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«Du ma ringe til Nav:
Tvetydige grenser om sosiale
tjenester i digital brukerdialog

Nav er en todelt etat som tilbyr bade statlige og kommunale tjenester, noe som

skaper utfordringer for veiledernes digitale veiledningspraksis. Interaksjonen mellom
veilederne og brukerne foregar i stadig stgrre grad gjennom skriftlig dialog pa en statlig
plattform, hvor veilederne ikke kan svare pa spgrsmal om kommunale saker pa grunn av
personvernlovgivningen. Basert pa empiri fra Nav anvender studien en samtaleanalytisk
innfallsvinkel for & belyse det interaksjonelle grensearbeidet veilederne gjor nar de skriftlig
formidler grenser for sin bistand til brukerne ved spgrsmal om sosiale tjenester. Analysen
viser at veilederne noen ganger kommuniserer tydelige grenser for hva de kan bista
brukerne med, men er ofte tvetydige i sine svarmeldinger. Tvetydigheten fortolkes gjennom
veiledernes behov for d ivareta institusjonelle begrensninger, brukernes behov og egen
arbeidssituasjon. Dette forstas som et kommunikativt dilemma som resulterer i at brukerne i
varierende grad far hjelp til a lgse sitt problem.
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ed mal om a skape en effektiv og
helhetlig etat med én der inn til
velferdstjenestene i Norge, ble
tidligere arbeidskontoret, tryg-
dekontoret og deler av den kom-
munale sosialtjenesten slatt sammen til Nav (Askim
et al., 2o0m; Fossestal, 2016). Innad er Nav imidler-
tid fortsatt en todelt etat hvor staten har ansvar for
tjenester relatert til arbeid og redusert arbeidsev-
ne og kommunene ansvar for kommunale tjenester
som gkonomisk sosialhjelp. Mange brukere har sam-
mensatte behov og ma forholde seq til bade statlige
og kommunale veiledere. Todelingen av etaten ska-
per rammer for hva veilederne kan bistd brukerne
med, og kommer spesielt til uttrykk nar interaksjo-
nen mellom veilederne og brukerne foregar i digitale
former. Denne studien belyser den skriftlige, digita-
le interaksjonen mellom statlige veiledere og bruke-
re som har behov for kommunale tjenester.
Interaksjonen mellom brukerne og veileder-
ne foregar i stadig sterre grad skriftlig gjennom en
digital plattform. Brukere med rett til arbeidsrettet
oppfelging forventes & kommunisere med sin veile-
der pa veiledningsplattformen ‘digital aktivitetsplan’
gjennom en lukket dialogfunksjon hvor de kan skri-
ve direkte til hverandre (Aasback, 2022; Stremhaug &
Halvorsen, 2023). P grunn av plattformens nasjona-
le grensesnitt og personvernlovgivningen® har veile-
derne ikke lov til a tilkjennegi at brukerne har kom-
munale saker i den digitale dialogen. Ved spgrsmal
om sosiale tjenester ma veilederne i stedet henvise
brukerne til kontaktsenteret eller kommunale vei-
ledere. Plattformens tematiske begrensning er ikke
dpenbar for brukerne, og veilederne mottar hyppig
spgrsmal om sosiale tjenesteriden digitale dialogen.
Veilederne ma da skriftlig formidle grensene for den
bistand de kan gi, og selv om de lovmessige grense-
ne er tydelige, foreligger det ingen klare retningslin-
jer for hvordan veilederne skal handtere dette skrift-
ligiinteraksjon med brukerne.
Veiledernes interaksjonelle arbeid for & formid-
le grenser blir i studien omtalt som ‘grensearbeid’
(boundary work) (Slembrouck & Hall, 2014). Et inter-
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aksjonelt grensearbeid handler om hvordan grenser
blir retorisk handtert i praksis, hvordan de blir for-
spkt etablert og forhandlet frem i samspill med den
andre. Begrepet grensearbeid omfavner kompleksi-
teten i veiledernes kommunikative oppgaver utover
d'sette grenser’, og ereninngangtil & se hvordan vei-
lederne presenterer og forhandler om grenseriinter-
aksjonen, og hvordan de forsgker a plassere ansvar.

Veilederne kan oppleve grensearbeid som et kom-
munikativt dilemma, hvor bade brukernes behov for
rask bistand og det institusjonelle reglementet skal
ivaretas. Flere forskere har belyst veiledernes kryss-
press mellom etatens regler og brukernes behov
(Astvik et al., 2014; Hansen & Natland, 2017; Terum
et al.,, 2017). Terum et al. deler veilederrollen inn i en
‘legal-byrakratisk’ rolle og en ‘diagnostisk-terapeu-
tisk’ rolle som veilederne ma balansere i mgte med
brukerne. Ifglge Linell (2011) har et kommunikativt
dilemma ingen fullgode lgsninger, men krever balan-
seganger og kompromisser. Brukerne som anven-
der den digitale aktivitetsplanen, skal ha oppfelging
av en veileder over tid, og veilederne er avhengige av
en tillitsbasert relasjon for a oppnd malene med vei-
ledningen (Husabg et al., 2022; Senghaas et al., 2019;
Solheim et al., 2021). Veilederne risikerer & skade
samarbeidsrelasjonen og Navs omdgmmeved d hen-
vise brukerne videre uten a tilby den hjelpen som blir
etterspurt, men kan samtidig tra over institusjonelle
grenserved a gi svar.

Den digitale kommunikasjonen har skapt gkt
arbeidsmengde for veilederne, spesielt for oppgaver
veilederne ikke kan eller skal svare pa (Aasback, 2027,
Breit et al., 2021; Lgberg, 2021). Mens noen veilede-
re uttrykker at de handterer arbeidshverdagen ved a
tydelig avgrense sitt ansvar og standardisere svare-
ne, tayer andre grensene og bistar brukerne utenfor
sitt eget arbeidsomrade (Astvik et al., 2014; Breit et
al., 2021; Husabg et al., 2022), noe Breit et al. referer
til som ‘coping strategies’. Selv om institusjonen ska-
per rammer for veiledernes roller og samhandlingen
med brukerne, kan veilederne skape egne strategier
for & effektivisere oppgavene, eller ivareta brukerne.
I interaksjonen med brukerne forholder veilederne
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seg dermed bade til arbeidsplassens lover og normer
og til egne behov og etiske vurderinger (Slembrouck
& Hall, 2014).

