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Förord

Det känns surrealistiskt men bra att äntligen skriva förordet. Det betyder att
jag alldeles strax ska sluta skriva den här avhandlingen, och det får mig att
tänka tillbaka på de år som har gått och alla de personer som har hjälpt mig att
göra, förbättra och klara av arbetet. Jag kan inte tacka alla tillräckligt, men jag
ska nu göra ett försök.

Mitt första tack går till studiens deltagare – handläggare på Kronofogdens
kundservice och inringare till samma myndighet – vars språkliga möte, kun-
skap och verklighet jag har fått ta del av och spela in. Till de hjälpsamma
handläggarna som deltog: tack för att jag fick följa er och erfara er expertis,
och tack för att ni orkade lyssna på informationsmeddelandet till inringarna
sammanlagt 250 gånger. Tack även till de modiga och tålmodiga inringare
som valde att svara ”ja” på frågan om att delta i forskningen. Utan er, ingen
avhandling.

Ett riktigt stort tack går också till flera personer vid Kronofogdens huvud-
kontor som har arbetat för att göra projektet möjligt. Ett särskilt varmt tack
vill jag rikta till Mehmet Üye, forskningssamordnare, som har lotsat mig gen-
om myndigheten och hjälpt mig med både små och stora saker – alltid på ett
mycket uppmuntrande och lösningsorienterat sätt. Tack också till medarbetare
vid Kronofogdens rättsavdelning, kundserviceavdelning, kommunikations-
avdelning och analysenhet för hjälp och gott samarbete

I avhandlingsarbetet har jag haft förmånen att handledas av två mycket
kunniga forskare och språkvetare: Björn Melander och Susanna Karlsson.
Båda har följt mig engagerat från början till slut, och stöttat på många sätt i
arbetets olika skeden. Björn, din skarpa blick på text och dina kloka råd om
doktorandtiden har varit så värdefulla. Du har, lite skämtsamt kanske, liknat
avhandlingsarbetet vid en sorgeprocess: att doktorera innebär att successivt
förlika sig med vad idéerna om det stora arbetet till sist blev. Jag är tacksam
för att du lät mig sörja då och då, samtidigt som du alltid uppmuntrande mig
att ro projektet i hamn. Susanna, det började med ett trevande mejl till dig på
Språkrådet och mynnade ut i flera års handledning. Dina smarta kommentarer
och personliga råd har hela tiden fått mig att tänka till och bli inspirerad att
jobba vidare. Ett stort och varmt tack till er båda, Björn och Susanna!

Marie Flinkfeldt, jag är så glad för att du tog på dig rollen som granskare
vid mitt slutseminarium. Din noggranna läsning och dina initierade komment-



arer var mycket hjälpsamma och klargörande i arbetets slutskede. Din gransk-
ning hjälpte mig att fokusera både analyserna och avhandlingens bidrag. Tack
så mycket för det!

Under arbetets gång har jag fått ekonomiskt stöd av olika slag. Stort tack
till Olof Gjerdmans stiftelse för stipendiet som gav arbetsro den sista terminen.
Och tack till Kungl. Humanistiska Vetenskaps-Samfundet i Uppsala samt till
Institutionen för nordiska språk för bidrag till lärorika konferens- och kurs-
resor till University of Queensland respektive Loughborough University.

Uppsala universitet och Institutionen för nordiska språk har varit en trygg
och utvecklande arbetsplats under doktorandåren, och jag har många kollegor
att tacka för det. Vid institutionen vill jag rikta ett särskilt tack till lärare på
forskarutbildningskurserna, studierektorer, administrativ personal och till tid-
igare uppsatshandledare som har uppmuntrat mig att gå vidare. Tack också till
deltagare vid högre seminariet och TID-kollokviet som har diskuterat arbetet
i olika stadier. Vid Uppsala universitet har jag också haft förmånen att få delta
i Samtalslabbet. Tack alla för en tillåtande miljö att göra och lära samtals-
analys, och för konstruktiva kommentarer på pågående analyser.

