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This article explores how talk about financial hardship is responded to in service calls to the
Swedish Enforcement Authority (SEA), a national government agency working with debts. Talk
about financial hardship can present a dilemma for frontline service officials, who are expected
to provide responsive, personalized and empowering support while remaining impartial and
effective. Using Conversation Analysis (CA) alongside theories of Street-Level Bureaucracy
(SLB), the study examines how frontline service officials respond to clients’ talk about financial
hardship, and how their answers are shaped by general norms of institutional interaction, as well
as the SEA’s specific routines, regulations and ideals. The data comprises 113 recorded phone
calls to the SEA’s centralized customer service. The analysis shows that frontline officials tend
to prioritize service and minimize affiliation with the clients’ stances. As a result, the SEA’s
support is formulated as institutional, objective, and neutral. At the same time, the analysis indi-
cates how the responses involve a delicate balancing act between alignment and affiliation, and
between the SEA’s routines and regulations. By analysing naturally occurring interactions, the
article illustrates how frontline service officials balance, invoke and negotiate ideals, routines
and regulations in practice. In doing so, the article also demonstrates how conversation analysis
can concretize and refine theories of professional interaction.

Keywords: Swedish, institutional interaction, Conversation Analysis (CA), Street-Level Bureau-
cracy (SLB), affiliation, financial hardship, policy implementation.

Varje 4r ringer over en miljon personer till Kronofogdens kundservice for att
fa information, radd och stdd i olika slags skulddrenden (Kronofogden 2023).
De som kontaktar kundservicen kan vara privatpersoner, féretag, organisatio-
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ner eller andra myndigheter, och de kan soka hjélp for att de har skulder att
betala, for att de vill fa hjdlp med att fa betalt eller for att fa allméin infor-
mation. De allra flesta kundservicesamtalen kommer dock fran personer som
har skulder att betala.! Aven om ménga samtal till Kronofogden &r rutinartade
serviceutbyten deltar handldggarna pa kundservice regelbundet i samtal om
ekonomisk utsatthet och svéra situationer. Det kan handla om att de som ringer
beskriver hur de inte ser ndgon véag ut ur sin skuldsituation eller att de uttrycker
kénslor av oro och upprordhet infor sin ekonomi eller Kronofogdens beslut.
Att stéllas infor sddana beskrivningar kan pé flera sitt innebdra en utmanande
balansgang for handlaggarna. Utdver att ta del av och bemoéta svara situationer
behover de forhalla sig till riktlinjer och ideal samt ett standardiserat arbetssétt
som styr vad de kan, fdr och ska séga till dem som ringer in. Enligt myndig-
hetens uppdrag, viardegrunder och interna policyer forviantas handldggarna till
exempel vara lyhorda, ge stod och inta ett aktiverande forhéllningssitt till per-
soner med skulder att betala, samtidigt som de ska forbli partsneutrala, sakliga
och effektiva (Kronofogden 2014, 2017, 2021, Statskontoret 2019). Som med-
arbetare pad kundservice har handldggarna dessutom grundliggande befogen-
heter och kunskaper samt en hog arbetsbelastning med manga telefonsamtal
per dag, vilket kan péverka deras handlingsutrymme. Vilket stod inom de hér
ramarna kan handldggare pa Kronofogdens kundservice ge nir de som ringer
uttrycker ekonomisk utsatthet? Och hur hanterar och balanserar handlaggarna
ideal och riktlinjer om bland annat aktivt, lyhort, effektivt och partsneutralt
bemétande i praktiken?

Den hér artikeln undersdker hur handldggare pa Kronofogdens kundservice
bemoter inringares uttryck for ekonomisk utsatthet, och hur bemétandena kan
relateras till monster for institutionell interaktion samt till myndighetens rikt-
linjer, ideal och rutiner. Artikeln undersoker alltsd hur myndighetskommuni-
kationen formas av och tillimpas i relation till ramfaktorer, som i detta fall star
for sévil rutiner och forutsittningar inom kundserviceverksamheten som ideal
och riktlinjer for bemdtande utifrdn myndighetens uppdrag, vardegrunder och
interna policyer. Studien utgar fran inspelade telefonsamtal till Kronofogdens
kundservice, och samtalen studeras med samtalsanalys, Conversation Ana-
lysis (Sacks m.fl. 1974), och relateras till teori om frontlinjesbyrdkrati (Lipsky
2010). Detta innebér bland annat att bade ekonomisk utsatthet och institutio-
nella riktlinjer ses som aspekter som aktualiseras och talas fram av samtals-
deltagarna i och genom interaktion. Det 6vergripande syftet med artikeln &r

! Personlig kommunikation, Anders Andersson, controller pa Kronofogden, 14 november 2022.

Sprdk och stil: Tidskrift for svensk sprakforskning, NF 35, 2025. ISSN: 1101-1165 E-ISSN: 2002-4010



34  Maria Johansson

att ge forstaelse for hur handldggare genom sitt sprakbruk omsétter, balan-
serar och omforhandlar institutionella férutsittningar, riktlinjer och ideal nir
inringare uttrycker ekonomisk utsatthet. Genom att belysa hur riktlinjer och
ideal fungerar i praktiken ér ett syfte ocksa att visa hur samtalsanalytiska stu-
dier kan konkretisera och komplettera en verksamhets teorier om och modeller
for interaktion.

Artikeln &r upplagd pa foljande sétt: 1 avsnitt 1 presenteras den institutio-
nella kontexten, Kronofogden, och de lagar, riktlinjer och ideal som omger
myndigheten och kundserviceverksamheten. I avsnitt 2 beskrivs artikelns teo-
retiska och metodologiska ramverk, Conversation Analysis, och hur samtalen
till Kronofogden kan forstas som en frontlinjesbyrékrati. Avsnitt 3 presenterar
sedan materialet som artikeln utgar fran och redogdr for hur det har bearbe-
tats, transkriberats och analyserats med samtalsanalytisk metod. I avsnitt 4
foljer en samtalsanalys av hur handldggare pa Kronofogden beméter uttryck
for ekonomisk utsatthet. Artikeln avslutas i avsnitt 5 med en sammanfattande
diskussion.

1 Om Kronofogden

Kronofogden &r den statliga myndighet som arbetar med skulder. Utan att ta
stillning for eller emot nagons drende hjilper myndigheten bade de som inte
fatt betalt och de som har skulder att betala (Kronofogden 2021). Det primira
séttet att ta kontakt med och fa hjdlp av Kronofogden dr genom myndighe-
tens kundservice. Kundservicen gér att ringa eller mejla, och numera finns det
ocksé kontaktvigar via digitala tjénster, men de flesta sa kallade kundfrdgorna
besvaras per telefon (Kronofogden 2023). Nir artikelns material spelades in
ar 2019 tog Kronofogdens kundservice emot cirka 1,3 miljoner telefonsam-
tal, som i genomsnitt varade i cirka fyra minuter (Kronofogden 2019). For en
enskild handldggare motsvarade det ungefér att besvara 50 samtal om dagen.?
Sedan dess har skulderna hos Kronofogden o6kat till rekordhéga belopp, och
allt fler tar kontakt med myndighetens kundservice (Kronofogden 2023, 2024).

Hur Kronofogden och handldggarna pa kundservice ska arbeta och bemota
dem som ringer in styrs pé en dvergripande niva av myndighetens uppdrag. Pa
Kronofogdens webbplats beskrivs uppdraget sa hér: »Vi hjilper den som vill fa

2 Personlig kommunikation, Anders Andersson, controller pd Kronofogden, 14 november 2022.
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betalt och vi ger stdd och rad till den som ska betala» och »Vi tar aldrig stall-
ning for eller emot ndgon av de inblandade» (Kronofogden 2021). Kronofogden
har med andra ord i uppdrag att faststélla och driva in skulder pa ett rittssiakert
och sakligt sitt. Genom det arbetet ska myndigheten bidra till ett vdlfunge-
rande samhaélle, minska dverskuldsattning och motverka brottslighet. Myndig-
heten ansvarar ocksé for skuldsanering, forebyggande arbete och tvister som
inte r6r betalning, till exempel vrikning. Kronofogdens uppdrag faststills i
lagar och forordningar (t.ex. SFS 1981:774, SFS 2016:1333), och genom arliga
regleringsbrev (Finansdepartementet 2025). I forordningen med instruktio-
ner for Kronofogden stér det exempelvis att myndigheten »ska tillhandahélla
information och god service sé att allménhet och foretag har goda forutsatt-
ningar for att kunna fatta langsiktiga och héllbara beslut» (SFS 2016:1333, § 3).

Hur Kronofogden utfor sitt uppdrag formas ocksa av vidrdegrunder, som
formulerar gemensamma mal och uttrycker en forenande anda for hur arbetet
ska utforas (Bjorkvall & Nystrom H66g 2019). Kronofogdens arbete styrs av
virdegrunder pé tva nivéer, dels for myndigheten, dels for alla statsanstéllda.
Den myndighetsspecifika virdegrunden séger exempelvis att Kronofogden ska
arbeta enligt visionen »alla betalar och ingen blir dverskuldsatt» samt ledorden
»palitlig, hjalpsam och offensiv» (Kronofogden 2021). Den statsgemensamma
viardegrunden sdger bland annat att Kronofogden och dess medarbetare ska
agera sakligt och opartiskt samt ge medborgarna effektiv service och ett gott
bemotande (Statskontoret 2019).

