliseringen av samfunnet, ser vi i flere institusjonelle sammenhenger
et skifte fra muntlig til skriftlig kommunikasjon. Det stilles nye krav til
profesjonsutevere og innbyggere i skriftsamfunnet (Karlsson, 2006) nar
tjenester skal ytes og oppnas ved hjelp av skriftlig interaksjon. Den norske
arbeids- og velferdsforvaltningen, NAV, har veert tidlig ute med & utvikle
digitale lasninger for brukerne av sine tjenester, som innebarer inntekts-
sikring og arbeidsrettet aktivitet innenfor rammen av det som ofte betegnes
som aktiveringspolitikk (van Berkel & van der Aa, 2012) eller arbeidslinja
(Aars & Andreassen, 2015). Dette innebarer at tjenester og ytelser fra NAV
kommer med et krav om aktivitet, som for eksempel aktiv jobbsgking,
deltakelse pa kurs, arbeidstrening eller nadvendig behandling for at brukeren
skal komme naermere deltakelse i arbeidslivet. I 2017 tok NAV i bruk en sakalt
digital aktivitetsplan, som er en plattform der brukere og veiledere avtaler og
dokumenterer brukerens aktiviteter. Med personlig innlogging kan brukeren
skrive direkte til sin veileder, og veilederen kan né sine brukere gjennom
direkte meldinger. Intensjonen med en slik plan har vaert a effektivisere
veiledningen og a gi brukerne et redskap til gkt ansvar og medbestemmelse

(Meld. St. 33, 2015-2016).

Det eksisterer en rekke nordiske studier av muntlig interaksjon mellom

profesjonsutgvere og brukere i sosialt arbeid, blant annet fra

! Takk til deltakere og samarbeidspartnere i NAV som har gjort datainnsamling mulig, og til de
anonyme fagkonsulentene for verdifulle innspill.
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arbeidsformidling og jobbtrening (se f.eks. Eskelinen et al., 2010; Caswell et
al. 2013; Danneris & Dall, 2017; Solberg 2018; Olsen & Oltedal, 2020, Olsen,
2021; Halvorsen & Hammerstad, 2021). I denne artikkelen er det den
skriftlige interaksjonen mellom brukere og veiledere som er i fokus. Vi regner
disse dialogene som en form for «skriftlige samtaler» («written speech»,
Maynor 1994), og vi studerer meldingene fra brukere og veiledere som
eksempler pa institusjonell interaksjon. Det innebaerer at vi anser meldings-
utvekslingen som formalsdrevet og tett knyttet til de institusjonelle rollene
som deltakerne innehar (Drew & Heritage, 1992), her veileder og bruker av
NAV. Studien tar en diskursanalytisk innfallsvinkel til den digitale
interaksjonen med utgangspunkt i kvalitativ samtaleforskning innenfor
fagfeltet Anvendt sprakvitenskap og profesjonell praksis (Sarangi & Candlin,

2011).

Forskning pa digital interaksjon har sin hovedtyngde innen hverdagslig
interaksjon pa sosiale plattformer som Youtube, Facebook og Instagram (Bou-
Franch & Blitvich, 2014; Locher et al., 2015; Lamont & Ross, 2020) eller i
ulike typer diskusjonsgrupper og stottegrupper (Stommel & Koole, 2010;
Vayreda & Antaki, 2009). Det er langt mindre forskning gjennomfert pa mer
malrettet digital interaksjon mellom profesjonsutovere og brukere av

tjenester. Dette kommer vi tilbake til nedenfor (tidligere forskning).

Innenfor feltet sosialt arbeid dreier de empiriske studiene av digitalisering seg
gjerne om fordeler og ulemper ved digitalisering, befolkningens motivasjon
for 4 ta i bruk digitale tjenester, og sosialarbeideres vurdering av nytteverdien
(Sand et al., 2020; Svensson & Larsson, 2017). Forskningen pa digitalisering i
NAYV har forelgpig basert seg pa intervjustudier, feltarbeid og sperre-
undersgkelser som fanger brukeres og veilederes erfaringer med digitale
tjenester (Hansen et al., 2018; Breit et al., 2021; Lgberg 2021; Loberg &

Egeland 2021; Rohnebak & Loberg 2021). Vi vet mindre om hvordan den
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faktiske interaksjonen i den digitale dialogen foregar, og hva som preger den

skriftlige interaksjonen mellom veiledere og brukere.

Veiledere i NAV mgter innbyggere som ofte star i en vanskelig livssituasjon pa
grunn av sykdom, gkonomiske vanskeligheter eller arbeidsrelaterte
utfordringer. Det er ikke uvanlig at veilederne mater frustrasjon og kritikk fra
brukerne i prosessen der arbeidsrettet aktivitet skal avklares og besluttes.
Hvordan veilederne moter kritikk fra brukerne, kan pavirke brukernes
oppfatning og tilfredshet med NAV, men enda viktigere kan det fa
konsekvenser for det videre samarbeid med brukerne som veilederne er
avhengige av for a yte sine tjenester og nd NAVs mal med veiledningen. Alle
former for respons og ikke-respons pa kritikk har implikasjoner for relasjonen
til den andre (Locher & Watts, 2005). Risikoen veilederen lgper i denne
balansegangen er a true brukerens sosiale ansikt (Goffman, 1982), ved a enten
avvise det kritikken dreier seg om, eller svare pa en mate som kan true
relasjonen mellom dem. Samtidig skal veileder ivareta sin egen

selvpresentasjon og sitt ansvar overfor institusjonen.

I denne studien ser vi pa sekvenser i den digitale dialogen der brukeren retter
direkte og eksplisitt kritikk mot veileder eller NAV, og vi undersgker hvordan
veilederne responderer pa slik kritikk i sine dialogmeldinger. Malet med
studien er & kaste lys over de kommunikasjonsutfordringene som veilederne
star overfor og den kompleksiteten som ligger i a veilede skriftlig. Vi stiller
folgende speorsmal til datamaterialet: Hvilke elementer i brukernes kritikk
fokuserer veilederne pd og hvilke retoriske ressurser tar de i bruk i sine
svarmeldinger? Vi presenterer tre hovedvarianter av respons i analysen:
anerkjenne, unnga og avvise kritikk. Diskusjonen dreier seg om hvordan
veilederne gjennom selektive responser forhandler om ansvar, og hvordan en

veksling mellom en hverdagslig og en institusjonell stemme bygger allianser
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og setter grenser. Dette blir sett i lys av det krysspresset veilederne star i,

gjennom sin rolle som bade brukerens og institusjonens representant.

Empirisk kontekst

Med NAV-reformen (Aars & Andreassen, 2015) gikk ansatte i NAV fra & veere
saksbehandlere til & bli veiledere, og de fleste forvaltningsoppgavene ble
flyttet til egne forvaltningskontor. Veilederne jobber derfor primaert med
veiledning og saksforberedelse som skal sikre innbyggerne lik rett til tjenester
i trad med lovverket. Veilederne har slik en dobbel rolle, bade som hjelpere og
kontrollgrer (Terum et al., 2017), og de beskrives gjerne i litteraturen som
bakkebyrakrater (street-level bureaucrats, Lipsky, 2010). Som forstelinje-
tjeneste skal veilederne realisere den gjeldende velferdspolitikken i direkte
mote med brukere av tjenestene. Dette er en kompleks rolle med krav som kan
oppleves motstridende, og veilederne rapporterer om et krysspress mellom
etatens krav og maleparameter, og brukerens forventninger og behov
(Gjersoe, 2016; Terum & Jessen, 2015). Med digitaliseringen av arbeidet har
veilederne ogsa blitt mer tilgjengelige for brukerne og dette kan skape
ambivalens i forhold til forventningene om en effektivisering av veiledningen

(Loberg, 2021).