Att få dela doktorandtiden med andra doktorander har varit mycket värde-
fullt. Varmt tack till institutionens doktorandkollektiv, både tidigare och nu-
varande, som jag har fått vara en del av. Ett extra varmt tack till Karin Senter
för ärliga och roliga samtal som har hållit mig uppdaterad in i minsta detalj,
till Linda Pfister och Per Klang för att vi har fått följas åt sedan de nervösa
ansökningspresentationerna, och till Adrian Sangfelt för gott och fokuserat
arbetsrumsklimat där i början. Jag har också vänner och tidigare plugg-
kompisar som har vandrat doktorandvägen samtidigt som jag. Tack till Anna
Raffoul Heuman, Ida Melander, Simon Magnusson och Susanna Areschoug
för igenkänning och stöd. Tack till Agnes Löfgren för roligt och tryggt konfer-
enshäng. Tusen tack till Klara Bertils för värdefullt peppiga meddelanden och
fina lunchsamtal. Och ett mycket varmt tack till Sara Ekström för din klokhet,
Mr Darcy-memes och för att du alltid finns där.

Utanför akademin har jag haft turen att få omges av fina vänner som skapar
tillåtande och roliga sammanhang, och som bryr sig om mig oavsett hur det
går på jobbet. Tack till gamla Gbg-vänner, rätt så gamla Uppsala-kompisar
och ”nyare” Stockholms-vänner! Ett extra hjärtligt tack till Hanna för trogen
och självklar vänskap, till Nathalie och Sara för middagsklubbens innerliga
samtal och till Bokklubben för att jag får vara med även när jag inte har läst
boken.

Så till min älskade familj, den jättestora och den lilla: tusen miljarders tack
för trygghet, uppmuntran och kärlek! Mamma Marléne, tack för inspiration,
aktivism och ovärderligt stöd. Ditt engagemang och dina hejarop har betytt så
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främsta förebilder. Och tack till Henrik, Einar, Otto, Axel, Tor, Kaj och Hugo!
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Rodhe för avhandlingens fantastiskt fina omslag!

Varmt tack till alla medlemmar i Sambandscentralen och Konyis intranät
för stöd och pepp längs med vägen, särskilt till mina fyra fina svärföräldrar,
Marie, Tomas, Hanna och Stefan. Och som svar på frågan ”När blir du klar
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Jonathan, du har sett mig på alla platser och alltid stöttat. Med dig har det
svåra känts mindre tungt och det roliga mycket mer spännande och lustfyllt.
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Inledning

Den här avhandlingen inleds med slutet. Utdrag 1.1 ger exempel på hur ett
telefonsamtal till Kronofogdens kundservice kan se ut strax innan deltagarna,
en inringare (I) och en kundservicehandläggare (KS), lägger på luren.1 Sam-
talet kommer från en person som har flera skulder och en pågående löneutmät-
ning hos Kronofogden.
Utdrag 1.1. Du gjorde min dag. (SEACS 97, 05.54.67–05.73.49)

1 I: vet du,
2 (1.2)
3 I: du gjorde min da: kan ja säga (te [dej).
4 KS:                                   [↑a:h= hä:rlit.(.)=
5 =↑j[a:.
6 I:    [hehe,
7 KS: då får ↑du [↑ha de så bra: nu:.
8 I:            [suveränt,
9 (0.6)
10 KS: glad [missommar. £↑ja=ha?£
11 I:      [detsamma,
12 I: #a:h# [de- de samma me’re.
13 KS:       [↑hej dåh?
14 KS: [↑hej ↑hej,
15 I: [hej då,=he:j.