P4 Kronofogdens kundserviceavdelning finns det dessutom interna doku-
ment som formedlar ideal och forutsittningar for bemdtande, till exempel stu-
diematerial for nya handlaggare och den sa kallade medlyssningsmallen. Den
senare anvédnds nir en handldggare sitter bredvid och lyssnar nir en annan
handlaggare tar emot ett samtal, vilket anvédnds i utbildning och for kvalitets-
sdkring. I dessa interna dokument gér det till exempel att ldsa att handlaggare
ska »[f]orsta Kronofogdens uppdrag, verksamhet, vision och vérden for att till-
lampa rétt attityd och bemotande» (Kronofogden 2018a, s. 9) samt att handlag-
gare genom sitt bemodtande »ser individen» och pratar »ménskligt, lyhort [och]
enkelt» (Kronofogden 2014). Utdver policyer for generellt bemdtande finns det
riktlinjer for hur handlidggare ska bemoéta personer med skulder att betala. Néar
skuldsatta ringer in forvintas handlidggarna till exempel ha ett »aktiverande
forhéllningssétt» som ska »aktivera kunden till eget handlande» och »bidra
till kundens motivation och handlingskraft att aterta kontrollen 6ver sin situa-
tion» (Kronofogden 2017). Ett sddant forhéllningssitt kan handldggarna uppna
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genom att stilla aktiverande fragor om inringarens tankar om situationen och
om hur hen har tankt att ga vidare (Kronofogden 2017).

Aven andra skrivelser om Kronofogden, sdsom informationstexter, ger en
bild av ideal och forutséttningar for Kronofogdens och handlédggarnas arbete:

Det ar inte helt ovanligt att medborgare kdnner oro infér kontakter med oss. Det
kan bero pd att vi har ett uppdrag som innebér att vi ibland behover fatta beslut
som paverkar ménniskors liv, exempelvis att 4godelar ska anvédndas for att betala
en skuld. Nar vi gor det, dr det viktigt att vi virnar om den enskildes réttigheter.
[...] Vi har stora befogenheter och med det foljer ett stort ansvar. Vi méter ofta
ménniskor i kris och vi vet att respekt och empati dr viktigt i det motet. (Kronofog-
den 2018, s. 3)

I informationen betonas dels myndighetens stora befogenheter, dels att myn-
dighetens arbete ofta innebér att mdta personer i svara situationer, vilket stil-
ler krav pé respekt och empati. Tillsammans med uppdrag, viardegrunder och
ovriga riktlinjer ger detta bilden av kundservicehandlaggarnas arbete som en
komplex situation, dédr krav som neutral, saklig och effektiv service samt ett
personligt och lyhdrt bemétande behdver balanseras i praktiken.

2 Teoretiska och metodologiska utgdngpunkter

I det hir avsnittet beskrivs forst hur samtalen till Kronofogdens kundservice
kan forstds som en frontlinjesbyrakrati. Darefter presenteras Conversation
Analysis, som fungerar som studiens teoretiska och metodologiska ramverk.

2.1 Frontlinjesbyrakrati

Kundservicesamtalen till Kronofogden innebér direkta méten mellan en repre-
sentant for en myndighet och en klient. Samtalen kan ddrmed beskrivas som
en street-level bureaucracy, SLB (Lipsky 2010). Pa svenska har SLB omnidmnts
som bade grisrotsbyrékrati (Baianstovu 2012, Hoglund & Flinkfeldt 2024)
och frontlinjesbyrékrati, med omskrivningar som »arbete i vélférdsstatens
frontlinje» (Schierenbeck 2004, Flinkfeldt & Nidsman 2019, Johansson 2024).
Manga ganger anvidnds Overséttningarna parallellt, men det har ocksd hév-
dats att de kan ge olika konnotationer, sdrskilt i forhallande till byrakraternas
handlingsutrymme och relation till medborgarna (Schierenbeck 2004, s. 121,
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Baianstovu 2012, s. 48—49). I den hér artikeln anvinder jag frontlinjesbyrakrati
i linje med annan samtalsanalytisk forskning om myndighetsrepresentanters
kommunikation med medborgare (Bruhn & Ekstrom 2017, Flinkfeldt & Nas-
man 2019, Hoglund & Flinkfeldt 2024).

Frontlinjesbyrakrater, som kundservicehandldggare, har alltsd som framsta
arbetsuppgift att interagera direkt med klienter, och de fungerar dirmed som
en medlare mellan stat och medborgare. I motet med klienter ska frontlinjes-
byrékrater arbeta enligt bestdmda lagar, riktlinjer och rutiner samtidigt som
de forvintas anpassa sitt bemdtande efter situationen och personen. Arbetet i
frontlinjen beskrivs dérfor ofta som ett dilemma mellan att & ena sidan tolka
och folja standardiserade riktlinjer och rutiner, och a andra sidan vara lyhord
mot den enskildas situation och behov (Lipsky 2010, Bruhn & Ekstrom 2017).
Arbetet innebdr hog arbetsbelastning, begrinsade befogenheter och sniva
ramar for agerande, och frontlinjesbyrakraterna tenderar darfor att utveckla
strategier fOr att standardisera och rutinisera arbetet (coping behaviour, Lipsky
2010). Detta innebér samtidigt att frontlinjesbyrdkraterna har ett handlings-
utrymme och att de ddrmed kan ses som en sista och avgérande ldnk i imple-
menteringen av riktlinjer och ideal. Pa ett 6vergripande plan uppmérksammar
SLB alltsé ett glapp mellan ideal och praktik. I teorin framhévs att »the deci-
sions of street-level bureaucrats, the routines they establish, and the devices
they invent to cope with uncertainties and work pressures, effectively become
the public policies they carry out» (Lipsky 2010, s. xiii).

Trots att teorin om frontlinjesbyrékrati lyfter fram direkta moéten mellan
institutionsrepresentanter och klienter som avgdrande for hur riktlinjer imple-
menteras ar det fa studier som har utforskat sprakbruket i métena och vad som
faktiskt sker i interaktion deltagarna emellan. Enligt Bartels (2013) har tidigare
forskning i stéllet fokuserat pa individuella erfarenheter av motena, till exem-
pel genom intervjuer, vilket ocksa har bidragit till att hantera medborgare och
byrakrater som fasta social roller som inte formar och formas av varandra. P4
senare ar har dock studier inom olika vetenskapsomraden uppmérksammat hur
en samtalsanalytisk ansats kan fylla denna forskningslucka genom att belysa
hur riktlinjer och ideal omsétts och omforhandlas fréan tur till tur i samtal mel-
lan ménniskor (se t.ex. Caswell 2020, Hoglund & Flinkfeldt 2024, Johansson
2024). Samtalsanalytiska studier kan alltsa synliggéra hur frontlinjesbyrakra-
tier fungerar i praktiken och hur policyer »talas fram» (Caswell 2020).
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2.2 Conversation Analysis

Det teoretiska och metodologiska ramverket for artikeln ar Conversation Ana-
lysis, vilket ocksa omndamns som CA eller samtalsanalys (Sacks m.fl. 1974).
CA ger dels sirskilda perspektiv pa sprak och social interaktion, dels en upp-
sittning verktyg och begrepp for att arbeta med ett samtalsmaterial, och pé s&
sétt kan CA ses som bade teori och metod (se t.ex. Heritage 2008). CA har soci-
ologisk grund och hirrdr fran Garfinkels etnometodologi (Garfinkel 1967) och
Goffmans teori om en interaktionsordning (Goffman 1983), som bada framhé-
ver betydelsen av att studera social interaktion och ménniskors faktiska hand-
lande (Heritage 1984). Detta arv innebér bland annat att samtal ses som social
handling, det vill sdga som négonting som skapar och uppritthaller mening. Ett
centralt antagande &r vidare att social interaktion &r systematiskt organiserad,
till exempel genom turtagning, sekventiell organisation och preferensorganisa-
tion (Sacks m.fl. 1974, Pomerantz & Heritage 2013, Stivers 2013). Som meto-
dologi innebdr CA darfor systematiska och materialnira studier av interaktion,
med fokus pd hur samtalsdeltagarna dstadkommer sociala handlingar tur for
tur och i samspel med varandra. Analysforfarandet 4r induktivt, och innebdr
bland annat transkriptioner och sekventiella nirstudier av samtalsdata for att
urskilja monster i interaktionen och i de handlingar som utfors (Sidnell 2013).
Att samtalsanalysen studerar hur mening formas och sociala handlingar
utfors fran tur till tur innebar vidare att organisationer, institutioner och iden-
titeter ses som formade i och genom interaktion — som »talked into being»
(Heritage 1984, s. 290). Samtalen till Kronofogden kan klassificeras som insti-
tutionella samtal, det vill siga samtal dér deltagarna agerar i olika roller och
dér interaktionen formas av sdrskilda mél och ramar (Heritage & Clayman
2010). De sérskilda malen, rollerna och ramarna gor att institutionell interak-
tion tenderar att ha utmérkande drag som skiljer sig fran vardaglig interaktion.
Ett sadant drag &r att institutionsrepresentanter i regel undviker att visa affek-
tivt och empatiskt stod® nér klienter uttrycker kénslor eller beskriver svara
situationer, sdsom vore prefererat i vardagliga sammanhang (se t.ex. Jefferson
& Lee 1981, Ruusuvuori 2007, Ekstrom m.fl. 2013, Weatherall 2015, Flinkfeldt
& Niasman 2019). Nér det géller samarbetande och stédjande responser skil-
jer samtalsanalytisk forskning mellan tva typer: affiliation (sv. affiliering) och
alignment (Stivers 2008). Stivers m.fl. (2011, s. 20) beskriver alignment som
wthe structural level of cooperation» och affiliation som »the affective level of

3 1 artikeln anvénder jag affektiv som en Gvergripande term, som rdr sévil kénslor som empati,
‘uttryckt inlevelse i andra personers behov och reaktioner’.
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cooperationy. Affiliering innebar alltsa att ansluta sig till en affektiv héllning
som ndgon annan ger uttryck for, medan alignment innebér att vara i linje med
och bidra till den handling som utfors. Eftersom vi utfor sociala handlingar i
samspel ndr vi samtalar dr alignment alltid relevant, medan affiliering bara 4r
relevant nir nagon uttrycker en affektiv hallning (Stivers m.fl. 2011).