Den skriftlige dialogen mellom bruker og veileder foregar i et sikret system der
brukeren ma logge inn med Bank-ID og der kun den tildelte veileder, og
veileders eventuelle stedfortreder, kan kommunisere med brukeren. I tillegg
til & veere en plattform for interaksjon mellom brukeren og veilederen, har
dialogene funksjon som dokumentasjon i brukerens sak. Det som blir skrevet
kan anvendes av NAV pa et senere tidspunkt dersom det skal fattes nye vedtak
i saken. Interaksjonen er asynkron (Stommel & van der Houwen, 2015), det vil
si at deltakerne ikke trenger 4 veere logget pa systemet samtidig, men de far

varsel nar den andre parten har sendt en melding. Meldingene i dialogen er

L. B. S. Stremhaug, K. Halvorsen,
og G. T. Hammerstad 8/ 46 Sakprosa.no



2022 © Sakprosa Bind 14, Nr. 2

organisert i tematiske trader, som mange er kjent med fra epost eller
diskusjonsgrupper pa nett. Bade veileder og bruker har mulighet til 4 starte en
ny tematisk trad, gi den en overskrift og sende en melding til den andre. Hver
melding kan inneholde opptil 5000 ord og det er mulig & sende flere
meldinger etter hverandre. Denne formen for asynkron interaksjon
karakteriseres av bide umiddelbarheten i muntlig snakk og bestandigheten av
skrift, og har veert beskrevet som «written speech», (Maynor 1994), «writing
talking» (Davis et al., 1997) og «interactive written discourse» (Ferrara, 1991).
Slike tekster skiller seg gjerne fra standard skrift gjennom trekk som vi
forbinder med muntlighet, for eksempel rask meldingsutveksling, utelatelser
eller forkortelser, nye former for ortografi og nye skrifttegn. Dette ser vi
eksempler pa i disse dialogene, men ogsa i kombinasjon med mer skriftnaere

meldingstekster.

Veilederne rapporterer om flere henvendelser fra brukerne, men ogsa okt
gjennomsiktighet nér veiledningen foregar digitalt og skriftlig (Laberg, 2021).
Brukerne far mer tilgang til det som skrives og dokumenteres i deres sak, og
veiledernes veiledningsmetodikk blir synlig for andre i institusjonen. Breit
et.al. (2021) peker pa at veilederne utvikler mestringsstrategier for & handtere
disse endringene. I mote med en gkt pagang fra brukerne, kan ansvar i stgrre
grad settes bort (outsources) til brukerne, og gkt gjennomsiktighet kan skape
storre behov for & veere varsomme med hva som skrives i meldingene til
brukerne. Rehnebak og Laberg (2021) peker pa at normene for digital
interaksjon med brukerne er under utvikling, og ulike spraklige valg

diskuteres ogsa veilederne imellom (som f.eks. bruk av uttrykkstegn/emojis).

Begrepsmessig avklaring

Begrepet kritikk brukes gjerne om en negativ vurdering eller bebreidelse. I

internasjonal samtale- og diskursforskning benyttes ofte begrepet complaint
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(Schegloff, 2005), definert som: «to express feelings of discontent about some
state of affairs, for which responsibility can be attributed to ‘someone’ (to
some person, organization or the like)» (Heinemann & Traverso, 2009:2381).
Begrepet complaint kan leses bade som en klage og en innvending; en mate a
uttrykke folelser av misngye pa, men ogsa som en anklage. I norsk
sammenheng, og spesielt i NAV, gir ordet klage konnotasjoner til en formell
institusjonell handling; & sende inn et klagemal. I denne sammenhengen
bruker vi derfor ordet kritikk nar vi refererer til det engelske begrepet
complaint. Vi undersgker dialogsekvenser der brukere uttrykker kritikk eller

gir en negativ vurdering i meldinger til veiledere.

Kritikk skiller seg fra en presentert uenighet, da den ofte fremstar som ikke
foretrukket (dispreferert) og potensielt truer den andres sosiale ansikt
(Angouri & Locher, 2012). A rette kritikk mot noen har uforutsigbare
konsekvenser, og den som kritiserer star overfor en kompleks kommunikativ
oppgave (Heinemann & Traverso, 2009). Den eksplisitte kritikken kan veere
mer eller mindre emosjonelt ladet, med bruk av forsterkere som for
eksempel versaler, uvanlig tegnbruk og ekstreme formuleringer (extreme case
Jformulations, Pomerantz, 1986) som overdrivelser eller ytterpunkter. Om
kritikken blir presentert pa en indirekte mate, presentert for eksempel
gjennom dempede og tvetydige utsagn, overlates det i starre grad til
adressaten & behandle det som en kritikk, og kritikken kan da overses eller

ignoreres (Mandelbaum, 1991).

Ogsa respons pa kritikk er en kompleks kommunikativ oppgave, som krever
oppmerksomhet bdde mot eget og den andres ansikt. Kritikk handler om &
tillegge den andre ansvar for noe og & be om en form for gjenoppretting eller
utbedring av det kritikkverdige (Alberts, 1988). For a forsta kritikkens kraft og
hvilken konsekvens den far i interaksjonen, ma vi se pa responsen den far hos

den kritikken rettes mot. Dette er i trad med et sekvensielt perspektiv pa
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interaksjon (Schegloff, 2007), det vil si at en ytring ma forstas i lys av sin naere
kontekst av tidligere og pafelgende ytringer. De responser eller ikke-responser
som kommer etter en kritikkhandling, er med pa & etablere handlingen som

en kritikk eller ikke. Realiseringen av kritikken ligger pa den méaten ogsa til en

viss grad i responsen den far.

Jefferson et al. (1987) presenterer en samling av ulike former for respons pa
andres ytringer som kan vare overforbare til sekvenser der det rettes kritikk.
Respons pa kritikk kan innebere & distansere seg fra kritikken (disaffiliate), la
veere a svare (decline to respond), ikke forholde seg til kritikken (disattend),
verdsette (appreciate), slutte seg til (affiliate) eller trappe opp kritikken
(escalate) (s. 160-163). Mandelbaum (1991) har sett spesielt pa ulike mater &
se bort fra, forbiga eller ikke forholde seg til kritikk pa (disattending
complaints), og hun viser hvordan deltakere i interaksjon kan gjore dette
eksplisitt og dpenbart, for eksempel ved & skifte tema og overse det som
kritikeren tar opp. En mer implisitt og subtil respons kan handle om a
tematisere elementer i den andres utsagn, men uten a bergre kritikken i seg
selv. Ogsa fraveer av en reaksjon pa kritikk kan vere et uttrykk for motstand

mot det kritikken handler om.

Tidligere forskning

Forskning pa kritikk i institusjonell interaksjon tar utgangspunkt i ulike
empiriske kontekster og handler om alt fra alarmsentraler (Monzoni, 2009;
Svennevig, 2012) og kritikk av en tredjepart innen helsetjenester (Heinemann,
2009; Pino & Mortari, 2013; Ruusuvuori & Lindfors, 2009), til service-
samtaler i bedrifter (Bradford & Garrett, 1995; Orthaber & Marquez-Reiter,
2011). Studiene samlet viser hvordan malet med interaksjonen pavirker
kommunikasjonen, og hvordan kritikk og respons pa kritikk er en

samkonstruert aktivitet.
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Nar det gjelder kritikk som fremmes gjennom digital interaksjon, handler flere
av studiene om relasjonen mellom kunde og bedrift (Goodwin & Ross, 1990;
Min, Lim & Magnini, 2015; Strauss & Hill, 2001). Felles for flere av disse
studiene er at de peker pa hvordan idealer fra muntlig interaksjon, som
empati, parafrasering og personlig posisjonering, ogsa har betydning i den
digitale handteringen av kritikk, samt at det foreligger en sterk forventnings-
norm om 4 fa respons pa kritikken. En studie av epost-kommunikasjon
mellom kunder og ansatte i et forsikringsselskap (Grenning, 2007) peker pa at
de ansatte stod overfor en dobbel forpliktelse nar de méatte navigere mellom
kunderelasjonen og bedriftsreglementet, og at begrensningene som 13 i epost
som medium gjorde det utfordrende & respondere pa kritikk. Kundene ble

beskrevet a ha et langt storre interaksjonsrom enn de ansatte.

Nord (2015) har studert skriftlig interaksjon mellom innbyggere og
kommuneansatte pa en svensk kommunes offentlige nettside, og han viser
eksempler pa meldinger der innbyggere ytrer kritikk mot kommunen. Nord
viser fram hvordan responsmeldingene understreker perspektivforskjellene
mellom individet og myndighetsrepresentanten, og han peker pa den

diskursive kampen som foregar i noen av meldingsutvekslingene.