Formalet med studien erabelyseveilederneskom-
munikative dilemma nar brukerne ber om bistand de
ikke kan gi dem. Studien tar utgangspunkt i skriftlige
dialoger mellom veiledere og brukere fra den digitale
aktivitetsplanen, for a se hvordan veiledernes inter-
aksjonelle grensearbeid kommer til uttrykk i deres
svarmeldinger pa spgrsmal om sosialhjelp.

ANNEN FORSKNING

Digital veiledning i Nav

Fugletveit og Lofthus (2021) beskriver den digitale
interaksjonen i Nav som ‘faceless interaction’, som
krever nye kommunikasjonsevner hos veilederne.
Helsetilsynet (2022) peker pa risiko for mangelfull
kartlegging og utilstrekkelig opplysning, rad og vei-
ledning til personer med behov for sosiale tjenester
i Nav, fordi noen behov kan vare vanskelige a kart-
legge skriftlig. Det er imidlertid fa studier som bely-
ser hvordan den digitale veiledningen i Nav foregar
i praksis. De studiene som foreligger viser at veile-
derne gjer mange veiledningsoppgaver digitalt, og
anvender skriftlige ressurser som styrker relasjo-
ner og fungerer grensesettende (Stremhaug et al.,
2022; Stremhaug & Halvorsen, 2023). Hope (2023) lof-
ter frem hvordan mange brukere deltar aktivt i for-
handlinger om ansvar i dialog med veilederne. Sam-
tidig indikerer Strgmhaug et al. (2022) at veileder-
ne tilsynelatende har stor pavirkning pa utvikling av
tema og rom for brukerstemmen i dialogene. Strom-
haug og Halvorsen (2023) peker pa at interaksjonen
kan preges av mindre kartlegging og faerre oppfal-
gingsspgrsmal fra veilederne og mangelfull tilba-
kemelding fra brukerne, og spgr om noen tema bgr
behandles utenfor den digitale dialogen.

Grenser og grensearbeid i sosialt arbeid

Man kan skille mellom forskningsstudier som ser pa
ulike former for grenser, og studier som ser pa det
interaksjonelle grensearbeidet. De fleste sosialfaglige

tjenester i digital brukerdialog

studiene er intervjustudier som drgfter hvor grense-
gangene ber g4, og ser mindre pa det interaksjonel-
le handlingsrommet rundt dem (Lamont & Molnar,
2002; O'Leary etal., 2013). Det kan for eksempel vaere
grenserfor a definere passende sosialarbeider-klient-
relasjoner hvor det er vanskelig a formulere klare ret-
ningslinjer (Reamer, 2003; Strom-Gottfried, 1999). En
studie fra England (Doel et al., 2010) viser at de fleste
sosialarbeidere i England lener seg pa egne vurderin-
ger ved vanskelige etiske grenser. Sosialarbeiderne
opplever at institusjonelle retningslinjer er utilstrek-
keligeipraksis fordi de forenkler dilemmaene de opp-
leveri mgte med brukerne (Doel et al., 2010).

Forskning pa grenser i digital kommunikasjon
handler ofte om grenseganger mellom private og
profesjonelle roller, oftest gjennom sosiale medi-
er (Boddy & Dominelli, 2015; Chan, 2016). Forsknin-
gen har lite fokus pa det interaksjonelle grensearbei-
det som ma gjeres for & handtere de ulike rollene. En
studie fra koronapandemien i England viser hvordan
sosialarbeidere strever med a reetablere grenser for
digital tilgjengelighet hvis de allerede har teyd gren-
sen selv, og at uklare grenser kan skape forventnin-
ger hos brukerne som pa sikt blir vanskelig @ handte-
re (Mishna etal., 2022).

Gieryn (1983) anses som opphavsmannen til a
anvende begrepet ‘boundary work’ som et interak-
sjonelt begrep som beskriver strategier for a etable-
re, tilslgre eller viske ut skillelinjer mellom grupper og
individer, og viser at grenser er retorisk konstruert
og rekonstruert. Slembrouck og Hall (2014) beskriver
begrepet ‘boundary work’ som forhandling av per-
sonlige, profesjonelle, organisatoriske og kulturelle
skillelinjer som skaper dilemmaer i treffpunktet mel-
lom sosialarbeidere og klienter.

Hall et al. (2010) har illustrert hvordan interaksjo-
nelt grensearbeid kan aktualiseres ved a vise hvor-
dan sosialarbeidere i samtale med smabarnsforeldre
forsgkte & kommunisere grenser for sitt ansvar ved a
peke pd ansvarsomradene til andre faglige instanser.
De brukte grenseoppgangen «de kan hjelpe deg med
dette —altsa er ikke dette mitt ansvar», for a begren-
se foreldrenes forventninger til sosialarbeiderne.



Hall et al. (2010) papekte risiko for @ under-adressere
foreldrenes problemer gjennom a henvise dem vide-
re, noe som potensielt truet samarbeidsrelasjonen.
Slembrouck og Hall (2014) viser en mer handlingso-
rientert tilneerming hos sosialarbeiderne, i form av;
«du gjer dette — jeg gjer dette», og hvordan samta-
lens rammer henger sammen med tema og posi-
sjonering, for eksempel skifte fra a vaere stettende
til styrende. Forskerne illustrerte hvordan sosialar-
beiderne gjennom grensearbeid bade begrenset sin
egen rolle og samtidig styrte interaksjonen i det de
vurderte som en konstruktiv retning.

Kevoe-Feldman & Iversen (2022) studerte samta-
ler ved hjelpetelefoner for suicidale. De sa hvordan
radgiverne handterte innringere som utfordret deres
institusjonelle retningslinjer, som alltid ferst & inn-
henteinnringerslokasjon. Ved & studere hvordan vei-
lederne fulgte sin egen eller innringers agenda, viste
forskerne at det noen ganger lgnnet seg a overskri-
de retningslinjene for & na institusjonelle mal, blant
annet fordi radgiverne kunne miste ngdvendig infor-
masjon ved a felge retningslinjene for rigid. Forsker-
ne pekte pd at rddgiverne matte anvende skjenn for
a gi negdvendig bistand til sdrbare mennesker, og
understreker at det er utfordrende a lage generelle
retningslinjer pa tvers av saker og brukere med uli-
ke behov.