Tidigare samtalsanalytisk forskning om olika slags institutionella kontexter
har uppmérksammat att institutionsrepresentanter tenderar att undvika affilie-
ring med klienters affektiva hallningar och i stillet fokusera pa det institu-
tionella malet (se t.ex. Jefferson & Lee 1981, Ruusuvuori 2007, Ekstrom m.fl.
2013, Weatherall 2015, Flinkfeldt & Néasman 2019). I sammanhang dér institu-
tionsrepresentanter har krav pa sig att forhélla sig partsneutrala kan affiliering
till och med beskrivas som en restriktiv samtalsaktivitet (Weatherall 2015).
Studier av samtal till CSN:s kundservice har till exempel visat hur handlag-
gare ger minimala responser pa inringares problemberéttande och klagomal,
och att de darmed ger lag grad av affiliering samtidigt som de styr samtalet
mot service (Ekstrdom m.fl. 2013, Ekstrom & Lundstrém 2014). 1 samtal till
Forsdkringskassan ser dock Flinkfeldt och Nasman (2019) hur handldggare kan
»bidda iny» institutionell service i empatiska uttryck genom att forst uttrycka
forstaelse for inringarens situation (»jag forstar») och sedan fortsitta med en
relevant servicehandling. Med den empatiska inbdddningen kan den service
som ges bli mindre konfrontativ och i stéllet framstillas som en omsorg om
inringarens bdsta. Weatherall och Keevallik (2016), som studerar liknande
uttryck for forstéelse i bland annat servicesamtal, menar dock att uttryck for
att forstd den andra inte nddvindigtvis behover fungera affilierande. I linje
med Sacks (1992) skiljer de mellan att 2dvda och uppvisa forstéelse (claim vs
demonstrate understanding). Att hivda forstaelse innebér att explicit sdga att
man forstar, medan en uppvisad forstéelse blir synlig genom efterfoljande affi-
lierande handlingar snarare 4n en viss formulering. Weatherall och Keevallik
(2016) visar hur en hidvdad forstaelse som respons pa problemberittande eller
klagomal snarare kan goéra en pro forma-affiliering, det vill siga affiliering
for syns och formens skull. Att hivda forstaelse blir da en resurs for att skifta
fokus vid misalignment, det vill sdga ndr den som bemdter inte stodjer den
andras handlingsprojekt. En hidvdad forstéelse efter exempelvis ett klagomal
kan ddrmed vara ett sitt att fora fram sin egen eller institutionens agenda.

Likt teori om SLB har samtalsanalytisk forskning om institutionell interak-
tion papekat att det kan finnas ett glapp mellan teorier om professionella samtal
och hur samtalen faktiskt gar till i praktiken (Perdkyld & Vehvildinen 2003,
Stokoe 2014). Numera dr CA-forskning om institutionella sammanhang ofta
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tillampad, vilket innebér att den pa olika satt kan aterkoppla och bidra till den
praktiska verksamhet som studerats (Antaki 2011). Perdkyld och Vehvildinen
(2003) foreslar och beskriver specifikt hur CA kan utforas i dialog med verk-
samheters teorier om interaktion — utan att nédvéndigt styras av dem eller ta
dem som utgangpunkt. De skriver om stocks of interactional knowledge (SIK),
som &r »organized knowledge (theories or conceptual models) concerning inte-
raction, shared by particular professions or practitioner» (Perdkyld & Vehvildi-
nen 2003, s. 730). SIK innebér alltsa teorier eller idéer om interaktion, vilka
kan vara saval deskriptiva som normativa och mer eller mindre konkret kopp-
lade till en verksamhet. Perdkyld och Vehvildinen exemplifierar bland annat
med patientcentrerad vard och sprikliga praktiker kopplade till det idealet,
sésom att stélla dppna fragor. Utifran exempel fran samtalsanalytisk forskning
foreslar de sedan hur CA kan vara i dialog med SIK pé fyra huvudsakliga
sétt, ndmligen genom att 1) korrigera de antaganden som gors om interaktion,
2) ge en mer detaljerad bild av de praktiker som beskrivs, 3) bidra med en ny
dimension till foérstielsen av de sprékliga praktikerna och 4) ge en beskrivning
av konkreta sprakliga praktiker i relation till en abstrakt teori. P4 dessa fyra
sétt kan alltsé teorier och idéer om professionella samtal bli mer (vdl)grundade
i faktiskt interaktion, och samtalsanalytisk forskning kan ddrmed bidra till
att komplettera eller utveckla professionens praktik (Perdkyld & Vehvildinen
2003). I artikeln utgar jag fran att ett slags SIK kan framkomma genom Krono-
fogdens uppdrag, viardegrunder och riktlinjer, vilka mer eller mindre konkret
formulerar ideal f6r och teorier om interaktion.

3 Material och metod

Studiens material d4r hdmtat ur en korpus om 113 kundservicesamtal, drygt
8 timmars samtalsdata, som spelades in 2019 vid ett av Kronofogdens kund-
servicekontor inom ramen for min avhandling (Johansson 2024).* De inspe-
lade samtalen varierar i lingd; det kortaste dr en minut, det ldngsta knappt
21 minuter och medelsamtalstiden &r cirka 4 minuter (Johansson 2024, s. 55).
Dessa samtalslingder 6verensstimmer med Kronofogdens egen statistik for
hela verksamheten (Kronofogden 2023, s. 19). I inspelningarna deltar atta

+ Att materialet har spelats in och analyserats inom ramen for min avhandling innebér att sam-
talsutdrag eller delar av utdrag har analyserats tidigare, dock med ett annat fokus. Exempel som
helt eller delvis har publicerats tidigare férses med en kommenterande fotnot och referens.
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handlaggare med olika behdrigheter, och i inspelningarna ingar Kronofogdens
fyra drendetyper: 1) inringare som har en skuld att betala, 2) inringare som
vill fa betalt for en skuld, 3) inringare med allminna fragor och 4) inringare
som antingen vill f& uppgifter ur Kronofogdens register eller inte uppger nagot
drende i det roststyrda talsvaret. Majoriteten av samtalen i korpusen kommer
dock frén personer med skulder att betala, vilket 4r i linje med Kronofogdens
rapport for hela kundserviceverksamheten (Johansson 2024, s. 56).

Samtalen till Kronofogden sker inom en institutionell kontext med strikta
sikerhetskrav, och i samtalen nimns personliga och ekonomiska uppgifter som
kan betraktas som kéinsliga eller privata, och som i en del fall kan vara belagda
med sekretess (SFS 2009:400, kap. 34). Detta stéller hoga krav pé forsknings-
etiken, sdrskilt i relation till deltagarnas sdkerhet och integritet, i samband med
materialinsamling och hantering av materialet. Utover forskningsetiska rikt-
linjer formade Kronofogdens arbetssitt, regler och sékerhetskrav hur materia-
let kunde samlas in (Johansson 2024). Samtalen spelades in manuellt genom
att jag satt tillsammans med de handldggare som deltog. P4 si sdtt kunde jag
ge information till och be om samtycke fran inringarna fore inspelningen. Alla
deltagare, bade handldggare och inringare, har fatt utforlig information och
gett ett aktivt och dokumenterat samtycke till att delta. Materialet har hanterats
konfidentiellt, och nér det presenteras, som i denna artikel, dr uppgifter som
kan kopplas till en person eller ett mal — sdsom namn, personnummer, adress,
skulduppgift och datum — utbytta. Projektet dr godként av Etikprévningsmyn-
digheten (Dnr: 2019-02549).