Det empiriske feltet som ligger nermest veiledning i NAV er studier pa klient-
terapeut interaksjon, hvor man finner forskning bade pa synkrone chat-
samtaler (Ekberg et al., 2016; Bambling et al., 2008) og asynkrone epost-
utvekslinger (Mattison; 2012; Stommel, 2012). Mens mange forskere har
fokusert pa fordeler og ulemper med digital, skriftlig terapi (Dowling &
Rickwood, 2014; Mattison, 2012), har andre sammenlignet slik terapi med
telefonsamtaler og ansikt-til-ansikt samtaler (Danby et al., 2009; Lipinski-
Harten & Tafarodi, 2012; Stommel & te Molder, 2015). Felles for studiene er

at de pa ulike vis illustrerer at andre interaksjonsmegnstre kan komme til
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uttrykk i digital interaksjon enn i ansikt-til-ansikt interaksjon, og at vanlige

lyttemarkerer blir borte eller endrer seg.

Fra forskning péa kritikksekvenser i digital terapi er det serlig to studier vi vil
nevne. Med empiri fra en synkron chat-service for rusavhengige i Nederland,
undersgker forfatterne hvordan radgiverne responderte pa kritikk fra
klientene og handterte relasjonelle problemer (Jager & Stommel, 2017). De
skilte mellom strategier der radgiveren tok selvkritikk for relasjonelle
problemer, og strategier der radgiveren konfronterte klienten. Dette gjorde de
enten ved 4 papeke klientens motvilje mot a folge radgiverens rad, eller
papeke urealistiske forventninger til tjenesten. Forfatterne peker pa at respons
som inneholdt anklager mot klienten virket mot sin hensikt, og at denne typen

metakommunikasjon satte relasjonen pa spill.

Stommel og van der Houwen (2014) studerte asynkrone epostinteraksjoner
mellom terapeuter og klienter som led av depresjon og angst, i en periode hvor
terapeutene slet med at mange klienter falt fra. Gjennom studien sa de
hvordan ansiktsarbeid fra bade klientene og terapeutene pavirket kritikken og
responsene. Forfatterne viser hvordan den profesjonelle i et forsgk pa & bevare
sitt eget og den andres ansikt, ikke behandlet kritikken som kritikk, men som
et ngytralt spersmal og slik avsto fra a ta ansvar for kritikkens innhold. En
viktig forskjell fra NAV-veiledning her er at veiledningen var frivillig og initiert
av klienten, og kunne dermed ogsa avsluttes av klienten. I NAV er brukerne
forpliktet til & motta veiledning, og veiledningen er ogsa knyttet til rettigheter
og ytelser fra NAV.

Materiale og metode

Denne studien er en del av et storre prosjekt som undersgker veiledning i den

digitale dialogen i aktivitetsplanen. Materialet bestar av 70 digitale dialoger
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mellom veiledere og brukere mellom 26-67 ar, som mottok arbeidsrettet
oppfolging fra NAV i perioden august 2019 til desember 2020. Brukerne er
definert med behov for tett oppfelging pa veien mot lgnnet arbeid, pa grunn
av sosiale eller helsemessige faktorer som gjor det utfordrende a skaffe seg
eller beholde en jobb. Dette kan for eksempel handle om fysisk eller psykisk

sykdom, familiesituasjon eller sprakbarrierer.

Prosjektet er vurdert og tilrddd av NSD — Norsk senter for forskningsdata,
Juridisk seksjon ved Arbeids- og velferdsdirektoratet og Personvernombudet
ved NTNU. Datamaterialet er behandlet i samsvar med gjeldende
forskningsetiske retningslinjer og personvernregelverket. All potensiell
personidentifiserende informasjon i materialet er fjernet og omskrevet, forst i
en prosess av NAV og deretter ytterligere anonymisert av forskergruppen. Alle
veiledere og brukere omtales som ‘hun’. I fremstillingen her er brukernes
meldinger forkortet noe og gjenfortalt, mens veiledernes meldinger er tatt
med i sin helhet. Sitater fra materialet gjores sa eksakt som mulig og

inkluderer skrivefeil, uvanlig tegnsetting, linjeskift ogsa videre.

Utvalget for denne studien er kritikksekvenser der brukerne ytrer direkte og
eksplisitt kritikk mot veileder eller mot NAV generelt, og der denne kritikken
er av en slik karakter at man kan forvente en respons fra veileder. Sekvenser
hvor kritikken er vag og det er utydelig hva kritikken gjelder, er ekskludert.
Kritikken kan komme enten som et initiativ i en meldingstrad eller som
respons pa en melding fra veileder. I dette utvalget er kritikken hovedsakelig
rettet mot den oppfelgingen bruker har fatt fra sin veileder, enten det bruker
opplever som mangelfull oppfelging eller uenighet om de beslutningene som
er tatt i brukerens sak. Noen brukere retter sin kritikk mot systemet eller den
oppfelgingen de har mottatt av NAV gjennom flere ar, mens andre retter

kritikk mot veileders oppfelging basert pa en kortere tidshorisont. Sekvenser
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der kritikken rettes mot 3.part, som ektefelle, lege eller verge, er ekskludert.

Utvalget bestar av 277 sekvenser fra 18 ulike dialoger.

Analytisk tilneerming

Det ble innledningsvis gjennomfart en aktivitetsanalyse (Sarangi, 2010), det
vil si en tematisk, strukturell og interaksjonell kartlegging av materialet som
helhet. Dette ga en oversikt over ulike tema og kommunikative aktiviteter i
dialogene, og ga et grunnlag for valg av analytisk fokus. Kritikk er identifisert
som tematisk fenomen og relevante sekvenser valgt ut for retorisk
diskursanalyse (Arribas-Ayllon et al., 2011). Dette er en diskursanalytisk
tilneerming med fokus pa deltakernes redegjorelser og de retoriske ressursene
som inngar i disse. Dette lar oss fange dimensjoner ved det spraklige
samspillet som handler om & overbevise og handtere potensiell uenighet.
Veiledernes respons henger naturlig nok tett sammen med kritikken fra
brukeren, men vi vil her peke pa noen mgnstre i veiledernes responser som
gar pa tvers av de ulike kritikksekvensene i materialet. Disse handler om i
hvilken grad veilederne orienterer seg mot innholdet i brukernes kritikk, altsa
det som brukeren lgfter fram som kritikkverdig, og hvilke retoriske ressurser
de tar i bruk for & mete kritikken. I tillegg til 4 undersgke hvordan veilederne
relaterer seg til det innholdsmessige i kritikken, vil vi fokusere pa retoriske
virkemidler som forklaringer, begrunnelser, karakterarbeid (beskrivelser av
seg selv eller andre som framhever bestemte trekk eller egenskaper) og
vekslinger mellom personlig, profesjonell og institusjonell stemme (Roberts &

Sarangi 2003).

Sistnevnte begrepspar fanger distinksjonen mellom profesjonsutgveres faglige
fellesskap der profesjonsetikk, faglighet og skjonn star sentralt og de
institusjonelle rammene som praksisen utgves innenfor, med gitte hierarkiske

strukturer, prosedyrer og retningslinjer (med likheter til Evetts’ (2009)
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idealtyper organizational og occupational professionalism). I NAV-
veiledning er den profesjonelle praksisen preget av verdier og idealer om
motivering og anerkjennelse (Hansen & Natland, 2017), mens institusjonelle
krav blant annet handler om korrekt forvaltning av lovverket og krav om
aktive brukere. I interaksjon kan det vi kaller profesjonell og institusjonell
stemme fungere som retoriske ressurser for deltakerne og spille en rolle i

responser pa kritikk som dreier seg om for eksempel ansvar og skyld.

I hjelpeprofesjoner kan imidlertid en profesjonell stemme noen ganger veere
vanskelig 4 skille fra en personlig stemme, som for eksempel i uttrykk for
medfolelse («jeg skjonner at det er vanskelig»), og vi benytter derfor i noen

tilfeller begrepet personlig-profesjonell stemme.

