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Sammendrag

Digitalisering i NAV har i de senere drene endret veiledernes kommunikasjonsmuligheter med brukerne. I artikkelen
diskuterer jeg funn basert pa kvalitative intervjuer med NAV-veiledere. Studien avgrenser seg til og fokuserer pd erfa-
ringer med den digitale aktivitetsplanen NAV innforte i 2017. I artikkelen setter jeg sokelys pé veiledernes aktiviteter
ved hjelp av begrepet «scaffolding». Dette skal belyse hvordan veiledere igangsetter en prosess med brukeren — bygger
relasjon, arbeider med kognitive rammer og har dialog med brukeren. Veiledning sett som «scaffolding» far oss til
oppdage hvordan veilederen mobiliserer relasjonelle, kognitive og materielle ressurser i veildingsarbeidet for § komme
ner brukeren. Forskningsbidraget i denne artikkelen knytter seg til at brukeren ikke bare har tilgang til informasjon
om seg selv og sin sak, men ogsé er aktiv i «kunnskapingen» om seg selv gjennom sin egen skriving i den digitale akti-
vitetsplanen og tilgang til veilederens vurderinger i sin egen sak. Dette gir brukeren en ny og mer aktiv rolle i med-
virkning sammenlignet med tidligere, da veilederen skrev sakspapirene alene.
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Abstract

Digitisation at NAV has, in recent years, changed supervisors’ communication opportunities with users. The article
discusses findings based on qualitative interviews with NAV supervisors. The study is limited to and focuses on expe-
riences with the digital activity plan NAV introduced in 2017. The article sheds light on the supervisors’ activities with
the help of the term «scaffolding». This is to illustrate how supervisors initiate a process with the user and build rela-
tionships, are working with cognitive frameworks through a dialogue. Viewing guidance as «scaffolding» allows us to
discover how the supervisor mobilises relational, cognitive and material resources in the guidance work to get close to
the user. The research contribution in this article is that the user not only has access to information about himself and
their case but is also active in the <kknowledge creation» about himself through his own writing in the digital activity
plan and access to the supervisor’s assessments regarding his own case. This gives the user a new and more active role
in user participation compared to before, where the supervisor wrote the case documents alone.
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2 INGE HERMANRUD

Innledning

Denne artikkelen fokuserer pé en del av digitaliseringen av offentlige tjenester og servicer
som handler om at samhandlingen med brukere i storre grad foregér digitalt og skriftlig,
men ogsd mer uformelt ssmmenlignet med formelle brev. Formell skriftlig kommunikasjon
gker ofte asymmetrien mellom brukeren og tjenesteuteveren fordi brukeren ikke behersker
regelverket eller spraket i den formelle kommunikasjonen (Buffat, 2015). Samtidig viser
nyere forskning at digitalisering kan gke tilgjengeligheten brukeren har til en tjenesteutever
pd grunn av innfering av mer interaktive kommunikasjonsverktoy (Breit et al., 2020). Det
kan fremme en mer uformell kommunikasjonsform mellom brukeren og tjenesteutoveren.
Denne studien bidrar med kunnskap om denne mer uformelle skriftlige digitale kommuni-
kasjonen mellom NAV-veilederen og brukeren.

Veiledersamtalen, det gode brukermetet, beskrives vanligvis som en ansikt-til-ansikt-
samtale mellom veilederen og brukeren. Det er en samtale der brukeren skal settes i sentrum,
og der profesjonelt skjonn brukes og fremmes (Riis Johansen et al., 2018). Samtidig har vei-
lederen sterk innflytelse gjennom & overtale eller styre brukeren gjennom samtaler (Terum
& Jessen, 2015) og gjennom makten til a skrive den tekstlige realiteten om brukeren (@vers-
veen & Forseth, 2018). Men er det alltid slik? Kan det veere slik at teknologi kan brukes pé
en slik méte at samspillet mellom brukeren og veilederen gir nye roller for brukeren i med-
virkning?

Hovedkanalen for kommunikasjon mellom veilederne og brukerne skal ut fra kanalstra-
tegien til NAV vere den digitale aktivitetsplanen. Den digitale aktivitetsplanen har blitt et
viktig verktoy for veiledere og en arena hvor veiledning foregar. Dette er en studie av veile-
deres erfaringer med den digitale aktivitetsplanen og bidrar dermed til & avdekke mulighe-
ter i teknologien. Aktivitetsplanen er et tekstbasert verktoy med en chat-mulighet i dialogen,
der kommunikasjonen mellom brukeren og veilederen blir lagret. Vi har i dag lite empirisk
kunnskap om hvordan digital veiledning av brukere i NAV foregar, og hvilke muligheter og
utfordringer digital kommunikasjon gir i veiledningsarbeidet. Brukerne er ofte i en ny livs-
situasjon grunnet mangel pd jobb og noen ganger kombinert med helseutfordringer eller
andre livskriser. Malet om en aktivt deltakende bruker og en involverende veiledningssam-
tale, der brukerens ressurser skal mobiliseres, er uansett kommunikasjonskanal krevende &
oppnd i praksis.

Min problemstilling er: Hvordan bruker NAV-veiledere den digitale aktivitetsplanen i
veiledningsarbeidet med brukeren? Hvilke konsekvenser kan bruken fa for brukerens rolle
i medvirkning? Utgangspunktet er en gnsket veilederrolle i NAV som er preget av 4 se den
enkeltes behov (individualisering), skreddersom og tett oppfelging av brukere (Helgoy et al.,
2011) for a sikre god brukerretting og derigjennom a na malet om & fa flest mulig tilbake til
lgnnet arbeid (Arbeids- og sosialdepartementet, 2015). Mens idealet med brukermedvirk-
ning er at brukeren kan pavirke sin egen sak og forme veien mot sitt eget mal, blir ofte lov-
verket og brukerens egne mal motpoler (Hernes et al., 2010). Veiledere lytter, men de prover
ogsd & overtale brukeren til & gd en bestemt vei. I ytterste forstand betyr dette at enkelte
brukere blir veiledet mot et mal som egentlig ikke er deres, men som de ma «forstd» at er
best (Terum & Jessen, 2015).