For den aktuella studien har materialet bearbetats, transkriberats och ana-
lyserats enligt samtalsanalytisk metod (Jefferson 2004, Sidnell 2013, se trans-
kriptionsnyckel sist i artikeln). Genom att lyssna pa samtalen flera ganger och
transkribera har jag observerat materialet och samlat sekvenser dar ekonomisk
utsatthet uttrycks av inringare och bemots av handlédggare. En samling ir flera
fall av ett liknande interaktionellt fenomen, som kan nérstuderas och jamforas
for att sedan kunna ge en mer generell beskrivning (Sidnell 2013). Samlingen
som ligger till grund for artikeln innefattar alltsd bade inringarnas uttryck
for ekonomisk utsatthet och handlaggarnas responser, men analyserna lyfter
specifikt fram handldggarnas bemdétanden. I linje med samtalsanalysens teo-
retiska antaganden ser jag ekonomisk utsatthet som négot som relevantgdrs
av inringarna i interaktionen, snarare dn nigot pa forhand givet av exempel-
vis objektiva matt. Ddrmed har sammantaget inringarnas beskrivningar av 1ag
inkomst eller brist pa kapital respektive formuleringar av oro eller kinslor for
den ekonomiska situationen hanterats som uttryck for ekonomisk utsatthet.
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Ekonomisk utsatthet uttrycks och beméts i 29 av de 113 inspelade samta-
len, det vill sdga i1 drygt en fjardedel av korpusens kundservicesamtal. Totalt
uttrycks och beméts ekonomisk utsatthet i 70 sekvenser. Det innebér att ett
samtal kan innehilla flera uttryck for ekonomisk utsatthet och att ett uttryck
sédllan kommer ensamt. Uttrycken kan darfér behdva bemétas flera génger och
pa olika sétt under samtalets gang. Inringarnas uttryck fér ekonomisk utsatthet
forekommer vidare i olika faser och sekventiella positioner i samtalen, men
fraimst genom problemberittande 1 drendepresentationer eller i responser pa
handldggarens information och Kronofogdens beslut. Det monstret dverens-
stimmer med hur och ndr ekonomisk utsatthet uttrycks i samtal till Forsdk-
ringskassan (Flinkfeldt & Nasman 2019). Analyserna i artikeln fokuserar dock
pa handlaggarnas bemétanden snarare dn den uttryckta utsatthetens position,
sprakliga form och sociala funktion.

For att ndrstudera samlingen med fokus pa handldggarnas responser gjorde
jag inledningsvis en grov kategorisering av olika typer av bemdtanden. For att
ge en dvergripande bild av materialet visas denna kategorisering i tabell 1.

Tabell 1. Grov kategorisering av handldggarnas bemétanden

Typ av bemétande Antal

Fraga om personnummer 9

N
[O%}

Information om regel/process
Rekommendation

Uppgifter fran register

Minimala responser, t.ex. »m»
Erkdnnande av problem, t.ex. »jag hor»
Hévdad forstéelse, »jag forstar
Vidarekoppling internt

Kombination av flera bemétanden

— 00 O W W N O

Ingen respons

Av tabell 1 framgar att handldggarna tenderar att beméta uttryck for ekono-
misk utsatthet med information om Kronofogdens regelverk och processer,
med att frdga om inringarens personnummer, med uppgifter fran de digitala
registren eller genom en kombination av dessa bem&tanden. I avsnittet som fol-
jer analyseras handlaggarnas olika bemotanden vidare, dels utifrén affiliering
och alignment, det vill sdga responser som samspelar pa ett affektivt respektive
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strukturellt plan (Stivers 2008, avsnitt 2.2), dels i relation till Kronofogdens
riktlinjer, ideal och rutiner (avsnitt 1).

4 Analys

Analysen &r indelad i tre avsnitt, dir de forsta analyserna utgdr en grund for de
efterfoljande. I avsnitt 4.1 analyseras hur uttryck for ekonomisk utsatthet i for-
sta hand bemdts med service, och hur handlidggare styr samtalen mot detta mél
genom att ge svar med fa eller inga drag av affiliering. I avsnitt 4.2 analyseras
tva exempel pé hur handlaggare bemoter uttryck for ekonomisk utsatthet med
information, och hur sddana bemé&tanden innebdr en balansgang mellan flera
olika institutionella ideal och riktlinjer samt mellan normalisering och mot-
tagaranpassning. Avsnitt 4.3 lyfter slutligen fram exempel dér handliggarna
aktualisera grianser for Kronofogdens service, vilket belyser hur handlaggar-
nas bemd&tanden ocksd formas av standardiserade rutiner och forutsittningar
for kundserviceverksamheten.

4.1 Att bemo6ta med service

Ett 6vergripande monster i kundservicesamtalen dr att handldggarna bemo-
ter uttryck for ekonomisk utsatthet med service snarare én att affiliera med
inringarens uttryckta problem. Detta monster visar dels att ekonomisk utsatt-
het hanteras som en legitim grund till att f& myndighetens hjélp. Dels visar
det hur samtalen i forsta hand ar orienterade mot ett institutionellt mal, att ge
relevant service frdn myndigheten, vilket gar i linje med resultat av tidigare
forskning (se t.ex. Ekstrom m.fl. 2013, Flinkfeldt & Nésman 2019, jfr avsnitt
2.2). I det foljande visas tva utdrag som exemplifierar hur handlidggaren visar
minimal affiliering med inringarens uttryckta ekonomiska utsatthet, och hur
samtalet dirmed styrs mot service.

Exempel 1 visar hur en privatperson inleder sitt samtal med att sdga att hen
inte har tillriackligt med pengar for att betala sin skuld till Kronofogden, och
hur handlédggaren bemoter detta med att frdga om personnummer. Uppgifter
som personnummer gor det mojligt for handlédggaren att soka i Kronofogdens
register, och med fragan styr handldggaren alltsd samtalet mot det institutio-
nella malet. Utdraget borjar direkt efter hdlsningsfraserna och nér inringaren
borjar beskriva sin situation.
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Exempel 1. Kan ja ta ditt personnummer? (SEACS 56, 00.07.31-00.39.61)°

1 I: pt. .h hej. (.) .h jo (0.6) e:h ja har fatt e:h ehm e:hm (0.7) e:h
2 (.) ett bre:v har fran kronofogden att ja skulle beta:la, (0.5) .h
3 ettusensex-=ett sex- (1.0) ettu:sensexhundratjuge kronor?

4 KS: ymthm,

5 (0.4)

6 I: e:th (0.5) till & med arton n:ollfem tie,

7 (0.9)

8 KS: m:.

I: pt. .hh tyvdrr hah=jah- har ja noll kronor pa mitt konto.
10 (0.6)
11 KS: oke:j, .hh tkan 1ja rta ditt [personnummer?

o

12 I: [f6:r ja har i-
13 (0.8)
14 femti tretton, tjugoett?

I bérjan av samtalet beskriver inringaren exakta uppgifter om en skuld (rad
1-6) och hur hen inte kan betala pa grund av avsaknad av medel. Situationen
formuleras som olycklig (zvvdrr, rad 9), och uttrycket noll kronor (rad 9), som
ar en extremfallsformulering (Pomerantz 1986) legitimerar kontakten med Kro-
nofogden genom att betona allvaret i situationen (Johansson 2024, s. 106—107).
I ndsta tur bemdter handldggaren inringarens uttryckta problem pé ett neutralt
och serviceorienterat sitt. Handldggaren inleder med ok:ej, (rad 11), som tidigare
har beskrivits som ett sétt att inta en neutral héllning till féoregdende yttrande
(Ekstrom & Lundstrom 2014, Lindstrom 2018). Darefter fragar handldggaren
om personnummer. Med personnumret kan handldggaren sdka pa inringarens
drende 1 registren, och fragan 6ppnar dirmed upp for personlig hjilp. Dessutom
bryter frigan om personnummer av inringarens fortsatta problemberittande
(rad 12), och pé sé sitt skiftar handldggaren fokus och aktivitet i samtalet fran
problemberittande till service (Ekstrom & Lundstrom 2014, Weatherall 2015).
Genom sitt bemotande hanterar handléggaren alltsd inringarens uttryck for en
ekonomiskt svar situation som en anledning till att f& Kronofogdens hjilp, sna-
rare dn ndgot som kraver att hen ansluter sig till inringarens affektiva hallning.
Niér inringaren dérpé ger sitt personnummer hanterar hen ocksa bemdtandet
som relevant i sammanhanget.

I andra fall kan inringarnas uttryck for ekonomisk utsatthet hanteras som
bade affilieringsrelevanta och servicerelevanta av deltagarna, det vill siga som
nagonting som kraver bade affektiv respons och institutionell hjilp. Det blir
da sérskilt tydligt hur handldggarna kan behdva balansera potentiellt motstri-

5 Jfr Johansson 2024, s. 106—107 dar delar av utdraget har analyserats utifran hur inringaren
uppnar service genom legitimitets- och identitetsarbete.
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diga krav som kommer av ramfaktorerna, sisom att vara lyhdrda och se indi-
viden (Kronofogden 2014) och forhélla sig neutrala, sakliga och effektiva till
inringarens drende (Statskontoret 2019). I likhet med vad Flinkfeldt och Nas-
man (2019) har sett i samtal till Férsdkringskassan kan Kronofogdens handlag-
gare bemdta inringaren genom att forst hdavda forstielse for hens situation,
och sedan fortsdtta med en relevant servicehandling. Att hivda forstaelse pa
detta sitt kan dels ge en empatisk inbdddning av servicen, som framstéller den
institutionellt orienterade hjdlpen som en omsorg om inringarens bista utan
att handldggaren tar hens parti (Flinkfeldt & Nésman 2019). Dels gar det att se
den hivdade forstaelsen som en pro forma-affiliering (Weatherall & Keevallik
2016), och ddrmed som en resurs for att skifta fokus i samtalet och komma
vidare med den institutionella uppgiften.

Exempel 2 visar hur handldggaren beméter ett uttryck for en svar ekono-
misk situation med att hdvda forstaelse och direfter ge information. Med denna
respons orienterar sig handlaggaren mot inringarens affektiva hallning, utan
att explicit ansluta sig till den och pa sa sétt potentiellt ta stillning i inringarens
arende. I stéllet styrs samtalet mot det institutionella mélet. Samtalet kommer
fran en person som ringer om en nérstaende som har skulder som hen inte kan
betala. Innan utdraget tar vid har handldggaren sagt att hen kan se en faststélld
skuld i registret, det vill sdga en skuld som drivs in av Kronofogden, och gett
uppgifter om sista betalningsdag. Inringaren pépekar aterigen att hens anhd-
riga inte har ndgra medel att betala med och gor pé sa sdtt motstdnd mot hand-
laggarens information.