Analyse

For vi ser nermere pa veiledernes respons pa kritikken, vil vi kort beskrive
noen trekk ved kritikken fra brukerne og responsen fra veilederne, pa tvers av
utvalget. Kritikken fra brukerne har stor variasjon i tone og stil. Mens noen
meldinger er brevlignende med korrekt tegnsetting, standardfraser og -
ortografi, er andre chat-lignende med storre grad av muntlighet i ortografi (for
eksempel ‘d’ i stedet for ‘det’) og vokabular («na er jeg drittlei»). Kritikken
presenteres noen ganger pa dempede og indirekte mater (f. eks. med
sarkasme, «Er det likevel mulig a fa bittelitt mer veiledning enn at du henviser
meg til det generaliserte nettstedet nav.no?»), men en rekke meldinger
presenterer kritikken pa en direkte og involvert méate, ofte med sterke
folelsesuttrykk gjennom bruk av versaler, utropstegn og sterke retoriske
virkemidler som direktiver («GJOR NOE!»), ekstreme formuleringer
(«absolutt ingenting har skjedd fra nav sin side») og generaliserte pastander

om NAV («Men det er jo typisk nav og ikke gir det folk har krav pa»).
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Veiledernes respons pa kritikkmeldingene er ogsa varierende i sin form, men
er likevel mer ensartet med hensyn til ortografi og vokabular. Det forekommer
relativt fa skrivefeil og svaert fa tilfeller av dialektuttrykk. Til gjengjeld er
mange av disse meldingene preget av terminologi knyttet til forvaltning og
velferdssektoren, og kan i noen tilfeller preges av kompleks syntaks som
minner om formelle brev. I vart materiale ser vi seerlig at brukerne kan skrive
flere korte meldinger etter hverandre som i en chatlignende samtale, mens

veilederne primeert formulerer sitt erend i én melding om gangen.

Analysen av veiledernes responsmeldinger er organisert ut fra tre
hovedvarianter av responser: meldinger som anerkjenner kritikken, meldinger

som unngar kritikken og meldinger som avviser kritikken.

Meldinger som anerkjenner kritikken

Vi ser fa eksempler pa at veiledere eksplisitt anerkjenner det brukerne lgfter
fram som kritikkverdig eller at veilederne tar ansvar for det som benevnes
som kritikkverdig. Dette skjer i kun tre av 277 sekvenser. I ett av utdragene
svarer veilederen med eksplisitt 4 gi brukeren rett i sin vurdering av den
oppfelgingen brukeren har mottatt: «Har akkurat greid a lest meg opp litt for
d fa bedre oversikt over saken din og jeg ser du har rett i flere av de
faktorene du skriver om.» (D10-2). I to av tilfellene presenteres det
kritikkverdige som en misforstaelse av veilederne: «Jeg forstar at dette
aktivitetskortet ikke var sa forklarende, og det beklager jeg.» (A5).
Veilederne anerkjenner oftere kritikkens relevans pa en mer implisitt mate,
uten tydelig & uttrykke enighet med brukerne eller ta ansvar for det
kritikkverdige. I en del tilfeller skjer det en ansvarsforskyvning fra veilederne

til brukerne eller fra veilederne til omgivelsene.
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Utdrag 1 (D5)

En méte dette gjores p4, er & gi brukeren den oppfolgingen som ettersporres
og slik vise at kritikken er hgrt, uten a formulere et eksplisitt svar pa kritikken,
som i utdrag 1. I dette eksemplet har bruker tatt kontakt med veilederen
angdende et avtalt mate og etterspor sa flere ledige stillinger fra veilederen.
Brukeren sier det er vanskelig a forsta at det ikke er flere relevante stillinger
hos NAV. Brukeren skriver videre; «Forstar at det nok er hektisk og mange
om beinet ogsda hos dere, men jeg har vart oppmeldt hos NAV siden for
sommeren og jeg har kun blitt oppmeldt til en stilling sa langt». Brukeren
presenterer sin kritikk pa en dempet méate gjennom & ta veilederens perspektiv
(«hektisk»), men kontrasterer dette til redegjorelsen om sin egen situasjon
(«men») og sammenstillingen av tidsperspektivet («siden sommeren») og en
ekstrem formulering («kun en stilling») som tydeliggjor kritikken. Hun
avslutter meldingen med «hdper du forstdr», som demper kritikken mot
veilederen, men ogsa opprettholder og forsterker handlingsanvisningen om a

folge opp dette. Veilederen responderer med folgende melding:

«Hei igjen !

Kan du se pa denne : [Lenke til stilling]

Er dette en stilling som kan vare aktuell for deg & bli meldt opp som
kandidat til. Jeg jobber med 4 fa til ett magte med markedsavdelingen -
har ikke fatt svar pa min henvendelse enda.

Hilsen [navn]»

Veilederen gar her rett pa sak, uten 8 kommentere innholdet i brukerens
melding, og skriver med noe uvanlig tegnsetting (tankestrek, ikke
spersmalstegn etter spersmal) og ufullstendige setninger («har ikke fatt
svar»). Dette gir responsen et muntlig og konversasjonaliserende preg

(Fairclough, 1992), altsa at sprakbruk som forbindes med hverdagsliv og
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uformell interaksjon tas i bruk i institusjonelle ssmmenhenger. Som et svar pa
brukerens kritikk, redegjor hun for eget pagaende arbeid («jeg jobber med»),
og dette kan ses som en rettferdiggjoring (justification, Scott & Lyman, 1968)
som bidrar til & ngytralisere kritikken, men uten & ta eksplisitt ansvar for det
kritikkverdige. Veilederen gir her den oppfelgingen som etterlyses, men
adresserer ikke eksplisitt kritikken om manglende oppfelging. Kritikken fra
brukeren fir med andre ord konsekvenser for veiledningen, men uten at
veilederen orienterer seg mot brukerens opplevelse av oppfelgingen. Brukeren
reagerer positivt pa forslaget til stillingsannonsen og oppfordrer veilederen til
a melde henne opp til stillingen. Kjernen i kritikken, den manglende

oppfelgingen, tas ikke opp igjen.

Utdrag 2 (D1)

En annen maéte veilederne implisitt anerkjenner brukerens kritikk pa, er a
beremme brukerens egeninnsats i form av karakterarbeid (Labov & Waletsky,
1967) og ved & tilby forklaringer og begrunnelser. I neste eksempel er bruker
og veileder i gang med en dialog om oppstart av arbeidstrening. Veilederen
informerer om at oppstart av arbeidstrening kanskje ma utsettes pa grunn av
korona, noe brukeren stiller seg uforstaende til. Brukeren legger til: «Det er
nok en gang jeg som har vert initiativtaker og gjort jobben deres (NAVs) og
Junnet arbeid som er passende mtp min situasjon.» Kritikken fra brukeren
presenteres her i form av en ekstremformulering («nok en gang») som
fungerer retorisk og understreker en kritikkverdig ansvarsfordeling mellom

bruker og veileder. Veilederen responderer slik:

«Hei igjen
Jeg skal undersgke litt naermere ogsa snakkes vi etter paske. Hvilke

foringer regjeringen kommer med vil ogsa vaere avgjorende fremover.
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Men uansett sd ma jeg forholde meg til de regler og retningslinjer som
er gitt til oss i denne koronakrisen, uansett om det var avtalt for eller
ikke. Slik situasjonene er na skal ingen mgte opp i arbeidstrening

gjennom NAV frem til 17.april pa grunn av smittervernstiltak.

Skjenner at du er ivrig pa 8 komme i gang og du har gjort en god jobb
med a finne deg en plass du gnsker a vaere hos. Jeg ringer over péaske

for da vil vi ogsa vite mer om hva som gjelder fremover.

God paske.

Hilsen [navn]»

Veilederen tilbyr her en forklaring pa hvorfor brukeren ikke kan starte i
arbeidstrening og trekker grenser for sitt handlingsrom som veileder med
referanse til foringer, regler og retningslinjer i forbindelse med koronakrisen.
Dette kan fungere som en begrunnelse, men ogsa som en rettferdiggjoring
hvor veileder fritas ansvar for brukers situasjon, og bevarer eget ansikt i
interaksjonen. Heller ikke her forholder veilederen seg eksplisitt til kritikken
fra brukeren, men svarer i stedet med en form for karakterarbeid som gir
beskrivelser av brukeren («skjgnner at du er ivrig») og som anerkjenner
brukerens egeninnsats («du har gjort en god jobb»). Hun stetter seg her pa en
gjenkjennelig og konversasjonaliserende diskurstype fra veiledning og terapi
som anerkjenner brukerens livsverden (Mishler, 1984). Som i forrige
eksempel, trekker veilederen ogsa inn eget arbeid, som framtidige, ikke
pagaende, handlinger («jeg skal undersgke litt neermere», «jeg ringer over
paske»). Brukeren kvitterer kort til veileder («Den er grei») og ensker henne

god paske.
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Utdrag 3 (C8-3)