MATERIAL OG METODE

Datamaterialetidenne studien ertilknyttet et starre
samarbeidsprosjekt som undersgker digital interak-
sjon i Nav. Materialet bestar av 7o skriftlige dialoger
hentet fra dialogfunksjonen i den digitale aktivitets-
planen, fra august 2019 til november 2020. Dialoge-
neeretrandomisert utvalg fra ett fylke oginkluderer
70 brukere og 40 veiledere. Materialet er innhentet,
behandlet og oppbevart etter gjeldende forsknings-
etiske retningslinjer. Datainnsamlingen er vurdert
og tilrddd av NSD/SIKT, NTNUs personvernombud og
Juridisk seksjon ved Arbeids- og velfredsdirektoratet,
pa bakgrunn av en personvernkonsekvensvurdering
(DPIA). Dialogene er anonymiserte i to omganger, av
Nav og av forskerne, og direkte og indirekte person-
opplysninger var flernet fgr analysene ble igangsatt.
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Brukerne er mellom 26 og 67 ar, og er under
arbeidsrettet oppfelging av en fast veileder de kom-
muniserer med gjennom digital dialog. Utdragene i
denne delstudien er hentet fra dialoger som tema-
tiserer sosialhjelp. Gjennom tematisk kartlegging
(Sarangi, 2010) identifiserte jeg 47 sekvenser hvor
brukerne spgr direkte om, eller uttrykker behov for,
sosialhjelp. Utdragene bestar av meldinger frem og
tilbake i tematiske dialogtrader likt eposttrader som
er sendt asynkront. Formen varierer fra lengre sam-
taler til spgrsmal-svar-sekvenser. En ulempe er at
dataene kun viser én interaksjonsform og ikke gir
innsyn i kommunikasjon som potensielt skjer gjen-
nom andre kanaler. Fordelen med slike data er at de
i produksjonsgyeblikket ikke pdvirkes av en tilstede-
vaerende forsker. De presenterte utdragene er frem-
stilt sa eksakt som mulig, med tegnsetting, linjeskift
og de skrivefeil de hari sin autentiske form.

Analyse

Studien er innenfor kvalitativ samtaleforskning og
behandler de digitale dialogene som en form for
institusjonelle, skriftlige samtaler, 'written speech’
(Maynor, 1994: 48). Analysen er pa mikroniva og har
en diskurs- og samtaleanalytisk tilnaerming (Saran-
gi & Candlin, 2011). Analysen fokuserer pa hvilke posi-
sjoner veilederne inntar og hvordan de rammer inn
det de interaksjonelt gjgri dialogen. Jeg har anvendt
Goffmans begreper om innramming «framework»
(1974:1fF) og posisjonering «footing» (1981,124ff) som
analyseverktgy. Innrammingen er den forstdelsen del-
takerne formidler av den aktiviteten de er en del av
(foreksempel om det er radgivning eller saksbehand-
ling), og som medferer enkelte forventninger og for-
tolkninger. Posisjonering handler om hvordan delta-
kerne forholder seqg til innrammingen, hvorvidt de
aksepterer, distanserer seg eller endrer rammene for
interaksjonen ved a innta ulike posisjoner, «changes
in footing» (Goffman, 1981,128). Innramming er orien-
tert mot deltakernes forstaelse av situasjonen, mens
posisjonering er dynamikken som utfolder seg nar de
deltariinteraksjonen (Slembrouck & Hall, 2014).
Forstdelsen av sekvensialitet er sentral, det vil si
at jeg har analysert hele sekvenser og fortolket alle
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utsagn ut fra plassering i sekvensen i sin lokale kon-
tekst. Samtidig er utdragene settilys av hvilke mgn-
stre sekvensene viser pa tvers. Jeg fremviser utdrag
av sekvensene i form av spgrsmal og svar nedenfor.
Jeg kartla ferst de aktuelle sekvensene for a identi-
fisere mgnstre for veiledernes aktiviteter og anven-
delser av diskursive ressurser, og analyserte deretter
hver sekvens med grensearbeid som analytisk ram-
me, med fokus pa hvordan veilederen posisjoner seg
til sin veiledningsoppgave og videre ansvar.

FUNN

Kartleggingen viser at i kun tre tilfeller uteblir en
skriftlig respons fra veilederne, noe som kan bety at
de i stedet lgfter temaet ut av dialogen ved a ringe
eller innkalle til en fysisk samtale. | de 13 resterende
dialogene gjgres det ikke et grensearbeid fordi vei-
lederne gir den bistanden brukerne ettersper: «Jeg
sjekker ut saken, og sender deg en melding nar jeg
har fatt avklart hva som er galt.», «For a fa utbeta-
ling har du vilkar for HVER maned om 4 levere kon-
toutskrift iden 29. i maneden. Du ma i tillegg doku-
mentere at du har sgkt bostgtte». Veilederne forhol-
der seg her ikke til de lovmessige begrensningene,
og brukerne far avklart sine spgrsmal pa en effektiv
mate siden de ikke blir henvist videre. I disse eksem-
plene synliggjeres det ikke at Nav opererer med to
ulike systemer, og at sosialhjelp som tema ikke hgrer
hjemme iden digitale dialogen.

Den videre analysen baserer seg pa 31 utdrag hvor
veilederne gjar et grensearbeid, altsa kommunise-
rer grensene for hva de kan bistda med. Mens noen
utdrag viser hvordan veilederne forsgker a etablere
en tydelig grense, baerer flertallet av utdragene preg
av at veiledernes ambivalens skaper tvetydighet.

Tydelig grensearbeid

Nar veilederne gjer tydelig grensearbeid, gir de mer
eller mindre en begrunnelse for ikke a svare pa bru-
kerens sparsmal, eller viser med andre spraklige stra-
tegier at sosialhjelp som tema ikke hgrer hjemme i
denne dialogen. Disse strategiene er fremtredende i
tiutdrag.