Veiledning kan defineres som en bevisstgjorende samtale som finner sted etter avtale
mellom veilederen og veispkeren, med sekelys pa brukerens utfordringer, ensker og end-
ringspotensial (Lundstel, 2012). I denne artikkelen bruker jeg begrepet «scaffolding», hentet
fra kommunikasjonsorientert pedagogikk (Vygotsky, 1978), som analytisk verktey. «Scaf-
folding», eller stillas pa norsk, handler om a stotte brukeren til & kunne vare en aktiv og
medvirkende deltaker i @ komme seg over i arbeid eller en annen lgsning i samarbeid med
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NAV-veilederen. Begrepet brukes her for & belyse hvordan NAV-veiledere bruker NAVs digi-
tale aktivitetsplan for & fremme involvering og naerver med brukeren. «Scaffolding» peker
pé hvordan NAV-veiledere finner mater a stotte brukeren midlertidig pd som er tilpasset
brukerens situasjon. Midlertidigheten i stotten er sentralt i «scaffolding». Veilederen som
«scaffolder», skifter fokus i veiledningsarbeidet ettersom veiledere leerer & kjenne brukerens
situasjon og forstdelse for sin egen situasjon. «Scaffolding» tar utgangspunkt i brukerens
situasjon fremfor a starte med malet i arbeidet. Styrken ved en slik tilnaerming er at vi kan fa
avdekket arbeid veiledere gjor, som ellers ikke ville blitt avdekket. Artikkelen bidrar til & vise
betydningen av skriftlig kommunikasjon i samspillet mellom veilederen og brukeren, og jeg
argumenterer for at dette har styrket brukerens rolle i medvirkning.

Veiledning i NAV og praksisbasert tilnaerming til teknologi i
veiledningsarbeid
Veiledning i NAV handler om endringsarbeid, eller «<omstilling av brukeren», som ordlyden
er i en rekke stillingsannonser for veilederstillinger i NAV (Bergum et al., 2020). Hensikten
er a fa brukeren ut i lonnet arbeid igjen. Samtaler er hovedverktoyet NAV-veilederne bruker
i sitt arbeid med brukerne. For & fa en dypere forstdelse av arbeidet til NAV-veilederne, er
Havolds (2018) beskrivelse av tre samtalestrategier NAV-veiledere bruker, interessante. Disse
tre strategiene knytter Havold til malsettinger NAV har om arbeidsretting. Den forste samta-
lestrategien kalles den motiverende samtalen. I denne samtalestrategien prover veilederen a
fa brukeren til & se nye muligheter og nye ressurser brukeren selv har nar det gjelder § komme
utiarbeid. Utfordringen ligger i at brukere med en omfattende sykdomshistorie vil fokusere
péd den og hvordan den begrenser mulighetene. Denne strategien er en kognitiv strategi, der
veilederen prover d pavirke tenkesettet til brukeren. Den andre strategien er arbeidssamta-
len, som er en samtale om tidligere jobberfaringer, og hva det har betydd for vedkommende.
Den strategien brukes for & fremme de positive folelsene som tidligere arbeidsforhold har
gitt brukeren. Den tredje og siste som strategien som beskrives, er identitetssamtalen, der
man vektlegger hva brukeren vil miste hvis man ikke kommer seg tilbake til arbeidslivet. De
to siste strategiene er mer av normativ art. Alt i alt viser strategiene at veilederne prover a
styre brukeren til & tenke pa arbeid som attraktivt og bra for velvere og helse fremfor en
byrde. Hoiby og Ranger (2019) finner, ut fra en omfattende studie av samtalestiler, at i dette
endringsarbeidet folger NAV-veilederne i stor grad en ekspertrolle, selv om brukerinvolve-
ring har veert pd dagsordenen i flere tidr. De finner at en tydelig brukerorientert kompe-
tanse mangler. Terum og Jessen (2015) viser til at NAV-veilederne opplever sitt arbeid med
brukere som arbeids- og styringsrettet i langt storre grad enn bruker- og forhandlingsrettet,
og forfatterne etterspor dialog og forhandlinger som styringsstrategi ved NAV-kontorene.
En studie av «scaffolding»-aktiviteter kan veere en kilde til innsikt i en mer brukerorien-
tert kompetanse og kan dermed fremme en ny orientering blant NAV-veiledere i en mer
brukerorientert retning. Tradisjonelt har studier av teknologi blitt sett pd som en ekstern
faktor som kan eller vil pavirke arbeidet med brukerne pa bade godt og vondt (Mackrill &
Ebsen, 2018). Den praksisbaserte tilneermingen vektlegger at bruken avgjor rollen til tek-
nologien. Teknologien mé brukes for & ha en effekt (Orlikowski, 2000). Teknologien kan
brukes pa ulike mater, og disse mdtene er knyttet til ulike sosiale eller kulturelle kontekster.
Ulike kontekster gjor det dermed vanskelig & forutsi effekten av aktivitetsplanen i dette til-
tellet. Eksempelvis ligger det en betydelig grad av skjonn til NAV-veilederens rolle generelt
og deres utevelse og bruk av IKT med brukeren spesielt (Rehnebak, 2014). Det betyr at det
teknologien betyr i praksis, ikke er gitt pa forhand, men viser seg i hva akterene faktisk gjor
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og far til (Orlikowski & Scott, 2008). Det er analytisk krevende a studere teknologiens rolle
fordi det fort blir uklart hvilke endringer som er knyttet til selve teknologien, og hva som
handler om andre forhold (Rehnebzk, 2016). A studere hvordan teknologien faktisk brukes,
og aktivitetene den brukes til, blir dermed fokuset for denne studien. Det kan si en del om
teknologibruk og brukerens rolle i medvirkning.