En annen strategi veiledere tar i bruk nar kritikken implisitt anerkjennes, er a
orientere seg mot brukerens opplevelse av situasjonen. I dette eksemplet har
brukeren tatt kontakt i dialogen og henvender seg til en flertydig mottaker
(«deg/dere») i sin kritikk av manglende oppfelging: «Det er snart et(1)ar jeg
har veert pa dagpenger uten noen jobb eller kurs og hore ikke om noen fra
deg/dere!». Hun sender to meldinger etter hverandre og understreker sin
egen innsats gjennom karakterarbeid: «Jeg ser og soker etter jobb pa
forskjellige mdater, men det er ikke lett etter korona na.», og karakteriserer sin
opplevelse av situasjonen, «Jeg er allerede sd lei av ad sitte, blir syk av sant.».
Kritikken understrekes ytterligere gjennom en hypotetisk formulering om hva
veilederen/NAV kunne ha gjort: «Men dere kunne sikkert finne pa noen til
meg, som kurs innenfor bygg og anlegg, eller noen innenfor transport!».
Veilederen responderer ogsa her med en begrunnelse i korona-situasjonen

som rettferdiggjor mangelen pa oppfolging:

«Hei [navn] Dessverre har mye, som eksempelvis [lokalt arbeidstiltak],
blitt satt pa vent som folger av Corona. Jeg forstar godt at du ensker a
komme tilbake i jobb igjen, og at du begynner a bli lei av a vente. NAV
har flere arbeidsrettet tiltak som har som mal a hjelpe deg ut i jobb. Du
har tidligere fatt informasjon om Oppfelgingstiltaket som
[tiltaksarranger] har. Er dette noe du gnsker a sgkt inn pa? Dette
tiltaket har som mal a hjelpe deg ut i jobb. Ellers sa holder na pa a
undersoke om det starter opplaeringskurs for buss eller til forerkort
klasse CE som kan vare aktuelle for deg. Har du fererkort klasse B?
Dette er et krav for & fa delta & kursene.

Hilsen [navn]»
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Veilederen tilbyr nok en gang en redegjorelse for hvorfor oppfelgingen har
vaert mangelfull gjennom en forklaring som flytter ansvaret fra veilederen til
omkringliggende faktorer. Hun uttrykker forstaelse for brukerens situasjon og
gir et ekko av brukerens beskrivelser nar hun gjentar brukers ordvalg («lei»).
Ogsa her tar veilederen i bruk det konversasjonaliserende uttrykket «jeg
forstar godt», og skaper slik en allianse (alignment, Stivers 2008) ved a stille
seg pa linje med brukeren. Dette kommer dessuten som en innskutt setning i
en pagaende forklaring som er med pa a dempe det potensielt konfliktfylte. Til
forskjell fra de andre eksemplene, veksler veilederen her mellom en personlig-
profesjonell stemme («jeg forstar godt») og en institusjonell stemme («NAV
har flere tiltak»). Her skjer det et skifte i hva som blir forgrunn i interaksjonen
mellom dem, nar veilederen peker til informasjon som brukeren angivelig skal
ha fatt tidligere og inviterer til medbestemmelse gjennom en spgrsmals-
formulering («Er dette noen du gnsker sgkt inn pa?»). Veilederen skifter slik
tema fra veilederen/NAVs manglende oppfolging til brukerens kunnskap og
ansvar for & uttrykke sine gnsker i oppfelgingen. P4 samme maéte som i utdrag
1, kan dette ses pa som et eksempel pa at veilederen gir den oppfelgingen
brukeren etterlyser, men uten a eksplisitt forholde seg til kritikken fra
brukeren. Ogsa framvisningen av pagdende arbeid («holder na pa a»)
anerkjenner implisitt behovet for oppfelging som brukeren har papekt.
Brukeren svarer ikke pa denne meldingen og far purring fra veileder etter 26
dager. Brukeren svarer da at hun ikke er interessert i tiltaket foreslatt av
veilederen, og etterspor muligheten for a fa dekket ordinzert forerkort. Dette
avslas av veileder, noe som leder til en ny folelsespreget kritikkmelding fra

brukeren.

Meldinger hvor veileder unngar kritikken

Noen ganger unngar veilederne helt 4 respondere pa det kritikkverdige som

brukerne lgfter frem. Dette gjores enten ved at veilederne ikke svarer, utsetter
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a svare, eller skifter tema og overser brukerens kritikk. I bare ett eksempel
unnlater veilederen helt a svare pa meldingen. Brukeren kommer da med en
generell kritikk pa slutten av en dialog: «Og a ringe til sentralbordet gar jo

ikke» (D8), noe som forblir ubesvart og dialogtraden avsluttes.

Veilederne velger noen ganger a utsette a svare ved a avtale et fysisk mote eller
en telefonsamtale i stedet for & tematisere innholdet i kritikken: «Fint at du
kommer i dag kl 14.15, s snakker vi mer om dette.» (C5). P4 denne maten
lofter veilederen tematikken ut av den digitale dialogen og gir seg selv, og
brukeren, tid til 4 forberede en samtale der de har flere modaliteter

tilgjengelige nar de skal behandle det potensielt gmtalige temaet.

I en del tilfeller unngar imidlertid veilederen a svare pa kritikken ved & skifte
tema eller respondere pa andre detaljer i brukerens melding, og med det
overse det kritikkverdige. I vare utdrag kommer dette forst og fremst til
uttrykk ndr brukeren kommer med kritikk av systemet eller tidligere
veiledning, som det kan vaere utfordrende eller irrelevant for veilederen a gi

tilbakemelding pa, som i neste utdrag.

Utdrag 4 (C6)

Utdraget under er en respons pa en lengre melding fra en bruker, som
begynner med 4 si at hun tror det skal «gé akkurat bra» skonomisk, og
fortsetter med & beskrive en bekjent som har mottatt gkonomisk statte fra
NAV. Brukeren mener det fremstar urimelig at denne bekjente, som slaser
med penger, skal fa stotte fra NAV. Hun presenterer en anekdote om
forskjellbehandling, og tar i bruk rapportert snakk (Holt & Clift, 2007) som
kan fungere legitimerende og gi tyngde til utsagnene. Hun legger til:

«Skjenner om du ikke kan svare pa det, alle saker behandles sikkert etter
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beste evne gar jeg selvfolgelig ut fra. Jeg kjenner jeg blir litt provosert over

det, bare.». Brukeren avslutter med & skrive at hun ellers er ved godt mot.

Brukeren gér langt i 4 frita veilederen ansvaret for det urettferdige («ikke noe
du kan svare pa»), men opprettholder likevel kritikken, om enn i en dempet
form («blir litt provosert, bare»). Veilederne er ikke ukjente med kritikk i
form av anekdoter som trekker pa sterre diskurser om NAV og
forskjellbehandling. Selv om kritikken er rettet mot institusjonen og ikke
veilederen som profesjonsutever, sa er veileder likevel mottaker av kritikken
og indirekte rammet av den. Som representanter for institusjonen kan de
avkreves en viss lojalitet til institusjonen og det kan vare utfordrende a finne
mater a svare pa slik kritikk. I dette tilfellet responderer veilederen ved a

overse kritikken:

«Hei,
sd godt & here at du er ved godt mot :) Det blir nok mye a gjore i
barnehager rundt omkring fremover n4, siden den trengs flere voksne.

Husk & fore alle arbeidstimene dine pa meldekortet.

Du ma fortsatt veere registrert som arbeidssgker dersom du ensker at
sgknadene du har sendt inn til NAV skal vurderes.

Hilsen [navn].»

Veilederen velger her a ikke tematisere kritikken fra brukeren eller den
anekdoten som presenteres, men fokuserer i sitt svar pa brukerens sak og det
positive i brukerens melding («ved godt mot»). I forste del av meldingen
gjores et relasjons- og motivasjonsarbeid, som etterfolges av saksorientert
innhold og informasjon i andre del. Til forskjell fra meldinger som er formelle
og institusjonelle i sin form, har denne meldingen i starten en muntlig og

konversasjonaliserende karakter, med uformell tegnsetting (smilefjes) og
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personlig stemme («sa godt & here»). Veilederen etablerer slik en allianse med
brukeren, med en forsikring om framtidig arbeid (diskursmarkeren «nok»)
som understreker veilederens hjelperrolle. Gjennom dette skapes det en rolle-
relasjonsstruktur som fremhever veilederens profesjonelle hjelperrolle snarere
enn hennes posisjon som institusjonell representant, noe som ogsa
understreker relasjonen mellom bruker og veileder. Dette star for gvrig i
kontrast til den generaliserte kritikken som brukeren har rettet mot
institusjonens representanter. Brukeren responderer ikke pa denne

meldingen, og dialogtraden ender der.