Under de sista sekunderna av det här kundservicesamtalet uppvisar inringaren
att hen är glad och tacksam för den hjälp hen fått. Inringaren säger till exempel
”du gjorde min da” (rad 3). Handläggaren är också informell och positiv, och
önskar bland annat glad midsommar (rad 10). Att samtalet avslutas på det här
sättet tyder på att det har hänt och sagts någonting under samtalet som gör att
inringaren kan uttrycka en positiv inställning till kontakten med Kronofogden
och handläggarens bemötande. Avslutet väcker nyfikenhet på och intresse för
vad som hänt tidigare i samtalet: Vad ringer personen för att få hjälp med?
Vilken typ av hjälp och service gav handläggaren som tog emot samtalet, och
på vilka sätt? Och hur utvecklades samtalet i det här fallet till ett positivt
språkligt möte mellan inringaren och handläggaren?

1 En transkriptionsnyckel finns i bilaga 1. Se avsnitt 4.1 för förklaring av korpusnamn och tids-
koder för samtalsutdrag.
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I den här avhandlingen studeras telefonsamtal till Kronofogdens kund-
service, alltså till den statliga myndighet som arbetar med skulder. Mer speci-
fikt undersöks kundservicesamtalen som ett språkligt, meningsskapande möte
mellan inringare och handläggare, med fokus på hur Kronofogdens uppdrag
och värdegrund hanteras och omsätts i praktiken. Med samtalsanalys,
Conversation Analysis (CA), analyseras inspelade autentiska telefonsamtal till
Kronofogden. Det finns få svenska undersökningar av denna typ av muntlig
myndighetskommunikation över lag, och om Kronofogden saknas sådana
tidigare studier helt och hållet. Avhandlingen ger därmed en unik inblick i hur
denna myndighetskommunikation går till och fungerar. Analyserna synliggör
vad som görs till legitima och relevanta ärenden för myndigheten att hjälpa
till med samt vad service innebär och hur service görs i denna myndighets-
kontext.

En utgångpunkt för avhandlingen är att det ställs flera, delvis nya, krav på
den typ av myndighetskommunikation som kundservicesamtalen utgör. Olika
administrativa och ideologiska reformer, som ofta benämns New Public
Management, NPM (Hood 1991), har verkat för att göra offentlig förvaltning
mer effektiv, synlig och företagsliknande, och därigenom mindre byråkratisk
(Karlsson T. S. 2014, 2017). Utmärkande för dessa förhållningssätt är bland
annat att både privatpersoner och företagare omnämns som myndigheternas
”kunder” och att deras kontakt med en myndighet beskrivs som ”service”
(Karlsson T. S. 2020). Ytterligare ett tecken på dessa förändringar är att mynd-
igheter som Kronofogden ska arbeta i enlighet med olika värdegrunder, som
bland annat säger att myndigheter ska ”tjäna medborgarna, inte tvärtom”
(Regeringskansliet 2013:25), och att ett enkelt och lättförståeligt klarspråk ska
användas för att göra kommunikationen mer effektiv och serviceinriktad
(Regeringskansliet 2013; jfr Nyström Höög 2019). I Kronofogdens fall kan
det vara en utmaning att balansera service- och kundperspektiv med myndig-
hetsutövning, då Kronofogden är en myndighet med stora, ibland auktoritära,
befogenheter; myndigheten har till exempel mandat att beslagta och utmäta
personlig egendom för att betala av skulder (Edlund H. 2022). Kraven och
förhållningssätten får särskild betydelse för myndigheternas kommunikation
med allmänheten. Kundservicesamtalen är exempel på vad som har beskrivits
som frontlinjesbyråkrati (Lipsky 1980/2010), det vill säga direkta språkliga
möten mellan myndigheter och medborgare, där myndighetens riktlinjer,
policyer och normer kan och förväntas omsättas i praktiken i samtalet mellan
institutionsrepresentanten och klienten.