LIV BENTE SCHELLENBERG STROMHAUG
«Du md ringe til Nav»: Tvetydige grenser om sosiale

tjenester i digital brukerdialog

Utdrag 1:
Du ma ringe til NAV for sporsmdl angdende dette
Det forste eksemplet illustrerer hvordan veilederen
inntar en byrdkratisk posisjon i svaret til brukeren,
med en kort begrunnelse for hvorfor hun ikke hjelper
brukeren med saken. Brukeren i dette utdraget har
tatt kontakt gjentatte ganger og stilt spgrsmal om
sosialhjelp. Det hadde gatt tre uker siden veilederens
forrige melding som omhandlet registrering av mel-
dekort. Brukeren skriver:
Bruker: Hei. Har sgkt op livsopphold og husleie
for 2 mander siden men ikke fatt svar og grun-
nen til at det ble sgkt sent er for at vi ikke har
fatt 1 vedttak siden vi begynte pa [stedsnavn]
sd vet ikke ndr stenasene gar ut. Hvis ikke hus-
leiene blir betalt sd er vi huslgse igjen neste
mande. Blir det ikke arning i dette snart sa kon-
takter vi advokaten var. Mvh [Navn pa bruker
og samboer].
Veileder: (samme dag)
Hei, du ma ringe til NAV for spgrsmal angaen-
de dette. Rader deg derfor til & ta kontakt med
NAV pa telefon 55553333.
Dialog i aktivitetsplan skal kun brukes til opp-
folging mot arbeid.
Hilsen [Navn]

Brukeren i utdraget fortsetter med & skrive i fle-
re trader samtidig om andre tema, og oppretter en
tematrad hvor hen spgr om navnet pa den kommu-
nale saksbehandleren. Dette svarer veilederen pa. Et
par maneder senere, henvender brukeren seg igjen
med sparsmal om sosialhjelp.

Brukeren gir uttrykk for & vaere i en svaert vanske-
lig situasjon. Veilederen unngar a respondere pa det
brukeren tematiserer, gar ikke inn i saken og stiller
ingen oppfelgingssparsmal. Meldingen er formulert
uten hverdagslige fraser og uten noen form for per-
sonlig posisjonering eller uttrykk for forstdelse for
brukerens vanskelige situasjon. Det saksorienter-
te formatet gir meldingen et institusjonelt og byra-
kratisk preg og rammer meldingen inn som informa-
sjonsgivning. Veilederen tilbyr en kort begrunnelse
for avslaget om veiledning, formulert som en fakta-
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opplysning: «dialog i aktivitetsplan skal kun brukes
til oppfelging mot arbeid». Veilederens posisjonering
skaper stor kontrast til brukerens forventning, og
endrer dermed rammene for veiledningen, fra bru-
kerens gnske om bistand til en distansert henvisning
videre som brukeren selv blir ansvarlig for. Meldin-
gen viser en tydelig grensemarkering med forklaring
som kan hjelpe brukeren til & forstd begrensningene
i den digitale dialogen, men forklarer ikke hva opp-
felging mot arbeid innebaerer. Risikoen ved & vise s
tydelige grenser uten d adressere brukerens problem
kan veere at tilliten og relasjonen til veilederen blir
svekket (Hall et al., 2010), og ansvaret for a fa bistand
blir alene lagt pa brukeren. Til tross for tydelig gren-
searbeid tar brukeren igjen kontakt om sosialhjelp
nar behovet for hjelp melder seg.

Utdrag 2:
Du vil da fd noen som kan sjekke status i saken din
Grensearbeidet er ikke alltid eksplisitt uttalt med
begrunnelse slik som i eksemplet over. Noen gan-
ger kommer det mer implisitt frem gjennom andre
spraklige virkemidler. | neste utdrag har brukeren
tidligere sendt sgknad om sosialhjelp og skriver et
hastespersmal til veilederen om a fa rask utbetaling:
Bruker: Krise! Husleia blir sendt til namsman-
nen om 2 dager hvis den ikke blir betalt. Er det
noen mulighet for fa igjennom sgknaden min
innen onsdag klokka 09? Altsa imorgen??
Veileder: (2 dager senere)
Hei. Den raskeste maten du far pratet med
noen som jobber med disse sgknadene er a rin-
ge [telefonnummer] Du vil da fa noen som kan
sjekke status isakendin.
Hilsen [Navn]

Brukeren svarer ikke pa veilederens respons.

Brukeren dpner med en form for utrop (Krise!)
etterfulgt av en dempet forespersel om hjelp pa
sveert kort varsel (er det noen mulighet for...). Ogsa her
svarerveilederen kort og konsist utenagainn pabru-
kerens sak, uten oppfelgingssparsmal eller uttrykk
forinnlevelseibrukerenssituasjon. Veilederen inntar
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en byrdkratisk posisjon, rammer det inn som infor-
masjonsgivning og unngar derved a skape forvent-
ninger om videre oppfalging og involvering i saken.
Veilederen gir en implisitt forklaring gjennom kon-
trastformuleringer: «Den raskeste maten...» (dette
er med andre ord ikke den raskeste maten), og «Du
vil da fa noen som kan sjekke status», hvor'da’ funge-
rer som en diskursmarkegr som kontrastereriforhold
til ‘altsa ikke nd'. Henvisningen videre fungerer som
en metaforklaring til brukerens henvendelse (‘meta-
account’, Scott & Lyman, 1968), hvor veilederen peker
palgsningenistedet for & gi en forklaring og med det
kommuniserer en grense for sitt ansvar. Veilederen
avviser brukeren pa en mer indirekte mate og gjer
et svakere pedagogisk arbeid siden hun ikke forkla-
rer dialogens grensesnitt. Veilederen svarer fgrst to
dager etter at brukeren har bedt om hastehjelp, noe
som er innenfor den interne tidsfristen pa 48 timer,
men forsentiforhold til brukerens behov for bistand,
noe veilederen verken tematiserer i sitt svar eller
undersgker videre.