Veiledning sett som «scaffolding» og digital kommunikasjon

Nér vi anvender begrepet «scaffolding», ser vi péd veiledning som en prosess som handler
om 4 bygge et «rom» der ny forstdelse fremmes. Denne forstaelsen kan ikke vere sd fjernt
fra brukeren at den ikke blir forstitt. Den skal vere helt innenfor mottakerens evne til a
gjenkjenne og verdsette, men samtidig ukjent nok til a virke utfordrende (Vygotsky, 1978).
Veilederens rolle i et slikt perspektiv er 8 ramme inn forstaelsen neer mottakerne slik at bru-
keren kan forstd den og integrere den i eksisterende ferdigheter eller erfaringer, samtidig som
endret forstaelse skal gi et godt grunnlag for endring. For at «scaffolding» skal kunne skje,
ma det veere mulig for veilederne a identifisere brukernes ferdigheter og kunnskaper. Videre
ma veilederen ha mulighet til & hjelpe brukeren pé det nivaet hun eller han er, slik at bruke-
rens kompetanse i det a skaffe seg et nytt arbeid gker pd en mate som gjor at brukerens behov
for veilederens hjelp gradvis reduseres. Med andre ord: Veiledning sett som «scaffolding»
betyr en kobling mellom to forhold i stadig endring — forstaelsen som utvikles hos brukeren,
og forstaelsen som veiledere utvikler, som bygges inn i veiledningsarbeidet.

For Orlikowski (2006) former «scaffolding» praksiser ved at det utvider menneskelige
handlingsmuligheter i tid og rom, og oker menneskers handlefrihet ved & knytte mennes-
ker til hverandre — og ogsd mennesker til gjenstander. Det er et samarbeid som oppstér selv
om en felles forstdelse ikke til stede hele tiden, men er stabilt nok til at det varer over tid.
«Scaffolds» er fleksible og midlertidige, men ogsa farlige fordi det er lett & odelegge dem
(Orlikowski, 2006). «Scaffolding» endrer handling siden den menneskelige handlingen som
er stottet av «scaffolding, er forskjellig fra det som kan utferes uten. «Scaffolding» kan deles
i kognitiv, relasjonell og materiell (Roberts & Beamish, 2017). Kognitiv «scaffolding» er nar
veiledere prover & fa brukeren til 4 se sin egen situasjon pa nye mdter, og den er relasjonell
nar NAV-veilederen hjelper brukeren med & knytte nye kontakter i arbeidslivet. Materiell
«scaffolding» er nar fysiske objekter, som en aktivitetsplan, fungerer som et grenseobjekt.
Grenseobjekter blir sett pd som nyttige for & dele informasjon siden informasjon kan over-
fores fra en kontekst til en annen med viktige kontekstuelle funksjoner som er relevante for
mottakeren (Star & Griesmeier, 1989). Nér grenseobjekter brukes, lager de «vinduer» og gir
tilgang til forskjellige typer informasjon og kunnskap som er relevant for profesjonsutovere
og brukere. Betydningene av grenseobjekter som skapes i et verktey, vil variere fra person til
person og fra rolle til rolle. Star og Griesmeier (1989) beskriver hvordan et sperreskjema var i
stand til & overfore kontekstinformasjon fra arkeologen pd et utgravingssted til de museums-
ansatte som skulle lage en utstilling pa et museum. Dette eksemplet viser at grenseobjekter
ikke primeert handler om & skape en felles forstdelse, men nok informasjon til at man kan
fa gjort jobben sin. Aktivitetsplanen vil gjennom «scaffolding» fra veilederens side kunne
fungere som et grenseobjekt mellom brukeren og veilederen. Bruken av en digital aktivitets-
plan kan bidra til at veilederen klarer a gripe skillet mellom brukerens situasjon og sin egen
oppfattelse av situasjonen — informasjon som til sammen danner kunnskaper som veilede-
ren trenger for arbeidet med mulighetsrommet for brukeren.
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Digital aktivitetsplan

NAVs kanalstrategi beskriver hvordan NAV skal mete brukerne sine i dag og i fremtiden.
Malet med kanalstrategien er at brukerne skal fa tilpasset informasjon, selvbetjeningsles-
ninger som gir en fullverdig brukerdialog, forhandsutfylt informasjon som etaten allerede
har om brukeren, veiledning gjennom dialog og i mange tilfeller umiddelbare svar pd hen-
vendelser eller soknader (Arbeids- og sosialdepartementet, 2015). Hensikten med aktivitets-
planen er & involvere mottakeren av arbeidsavklaringspenger i planleggingen av veien mot
lonnsarbeid (Asheim, 2018). Planen er et verktoy som skal utarbeides i samarbeid med bru-
keren. NAVs kanalstrategi, som den digitale aktivitetsplanen er en del av, handler om at bru-
kerne 24/7 skal kunne fa informasjon og seke ytelser pa NAV.no. Samtidig skal veilederne fa
mer tid til nettopp a vaere veiledere — drive avklaring og oppfelging av NAV-brukere for a fa
dem over pd en varig losning fremfor a informere om ytelser. Den digitale aktivitetsplanen
ble innfort pd tampen av 2017 og skal kunne brukes av alle som mottar arbeidsrettet oppfel-
ging fra NAV. Hovedmalet er at man skal f4 brukerne over pd noe varig, fortrinnsvis i jobb.
Spesielt det a kunne bygge en god relasjon med brukeren ansees som viktig for 4 oppné gode
resultater med brukeren gjennom at man far en mest mulig realistisk plan som brukeren har
eierskap til.