Utifrån dessa utgångspunkter kan samtalen till Kronofogdens kundservice
beskrivas som en komplex samtalssituation ur såväl handläggarnas som in-
ringarnas perspektiv. De som ringer in till Kronofogden kan vara andra myn-
digheter, organisationer eller företag, men de är oftast privatpersoner. Ibland
söker inringarna hjälp med att få betalt, men för det mesta har de själva skulder
att betala, och många är i en ekonomiskt utsatt situation. I samtalen med hand-
läggarna ska de som ringer in tala fram på vilket sätt de är i behov av hjälp
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och stöd från myndigheten. De handläggare som tar emot samtalen ska tolka
inringarnas olika ärenden, och arbeta enligt Kronofogdens uppdrag, som inne-
fattar både konkret skuldhantering och pedagogisk vägledning för att mot-
verka skuldsättning (SFS 2016:1333). På ett övergripande plan innebär upp-
draget att handläggarna ska hjälpa ”den som inte fått betalt” och ge ”stöd och
råd åt den som ska betala”, utan att ta ställning för eller emot inringarnas
ärenden (Kronofogden 2021a). I linje med olika värdegrunder förväntas hand-
läggarna dessutom ge ett effektivt och serviceinriktat bemötande samtidigt
som de ska använda ett lättförståeligt och enkelt språk (Regeringskansliet
2013; Kronofogden 2019a). Genom bemötandet ska den enskilda handlägg-
aren, och i förlängningen myndigheten, uppfattas som ”pålitlig, hjälpsam och
offensiv” (Kronofogden 2021a). Sammantaget är språket – och vad språket
gör – centralt i kundservicesamtalen.

Trots att direkta möten mellan myndigheter och medborgare ofta lyfts fram
som betydelsefulla för myndigheters arbete och legitimitet finns det få studier
av autentiska språkliga möten mellan deltagare (Bartels 2013; Bruhn &
Ekström 2017; Flinkfeldt & Näsman 2019; Thunman m.fl. 2020). Kronofog-
dens verksamhet och kommunikation är som nämnts outforskad ur ett språk-
vetenskapligt och interaktionellt perspektiv. Dessutom är denna myndighets-
kommunikation något dold, då Kronofogdens kundserviceverksamhet är om-
given av höga krav på säkerhet och personlig integritet (SFS 2009:400). Hur
arbetet på kundservice går till kan därmed beskrivas som ett slags tyst kunskap
(Iversen & Flinkfeldt 2022a:11; se äv. Stokoe & Sikveland 2017). Samtidigt
ökar antalet personer med skulder hos Kronofogden (Kronofogden 2023a).
Det betyder att allt fler är i behov av myndighetens hjälp, och de flesta tar
kontakt med kundservice genom att ringa myndighetens nationella telefon-
service (Kronofogden 2022a). Sammantaget är det av intresse att utforska hur
interaktionen mellan handläggare på och inringare till Kronofogdens kund-
service faktiskt ser ut och fungerar. En studie av en samhällsbärande myndig-
hets muntliga kommunikation kan ge värdefulla kunskaper såväl för språk-
vetenskapen och andra vetenskapsområden som för Kronofogden och de
personer som kontaktar myndigheten.

1.1 Syfte och frågeställningar
Avhandlingens syfte är att synliggöra kundservicesamtal som ett språkligt,
meningsskapande möte mellan dem som ringer in och handläggarna på Krono-
fogdens kundservice. Ett delsyfte är att öka förståelsen av hur Kronofogdens
myndighetsuppdrag och värdegrund hanteras och omsätts i praktiken i och
genom kundservicesamtalen. De lagstadgade kraven på klarspråk, det vill säga
medborgartillvänd och begriplig kommunikation, ingår i de värdegrunder som
styr hur Kronofogden ska arbeta och uppfattas. Till delsyftet hör därmed också
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att ge kunskap om hur kraven på klarspråk hanteras och fungerar i talad mynd-
ighetskommunikation.