Utdrag 3: Hdper at det ordner seg for deg
Neste utdrag illustrerer hvordan veilederen veksler
posisjon underveis i sin respons nar hun adresserer
ulike tema, og pa denne maten markerer tydelig hva
hun kan og ikke kan veilede pa. Brukeren i utdraget
har avsluttet et arbeidsrettet tiltak og har ikke len-
ger rett pa tiltakspenger. Brukeren mottar sosial-
hjelp i pavente av oppstart av et nytt tiltak som gir
gkonomiske rettigheter. Brukeren spgr om bade til-
tak og sosialhjelpsutbetaling:
Bruker: Hei [Navn].
Hvordan gar det med jobb spesialisten tiltaket
mitt? Har ikke hert noe fra deg om dette, og
tiden flyr.
Sgkt pa noen jobber i september igjen, ingen
svar forelgpig.
Sosialhjelp jeg har sgkt og fatt vedtaket pa har
IKKE kommet pd konto i dag, selv om det star
svart pa hvitt at utbetalingen skal skje den
o1.10. Har en ny kontroll hos [spesialist] i dag,
og haringen penger til & betale for timen. Etter
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operasjonen min og div betennelser i [kropps-
del] er det svart viktig for meg a ga til kontroll
hos [spesialist].

Vet ikke hva jeg skal gjere i dag hvis sosial hjel-
pen ikke kommer pa konto fer kl10.

Pluss husleien ogsa skal betales i dag.

Veldig avhengig av sosial hjelp i dag.

Kunne du veer sa snill og sjekke dette for meg.
Angst og panikken er sky hgye na.

Tusen takk pa forhand.

Ha en fin dag videre, jeg ma begynn & ga ned
til [sted] til [spesialist] timen til fots nd, busse-
ne starenda, selv om streiken er over.

Mvh [Navn]

Veileder: (6 timer senere samme ettermiddag)
Hei [Navn]

Spgrsmal om sosialhjelp kan du ikke stille her.
Da ma du ta kontakt med NAV kontaktsenter
pd telefon 5555 3333.

Haper at det ordnet seq for deg.

Fint at du fortsatt sgker jobber. Har du kon-
takt med [Navn pa kursledere] ved [Navn pa til-
taksarranger] enda?

Vikan godt ha et mgte vi ogsa, for & holde mot-
ivasjonen oppe.

Gir deg beskjed sa raskt jeg herer fra Utvidet
oppfelging.

Hilsen [Navn]

Brukeren svarer samme dag og spgr hvor hen kan
stille sparsmal om sosialhjelp, etterfulgt av en lang
utgreiing om sin gkonomiske situasjon. Veilederen
gjentar da kort at brukeren maringe til Nav kontakt-
senter, men far til svar at det er forsgkt. Denne mel-
dingen svarer ikke veilederen pd i dialogen.

Brukerens melding over har en todelt tematikk
hvor tiltak ferst adresseres med noe som kan tol-
kes som en mild klage («<Har ikke hart noe fra degn),
og videre om manglende sosialhjelp der behovet
understrekes med forsterkede uttrykk («ingen pen-
ger ... veldig avhengig ... angst og panikken»). Vei-
lederen starter med & avvise spgrsmalet om sosial-
hjelp ved & peke pa at brukeren har brukt feil kanal og
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selv ma rette spgrsmalet til rett instans i Nav. Veile-
deren tematiserer ikke brukerens gkonomiske situa-
sjon og sterke fglelser, og distanserer seg pd samme
mate som vist i eksemplene over. Setningen «Haper
at det ordner seg for deg» kan uttrykke anerkjennel-
se for brukerens vanskelige situasjon, men fungerer
samtidig som en ytterligere avgrensning som tyde-
liggjer at dette er noe brukeren ma ordne opp i selv.
Setningen markerer ogsa avslutning av temaet sosi-
alhjelp, og veilederen gjor et tydelig skifte i sin posi-
sjon ved & endre tema og tone i meldingen. Veilede-
ren anerkjenner brukerens innsats («fint at du») og
tilbyr et mgte der brukerens motivasjon star i sen-
trum. Til forskjell fra utdragene ovenfor, ser man her
hvordan veilederen reetablerer en ramme nar hun
skifter tema, ved a ga fra & gi informasjon i en byra-
kratisk posisjon til en posisjon som hjelper, motivator
og administrator, og til et skifte fra du til vi. Endrin-
gen illustrerer en kontrast; «jeg kan ikke hjelpe deg
med dette, men med dette». Det fremstar imidlertid
vanskelig for brukeren a forholde seq til den grense-
gangen veilederen forsgker d etablere, og brukeren
utfordrer derfor veilederen pa a gi videre bistand.

Tvetydig grensearbeid

Flertallet av veiledernes svarmeldinger fortel-
ler om ambivalens mellom behovet for a gi bruker-
ne bistand, holde avstand til den kommunale saken
og laere brukerne om dialogens begrensninger. | 23
utdrag kommerambivalensen til uttrykk gjennom at
veilederne pa en tvetydig mate kommuniserer gren-
sene for hva brukerne kan fa hjelp til i dialogen.

Utdrag 4: Foresldr d sende seknad om sosialhjelp

Det forste utdraget i kategorien tvetydig grensear-
beid er eksempel pa veiledernes hyppigste strate-
gi nar brukerne forteller om gkonomiske vanskelig-
heter; de sender en lenke til sgknadsskjema for sosi-
alhjelp. Brukerne mottar da informasjon om hvor de
kan sgke, samtidig som veilederne unngar a temati-
sere brukernes sak. | dette utdraget har det gatt 11
dagersiden brukeren sist tok kontakt og baom mete
pa grunn av gkonomiske problemer. Veilederen svar-
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tedaat brukeren allerede har mottatt det somerafa
av gkonomisk bistand fra Nav, og formidlet hap om
at brukeren snarlig vil klare a forserge seg selv. Bru-
keren tar nd kontakt igjen:
Bruker: Jeg har fatt ikke dagpenger eller
bostgtte denne maned. Jeg har jobbet litt pa
denne madned. Men jeg skal fa lgnn 12 andre
maned.jeg har ingenting for a betale husleie
eller & kjgpe mat. Ogsa Jeg brukte ogsa hele
min kridetkort.
Veileder: (2 dager senere)
Hei
Foreslar a sende sgknad om sosialhjelp.
https://www.Nav.no/sosialhjelp/
Mvh [Navn]

Etter ni dager svarer brukeren med & fortelle at
hen ikke har penger til mat eller husleie, og at hen
har sgkt sosialhjelp, men enna ikke fatt svar. Veilede-
ren henviser da til kontaktsenteret, men sier samti-
dig at hun skal gi saksbehandleren beskjed om at hen
venter pa svar.