Verktoyet som er hovedfokuset i denne studien, er den digitale aktivitetsplanen, et samar-
beidsverktgy mellom brukeren og veilederen for planlegging, dialog og oppfelging av bru-
keren. Den digitale aktivitetsplanen kan sees pd som et ledd i endringen fra systemstyrt
forvaltning til & legge mer vekt pa brukermedvirkning gjennom digital dialog med brukerne.
Den gir bade brukere og veiledere anledning til 8 kommunisere om situasjonen, mélet og
framdriften. Hovedkanalen for kommunikasjon mellom veilederne og brukerne skal vere
aktivitetsplanen og den tekstbaserte dialogfunksjonen der, og denne kommunikasjonen
med brukeren blir lagret. Men veilederne skal selv kunne velge andre kommunikasjonsfor-
mer der de ser det som gnskelig, som fysisk mate, chat, lyd-bilde eller telefon.

Metode

For & fa kunnskap om veilederes bruk av aktivitetsplanen har jeg benyttet kvalitativt semi-
strukturert intervju som datainnsamlingsmetode. Denne artikkelen benytter seg av data fra
ti intervjuer (tabell 1). Informantene representerer erfaringer fra fire ulike lokale NAV-kon-
torer — to mellomstore og to sma kontorer. Materialet bestdr dermed av flere informasjons-
orienterte caser (Flyvbjerg, 2010). Det vil si at jeg sokte etter kontorer og informanter fra
NAV som kunne gi god informasjon om erfaringer med aktivitetsplanen.
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Tabell 1: Informanter.

Informanter (case) Kjenn og utdanning Erfaring

V1 Mann, sosionom 30 ar i NAV

V2 Kvinne, utdanning i helserett 54dri NAV

V3 Kvinne, pedagog 10 &r i NAV som veileder

V4 Kvinne, sosionom 4 &r i NAV, 1,5 ar som veileder

V5 Mann, intern oppleering innen trygd | 28 ar i NAV, kom fra trygdeetaten,
nd veileder

V6 Kvinne, statsviter 8 ar i NAV, fagansvarlig
avklaringspenger, tidligere veileder

V7 Kvinne, sosionom 10 ar 1 NAV, veileder

V8 Kvinne, samfunnsvitenskapelig master |2 &r i NAV, veileder

V9 Kvinne, sosionom 8 ar 1 NAV, veileder

V10 Kvinne, samfunnsvitenskapelig master | 12 dr i NAV, mellomleder, tidligere
veileder

Informantene som er beskrevet i tabell 1, viser bredde, men samtidig representerer de sann-
synligvis ikke et gjennomsnitt, da informantene som er valgt ut, er spesielt kunnskapsrike,
erfarne og positive til veiledning digitalt. Veilederne ble spurt om hvordan de brukte den
digitale aktivitetsplanen med brukeren, og hvordan de opplevde at den planen var sammen-
lignet med den tidligere papirutgaven.

Jeg opplevde at informantene ikke var redd for a veere kritiske, og at det var deres rlige
mening som kom frem. Mitt inntrykk var ogsa at informantene var opptatt av hvordan digi-
talisering pavirker ulike brukergrupper. Flere var kritiske til kanalstrategien i NAV generelt
fordi det har blitt vanskeligere 8 komme i kontakt med NAV for viktige brukergrupper —man
henvises til tjenester pa nettet, og kontoret har kort dpningstid. Men de var positive til akti-
vitetsplanen fordi den forenklet mye av arbeidet og gjorde kommunikasjonen og oppfel-
gingen av brukere mye lettere. Veilederne ga meg innsikt i hvordan de opplever den digitale
aktivitetsplanen, og hvordan brukerne opplever den.

Intervjuene varte fra 50 til 90 minutter og ble transkribert. Jeg har ogsa benyttet meg
av «Member — Checking» (Charmaz, 2006) for 4 validere funnene pé et regionmgte med
over 20 NAV-ledere og i meter med lokale og regionale NAV- ansatte samt med direktora-
tet i Oslo. Datainnsamling, koding og analyse har fulgt en iterativ prosess gjennom & sam-
menligne empiri og teori (Strauss & Corbin, 2008) for a kunne fatte en kompleks praksis
(Orlikowski, 1993). Eksempler pa sentrale koder som har dannet grunnlag for kategoriene,
presenteres i tabell 2.
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Tabell 2: Koder og kategorier

Eksempler pé In-vivo-koder Forste orden Andre orden

«Mer uformell kommunikasjon» Aktivitetsplanens chatfunksjon gir Brukeren deltar mer aktivt i
«Mer personlig kommunikasjon» mulighet for hyppig uformell dialog | utviklingen av tekst om seg
«Betydning av at begge skriver» selv

Fra skriving internt til skriving til og

«Brukeren var ikke i egen prosess (for)».
genp (for) med brukeren

Utnytte at bade brukeren og veilederen
har tilgangen til informasjon og
mulighet til skriving

«Brukeren md bli sett» Bli kjent med brukeren Relasjonell «scaffolding»
«Vise at veiledere er folk»

«Asymmetrien er redusert»
«Chatten er som Facebook»
«Blitt mer uformelt» Brukeren som ekspert pa seg selv

Kommunisere at det er et menneske
(veilederen) bak skjermen

Bruker et mer uformelt sprak

«Stille dpne sporsmél» Bli kjent med brukeren Kognitiv «scaffolding»
«Brukeren skal oppdage sine styrker»
«Reflektere over muligheter»

«Skrive om konsekvenser»

«Kunnskaping» om brukeren med
brukeren

Pédvirke brukerens syn pa sine egne
muligheter

Skape forstaelse for konsekvenser hos

brukeren
«Bruke aktivitetsplanen selv» Fremme positive holdninger til Materiell «scaffolding»
«Brukeren har ro til & beskrive aktivitetsplanen gjennom opplaring og
situasjonen godt» veilederens egen bruk

«Brukeren kan endre planen» Utnytte tid og rom for 4 fi en god

situasjonsbeskrivelse fra brukeren

Aktivitetsplanen er et grenseobjekt
mellom brukeren og veilederens
situasjonsforstaelse