Exempel 2. Ja forstdr. (SEACS 60, 01.06.85-01.21.19)

I: han ha:r inga pengar a betala [me 6verhuvudta:get. ]

KS: [#a-# nd- na ja forstdr.]=nd men Jja
férstar de men vi kan inte (0.4) dra- te- vi kan inte gdra en
avbetalningstiplan eller sa me honom, .h de han kan [gdra de e ju

W do U s WwN e
=

[naha?
KS: <frivilliga> insdttningar?
(1.1)
KS: .hhlh
I: [im:?

Inringaren uttrycker en ekonomiskt utsatt situation for den anhoriga genom
en extremfallsformulering (rad 1), och gor ett slags motstdnd mot Kronofog-
dens beslut om att driva in skulden. Detta kan gora det relevant med en affi-
lierande respons, och i delvis overlappande tal hdvdar handlaggaren att hen
forstar (rad 2-3). Den hivdade forstéelsen ér orienterad mot inringarens affek-
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tiva hallning, men ansluter sig inte nddvandigtvis till den. Affilieringen kan i
stéllet ses som pro forma (Weatherall & Keevallik 2016), med vilken handlag-
garen erkdnner inringarens problem, utan att direkt ta stillning i d&rendet. Med
den hdvdade forstaelsen gor handldggaren samtidigt en dvergang till institu-
tionell service. Handldggaren formulerar fortsatt hur Kronofogden (vi, rad 3)
har begrinsade mojligheter att hjdlpa till med avbetalningsplaner (rad 3—4),
samtidigt som hen presenterar och forklarar vad inringaren och hens anhoriga
kan gora i den svara situationen (rad 4 och 6). P4 sa sitt styr handlaggaren sam-
talet mot ett framtida agerande, vilket omsitter ett aktiverande forhéllnings-
sétt (Kronofogden 2017). Att handldggaren tidigare har hdvdat forstdelse for
den potentiellt svara situationen gér ocksd att den institutionellt orienterade
informationen framstills som omsorgsfull (Flinkfeldt & Nésman 2019). I och
genom sitt bemdtande ger handldggaren alltsé ett aktiverande stod som upp-
marksammar inringarens problem, samtidigt som det stod som ges blir sakligt
och partsneutralt.

4.2 Att bemoéta med information om regelverk och processer

Som framgéatt av analyserna hittills hanterar handliggare pa kundservice
uttrycken for ekonomisk utsatthet som servicerelevanta i forsta hand. Snarare
an att bemota med affektiva responser svarar de med information, uppgifter
fran registren eller rekommendationer om hur inringaren ska agera framét. Det
vanligaste bemdtandet dr att handldggarna ger information om Kronofogdens
processer och regelverk (tabell 1). I det hir avsnittet visas tva exempel pd hur
ett sadant bemotande kan innebédra en balansgédng mellan flera institutionella
ideal och riktlinjer, sdsom att se individen genom att vigleda och aktivera hen
(Kronofogden 2014, 2017) och att ge saklig och partsneutral service (Statskon-
toret 2019, Kronofogden 2021). De tva exemplen synliggér mer specifikt hur
bemoétande med sa kallad villkorad information, information utifran sarskilda
forutséttningar (Hoglund & Flinkfeldt 2024), & ena sidan kan normalisera en
svar situation men riskera att bli opersonlig, & andra sidan kan fungera som ett
mottagaranpassat och empatiskt stod inom ramarna.

Exempel 3 ér ett utdrag fran samma kundservicesamtal som visades i exempel
1, dér en person uttrycker att hen inte kan betala sina skulder. Under samtalets
géng formulerar inringaren pa flera sitt en ekonomiskt svér situation, och exem-
pel 3 visar hur handldggaren beméter ett uttryck for ekonomisk utsatthet med
information om skuldsanering, en process som innebér att en hogt skuldsatt
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betalar en del av sina skulder under nagra ar for att sedan bli skuldfri. Innan
utdraget borjar har inringaren sjalv tagit upp skuldsanering, och handlaggaren
har erbjudit sig att skicka en informationsblankett. Inringaren har tackat ja till
erbjudandet och uttrycker sedan att hen inte ser ndgon annan utvig.

Exempel 3. Ansoka om skuldsanering. (SEACS 56, 09.34.26-10.15.09)

1 I: 6h ja:- ja ser liksom inte eh::. ja ser inget 1jus i tunneln liksom.
2 KS: né&:? men da e de#:h# ett bra alternativ att ansdka om (.)

3 skuldsanering, >fér att< (.) .hh (0.6) har man sad mycke skulder att
4 man inte s- (.) ké&nner att man har ndn m6jlighet att betala de 6h
5 under valdit léng ti:d, .hh s& &: (0.4) skuldsanering h (0.4) de man
6 ska ansoka om helt enkelt >for att< (0.7) dad kan man fa hjdlp att
7 (0.4) .hhh [bli av me sina skulder. ]=>de e ju en- de e ju en<

8 I: [(°ja har- ja har skulder®)]

9 KS: lang proticess e de, men e:h (0.6) [ha:r man e:h,

10 1I: [Fa.

11 I: °d- 6-° h

12 (1.2)

13 KS: vill man bli skuld[fri s& fe de brah.f

14 1I: [(Ja: har inte-) ja- ja- °6:h° jahe (.) ja vhet-
15 .h jah [vheth inhthe. .h ja vet inte hur ja ska bdra mej a:t

16 KS: [m.

17 1I: annars, for de- [de e- de e liksom-

18 KS: [na:.

Naér inringaren talar om sina ekonomiska framtidsutsikter genom extremfalls-
formuleringen ja ser inget ljus i tunneln liksom (rad 1) uttrycker hen en ekono-
misk utsatt situation. Inringarens tur innehdller ocksa tvekljud och omstarter,
som vittnar om att yttrandet &r disprefererat och socialt kénsligt (Pomerantz &
Heritage 2013). Detta kan gora det relevant med ett affektivt bemotande fran
handlaggaren, men i nésta tur undviker handlédggaren att affiliera med inringa-
rens héllning. Handldggaren bemdter forst med nd:? (rad 2), som bekréftar och
visar strukturellt stod for inringarens berdttande, och fortsétter sedan med att
positivt virdera skuldsanering som ett mojligt nésta steg for inringaren (rad 2).
Handldggaren 6vergér sedan till att beskriva processen for skuldsanering.
Handldggaren generaliserar informationen och ddrmed inringarens situation,
dels genom det generiska pronomenet man (rad 3—6, 9 och 13), dels genom
att formildra och forallménliga inringarens negativa kinsla och affektiva hall-
ning (att man inte s- () kdnner att man har nan mojlighet att betala, rad 3—4).
Genom handléggarens villkorade information presenteras och virderas skuld-
sanering vidare som ett bra och gorbart, om dn tidskrdvande, alternativ som
det gér att ta till om man har viljan att bli skuldfri (rad 5-7, 9 och 13). Med den
varderade och villkorade men generellt hallna informationen gor handldgga-
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ren en implicit och neutral rekommendation om hur inringaren kan gé vidare,
utan att ge nagra direkta garantier om skuldsanering. Pa sa sitt balanserar och
omsitter handldggaren ideal och riktlinjer om savil aktivering som neutralitet.

Att handlidggarens information i exempel 3 dr allmént hdllen gor & ena sidan
att processen for skuldsanering normaliseras, vilket kan bidra till att minska
det sociala stigma som problem med ekonomin kan innebéra. Det dr betydel-
sefullt i ssmmanhanget eftersom stigmatisering av ekonomiska problem kan
utgdra ett hinder for att soka hjalp (Kronofogden 2018b, Andelic m.fl. 2019).
Men den generella informationen blir & andra sidan opersonlig. Det kan gora
informationen otydlig och vag for den som soker hjélp (Hoglund & Flinkfeldt
2024), och dessutom frangd myndighetens ideal och riktlinjer om ett lyhdrt och
personligt bemétande (Kronofogden 2014). Overlappande med handliggarens
information talar inringaren tyst om sin egen situation (rad 8), och mot slutet av
och efter utdraget fortsitter inringaren sitt problemberittande, dar den flasande
rosten vittnar om en fortsatt upprordhet (rad 14—15 och 17). Tillsammans med
avsaknaden av bekréftelse frdn inringarens sida signalerar detta att den allmént
héllna informationen dnnu inte &r tillrdcklig eller fullt ut relevant for inringaren.