Brukeren uttrykker i sin melding d vaere i en ngd-
situasjon uten penger til mat og har tilsynelatende
behov for bade gkonomisk stgtte og gkonomisk rad-
givning. Veilederen responderer ved & komme med
et forslag til lasning («jeg foresldr») og bistar bruke-
ren ved a lime inn lenke til sgknadsskjemaet. Andre
mater veilederne formulerer seg pa i datamateria-
let erfor eksempel: «informasjon om og sgknadsskje-
ma gkonomisk sosialhjelp finner du her:... », «....kan
du vurdere & sgke om gkonomisk sosialhjelp.», 0g:
«Du kan sgke om andre ytelser her: https...». Fel-
les for disse meldingene er at selv om veilederne til-
byr en slags hjelp, gjer de et grensearbeid gjennom
a distansere seg fra brukernes problemer. Veileder-
ne posisjonerer seg som en som star uten ansvar for
brukerens sak ved & ramme svaret inn som et ufor-
pliktende forslag, uten a sjekke ut hva brukeren har
behov for, og uten a forklare at det finnes ulike kana-
ler for ulike tjenester. Lenkesending blir dermed kun
entilsynelatende service, som, kombinert med man-
glende forklaring pa hvordan brukeren kan fa ytter-
ligere hjelp, skaper en uklar posisjonering om hvor-
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vidt mangelen pa bistand gjelder veilederen i dialo-
gen eller Nav generelt. Denne strategien kan vaere en
mate d gi noe hjelp uten & gd inn i saken, men er ogsa
en mate & handtere en krevende bruker. Strategien
skaper likevel risiko for at brukeren ikke far tilstrek-
kelig hjelp i en akutt situasjon. Det ser ut til at veile-
deren har glemt at brukeren 11 dager tidligere ba om
et mate somveilederen unngikk ved & siat hen allere-
de hadde fatt alt av gkonomisk bistand.

Utdrag 5: Jeg sender nd beskjed til saksbehandler om d
kontakte deg
Det neste utdraget er eksempel pa en type melding
der veilederen forsgker & kommunisere grenser for
hvilken hjelp som kan gis, og samtidig tilby hjelpen.
Slike meldinger framstar tvetydige fordi de bade
trekker og tgyer grenser i samme melding. Brukeren
idette utdraget hartidligere spurt om hjelp med gko-
nomiske problemer og hjelp til & sgke sosialhjelpiden
digitale dialogen. Brukeren sender igjen en melding:
Bruker: hei
jeg sekte pa sosialhjelp men jeg har fatt ingen
svar.
Veileder: (dagen etter)
For spgrsmal om dette er det bedre at du ringer
via kontaktsenteret slik at du kan settes i kon-
takt med rettavdeling. Jeg sender nd beskjed til
saksbehandler om & kontakte deg.
Mvh [Navn], NAV [lokalkontor]

Brukeren svarer etter 15 dager, og skriver igjen at
hen har sgkt sosialhjelp, men fortsatt ikke har fatt
noe. Da informerer veilederen om hva som mangler
av dokumentasjon i saken.

Brukerens melding handler om manglende svar
pd sin sgknad, med forventning om at veilederen kan
undersgke saken. Veilederen starter med et grense-
arbeid gjennom kontrastering som gir en implisitt
begrunnelse: «slik at du kan settes i kontakt med rett
avdeling» (dette er med andre ord ikke rett), og som
avgrenser veilederens ansvar. Likevel skriver veilede-
renatdeter’bedre’at brukeren tar kontakt med kon-
taktsenteret, noe som fremstiller det som et valg. |
andre setning gjor veilederen et skifte, en reposisjo-
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nering, og tar likevel ansvar for at brukeren far kon-
takt med riktig veileder. | lys av velvilligheten til &
hjelpe, kan farste setning forstds som en pedagogisk
posisjonering der veilederen forklarer hvordan syste-
met fungerer. Men veilederen tgyer selv de grense-
ne som farst er formidlet og skaper en selvmotsigel-
se slik at meldingen fremstar tvetydig, spesielt nar
hun formidler det som et fremtidig valg a ta direkte
kontakt med kontaktsenteret. Veilederen unngar a
adressere brukerens sak, men taransvarforat bruke-
ren blir kontaktet. Gjennom en slik posisjonering gir
veilederen doble signaler med en uklar pedagogisk
effekt. Nar brukeren etterpa forteller at hen etter en
tid fortsatt ikke har fatt hjelp, tayer veilederen gren-
senoggirlikevel brukeren hjelp iform avinformasjon
om dokumentasjonskravene i saken.

Utdrag 6:
Siden du nd selv har tatt opp temaet, sd fdr du svar
Ogsadiutdrag 6inntar veilederen en pedagogisk posi-
sjon til de institusjonelle grensene, men til forskjell
fra forrige utdrag gar veilederen konkret inn i bruke-
rens sakskompleks i sin svarmelding. Forut for den-
ne sekvensen har brukeren informert om en vanske-
lig skonomisk situasjon, hvorpa veilederen sendte
en lenke til sgknadsskjema for sosialhjelp, slik som i
utdrag 4. Brukeren tar nd et nytt initiativ:
Bruker: Jeg vil en mate med deg .far og du hjel-
pe meg til sgknaden fordi jeg kan ikke .
Veileder: (2 dager etter)
Hei.
Jeg jobber ikke med sosialhjelp og aktivitets-
planen er egentlig ikke en kanal hvor dette skal
vaere tema. Men siden du na selv har tatt opp
temaet, sa far du svar. Jeg har sjekket med sosi-
alfaglig avdeling og har fatt felgende informa-
sjon: Du har vedtak ut januar 2020 og trenger
ikke sende ny sgknad fgr pa nyaret. Du har vil-
kar om a levere kontoutskrifter fgr utbetaling.
Det hadde du ikke gjort for september. Det
utbetales na for september, men du ma huske
a levere kontoutskrift for utbetaling i oktober.
Skattetrekket ditt kan vaere noe hgyt. Sjekk
dette pa www.skatteetaten.no
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Du nevner ikke bostgtte. Dersom du ikke har
sgkt bostgtte gjennom Husbanken, ma du ord-
ne med dette.

https://www.<Navn pa kommune>.kommu-
ne.no/tema/sosiale-tjenester/okonomisk-
bistand/bostotte/

Dersom du har mer spgrsmal om vedtaket ditt,
anbefaler jeg deg a ringe via kontaktsenteret
slik at du kan settes i kontakt med rett avde-
ling.