Aktivitetsplanen er et grenseobjekt for
brukerens endringer i sin egen plan og
veilederens oppfolging

Forst identifiserte jeg ulike temaer i materialet gjennom dpen koding. I den dpne kodingen
identifiserte jeg viktige konsepter ved hjelp av in-vivo-koder (dvs. begreper basert pd det
virkelige spraket som brukes av informantene). Jeg grupperte disse in-vivo-kodene i forste
ordens kategorier basert pa likheter mellom dem. «A bli kjent med brukeren» er plassert
som en del av bdde relasjonell og kognitiv «scaffolding», siden det & bli kjent er et viktig
utgangspunkt bade for begge. Deretter brukte jeg aksial koding, det vil si at jeg sokte etter
relasjoner mellom forsteordenskategoriene, og basert pa likheter mellom dem ble andreor-
denstemaer konstruert. Teori ble serlig anvendt i utviklingen av andreordenskategoriene,
som er anbefalt av Strauss og Corbin (2008). Eksempelvis har Roberts og Beamish’ (2017)
tre typer «scaffolding» vert brukt i analyseprosessen, mens underkategoriene (aktivitetene)
er i storre grad utviklet induktivt. Koding og kategorier er ogsd diskutert med kolleger og
representanter for NAV.
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Datapresentasjon og analyse
Datapresentasjonen er delt opp i fire deler: brukerens rollemedvirkning og tre typer «scaf-
folding» fra veilederens side som styrker brukerens medvirkning.

Brukerens rolle i medvirkning

Brukerens medvirkning viser til hvordan digital aktivitetsplan har fremmet mer uformell
kommunikasjon mellom veilederen og brukeren — skriving for og med brukeren. Veilederne
fremhever at dialogen med brukerne er hyppigere og mer uformell en tidligere.

«Vi kommuniserer oftere... og det er rom for at vi kan veere litt mer personlige i dialogen» (V2).

Veileder 3 (V3) setter dette pa spissen: «Dialogen i aktivitetsplanen er litt som Facebook.» Med
det mener hun at man skriver til hverandre mer lost og fritt. Mens man tidligere motte fysisk
eller brukte telefonen, er det i dag mer bruk av chat, og denne chatten lagres slik at man kan
fortsette der man slapp. Nar det gjaldt brukerens rolle i medvirkning, kom det frem en inter-
essant konsekvens av denne dialogen:

«Jeg vet at man satt i altfor stor grad her internt pd kontoret og skrev arbeidsvurderinger, skrev akti-
vitetsplanene. Brukeren var ikke inne i den prosessen, egentlig» (V7). En annen veileder sier: «For
sd hadde man en samtale, og si gjorde man et notat. Og det var jo gjerne sdnn skrevet i en form som
var innad og mot organisasjonen» (V4).

Forskjellen nd er at den teksten som skrives i chatten, blir grunnlag for referater og planer
og skriving til og med brukeren. Men for at brukeren skal kunne delta aktivt i utviklingen
av tekst om seg selv, forutsettes det «scaffolding» — tilpasset fra veilederens side. Tre typer
«scaffolding» er avdekket i studien. Relasjonell, kognitiv og materiell «scaffolding». Selv om
materiell «scaffolding» er en egen kategori her, spiller teknologien en viktig rolle i relasjonell
og kognitiv «scaffolding» ogsa.

Relasjonell «scaffolding»
Veilederne benytter seg av relasjonell «scaffolding». Den forste aktiviteten er a bli kjent med
brukeren:

«Det viktige er 4 veere nysgjerrig pd brukeren, hvem er brukeren? Slik at vi ikke bare ser situasjonen
personen har havnet i, men personen og hvem hun eller han er...» (V6)».

Denne «persepsjonsevelsen» fra veilederens side gjor det mulig a se etter ressurser, hva bru-
keren har mestret for, og hva som kan brukes for a fd brukeren over til en annen situasjon.
Den andre aktiviteten handler om 4 kommunisere at en NAV-veileder er et menneske, en
person, som faktisk bryr seg.

«Folk mener mye om NAV, noe de har hort eller opplevd selv. Det er viktig at brukerne ser at vi er folk
vi ogsd» (V1). «Det er viktig at brukerne opplever at de har et menneske d forholde seg til» (V10).

Mye kritikk har opp igjennom drene blitt rettet mot NAV, og brukeren har kanskje selv hatt
negative erfaringer. Veilederne opplever at de fra starten av er pd minussiden og ma kompen-
sere. Veilederen velger dermed & ta et steg vekk fra NAV, som flere brukere kan ha et anstrengt
forhold til, og isteden vektlegge en mer personlige relasjon med brukeren, som en som bryr
seg. Det & veere godt forberedt er en mate & vise at man bryr seg pa.
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«Bdde pd et fysisk mote og digitalt leser jeg meg opp pd saken til brukeren for jeg svarer. Det er viktig
for at brukeren skal fole at hun eller han blir sett» (V8)

Det er ogsd sma ting veilederne er bevisst pd som kan fa betydning for relasjonen:

«Er jeg fravaerende...har sjuke barn .... Sier jeg det til brukeren sd brukeren slipper d tenke at jeg
ikke bryr meg» (V2).

Den tredje typen relasjonell «scaffolding» muliggjores av aktivitetsplanen, der brukeren i
storre grad enn tidligere kan forfatte skriftlig sin egen situasjonsforstaelse, og dermed i storre
grad kan fremstd som en ekspert pa sitt eget liv og dermed sta noe sterkere i relasjonen med
veilederen.

«Jeg syns jo det her er veldig interessant at man liksom snakker om den asymmetrien mellom bruker
og veileder, sd har man jo gjort noen grep med teknologien som virkelig flytter og som utfordrer
den ... men det er jo alltid en asymmetri til en viss grad, da» (V3).