Utdrag 5 (D1-3)

I det neste eksemplet unngar ogsa veilederen kritikken, men da i mete med en
mer substansiell kritikk. Brukeren skriver en lang melding om ikke & ha
mottatt forventet hjelp fra NAV over flere ar, og hvordan avslag fra NAV har
forverret helsesituasjonen hennes. Brukerens kritikk handler om manglende
informasjon og oppfelging fra NAV over tid: «Jeg har ikke mottatt saerlig god
informasjon fra NAV og har ganske mye dokumentert som viser at jeg ikke
har fatt den hjelpen jeg trenger, og at jeg selv har stdtt ansvarlig for det
meste av _fremgangen.» Meldingen kan minne om en formell klage, med
henvisninger til dokumentasjon, og brukeren beskriver videre helsemessige
konsekvenser av dette, i form av ekstremformuleringer: «Den psykiske
belastningen som har kommet pga mitt mete med nav og min ekonomiske
situasjon na er slik at jeg foler at jeg kommer ingen vei og blir bare
ddrligere.» Den saklige tonen forlates litt ndr meldingen far en form som kan
se ut som en indirekte trussel: «Dette er ikke noe dere onsker G ha pa deres
kappe.», men som sa fritar veilederen for direkte ansvar: «Forstdr at dette
tkke er en avgjorelse du star for.» Hun avslutter med a be om en video-
konferanse for & diskutere videre framgang i saken. Veilederen responderer

med folgende melding:
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«Hei igjen

Forstar at situasjonene din er vanskelig, men bra du har oppsgkt legen
for astma plagene. Annen utredning mé ogsa legen henvise deg til
dersom det er aktuelt. Jeg kan ringe deg en dag sa kan jeg veilede deg
gjennom en sgknad over telefonene ogsa snakker vi om videre plan.
Hva med onsdagen klokken 13.007?

Hilsen [navn]»

I kontrast til brukerens melding, er veilederens respons relativt kort og hun
kommenterer ikke innholdet i kritikken. I stedet anerkjenner hun brukerens
opplevelse av situasjonen («jeg forstar at») i en form som er gjentakende i
dette materialet, og berommer brukeren for egen innsats («har oppsekt
lege»). Den konversasjonaliserende formen setter relasjonen til brukeren i
forgrunn og kritikkens innhold i bakgrunnen. Slik kan man ogsa si at
veilederen reder grunnen for & motivere og oppmuntre brukeren. Fokuset har
skiftet fra kritikken av NAVs oppfoelging til brukerens helse og de tiltak hun
gjor for & bedre denne. I stedet for & svare pa brukerens gnske om en video-
konferanse, kommer veilederen med et motforslag om en telefonsamtale.
Brukerens gnske om a diskutere videre framgang i saken, reformuleres her til
en samtale om en sgknad og om videre plan. Dette er en presisering og
muligens ogsa en forskyvning med hensyn til brukerens forventing om hva
som skal skje i mgtet. Veilederen velger altsa her a ikke forholde seg direkte til
kritikken som brukeren kommer med, men velger ut noen tema relatert til
brukerens sak som hun kommenterer. Brukeren svarer etter to dager og sier

hun har sovet darlig, men veilederen ma gjerne ringe. Dialogen ender der.

Meldinger som avviser kritikken

De kritikksekvensene som mates med avvisning fra veilederen, preges gjerne

av hagy temperatur fra brukerens side, sterke retoriske virkemidler i
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formuleringen av kritikken og sterke folelsesuttrykk. Veilederne pa sin side ser
ut til & mete denne kritikken med storre grad av distanse og ved a lene seg pa
en mer institusjonell og formell rolle nar de avviser kritikken. Det er fa
eksempler av eksplisitt avvisning av kritikk hvor veilederen tydelig uttrykker
uenighet og plasserer ansvaret hos brukeren. I en sekvens anklages veilederen
for & mistenke brukeren for a delta pa tiltak kun motivert av penger, hvorpa
veilederen responderer: «Jeg har ikke sagt at du drar pa DPS kun for G
beholde arbeidsavklaringspengene, men jeg haper du forstar at det ikke er
mulig @ gi deg unntak fra reglene om at man ma vaere i aktivitet for a
komme tilbake i arbeid.» (B6-1). Her tilbakeviser veilederen kritikken
eksplisitt («Jeg har ikke sagt»), og samtidig lofter frem sin myndighets-
posisjon («jeg haper du forstar»), som indikerer at dette er ikke noe brukeren
har innvirkning pa. I eksemplene hvor veilederen gir en tydelig avvisning og
ansvarsplassering pa brukeren, fortsetter brukeren & motargumentere og gjor
det utfordrende for veilederen a fore samtalen i en konstruktiv retning. Men i

de aller fleste eksemplene pa avvisning, gjeres dette pa en implisitt méte.

Utdrag 6 (F9)

I dette eksemplet avviser veilederen kritikken ved & skifte fokus fra brukerens
opplevelse til framtidig oppfelging ved a henvise til et avtalt mgte. Brukeren
tar kontakt og retter kritikk mot veilederen for ikke a folge opp: «NG héaper jeg
snart du gjer jobben din og ikke skylder pa convidig Og felles ferie. [...] Na
bor dere se alvoret.» Kritikken er rettet direkte mot veilederen og antyder at
hun ikke gjor jobben sin og at Covid eller fellesferie brukes som unnskyldning.
Meldingen avsluttes med en appell til NAV generelt om & ta saken eller

situasjonen pa alvor. Veilederen responderer:

L. B. S. Stremhaug, K. Halvorsen,
og G. T. Hammerstad 27/ 46 Sakprosa.no



2022 © Sakprosa Bind 14, Nr. 2

«Viser til mgtet vi skal ha sammen med din nye fastlege 27. august her
péa [lokalkontor]. Agendaen for motet er nettopp a se pa hva du kan ha

behov for og hva vi kan hjelpe deg videre med.»

Veileder avviser her kritikken om manglende oppfelging, men gjor det
indirekte ved a vise til et mote som allerede er avtalt (to uker senere).
Meldingen er kort og konsis, uten hilsning eller avslutning. Hun velger
pronomenet «vi» her («hva vi kan hjelpe deg med»), som kan referere bade til
«viiNAV» og til «fastlegen og jeg». Sammen med formuleringen «viser til»
gir meldingen en klang av formalitet og distanse. Agendaen for matet
presiseres og presenteres som et svar pa brukerens kritikk (diskursmarkeren
«nettopp»). Setningen kan forstds bdde som en pdminning av noe som
presumptivt er kjent for brukeren, men ogsa som en indirekte avvisning av
kritikken hun kommer med. Agendaen formuleres til forst & handle om
brukerens behov, for deretter hvordan NAV kan bista. Det er med andre ord et
skifte i fokus her fra NAV til brukeren, fra oppfelgingen som har manglet til
oppfoelgingen som skal komme framover. Bruker reagerer negativt pa
meldingen, og skriver at mgtet kan skje «med noen som taler min sak.», og

dialogtraden slutter her.