En risk med att beméta med information om Kronofogdens processer &r
alltsa att informationen kan bli for allmédn och hanteras som ett otillrdckligt
stod av den som ringer. Men att bemdta med villkorad information om Krono-
fogdens processer kan ocksa fungera som ett slags affilierande respons, som
uppmérksammar inringarens problem utan att direkt ta stédllning i drendet.
Exempel 4 visar hur handlidggaren ger ett bemo6tande med information som ar
orienterat mot inringarens uttryckta oro, men det visar ocksa utmaningar med
att omsitta ett aktiverande forhallningssétt i praktiken. Utdraget kommer fran
ett samtal dér en privatperson uttrycker oro 6ver kommande skulder, i synner-
het hur de kan paverka hens boende- och familjesituation. Exemplet borjar nir
handléggaren stéller en aktiverande fradga (Kronofogden 2017), som ocksé fun-
gerar som en implicit rekommendation genom att signalera att det kan vara en
mdjlig 16sning for inringaren att sélja sitt hus for att betala skulderna (advice-
implicative interrogative, Butler m.fl. 2010). Denna och dnnu en aktiverande
men informationsorienterad fraga mots av motstdnd frén inringaren genom
dels egna uppgifter om den ekonomiska situationen, dels fler uttryck for eko-
nomisk utsatthet. Handldggaren atergdr di till att ge uppgifter frdn registret
och villkorad information om Kronofogdens processer. I sammanhanget fun-
gerar uppgifterna och informationen som en resurs for att lugna inringaren i
den svara situationen, och ddrmed som ett institutionellt och opartiskt men
mottagaranpassat och empatiskt stod.
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Exempel 4. De e inget som sker pd en dag (SEACS 88, 05.41.65—06.55.10)¢

1 KSsS:
2
3
4 I:
5 KSs:
6
7
8 KSsS:
9 I
10 Ks:
11 I
12 I:
13 KS:
14 Ks:
15
16 KS:
17
18 I
19
20
21 KS:
22 I
23
24 I:
25 KS:
26 I:
27 KS:
28 I:
29 KS:
30
31
32
33
34
35 I:
36 KS:
37
38 KS:
39
40
41 I

men har du ;sjdlv funderat pd att hitta ett annat i1boende &
kanske sdlja huset 1sjdlv >for att< betalar dina skulder
(1.8)
na- tro-=ja vet inte om de ré&ckerh.
nej?
(7.2)
om de rdcker.=de:=de ja s: stora summa, da& (sa&) i framtiden.
Jal:.

[ska betala.=vi e lite oroli.
ja:. .h [de man- de man [ti-

[#ha:# [Ja har jobbat i ménga a:r,=i manga ar a

[sen (.)komma- komma i en s&n situation.
[1#a:.#
jar.
(2.2)
hu- hur ser de ut me jobb framd:ver for dej,
(2.4)
ah ja vet inte.=>fortfarande< sa ja maste ha:, (.) kontakten me
olika,
(0.6)
1jazh,=

: =°#jah.#°

(0.9)

°sa #de:# (a:h se::h)°

men de e jat[tebra att du ringer men, .h men de e ganska lang
[°(eh o s:h)°

process >sad att< de e inte sa att vi kommer [4- (.) &:, .hh b-

[°hm®

byter las pa ditt hus imorron, utan de e allti: hm: (bre:v a

papper a sant innan, .h >sd att< (0.4) du ha:r i sa fall tid pa:

de:j, (.) a- att .nfh .h (.) bli medveten om: de de=e mycke som

ska till. speciellt ndr man ha:r ba:rn? (0.4) & de alla barnen

under arton ocksa,

(1.3)

~Jazi,~

ja:.

(2.1)

>s& att< de e ingenting som ske:r pad en da:g, .hh e:hm men som de

ser ut Jjust nu: sa- sa: (0.4) finns de ingenting angdende hu:set?

(4.1)

°n&hg,°

Handldggarens forsta fraga pa rad 1-2 fungerar som en implicit rekommenda-
tion och ett milt forslag om att det kan vara mdjligt att silja huset for att ta sig
ur skuldsituationen (Johansson 2024, s. 223). Nir inringaren, efter langa pau-
ser, svarar att hen inte tror att en forséljning skulle ticka skulderna hanterar

¢ Jfr Johansson 2024, s. 222 dér forsta delen av utdraget har analyserats utifran deontiska hall-

ning.
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hen handldggarens rekommendation som irrelevant eller otillracklig, och hen
fortsétter i stdllet att uttrycka oro 6ver sina ekonomiska framtidsutsikter (rad 4,
7 och 9). Handldggaren bemoter forst med minimala responser (nej? och ja:.,
rad 5 och 8), vilka bidrar till inringarens pdgdende berittande, utan att explicit
ansluta sig till hens affektiva héllning (Stivers 2008). Darmed ges inringaren
ett utrymme att berétta om sin situation, utan att handléggaren tar stéllning i
drendet. Pa rad 10 inleder handldggaren sedan en tur dir hen sannolikt ska ge
allmén information. Overlappande fortsitter inringaren dock sitt problembe-
rattande (rad 11-12), vilket handliggaren beméter med ytterligare minimalt
affilierande men strukturellt stottande responser (rad 13 och 14) och en infor-
mationsinriktad fraga om jobb (rad 16). Med detta uppmuntras inringarens
berittande samtidigt som inringarens uttryck for ekonomisk utsatthet framst
hanteras som information som krivs for att ge fortsatt service.

Handlédggarens fraga pa rad 16 kan vidare beskrivas som ett sitt att omsétta
Kronofogdens ideal och riktlinjer om ett aktiverande forhéllningssétt (Krono-
fogden 2017). Inringaren svarar dock med en uttryckt osdkerhet infor arbets-
situationen, pauser samt otydliga och tystldtna responser med en rostkvalitet
som vittnar om att inringaren &r ledsen (rad 17-20, och 22-24), vilket synlig-
gor utmaningar med att omsétta det aktiverande forhallningsséttet i prakti-
ken. Efter den nagot otydliga responsen fran inringaren skiftar handlaggaren
fokus genom att positivt viardera och uppmuntra steget som inringaren har
tagit genom kontakten med kundservice (rad 25). Hen fortsétter sedan med
att ge villkorad men mottagaranpassad information om Kronofogdens mojliga
agerande (rad 27 och 29-33). I informationen &dr handlaggaren orienterad mot
Kronofogdens omfattande befogenheter, men framstéller samtidigt myndig-
hetens processer som tidskrdvande och stegvisa, sirskilt nar den skuldsatta
har barn. Handldggaren stéller diarpa en fraga om inringarens barn dr under
18 ar, vilken &r formulerad s att ja dr det férvéantade svaret (rad 32—33, Hayano
2013). Efter en langre paus (rad 34) bekriftar inringaren detta med darrande
rost (rad 35), vilket signalerar ett disprefererat svar samt uttrycker en oro och
upprordhet. Handldggaren bemoter aterigen med en minimal respons, som &
ena sidan gar i linje med inringarens fortsatta berdttande, & andra sidan inte
direkt ansluter till inringarens uttryckta oro (rad 36). Inringaren fortsitter dock
inte att berétta, utan en paus pa 6ver tva sekunder foljer (rad 37).

Naér inringaren inte tar vid fortsétter handldggaren med att sammanfatta sin
information om Kronofogdens agerande med >sd att< de e ingenting som ske:r
pd en da:g (rad 38). Déarpa viander hen sig mot det digitala registret och for-
medlar att hen inte kan se att det finns nagra uppgifter om utmétning pa huset
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(rad 38-39). Med informationen och uppgifterna intar handlaggaren en neutral
och saklig hallning till inringarens drende. Samtidigt kan den mottagaranpas-
sade informationen ses som en orientering mot inringarens uttryckta oro och
upprordhet, eftersom den forsdkrar hen om att Kronofogdens agerande inte
ska péverka boende- och familjesituationen for tillféllet. Darmed visar exem-
plet hur handlaggaren ger ett empatiskt stod i och genom den mottagaranpas-
sade informationen. Trots detta bemdter inringaren informationen med &dnnu
en lang paus (rad 40) samt ett tyst och tonsdnkt °|ndhd,’ (rad 41). Svaret vittnar
om en fortsatt oro, och efter utdraget fortsétter samtalet med att handldggaren
rekommenderar inringaren att kontakta instanser utanfor Kronofogden for att
16sa situationen. Det visar utmaningar med att ge tillrickligt stod i svéra situa-
tioner, och att det stod som kan ges dr format av de institutionella ramarna.

4.3 Att bemoéta med gréanser for arbetet

Att det stdd som Kronofogdens handldggare kan ge 4r format av de institutio-
nella forutséttningarna blir vidare tydligt genom att handldggare kan bemota
uttryck for ekonomisk utsatthet med gransdragningar for Kronofogdens upp-
drag och handldggarnas ansvar. Som medarbetare pd kundservice arbetar
handlaggarna i Kronofogdens frontlinje, ddr de & ena sidan &r en betydande
lank i1 implementeringen av riktlinjer och ideal, & andra sidan har ett standardi-
serat arbete med grundlidggande befogenheter och kunskaper (Lipsky 2010). I
handlaggarnas arbete ingar det att avgdra om ett drende &r relevant for Krono-
fogden och att tolka vilken typ av hjdlp inringaren behover, men de har inte
mandat att handlagga specialiserade drenden. Nér handldggarna sjélva inte kan
hjélpa till, pd grund av begrinsade befogenheter eller utifran Kronofogdens
uppdrag, kan de behdva koppla vidare inringaren internt eller hianvisa till andra
instanser. | detta avsnitt analyseras tvd exempel som visar hur handldggare
bemoter ekonomisk utsatthet med denna typ av griansdragning och ddrmed
hanterar inringarnas problem som utanfor handldggarnas eller myndighetens
handlingsutrymme och ansvarsomrade. Utdver att omsétta och balansera de
ideal och riktlinjer for bemotande som belysts i tidigare analyser visar avsnit-
tets exempel alltsd hur handldggarnas stod formas av rutiner och forutsitt-
ningar inom kundserviceverksamheten.