Veilederne ser pd muligheten aktivitetsplanen gir for brukeren til & skrive som en mulighet
til & utjevne den uheldige asymmetrien i relasjonen mellom veileder og bruker, og dermed
som en myndiggjering av brukeren. Dette er fordi begge parter har god tilgang til informa-
sjon pa samme sted, og det er lett for brukeren & legge til, omformulere, presisere eller be-
stride det som veilederen har skrevet. Samtidig er man klar over at asymmetri til fordel for
veilederen fortsatt er der.

Den fjerde og siste typen relasjonell «scaffolding» er a bruke et uformelt sprak som er mer
naturlig for brukeren, og som fremmer dialog mellom veilederen og brukeren.

«I den digitale dialogen er vi mye mer uformelle enn i et brev» (V). «At man skal ha et formelt spréik
med brukerne, er helt ut» (V3).

Eksempelvis gnsker man lykke til, og noen bruker emojier. Det er skriving som er i konflikt
med NAVs klart sprak-profil, der alt ungdvendig skal unngds. Men som informant V1 sier:
«Skulle vi ha fulgt NAV:s klart sprdk-rdd, hadde vi opptradt som maskiner.» Den relasjonelle
«scaffoldingen» handler her om & endre brukerens relasjon til NAV, i det minste til veilede-
ren, samtidig som veilederen lar brukeren fi en mer likeverdig relasjon til veilederen. Dette
stottes av at aktivitetsplanen gir en oversikt over informasjon veilederen har om brukerens
sak, og gir brukeren mulighet til & skrive selv om egen situasjon, ensker, mal og om veien dit.
Vi kan ogsd tenke oss at et uformelt sprik ogséd skaper nerhet i relasjonen pa samme mate
som at et formelt sprak skaper avstand, siden personlighet i storre grad kommer frem i det
uformelle.

Kognitiv «scaffolding»
Veilederne bruker kognitiv «scaffolding» for & forstd brukeren bedre og for at brukeren skal
se pa sin egen situasjonsforstaelse pa nytt. Veiledning handler her eksempelvis om a péavirke
brukerens syn pd sin egen kompetanse og muligheter i arbeidsmarkedet. Dataene avdekket
fire typer kognitive aktiviteter. Jeg valgte her ogsa a sette inn «bli kjent med brukeren» fordi
kognitiv «scaffolding» handler om at veilederen ogsa ma jobbe med sin egen forstaelse av
brukeren for 4 kunne jobbe med brukerens forstaelse.

Den andre aktiviteten, som ber sees i ssmmenheng med den forste, er & stille dpne spors-
mal og ta utgangspunkt i hvordan brukeren ordlegger seg.
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«Vi stiller dpne sporsmdl, ogsd digitalt» (V1).

«Jeg klipper ut det brukeren skriver i dialogen og lager referater ut fra det... deres ord som da er mer
autentisk enn om jeg skrev det» (V5).

Disse to sitatene fra to veiledere forteller oss om hvordan veiledere prover a8 komme sa naer
brukerens situasjonsforstdelse som mulig. Praksisen med a stille &pne spersmal er noe som
har vert der lenge, men ogsa nd i digitale dialoger. Samtidig anser veileder 5 at tekst som
brukeren skriver, gker referaters autentisitet, og bruker det aktivt i referatskrivingen. Ut fra
dette kan vi si at veilederen prover a legge sin forstdelse s nerme brukeren som mulig.

Den tredje aktiviteten gar ut pa a pavirke brukerens syn pa muligheter. Veilederen bruker
seg selv som eksempel:

«Jeg er helt dpen pad at jeg droppa ut av videregdende to ganger. Og det forteller jo ikke jeg fordi jeg
har behov for d fortelle det. Men jeg forteller det for at brukeren da tenker at hun er ikke helt héiplps
fordi hun har droppet ut én gang» (V4).

Veilederen skal hjelpe brukeren med & se sine egne styrker:

«Viktig d se den enkelte ... hun er 54, er redd, liten selvtillit — men har lang erfaring, hun md jeg

veere mere pd. Hjelpe henne med d se sine styrker» (V8).
Samtidig er det ikke en ny jobb (arbeidsretting) det eneste mélet:

«En avklaring er det viktigste, ikke det d sette et mdl om en jobb som er urealistisk. Uforetrygd er
ogsd en avklaring» (V9).

Veiledere justerer ogsa forventninger og ser pd det som en fordel at det skrives og lagres
digitalt:

«Jeg skriver tidlig til brukeren at jeg ikke kan love at det blir som brukeren pnsker. Det er sd fint at
jeg har skrevet det» (V8).

Den fjerde aktiviteten er & rette oppmerksomhet mot brukernes forstaelse for konsekvenser
av de valgene de gjor. Det forste sitatet viser til en veileder som har satt seg inn i situasjonen
til en bruker:

«Jeg prover d fa brukeren til a reflektere, skal du ta det sidesporet (og ta arbeid som gir deg vond
rygg) som leder deg tilbake til der du var?» (V4).

Kognitiv «scaffolding», det & bdde arbeide med sin egen forstaelse om brukeren og bruke-
rens egen forstaelse, er en viktig del av veiledningsarbeidet. Kognitiv «scaffolding» handler
om at veilederen arbeider med & forsta brukeren og tilpasse veiledningen til denne forstéel-
sen. Veiledere anstrenger seg for & se forbi situasjon til brukeren, til 4 se personen for bedre
4 kunne gjore sin jobb. «Kunnskaping» med brukeren stottes av den digitale aktivitetspla-
nen gjennom at veilederen kan komme tett pa brukeren gjennom dialog og bruke bruke-
rens egen tekst i notater og referater. Dette muliggjor at brukeren aktivt kan forholde seg
til situasjonsbeskrivelsen, siden den er beskrevet med hans eller hennes egne ord. A opp-
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fatte brukerens egen situasjonsforstdelse er helt sentralt for veilederen. Dette er en aktivitet
som veiledere oppfatter at styrker brukerens rolle i medvirkning, siden den digitale dialogen
gir en rik kilde til & fd beskrevet situasjonen med brukerens egne ord. Det at brukeren ogsé
skriver mal med sine egne ord, har en tilleggsfordel. Brukerens egne ord forplikter brukeren
mer, siden brukerne selv har skrevet det, hevder noen veiledere videre. Den tredje aktivite-
ten handler om & pévirke brukeren til & se nye muligheter. Den fjerde kognitive aktiviteten
jeg fant i materialet, er ndr veilederen prever & skape refleksjon om konsekvenser hos bru-
keren. Denne er ulik identitetssamtalen til Havold (2017) ved at fokuset er kognitivt fremfor
normativt. Veilederen peker ikke pé en rett losning, men at valg far konsekvenser.