Kundservicesamtalen analyseras genom nedanstående frågeställningar,
som i linje med avhandlingens teoretiska och metodologiska ramverk, Con-
versation Analysis, har utvecklats induktivt i samband med analysen av
materialet:

1. Hur hanterar och förhandlar deltagarna om serviceabilitet och
legitimitet i myndighetskontexten?

2. Med vilka språkliga praktiker ger handläggarna service, och hur
bemöts servicen av inringarna?

3. Vilka relationer formas mellan inringarna och handläggarna i och
genom interaktionen?

4. Hur förhåller sig deltagarna till skuld och ekonomisk utsatthet?

Den första frågeställningen rör deltagarnas orienteringar mot vad som är ett
relevant och legitimt ärende för Kronofogdens kundservice, och hur inring-
arna talar fram sig som berättigade till hjälp och service från myndigheten.
Den andra frågeställningen handlar om vad service innebär i ett myndighets-
sammanhang samt hur servicen ges och bemöts i samtalen. Den tredje fråge-
ställningen behandlar de olika relationer som formas mellan deltagarna genom
hur de samtalar med varandra i kundservicesamtalen. Och den fjärde fråge-
ställningen rör dels hur deltagarna orienterar sig mot betydelser av skuld, dels
hur ekonomisk utsatthet aktualiseras i samtalen. Sammantaget konkretiserar
de fyra frågeställningarna olika aspekter av kundservicesamtalen som språk-
liga, meningsskapande möten mellan deltagarna, och därigenom hur Krono-
fogdens myndighetsuppdrag och värdegrund omsätts i praktiken.

1.2 Avhandlingens disposition
Avhandlingen består av nio kapitel. I detta första kapitel har jag presenterat
studiens övergripande utgångspunkter, syfte och frågeställningar. I kapitel 2
ges dels en bakgrund som kontextualiserar och motiverar studien, dels en pre-
sentation av den institutionella kontext som undersöks, det vill säga Krono-
fogden och myndighetens kundservice. Därefter följer kapitel 3, som present-
erar avhandlingens teoretiska och metodologiska utgångspunkter. I kapitel 4
beskrivs sedan avhandlingens material, och hur materialet har spelats in, be-
arbetats och analyserats med samtalsanalytisk metod. Kapitlet lyfter och dis-
kuterar också forskningsetiska frågor som har aktualiserats genom projektet.

Kapitel 5–8 utgör avhandlingens analys- och resultatdelar. I kapitel 5
presenteras en analys av hur kundservicesamtalen inleds, och hur deltagarna
talar fram och hanterar ärenden som relevanta och legitima för myndigheten.
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Kapitlets empiri och analyser ger också en inblick i inringarnas skilda situat-
ioner och den bredd av ärenden som handläggarna möter.

Kapitel 6 beskriver hur handläggarna förmedlar information till dem som
ringer in genom att berätta om och kontrollera de uppgifter som finns i Krono-
fogdens olika dataregister. Utöver att analysera hur informationsförmedlingen
görs och bemöts belyser kapitlet vad förmedlingen av information får för
betydelse för deltagarnas kunskapsmässiga relationer.

I kapitel 7 analyseras hur deltagarnas gemensamma förståelse etableras, ut-
manas och omförhandlas när så kallade betalningsförelägganden kommer på
tal. Analyserna synliggör dels på vilka sätt samtal om betalningsförelägg-
anden kan innebära kommunikativa utmaningar, dels hur handläggarna med
hjälp av en kombination av olika samtalspraktiker både hanterar och före-
griper möjliga förståelseproblem.

I kapitel 8 analyseras hur handläggarna med olika språkliga praktiker
rekommenderar inringarna att gå vidare i sina ärenden, och hur rekommend-
ationerna bemöts av inringarna. Därigenom synliggör analyserna hur deltag-
arnas sociala rättigheter att bestämma framtida handlingar aktualiseras i
kundservicesamtalen.