I exempel 5 bemdter handldggaren inringarens uttryck for ekonomisk
utsatthet med att framhéva sina begrdnsade befogenheter och déirefter koppla
vidare inom myndigheten. Samtalet kommer fran en privatperson som har fatt
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ett nytt belopp for 16neutmétning, och som genom sin uttryckta ekonomiska
utsatthet gor ett motstand och klagomal mot beslutet. Inringarens uttryck for
ekonomisk utsatthet gér det ddrmed relevant med ett affektivt bemotande och
en eventuell dndring av uppgifterna. Detta kan innebéra en utmaning for hand-
laggaren som dels behdver forhalla sig till riktlinjer och ideal om exempelvis
sakligt och partsneutralt bemotande, dels inte har mandat att utreda eller dndra
potentiellt felaktiga uppgifter. Utdraget inleds ndr inringaren formulerar det
nya loneutmatningsbeloppet som obegripligt.

Exempel 5. Nu pratar du me kundservice (SEACS 98, 01.09.35-02.00.53)"

I: ah du vet att de=e: ju liksom:=hur ska ja >6verhuvutaget< kunna
existera,=de ska tydlien dra:s tjugefemtusenhundrafem kroner,=ja
mena >de e ju liksom,<

(1.0)

: [de e ju helt obegriplit,

KS: [va ha:r du i 16n,

(1.2)

I: ja:h de e ju en provisionslén. [sd att de e vissa manader tjdnar Jja
KS: [tatha?=ktre:].

© W do U WN
H

10 I: ju me:r & viss mdnader tjadnar ja mindre va,=4 nu e de ju som sa

11 >att< vi har ju bara elva mananderslon,

12 KS: yja:[:,

13 I: [>sd att< ja har ingen 16n i augusi ma:nad a far ja ut ni-=ja:

14 har alltsd inte ens till min hy:ra pd sjutusenniohundra[femtidtta
15 KS: [.hhh

16 I: kronor.=[fdérstdr du sjalv,]

17 KS: [>0j oj oj< hh ] ja:? (.) jo ja ho:r- ja ho:r att de:h-

18 h:eh? & sen ndr ja tittar (ju) pa beslutet heller sa hittar ja’nte
19 va de skulle kunna v- hur de e <beréd:knat [heller,> (.) .hh ja >ivet

20 1I: [°nhehj®

21 KS: inte riktigt om [hon:-< a? .h n&: de har va t1lite tknepigt du:. sa:-
22 I: [naj.

23 KS: >sa att< e:hm (.) pt nu pratar du me kundservice, ja tror ja
24 behoéver koppla dej till en utmdtningshandldggare: .h sa ni far ise:
25 va de e som har blivit e:h knasigt har.

Pa rad 1-5 formulerar inringaren en ohdllbar ekonomisk situation till f6ljd av
Kronofogdens nya beslut. Snarare én att affiliera med inringarens hallning och
den uttryckt svara situationen bemdter handldggaren med en uppgiftsorien-
terad fraga (rad 6), och hen styr ddrmed samtalet mot fortsatt service. Styr-
ningen mot service foljs av en paus (rad 7), vilket signalerar ett kommande
motstand (Sikveland & Stokoe 2016), och inringaren fortsétter sedan med att

7 Jfr Johansson 2024, s. 148—150 dér utdraget ingér i exempel som analyseras utifrdn epistemisk
hallning.
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beskriva sin I6nesituation och hur Kronofogdens beslut gor att hen inte kom-
mer att kunna betala hyran (rad 8, 10—11 och 13—14). Inringaren avrundar med
att viadja om handldggarens forstéelse (rad 16). Med detta hanterar inringaren
alltsd handlidggarens serviceorienterade bemotande som otillrackligt, och det
blir relevant for handldggaren att bemdta med en affektiv respons.

Men handldggaren ger ett sakligt och partsneutralt bemdtande genom att
undvika att ansluta sig till inringarens affektiva héllning, samtidigt som hen
erkinner inringarens problem. Overlappande med inringarens problemberit-
tande sdger handldggaren forst ta:-ha?=kte:j, |a::, och >oj oj 0j< (rad 9, 12 och
17), vilka fungerar som insiktsmarkorer (Heritage 1984) som uppvisar en ny
forstaelse for inringarens problem (Ekstrom & Lundstrom 2014). Handlagga-
ren bemoter sedan med jo ja ho:r- ja hé:r (rad 17) och erkdnner dirmed det nya
beslutet som ett problem for inringaren, utan att uttryckligen ta stéllning till
om uppgifterna ar korrekta eller inte. Nar handldggaren dérpa vénder sig mot
sin datorskdrm och Kronofogdens register (rad 17-19) styr hen aterigen samta-
let mot service. Genom orienteringen mot registret aktualiserar handldggaren
samtidigt sina begrdnsade befogenheter att se och ge mer specifika uppgifter
om drendet. Hen formulerar inringarens drende som knepigt (rad 21), framhal-
ler sin roll som kundservicehandldggare och uppger att hen behdver (rad 24)
koppla vidare inringaren. Thunman m.fl. (2020) har tidigare uppméarksammat
hur vidarekopplingar inom Forsdkringskassan hanteras som det basta mdjliga
servicealternativet, snarare &n en dnskvérd och slutgiltig hjélp, och hur hand-
laggare ddrmed balanserar begrinsade mandat att ge specifik service med att
anda uttrycka en villighet att hjédlpa. Pa liknande sétt talar handldggaren hir
fram grénser for den hjdlp hen sjdlv kan ge, och det blir tydligt hur den standar-
diserade kundservicen formar samtalet.

Inringarnas uttryck for ekonomisk utsatthet kan ockséd bemotas med grans-
dragningar for hela myndighetens arbete. I exempel 6 bemoéter handlédggaren
inringarens uttryck for ekonomisk utsatthet med att hinvisa till kommunala
budget- och skuldradgivare, vilka har i uppgift att ge ekonomisk planering och
radgivning till privatpersoner (Konsumentverket 2023). Utdraget kommer fran
slutet av ett cirka 13 minuter l&ngt samtal, dir inringaren upprepade génger har
uttryckt ekonomisk utsatthet och oro (exempel 1 och 3). Genom rekommen-
dationen att kontakta en annan instans dras en grins for sdvél samtalet som
Kronofogdens fortsatta hjélp.
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Exempel 6. Fa lite rdd och stdd fran dom (SEACS 56, 12.03.40-12.36.38)3

1 I: °°jahh.°° de e nog s& att ja fa:r (0.4) ts:=sdlja den har

2 ldgenheten. men ja vet ju inte va: ja ska ta i1vagen. [hh

3 Ks: [end.e
4 (0.4)

5 KS: .h men #e:h-=eh-# ja tycker att du ska kontakta en budget
6 a skuldradgivare ocksa. (0.4) a:: (.) fa lite ra:d & [stéd fran
7 I: [1 kom-
8 KS: dom.

9 (0.9)

10 I: i kommunen da.=

11 KS: =ja:h, (0.3) de kostar ingenting & man kan boka in ett mdte me
12 dom, .hhh &:[: (0.4) f& lite stod da:r,

13 1I: [tha.

14 (0.9)

15 KS: °av dom ocksa.®° [hur man ska tanka runt de.

16 I: [ha,

17 (1.6)

18 I: pt o:kej.

19 KS: tm.=

20 I: =da ska ja- da ska ja goé:ra de. (°foér h°) (.) [.h

21 KS: [jattebra:.

22 I: h °fa vi se®° hur de kan ga, hehe .h

Inringaren talar hir fram en oro och ovisshet infor sin ekonomiska framtid,
dar en mojlig forsdljning av ldgenheten a ena sidan skulle 16sa skuldsituatio-
nen, & andra sidan potentiellt skulle gora hen bostadslos (rad 1-2). Handlag-
garen bemoter denna ekonomiska utsatthet med en tyst minimal respons, °nd.°
(rad 3), som affilierar minimalt men erkdnner inringarens problem och bidrar
till hens berdttande (Ruusuvuori 2007). Men inringaren fortsétter inte att
beritta, och efter en paus skiftar handlaggaren fokus mot service; hen inleder
sin tur med ett kontrasterande men e:h (rad 5), och gor sedan en rekommenda-
tion om att kontakta en budget- och skuldrddgivare for stod (rad 5-6, 11-12
och 15). Rekommendationen formuleras som handlaggarens personliga &sikt
(ja tycker, rad 5) och handldggaren uppvisar ddirmed en omsorg om inringaren
(Johansson 2024). Steget framat motiveras ocksa genom att framstillas som
gorbart och gratis (rad 11-12).