Materiell «scaffolding»

Materielle «scaffolds» er teknologiske artefakter, romlig kontekst og fysiske objekter (Orli-
kowski, 2006). Det siste kan fungere som et grenseobjekt (Star & Griesmeier, 1989). Den
forste aktiviteten knyttet til materiell «scaffolding» er & stotte brukeren i 4 bruke planen og
signalisere positive holdninger til & kommunisere digitalt overfor brukeren:

«For det forste sitter jeg sammen med brukeren. .. viser hvordan planen funker ... for d ufarliggjore
litt... Hadde jeg ikke brukt aktivitetsplanen aktivt selv ... ville det formidlet negative holdninger til
brukeren om verktoyet (aktivitetsplanen)» (V1).

Disse utsagnene viser oss at stotte og hvordan veilederen selv bruker verktoyet, kan fi be-
tydning for brukerens evne og villighet til & bruke den digitale aktivitetsplanen. Veilederen
oppfatter & ha en oppdragende rolle overfor noen brukere og pavirker dem gjennom sin egen
bruk av den digitale aktivitetsplanen. Videre bruker veilederen aktivitetsplanen til & skape
tid og rom for refleksjon for brukeren:

«Et fysisk veiledningsmote kan veere en vanskelig situasjon for brukeren, hun eller han rekker ikke d
tenke seg om. .. heller ikke beskrive egen situasjon. Ved d ta det digitalt (i aktivitetsplanen) kan hun

eller han i ro og mak skrive ned om sin situasjon og tanker om veien videre» (V6).

Aktivitetsplanen fungerer dermed som et grenseobjekt, der bdde brukeren og veilederen kan
formulere sin situasjonsforstaelse som de kan respondere pd. Veilederen trenger ogsd a frem-
heve hvordan hun eller han ser situasjonen. Nar brukeren leser hva veilederen skriver, kan
brukeren lett kommentere eller eventuelt bestride det som skrives skriftlig. Hva veilederen
ser som hensiktsmessig & skrive, varierer, og dilemmaer oppstér. Ett er hensynet til relasjo-
nen veilederen har med brukeren:

«Det er noen ganger vanskelig d veere helt tydelig i det jeg skriver. Jeg skrev at hun var ruset, fordi
jeg kjente henne, hvis ikke hadde jeg ikke gjort det...» (V1).

Her ser vi betydningen av at relasjonen er i orden slik at veilederen «tor» & veere tydelig med
brukeren og komme tett pd brukerens utfordringer. Videre fungerer aktivitetsplanen som et
grenseobjekt for endringer:

«Aktivitetsplanen blir ikke bare et ark som folk mister eller roter bort, det ligger der — slik blir det
lettere d folge opp, og ogsd endre ndr situasjonen tilsier det. Nd kan de (brukerne) endre og vi kan
endre. De kan endre noen aktiviteter. De fleste egentlig, bortsett fra medisinsk behandling da, den
kan bare NAV endre» (V2).
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Gjor brukeren endringer, far han eller hun kommunisert dette gjennom & oppdatere aktivi-
tetsplanen, og veilederen vil kunne folge opp disse endringene. Aktivitetsplanen blir dermed
ogsd i denne situasjonen et grenseobjekt i samspillet mellom veilederen og brukeren. For
det forste bidrar bruken av aktivitetsplanen til at brukeren kan formidle sin situasjon og
raskt oppdatere planen, slik at veilederen kan fa tak i den og bruke den i sitt videre arbeid
sammen med brukeren. Aktivitetsplanen kan videre fungere serlig godt nér planen formid-
ler brukerens situasjonsforstdelse og ensker. Det vil dermed veare et godt utgangspunkt for
veilederen i jobbingen med a endre brukerens forstdelse. Et eksempel er nar brukeren erkjen-
ner at det blir vanskelig @ komme tilbake til en tidligere jobb pd grunn av helsen. En slik
erkjennelse gjor det mulig for veilederen a rette oppmerksomheten mot alternative mulig-
heter for brukeren i arbeidslivet som er tilpasset brukerens situasjon, og dermed utvide
mulighetsrommet for brukeren. Dette viser oss hvordan teknologien binder sammen vei-
lederen og brukeren. Samtidig muliggjer den digitale aktivitetsplanen brukerens medvirk-
ning gjennom at brukeren fr mer kontroll over den tekstlige realiteten om seg selv. Samtidig
oker veilederens mulighet til & folge opp og kontrollere at det brukeren har planlagt, gjen-
nomfores.

Dreofting

«Scaffolding» (Vygotsky, 1978) tar utgangspunkt i brukerens stasted fremfor a starte med
malet (eksempelvis ut i ny jobb) i arbeidet med brukeren. Gjennom a bruke dette begrepet
oppdager vi dynamikken mellom veilederens og brukerens rolle i medvirkning nar digital
aktivitetsplan brukes. Veiledning sett som «scaffolding» far oss til & oppdage hvordan veile-
deren stotter brukeren gjennom 4 mobilisere relasjonelle, kognitive og materielle ressurser
i veildingsarbeidet. Dette gjores for 8 komme nzrmere brukeren og sette han/hun i stand
til & medvirke. Dette kaster ogsd et nytt lys over hvordan NAV-veiledere bruker den digitale
aktivitetsplanen — ikke bare som et styringsverktey for a strukturere sin egen arbeidsdag og
skjerme seg selv (Asheim, 2018), men ogsa for & bygge relasjon, skape dialog og «se perso-
nen og ikke bare situasjonen».