Utdrag 7 (C8-4)

Neste utdrag illustrerer hvordan veilederen implisitt avviser brukerens kritikk
ved & bevege seg fra en personlig-profesjonell stemme til & innta en
institusjonell posisjon. Brukeren har etterspurt mer oppfelging og kurs, og
selv foreslatt truckfererkurs for & veere bedre rustet som arbeidssgker.
Veilederen informerer om at NAV ikke dekker slike kurs med mindre man har
en jobbgaranti fra en arbeidsgiver. Brukeren uttrykker sterk frustrasjon over
dette og skriver flere meldinger til veilederen, blant annet: «Nei! Dakk bidra

jo ikke med noen ting jo, alt jeg foreslar blir nektet eller dere kan ikke. Hva
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kan nav egentlig, elr hva burde nav egentlig? [...] Jeg tru ikke dere forstar
hvordan det er og ikke har jobb, og man har familie mann ma ta vaer pa og».
Brukeren anklager veileder og tiltakskoordinator for & kaste bort to ar av livet
til brukeren uten at hun laerer noe eller far noe ut av det. Brukeren markerer
sin uenighet (Nei!) og retter kritikken mot en generalisert veileder/NAV
(«dakk») med ekstreme formuleringer («bidrar ikke med noen ting», «alt blir
nektet»). Spersmalene er formulert som spegrsmal med allmenn interesse
(«hva kan NAV egentlig») og framstar narmest som filosofiske spgrsmal, men
med diskursmarkeren egentlig utfordrer brukeren veilederen til & svare eller
reflektere over spersmalet. Spersmalene beveger seg ogsa fra a dreie seg om
NAVs myndighet til & dreie seg om NAVs moralske ansvar i samfunnet («hva
burde NAV egentlig?»). Brukeren kontrasterer en generalisert brukers
livsverden og perspektiv («man har familie») i mate med veiledernes
systemverden (Mishler, 1984) og perspektiv («dere forstar ikke»). Veilederen

svarer:

«Hei. Jeg forstar at du er fortvilet over at du ikke har fatt jobb. NAV
gnsker & hjelpe deg med a na mélet ditt om & komme ut i arbeid. Vi har
forskjellige arbeidsrettet tiltak som kan vaere aktuelle for deg. Vi har
tiltak som har som mal a hjelpe deg ut i jobb, men du har ikke gnsket
dette tidligere. Dersom dette er noe du gnsker, kan vi godt ta et mate
hvor du sier litt mer om hva du gnsker hjelp til og hvilke jobber du kan
tenke deg samt vi sier noe om hva vi kan hjelpe deg med. Hva tenker du
om det?

Hilsen [navn]»

Veilederen imgtekommer heller ikke her direkte innholdet i kritikken, men
velger forst 8 kommentere brukerens opplevelse av situasjonen («jeg forstar at
du er fortvilt»), pa en mate som vi na har sett flere eksempler pa. Hun veksler

sa fra denne personlige, konversasjonaliserende stilen til en mer formell,
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institusjonell stemme der hun posisjonerer seg som representant for
institusjonen («NAV gnsker & hjelpe deg», «vi har tiltak»). Veilederen bringer
pa bane et tidligere tilbud brukeren har fatt, men som hun tilsynelatende har
takket nei til. Dette presenteres som relevant i responsen fra veilederen nar
hun kontrasterer NAVs muligheter til & hjelpe med brukerens tidligere avslag
pa hjelp («men du har ikke gnsket det tidligere»). Det & takke nei presenteres
som en dispreferert handling, og impliserer at det a avsla et tilbud har
konsekvenser for videre oppfelging og brukerens muligheter for & fa sine
onsker mott. Meldingen kan leses som en indirekte respons pa brukerens
spersmal om; “hva kan nav egentlig, eller hva burde nav egentlig?”, nar det
redegjores for hva NAV gnsker og hva de har av tiltak. Tilbudet i siste setning
om & ta et mate, plasseres i en vilkarssetning som peker pa et hypotetisk
framtidsscenario («dersom det er noe du ensker») der brukerens eksplisitte
onske er en forutsetning for videre oppfelging, noe som bidrar til & forsterke
brukerens ansvar i sakens anledning. Bruker responderer ikke pa dette i

dialogen, men tar kontakt etter noen uker og ber om et mate.

Utdrag 8 (F8)

Det siste utdraget er et eksempel pa hvordan veilederen inntar en
institusjonell posisjon og setter grenser for sitt ansvar overfor en bruker som
appellerer sterkt til veilederens samvittighet. Tidligere har veilederen forsgkt &
komme i kontakt med brukeren, men brukeren har ikke meott til tiltak og
behandling og er vanskelig a fa tak i. Veilederen har sendt flere varsler om
stans av ytelser fordi brukeren ikke mater aktivitetsplikten, og som et resultat
stopper hun utbetalingene. Brukeren skriver: «Jeg har ingen penger i jula jeg
da, siden du har stoppet dette. Hva foreslar du at jeg gjor da? Lager
julegavene mine med pinner og kongler? [...] Skjonner at dere har regler og
rammer dere ma holde dere til, men kom igjen a? Som avtalt tidligere sa skal

Jjeg fortsette [G ga 1 behandling] til jeg blir frisk. Hva mer vil du ha fra meg
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[nauvn]?» Bruker appellerer her til veilederens samvittighet og tar i bruk
ekstreme formuleringer («ingen penger», «pinner og kongler»), og legger
ansvaret pa veilederen bade for stansen («du har stoppet det») og for
lgsningene pa hennes problem («hva foreslar du»). Brukeren tematiserer ikke
de foregaende varslene fra veilederen om stans av ytelser. Hun presenterer en
overflatisk innremmelse (show concession, Antaki & Wetherell, 1999) ved a
innremme at det finnes «regler og rammer», men denne kontrasteres med en
appell til veilederen om & se bort fra dette («kom igjen a»). Bruker beskriver
sin egen innsats som aktiv («skal fortsette & ga i behandling») og stiller
sporsmal ved veilederens krav («hva mer vil du ha av meg»). Dette er
karakterarbeid som framstiller veilederen som en som stiller urimelige krav i

kontrast til en bruker som har gjort sitt. Veilederen responderer:

«Hei,

NAYV har innhentet medisinske opplysninger fra [behandler] etter mate
med fastlegen. Vi fikk tilbakemelding om lite oppmete i behandlingen
og at du ikke mgtt opp til samtale med jobbspesialist som avtalt. Viser
til vedtak om arbeidsavklaringspenger datert 09.12.2019. I vedtaket
star det at dersom du igjen kommer i aktivitet og anses & oppfylle
aktivitetskravet kan du ha rett pa arbeidsavklaringspenger. Ditt vedtak
kan gjenopptas innen 52 uker fra siste utbetaling. Du ma selv sette
fremme krav om gjenopptak. Nar du kan dokumentere at du er i gang
med aktivitet/behandling med mal om & komme tilbake til arbeidslivet,
kan du sgke om gjenopptak av ytelsen. I mellomtiden kan du seke om
andre ytelser fra NAV. Sender deg lenke til siden:
https://www.nav.no/sosialhjelp/

NAYV [lokalkontor]»

I kontrast til brukerens melding, der kritikken og appellen er direkte rettet til

veileder, velger veilederen her & innta en posisjon som institusjonens
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representant og ikke som veileder/hjelper («NAV har innhentet», «vi fikk
tilbakemelding»). I motsetning til tidligere utdrag, apner ikke veilederen her
med 4 anerkjenne brukers opplevelse av situasjonen, men imgtegar brukerens
beskrivelser av sin egen aktivitet («har hatt lite oppmeate», «har ikke mott
opp»). Hun markerer uenighet med brukerens kritikk ved & gi en alternativ
virkelighetsbeskrivelse der hun konstaterer at brukerens manglende innsats er
begrunnelsen for stans av ytelsen. Deler av meldingen har form som et formelt
brev fra NAV («viser til», «anses & oppfylle»), og veilederen lener seg pa
etablerte institusjonelle uttrykksméter nar hun beskriver prosedyrer og
rettigheter. Dette understreker at dialogmeldingene ogsa er dokumentasjon i
saken og har en formell dimensjon. Meldinger som dette kan ogsa anses a ha
en oppleringsdimensjon der veiledere innsetter brukere i en institusjonell
logikk som ligger til grunn for veiledninga, og for relasjonen veileder og

bruker imellom.

Samlet sett framstar meldingen som en rettferdiggjoring av beslutningen om a
stanse ytelsen, og en implisitt avvisning av kritikken fra brukeren. Brukeren
og veilederen kan sies a agere i ulike rammer, en livsverdensramme og en
systemramme (Mishler, 1984), der den livsverden som brukeren skriver med
utgangspunkt i ikke blir viet oppmerksomhet i veilederens institusjonelt
orienterte svar. Det folelsesladde som ligger i temaet jul og penger til gaver
blir ikke kommentert, noe som kan ses & markere grensene for veilederens
oppfelgingsansvar og forpliktelser overfor en bruker som ikke har oppfylt sitt
ansvar overfor NAV. Dialogen avsluttes her. Brukeren tar kontakt etter en

maéned og informerer om at hun har sgkt gjenopptak av AAP.