Med rekommendationen omsétter handldggaren ett aktiverande forhall-
ningssitt (Kronofogden 2017). Samtidigt ror rekommendationen att kontakta
en annan instans for att fa lite rdd och stod (rad 6) av dom ocksd (rad 15),
vilket dels formulerar kontakten som ett komplement till Kronofogdens stdd,
dels signalerar att bade handlaggaren och Kronofogden inte har mdjlighet att

8 Jfr Johansson 2024, s. 205-207 dér utdraget har analyserats utifran deontisk héllning.
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ge radgivning och mer stdd i den svara situationen. Med detta aktualiserar
handldaggaren myndighetens uppdrag (Kronofogden 2021), och formulerar
Kronofogdens stod som neutralt och sakligt framfor radgivande, praktiskt och
personligt. Den ekonomiska utsattheten hanteras ddrmed som ett institutionellt
relevant problem, samtidigt som handlédggaren avséger sig ansvar for problemet
och avbdojer fortsatt hjélp (jfr Ekstrém & Lundstrom 2014). Genom bemdtandet
balanserar handldggaren alltsé sina och myndighetens begrinsade mojligheter
att ge vidare service med att dnda uttrycka en villighet att hjdlpa (Thunman
m.fl. 2020). Inringaren séger sedan att hen tidnker agera enligt rekommendatio-
nen (rad 20 och 22), och efter en uppmuntrande och avslutsorienterad bekraf-
telse fran handldggaren (jdttebra:, rad 21) avslutas samtalet. Trots att handlag-
garen drar en grans for Kronofogdens hjélp hanterar inringaren ddrmed bemo-
tandet som relevant och hjilpsamt.

5 Diskussion

Artikelns analyser visar hur kundservicehandldggarnas bemdétanden av uttryck
for ekonomisk utsatthet formar och formas av sdvdl monster for institutionell
interaktion som Kronofogdens specifika riktlinjer, ideal och rutiner. P4 ett dver-
gripande plan hanterar handldggarna inringarnas uttryck for ekonomisk utsatthet
som en relevant grund till Kronofogdens hjélp. Det innebér att handliggarna
i forsta hand bemoéter den uttryckta utsattheten med att ge service i form av
exempelvis information och uppgifter, och att de visar minimal affiliering med
inringarnas uttryckta problem. Som uppméirksammat i analysavsnittet gar det
monstret i linje med tidigare forskning om affiliering i institutionell interak-
tion. Artikelns analyser visar till exempel hur en frdga om personnummer eller
en hévdad forstéelse och pro forma-affiliering kan fungera som resurser for
att skifta fokus fran problemberittande till service (exempel 1 och 2, Ekstrém
m.fl. 2013, Ekstrom & Lundstrom 2014, Weatherall 2015, Weatherall & Keeval-
lik 2016). P4 samma géng kan en hévdad forstéelse fungera som en empatisk
inbdddning av den kommande servicen (Flinkfeldt & Ndsman 2019), vilket
formulerar servicen som en omsorg om den skuldsatta, utan att handlédggaren
explicit ansluter sig till inringarens héllning och potentiellt tar stéllning i drendet.
Genom att skilja mellan affiliering och alignment, alltsa responser som samspelar
pa affektiv respektive strukturell niva (Stivers 2008), synliggor analyserna ocksa
komplexiteten i att ge stodjande responser pé uttryck for ekonomisk utsatthet.

Sprdk och stil: Tidskrift for svensk sprakforskning, NF 35, 2025. ISSN: 1101-1165 E-ISSN: 2002-4010



56 Maria Johansson

I analysexemplen kan handlidggarna bidra till inringarnas pagaende berdttande
om svéra situationer, samtidigt som de undviker att ansluta sig till deras affektiva
héllningar (exempel 4 och 6). Diarmed far de som ringer utrymme att géra sin
rost hord, pd samma gdng som handldggarna forhéller sig neutrala till inringa-
ren och hens drende. Utifran handlaggarnas bemétande av ekonomisk utsatthet
formas och uppritthélls rollerna som handléggare och klient, och samtalet blir
tydligt fokuserat pa det institutionella mélet. Genom interaktionen framstar
och formuleras ocksa det stod som handlaggarna och Kronofogden kan ge som
i forsta hand serviceorienterat, opartiskt och sakligt.

Utdver generella normer for institutionell interaktion formas handldggarnas
bemoétanden av olika institutionella ramfaktorer. Artikelns analyser synliggor
hur handldggarna stdndigt balanserar, omséatter och omforhandlar sévél stan-
dardiserade rutiner och forutsittningar inom kundservicen som ideal och rikt-
linjer for bemé&tande utifrdn myndighetens uppdrag, viardegrunder och poli-
cyer. Nar handlaggare beméter uttryck for ekonomisk utsatthet talar de fram
Kronofogdens uppdrag, samtidigt som de tillimpar riktlinjer och ideal om
bland annat ett aktiverande forhallningssitt, neutralitet, saklighet, effektivitet
och ett personligt stod (Kronofogden 2017, 2021, Statskontoret 2019). I linje
med Lipsky (2010) kan kundservicehandsldggarna beskrivas som frontlinjes-
byrékrater, vars huvudsakliga arbete ar att interagera direkt med medborgare.
Som frontlinjesbyrakrater ska handlidggarna inte bygga ldngvariga relationer
med dem som ringer, men de &r ansiktet utdt for Kronofogden, och det gar
att hdvda att deras »actions are the policies provided by government» (Lipsky
2010, s. xix, kursiv i original).

Trots att studier om frontlinjesbyrakratier lyfter fram byrékraternas aktiva
roll och direkta interaktion med medborgare har fa utforskat vad som sker mellan
deltagarna i praktiken (Bartels 2013). Genom att kombinera teori om frontlinjes-
byrdkrati med samtalsanalys kan artikeln bidra till att fylla denna forsknings-
lucka. Frontlinjesarbetet framstélls till exempel ofta som ett dilemma mellan
standardisering och begrinsade befogenheter & den ena sidan, och lyhordhet
och flexibilitet & den andra (Lipsky 2010). Den hir studien kan bekrifta och
konkretisera denna bild, bland annat genom att lyfta fram bade utmaningar och
en flexibilitet i implementeringen av riktlinjer, rutiner och ideal. Analyserna
visar bland annat pa svérigheter med att omsétta ett aktiverande forhéllnings-
sétt (exempel 4, Kronofogden 2017), och hur ett bemdtande med information
kan bli sévél otillrackligt och opersonligt som mottagaranpassat och empatiskt
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(exempel 3 och 4). Att skifta fokus mot service genom att fraga om personnum-
mer eller hdvda forstaelse kan vidare ses som strategier for rutinisera arbetet
(Lipsky 2010) nér handldggare stélls infor tal om ekonomisk utsatthet. Och nir
handlaggare bemdéter uttryck for ekonomisk utsatthet med grianser for Krono-
fogdens eller kundservicens hjélp blir det synligt hur den standardiserade kon-
texten och handldggarnas begrinsade befogenheter formar samtalet (exempel 5
och 6). I ett bredare perspektiv pekar artikelns kombination av samtalsanalys
och teori om frontlinjesbyrékrati pa betydelsen av tvdrvetenskaplighet; samtals-
analytiska studier kan konkretisera frontlinjesbyrakratier genom att synliggora
hur riktlinjer talas fram och omfoérhandlas i interaktion (Caswell 2020), medan
teori om frontlinjesbyrakrati kan bredda den sprakvetenskapliga forstaelsen for
sprakbruk i relation till institutionella normer.

Studien visar alltsd hur Kronofogdens riktlinjer, forutséttningar och ideal
fungerar i1 autentiska samtal, och ddrmed kan analyserna ocksé belysa, kon-
kretisera och till viss del korrigera antaganden om Kronofogdens bemotande.
Genom att aterkoppla sddana resultat om Kronofogdens kommunikation till
verksamheten kan forskningen komma till nytta for Kronofogden och dem som
kontaktar myndigheten. I linje med Perdkyld och Vehvildinen (2003) gér det att
se teorier om professionell interaktion i Kronofogdens uppdrag, virdegrunder
och policyer. Perdkyld och Vehvildinen (2003) beskriver sddana teorier som
generella idealiseringar, och pépekar att »concepts related to practices con-
sist of ideals and visions of the ‘best possible situations’, whereas institutional
practices constantly deal with the range of cases that do not reach such ideals»
(Perdkyld & Vehvildinen 2003, s. 728). I Kronofogdens uppdrag, viardegrunder
och policyer kan relationen mellan ideal och praktik pa liknande sétt vara vag.
De analyser som presenteras hir kan bland annat ge en mer detaljerad bild
av hur ideal om ett aktiverande forhéllningssétt gors i praktiken (exempel 2,
3 och 6), men ocksa korrigera idealen genom att visa hur aktiverande frdgor
inte alltid faller vél ut (exempel 4). Flera av analyserna konkretiserar ocksa
hur handldggarna orienterar sig mot mer abstrakta ideal utifrdn Kronofogdens
uppdrag, som stdd och neutralitet (Kronofogden 2021). Dérigenom visar stu-
dien pa hur samtalsanalytisk forskning kan ge nya insikter om professionella
samtal utifran faktisk interaktion och hur forskningen ddrmed har potential att
bidra till och utveckla en verksamhets praktik.
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Bilaga: Transkriptionsnyckel

KS: Kundservicehandlaggare

I: Inringare

[] Overlappande tal

= Ord eller turer uttalas ihop

) Mikropaus

(1.5 Paus matt i tiondelars sekund
Fallande intonation

’ Svagt stingande intonation

Starkt stigande intonation

Ord Betoning
ORD Starkt tal
*ord® Svagt tal
T Stigande resp. fallande ton i stavelsen efter
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<ord> Langsamt tal
>ord< Snabbt tal

Utdraget ljud
Or- Avbrutet ljud
fordf Leende rost
~ord~ Darrande rost
#ord# Knarrande rost
hh Utandning
-hh Inandning
-nfh Inandning genom ndsan
pt. Smackande ljud
(ord) Osékert yttrande
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