Mine funn viser at innfering av digital aktivitetsplan har bidratt til at kommunikasjonen
med brukerne har blitt hyppigere og mer uformell. Siden brukerne skriver hjemmefra, opp-
lever veilederne at en del av dem er tryggere enn i et mote pa NAV-kontoret. Tid og rom
for brukermedvirkning utvides gjennom digital kommunikasjon med veilederen hjemme-
fra. Rommet utvides ogsa for veilederen, som ogsa far tid til & radfere seg med andre veile-
dere for svar skal gis til brukeren.

Den digitale aktivitetsplanen gir viktig informasjon til veilederen om hvordan brukeren
selv ser sin situasjon, og om endringer i brukerens situasjonsforstdelse. Det er informasjon
som veilederen bruker for 4 tilpasse sitt veiledningsarbeid med brukeren. Aktivitetsplanen
fungerer dermed som et grenseobjekt som binder sammen brukeren og veilederen (i storre
grad enn tidligere papirutgave) over tid. Det er fordi veilederen n4, i sterre grad enn for, kan
sette seg inn i brukerens situasjonsforstdelse, tilpasse veiledningen og se i hvilken grad bru-
keren folger opp planene og malene. Samtidig kan brukeren skrive selv, gjore endringer og
se veilederens vurderinger i sin egen sak. Brukeren kan dermed aktivt delta i utformingen og
oppfelgingen av sin egen plan. Dette muliggjores ikke av den digitale aktivitetsplanen alene,
men av den relasjonelle, kognitive og materielle «scaffoldingen» veilederen utgver.
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Veilederens bruk av digital aktivitetsplan som bidrag til a forsta
brukerens rolle i medvirkning

Generelt kan digitalisering bdde fremme og hemme brukeres mulighet for medvirkning med
NAV. Eksempelvis kan svake grupper, som rusmisbrukere, komme dérligere ut (Bergum et
al., 2020). Nyere forskning (Breit et al., 2020) finner at digitale servicemoter i NAV gker bru-
kernes tilgjengelighet til NAV-ansatte. Jeg finner at ikke bare er tilgjengeligheten gkt, men
veilederes bruk av den digitale aktivitetsplanen fremmer ogsa en mer likeverdig dialog om
oppfolging av planen. Som Terum og Jessen (2015) finner jeg at veiledere bade lytter og
prover & overtale sine brukere. Mens @versveen og Forseth (2018) skriver at veiledere har
kontroll over den tekstlige realiteten i en brukers sak, vil jeg hevde at bdde veilederen og bru-
keren gver innflytelse over den tekstlige realiteten — siden begge skriver tekst i aktivitetspla-
nen som danner grunnlaget for tiltak og mél. Brukeren har ikke bare tilgang til informasjon
om seg selv og sin sak, men er ogsd aktiv gjennom skriving i «kunnskapingen» om seg selv.
Samtidig over veilederen innflytelse over brukeren gjennom a pavirke brukerens forstdelse
for konsekvenser og synet pd sine egne muligheter. Dette kan tolkes som styring fra veilede-
rens side, men ogsd som styrking av brukeren til  kunne ta egne beslutninger. Gjennom den
digitale aktivitetsplanen kan veiledere formulere sin situasjonsforstaelse, og brukeren har en
rolle i medvirkning gjennom a legge til eller bestride det som beskrives. Samtidig eker akti-
vitetsplanen mulighetene for veilederen til @ kunne styre gjennom sin oppfelging, da den
digitale aktivitetsplanen har gjort det lettere a se om brukeren folger opp det som er avtalt.
Mens Terum og Jessen (2015) viser til at NAV-veilederne opplever sitt arbeid med brukere
som arbeids- og styringsrettet i langt storre grad enn bruker- og forhandlingsrettet, ser jeg at
det som veilederne beskriver foregér i den digitale aktivitetsplanen i stor grad er brukerrettet
og forhandlingsrettet. Dette gjelder nar brukeren skriver (og veilederen tar det med), og nar
brukeren utfordrer veilederens beskrivelser.

Veilederens bruk av aktivitetsplanen gir brukeren en ny rolle i medvirkning sammenlignet
med tidligere, da veilederen skrev sakspapirene alene. Na deltar brukeren i «kkunnskapingen»
om seg selv gjennom sin egen skriving i aktivitetsplanen og fir tilgang til veilederens vurde-
ringer i sin egen sak. Veilederkompetansen til veilederen viser seg ndr hun eller han klarer &
se og mote brukeren gjennom det skriftlige digitalt. En slik kompetanse innehar kunnska-
per og ferdigheter i & mobilisere bdde relasjonelle, kognitive og materielle ressurser. Denne
kompetansen handler om & kunne gjore aktivitetsplanen til en arena for samarbeid mellom
brukeren og veilederen.

Utover innsikter om NAV gir denne studien innsikter i kompleksitet knyttet til effekter av
digitalisering og i hvor liten grad vi kan forutse resultatet (Mackrill & Ebsen, 2018). Studien
understreker det ikke-deterministiske forholdet mellom digitalisering og brukerens rolle i
medvirkning og fremhever veilederens rolle som «scaffolder» for brukerens aktive rolle i
medvirkning. Denne studien har begrensninger. Data er hentet fra NAV-veiledere og ikke
brukere. Funnene representerer veiledernes syn og hvordan de opplever det. Videre forsk-
ning ber derfor sette sokelys pa hvordan brukere opplever muligheten til & skrive, og utfordre
hva veiledere skriver i aktivitetsplanen.

Finansiering
Studien er finansiert av Hogskolen i Innlandet og NAV FoU.
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