Mvh [Navn pa veileder], NAV [lokalkontor]

Det blir stille fra brukeren som ferst etter en
maned igjen tar kontakt, og sier hen har sgkt sosi-
alhjelp, men uten a fa svar. Veilederen svarer da at
hen ma ringe kontaktsenteret, men vil likevel sende
beskjed til saksbehandler, slik som i utdrags.

Brukeren ber i meldingen om et mgte for a fa
hjelp til & sende inn seknad om sosialhjelp. Veilede-
ren starter imidlertid med eksplisitt & orientere seg
mot grensene for eget ansvar («jeg jobber ikke med
sosialhjelp») og de teknologiske grensene («aktivi-
tetsplanen er egentlig ikke en kanal»), far veilederen
0gsa her gjgr en reinnramming ved likevel & gi infor-
masjon om brukerens sak. Veilederen tilkjennegir at
det egentlig ikke er passende & gi svar her, men vel-
ger likevel & svare og begrunner det med at brukeren
selv har tatt opp temaet. Kontrasten mellom bruke-
rens melding og veilederens melding er stor, da vei-
lederen anvender avanserte terminologier og kom-
plekse setninger. Veilederen har et handlingsfokus
pad hva brukeren ma gjere videre, og etablerer gren-
ser for veilederens eget ansvar. Selv om dette ram-
mes inn som veiledning, posisjonerer veilederen bru-
keren som en som eristand til & nyttiggjere seg den-
neinformasjonen. Veilederen leggeralt videre ansvar
pa brukeren, selv om brukerens melding indikerer at
brukeren er en person med begrenset norsk sprak-
kompetanse. Veilederen avslutter med a henvise til
kontaktsenteret for videre spersmal, og reposisjone-
rer seq slik fra & veere i en veilederrolle med innsikt i
saken, til en byrakratisk rolle med begrenset ansvar
videre. Grensearbeidet fremstdr tvetydig ved at det
blir en selvmotsigelse. Veilederen gir kun tilsynela-
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tende service ved at brukeren far informasjon om sin
sak, samtidig som hun fritar seg selv fra a kalle inn
til det matet brukeren spgr om. P4 denne maten blir
veilederens grensearbeid, hvor veileder strekker seg
langt for & svare pa brukerens sak, likevel et grense-
arbeid for ikke d involvere seg ytterligere i saken.

DISKUSJON
Funnene i denne studien illustrerer et klassisk
eksempel pa kommunikative dilemmaer, hvor uli-
ke behov strider mot hverandre og flere hensyn ma
tas. Kommunikative dilemmaerforstas somsituasjo-
ner hvor ingen av de mulige kommunikative lgsnin-
gene egentlig er gode. Uansett om veilederen igno-
rerer eller formidler de institusjonelle grensene for
bistand, star noe pa spill for brukeren eller veilede-
ren. Analysene viser at dilemmaet ofte resulterer i
meldinger som er tvetydige om grenseoppgangene
og brukernes mulighet til & motta bistand.
Detgrensearbeidet som kommuniseres tydelig tar
mest hensyn til juridiske rammer rundt den digitale
dialogen. Utdragene viser hvordan veilederne ram-
mer inn sine svar som byrakratisk informasjon med
merkbart fravaerav anerkjennelse for brukerens situ-
asjon, og de skaper slik en sterk kontrast til bruker-
nes meldinger med forventning om hjelp. Den tyde-
lige reinnrammingen fra distansert informasjonsgiv-
ning til a innta en veilederrolle i utdrag 3, illustrerer
hvordan veilederens skifte av tema og posisjonering
skaper ny innramming for aktiviteten som gjgres, og
samtidig kommuniserer en grense for veilederens
ansvar. En tydelig grensesetting med minimal for-
klaring, at veilederen tydelig legger ansvar for vide-
re oppfelging av saken pa brukeren, kan forstds som
en strategifor a gjere ugnskede oppgaver tilen del av
et mer effektivt rutinearbeid (Breit et al., 2021). Stra-
tegien kan ga pa bekostning av veiledernes kritis-
ke refleksjoner om hva akkurat denne brukeren har
behov for (Christensen et al, 2021), og risikoen er at
brukeren avvises pa en slik mate at det skader rela-
sjonen og omdgmmet til Nav. Avvisningen forutset-
ter ogsa at brukeren er i stand til & oppsgke videre
bistand pa andre mater.
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Det tvetydige grensearbeidet forteller om veile-
dernes ambivalens i krysspresset mellom institu-
sjonelle begrensninger og brukernes forventninger
(Astvik et al., 2014; Hansen & Natland, 2017). Behov
for & ivareta en hensiktsmessig samarbeidsrelasjon
og @nske om & sikre brukerne bistand, kan overskyg-
ge det som er utfordrende med & toye grensene for
det lovlige. Kevoe-Feldman og lversen (2022) viste i
sine studier fra hjelpetelefoner at det noen ganger
er mest effektivt & bryte institusjonelle retningslin-
jer for & na institusjonelle mal, noe som i Nav blant
annet ville vaere & gi helhetlige tjenester. Andre gan-
ger synes tvetydigheten & handle om effektivisering
av veiledningen, fordi det kan vaere mer krevende a
kalle inn til samtale eller ringe brukerne, jamfer det
Breit et al., (2021) kaller ‘coping strategy’. A gi et svar
i dialogen i stedet for & sende brukerne videre kan
0gsd handle om lojalitet til kollegaer som har mye a
gjere. Men nar veilederne samtidig forsgker d ivareta
bade grensene og brukernes behov, er det risiko for
utydelig kommunikasjon om hvordan brukerne kan
fa mer bistand enn det som tilbys i dialogen og om
hvordan brukerne skal anvende dialogen videre.