Diskusjon

Til forskjell fra muntlig kommunikasjon, mé deltakerne i asynkron, tekstlig

kommunikasjon formulere kritikk og respons pa kritikk uten stotte i de
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tolkningsressursene som fysisk tilstedeverelse tilbyr. Mange av ressursene
man vanligvis har tilgjengelige for & tolke hverandre og skape felles forstaelse
blir redusert eller borte, og veiledernes strategier for & handtere kritikk fra
brukere vil matte tilpasses det nye mediet. Dette innebarer en risiko for
misforstaelser og uforutsette responser fra den andre. I respons pa
kritikkmeldinger fra brukere ma veilederne foreta et ganske omfattende
tolkningsarbeid bade med hensyn til hva kritikken handler om og hvilke
dimensjoner i kritikken som er sarlig viktige. Hva som anses viktig er heller
ikke nadvendigvis sammenfallende for bruker og for NAV, og dette er noe

veileder ma ta hensyn til i sin formulering av et svar til brukeren.

Analysene viser hvordan veilederne pa ulike mater velger a anerkjenne, unnga
eller avvise kritikk fra brukerne. Oppsummert kan vi si at veilederne sjelden
orienterer seg eksplisitt til innholdet i kritikken fra brukerne, men velger a
mote kritikk med meldinger som enten unngar eller som forholder seg
implisitt til det kritikkverdige i brukerens melding. Dette har vi valgt a kalle en
selektiv respons som tematiserer og utvikler valgte elementer i brukerens
melding. Dette kan ses som en form for «subtle disattend» (Mandelbaum,
1991), altsa en subtil méate a se bort fra eller forbiga den kritikken som
fremmes. I kritikken ligger en tildeling av ansvar for noe kritikkverdig i
oppfoelgingen, og i responsmeldingene foregar det en forhandling av denne

ansvarsfordelingen.

Det er fa eksempler pa eksplisitt anerkjennelse av brukerens kritikk nar det
ikke er snakk om en konkret misforstielse. A skulle ta ansvar for det
kritikkverdige kan utfordre veileders integritet siden kritikken gjerne er rettet
direkte mot veileders arbeidsinnsats, og vil dessuten kunne fa institusjonelle
konsekvenser ved at responsen kan utlgse en formell klage. I eksemplene der
veilederen anerkjenner noe av kritikken fra brukeren, gjores dette implisitt

gjennom a ngytralisere kritikken ved hjelp av karakterarbeid og

L. B. S. Stremhaug, K. Halvorsen,
og G. T. Hammerstad 33/ 46 Sakprosa.no



2022 © Sakprosa Bind 14, Nr. 2

konversasjonaliserende ytringer, eller ved a anerkjenne kritikkens relevans pa
en implisitt mate uten tydelig a uttrykke enighet med bruker eller ta ansvar for
det kritikkverdige. Det vi benevner som et konversasjonaliserende og
dagligdags preg i veiledernes meldinger kan ses som en mate & ivareta
dobbeltheten i rollen deres, som hjelpere og kontrollgrer. Det gis et skinn av
jevnbyrdighet i relasjonen, som kan ses som en slags «pesudo-intimitet»
(Fairclough, 1992: 201). I institusjonelle sammenhenger ligger det gjerne
strategiske motiv bak slik sprakbruk, og i denne sammenhengen er brukernes
samarbeid avgjorende. Senghaas et al. (2019) hevder at det & bygge en
tillitsfull relasjon med brukerne er et strategisk verktay for a4 oppna dette
samarbeidet. Hansen og Natland (2017) har pekt pa veiledernes pragmatiske
bruk av tilneerminger, fra brukersentrerte til byrakratiske, for & oppna en

hensiktsmessig relasjon til brukeren (a purposive working relationship).

Veilederne velger noen ganger ikke a orientere seg mot kritikken fra brukeren,
enten ved 4 utsette & svare eller unngd den. I mgte med kritikk som er rettet
mot en generalisert institusjon eller som er anekdotisk i sin form, velger
veilederne gjerne a respondere i en personlig-profesjonell ramme med fokus
pé den spesifikke brukerens sak og behov. Denne vekslingen fra det
institusjonelle til det personlig-profesjonelle er en retorisk strategi som setter
veileders rolle som institusjonens representant i bakgrunnen. Veilederen kan
for eksempel skrive om tema som er relatert til brukerens sak, men som bare
tangerer eller er marginalt relatert til den kritikken som brukeren uttrykker.
Dette kan minne om beskrivelsene til Stommel og van Houwen (2014) der
veilederne behandle kritikken som et ngytralt spersmaél snarere enn som
spesifikk kritikk. P4 denne maten omgar veilederen det potensielt emtéalige
som ligger i kritikken, og det blir opp til brukeren om tematikken skal

forfolges eller gjentas.
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Det kan vere utfordrende for veiledere a avvise kritikk fordi de risikerer & true
brukerens ansikt og skade det framtidige samarbeidet som de begge er
avhengige av. Eksemplene viser at nar veilederen avviser kritikken til
brukeren, gjores dette ofte ved hjelp av en institusjonell stemme som bidrar til
a trekke grenser for veilederens ansvar, og skaper distanse til den livsverden
som brukeren beskriver. Dette krever innsikt i institusjonelle termer og
prosedyrer hos bruker. I avvisningene plasserer veilederne ansvaret for det
kritikkverdige hos brukeren og avviser relevansen av kritikken, for eksempel
gjennom a papeke mangler i brukerens samarbeid. Dette gjores gjennom &
presentere forklaringer eller beskrivelser som fungerer som argumenter mot
innholdet i brukerens kritikk, men som ikke eksplisitt inngar i en diskusjon
om den livsverden brukeren beskriver. Dermed blir avvisningen av kritikken
ofte tydelig, men presentert pa en implisitt og ansiktsbevarende mate. Pa

denne maten unngar de direkte konfrontasjon (Jager og Stommel, 2017).

Kritikken som veilederne moter er ofte folelsesladd og intens. Veilederne skal
mote dette som profesjonsutgvere med en viss distanse, men de star samtidig i
en hjelperrolle som gjor at brukernes helhetlige situasjon, inkludert deres
opplevelse av egen situasjon, er relevant for arbeidet. De selektive og
implisitte responsene vi har sett eksempler pa her, kan vaere et uttrykk for en
form for mestringsstrategi som bade handler om & plassere mer ansvar over
pa brukerne, og en form for digital varsomhet i hvordan meldingene utformes
i den digitale dialogen (Breit et al. 2021). At dialogene ogsa kan blir brukt som
dokumentasjon, er ikke ngdvendigvis noe brukeren er bevisst pa eller engang

er klar over.

Meldingene der brukeren retter kritikk er komplekse og handler ofte om flere
ting samtidig. Enver respons ma vare selektiv, men selektiv respons
innebaerer ogsa en risiko. En risiko ved a ta et selektivt utvalg, er at viktige

elementer i det brukeren formidler kan overses eller bli satt i bakgrunnen.
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Veilederen kan risikere a sette i forgrunn noe som brukeren har satt som et
generelt bakteppe. Dette kan vare en kilde til misforstaelser eller misngye, og
det overordnede formalet med kritikken kan slik unnslippe veileders
oppmerksombhet. I analysene har vi ogsa sett at responsmeldingene fra
veilederne i liten grad mates med motargumenter fra brukerne. Dette er et
gjennomgaende trekk i utvalget. Svarmeldingene forblir enten ubesvarte
(dialogtraden ender) eller brukeren skifter tema i neste melding eller gir en
kort kvitteringsmelding (den er grei). Heller ikke nar kritikken overses, folger
brukerne opp tematikken. Dette kan ikke tolkes som et uttrykk for enighet fra
brukernes side, men ma forstas i lys av de premissene som omkranser den
tekstlige dialogen. Med selektiv respons fra veileder og manglende respons fra
bruker, er det en risiko for at brukers kunnskap, perspektiver og behov ikke

far betydning i veiledningsforlgpet.

Naér brukers subjektive erfaringer moter en systemverden representert ved
NAVs velferdspolitiske agenda og aktiveringspolitikk, kan dette omtales som
en perspektivkonflikt (Graumann, 1990). Resultatet av en slik
perspektivkonflikt kan veere at det er vanskelig & oppné intersubjektiv
forstaelse, og kan skape spenninger og misforstaelser. Veilederne har som
profesjonsuteverne et ansvar for a bygge bro mellom brukernes uttrykte
livsverden og den systemverdenen de selv representerer, og i mgte med
direkte kritikk kan dette veere en krevende oppgave. I skriftlig interaksjon blir
slik brobygging en sarlig kompleks oppgave som krever at veilederne er

oppmerksomme pa begrensningene i det digitale formatet.
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