Et karakteristisk trekk ved disse sekvensene, er
fravaeret av oppfelgingsspgrsmal og kartlegging av
brukernes situasjon. Det kommer ikke alltid frem om
brukerne har behov for sosialhjelp, gkonomisk rad-
givning eller gyeblikkelig ngdhjelp, noe som kan bli
usynlig ogsa videre i systemet hvis de kun sender inn
en elektronisk sgknad om sosialhjelp. Sekvensene far
mer preg av oppgavehandtering enn a skape dialog.
Arsaken kan vaere overdreven forsiktighet hos veile-
derne, men ogsa tegn pa veiledernes behov for effek-
tivisering av oppgaver, noe som resulterer i at det
Terum et al. (2017) kaller den 'legal-byrakratiske’ rol-
len overskygger veiledernes ‘diagnostisk-terapeutis-
ke'rolle. Risikoen erat brukernes behov ikke blir kart-
lagt slik at de far den bistanden de har behov for til
riktig tid, og veilederne blir dermed utilsiktede dor-
stoppere for de sosiale tjenestene.

Veilederne i Nav har en pedagogisk rolle med a
hjelpe brukerne til & navigere i et komplekst velferds-
system. | datamaterialet stiller mange av bruker-
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ne gjentatte spgrsmal om sosiale tjenester til veile-
deren, ogsa i de dialogene der veilederne gir en kort
begrunnelse for sin manglende bistand. Dette indi-
kerer at veiledernes begrunnelser enten ikke forkla-
rer riktig bruk av kanalene, eller at brukerne finner
det vanskeligere d benytte andre kanaler inn til Nav,
og tar sjansen pa at de far hjelp pa denne maten. For
veilederne kan det oppleves effektivt & gi svar eller
sende brukerne videre uten a forklare riktig bruk av
Navs kanaler, men pa lengre sikt kan det tenkes at
det gker trykket av ugnskede oppgaver.

Fossestgl (2019) har intervjuet Nav-veiledere som
forteller at problematikken mellom kommune og
stat blir lite eksplisitt uttrykt, og at veilederne i stor
grad holder etiske dilemmaer for seg selv. Doel et al.
(2010) fant ogsa at sosialarbeidere lente seg til egne
vurderinger ved dilemmaer i mgte med brukerne
siden retningslinjene ikke ga tilstrekkelig stette til
handtere den komplekse praksisen. Varierende prak-
sis preget av tvetydige meldinger, og at veilederne
mange ganger trar over de lovlige grensene, kan i lys
av studien til Doel et al. (2010) indikere at Navs ret-
ningslinjerikke i tilstrekkelig grad gir veilederne stat-
te til a handtere kommunikative dilemmaer i praksis.

AVSLUTNING
Til tross for intensjonen om & skape én der inn til
velferdstjenestene,

skaper personvernlovgivnin-

tjenester i digital brukerdialog

gen mellom kommune og stat i praksis forflytninger
fra én der til en annen. Artikkelen viser at veileder-
ne bade overskrider, standardiserer og teyer grense-
ne for den bistanden de kan gi. Veiledernes strategi-
er for & handtere dilemmaene kan forstds gjennom
deres produksjonsvilkar med hgyt tidspress, sosial-
faglige idealer og utfordrende institusjonelle ram-
mer. Selv om Nav som institusjon jobber med a til-
by helhetlige tjenester, er hver enkelt veileder farst
og fremst ansvarlig for & hdndtere sine arbeidsopp-
gaver. Analysene viser at grensearbeidet i stor grad
handler om forhandling om ansvar mellom hver
enkelt veileder og bruker. Det er derfor spgrsmal om
hvordan Nav gjennom digital dialog kan sikre at bru-
kernefar den bistanden de har behov for, uten a krys-
se grenser for personvern eller veiledningsroller.

Digital interaksjon innen velferdstjenester er et
lite utforsket forskningsfelt, men er et viktig fors-
kningsomrade for & bidra til at forstdelsen og utvik-
lingen av veiledningspraksisen holder takt med digi-
talisering av tjenester. Studier basert pa empiri fra
autentisk interaksjon gir verdifull forstdelse av hvor-
dan digital interaksjon foregari praksis. Videre vil det
vaere svaert nyttig a se pa ulike brukergruppers inter-
aksjon med Nav, for eksempel ungdommer og bruke-
re med andre sprdk enn norsk for & danne kunnskap
om hvordan veiledning kan forhindre digitalt og gko-
nomisk utenforskap.

SLUTTNOTER

1) Ifelge forvaltningsloven §1andre ledd gjelder bestemmelsenei forvaltningsloven for hvert organistat og kommune.
Kommuneloven fra 2018 § 2-1 stadfester kommunene som egne rettssubjekt med selvstyre. Stat og kommune har to
ulike personvernerklaringer. Sosialtjenesteloven § 44 slar ogsa fast taushetsplikten i den kommunale delen av Nav
etter forvaltningsloven §§ 13 til13 e 0g13 g. Siden Modia er en statlig plattform, er alle kommunale personopplysninger

taushetsbelagte.

2) Et utvalg sekvenser er presentert og drgftet i workshop med veiledere fra Nav, og lokalkontoret har fatt mulighet til &
komme med tilbakemeldinger pa et utkast av artikkelen. Jeg vil rette en stor takk til Nav for samarbeidet og for tilliten.
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SUMMARY

«You must call to Nav»: Ambiguous boundaries about social services in digital dialogue.

Nav is a two-part agency that offers both governmental and municipal services, which challenges the counsellors’
digital practice. The interaction between counsellors and clients increasingly occurs through a written dialogue on

a government platform, where the counsellors cannot answer questions about municipal matters due to privacy
legislation. Based on empirical material from Nav, this study uses a conversational analytical approach to shed light
on the counsellors’ interactional boundary work when conveying in writing boundaries for their assistance with social
services. The analysis shows that the counsellors sometimes communicate clear boundaries about what they can
assist with but are often ambiguous in their response messages. The ambiguity is interpreted through counsellors’
need to consider the institutional limitations, their work situation, and the clients' needs. The ambiguity is a
communicative dilemma, which results in the clients getting help to solve their problems to varying degrees.

Keywords: Digital interaction, social work, written counselling, interactional boundary-work, analysis of conversation and

counselling practice
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