Det sista kapitlet, det nionde, sammanfattar och diskuterar avhandlingens
resultat i relation till syfte och frågeställningar, tidigare forskning, teori samt
Kronofogdens kundserviceverksamhet. I det avslutande kapitlet görs också en
reflektion över studiens genomförande och en utblick med förslag på vidare
forskning.
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Bakgrund och kontextualisering

Avhandlingen tar avstamp i en förändrad relation mellan myndigheter och
allmänheten, och därmed mellan professionella och de privatpersoner och
företag som har kontakt med myndigheter som Kronofogden. I det här kapitlet
ges dels en bakgrund som kontextualiserar och motiverar studien, dels en
presentation av den institutionella kontext som undersöks: Kronofogden och
myndighetens kundservice.

Kapitlet består av tre delar. I kapitlets första del, avsnitt 2.1, ges en beskriv-
ning av de krav och riktlinjer som omger myndigheters verksamheter, såsom
lagar och policyer om effektivitet, service och enkelt språk. Under samma
avsnitt ges också en bakgrund till myndigheternas kommunikation (avsnitt
2.1.1), och till hur möten mellan professionella och klienter – såsom en myn-
dighets kundservicesamtal – kan ses som möten i vad som har kallats välfärds-
statens frontlinje eller gräsrotsbyråkrati (avsnitt 2.1.2).

I kapitlets andra del, avsnitt 2.2, introduceras den institutionella kontexten.
Avsnittet innefattar en beskrivning av skuldsättning och Kronofogdens arbete
med skulder (avsnitt 2.2.1) samt en presentation av Kronofogdens uppdrag
och värdegrund (avsnitt 2.2.2) respektive kundservice och kundgrupper (av-
snitt 2.2.3). I avsnittet beskrivs också hur det går till när en person ringer in
till kundservice (avsnitt 2.2.4), och hur en central och grundläggande process
inom Kronofogdens verksamhet, processen för ett betalningsföreläggande,
fungerar (avsnitt 2.2.5).

I kapitlets avslutande del, avsnitt 2.3, följer en sammanfattning av vad bak-
grunden och kontextualiseringen betyder för förståelsen och undersökningen
av samtalen till Kronofogden kundservice.

2.1 Myndigheter i allmänhetens tjänst
De senaste årtiondena har både synen och förväntningarna på myndigheters
roll och deras kontakt med allmänheten förändrats. Från 1980-talets mitt och
framåt har det i Sverige genomförts olika slags organisatoriska och styrnings-
relaterade reformer inom den offentliga sektorn. Reformerna, som har både
administrativ och ideologisk grund, har syftat till att göra offentlig förvaltning
mindre byråkratisk och i stället mer effektiv, synlig och företagsliknande
(Andersson m.fl. 2017:14; Karlsson T. S. 2017). Den förändrade synen på hur
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den offentliga sektorn kan och ska styras är en del av en större internationell
reformvåg som ofta går under paraplybegreppet New Public Management,
NPM (Hood 1991). Reformerna kan dock omnämnas på olika sätt beroende
på perspektiv (Karlsson T. S. 2014:18–19); på svenska har förändringarna till
exempel också beskrivits som en företagisering (Brunsson 1991; Rehnberg
2014:26; Ehn & Sundström 2020) eller en kundifieringsprocess (Karlsson T.
S. 2020).

Reformerna som beskrivs med etiketten NPM innebär med andra ord att
den offentliga sektorn inspireras av normer och arbetssätt från näringslivet.
Med detta formas ett slags hybridorganisationer (se t.ex. Smith 2010; Edlund
H. 2022). Myndigheterna är välfärdsorganisationer och betydande maktappar-
ater, men de ska samtidigt verka och uppfattas som bland annat service-
inriktade och individorienterade (jfr Regeringskansliet 2013:23). Symboliskt
för reformerna är nämligen att de som har kontakt med myndigheter kallas
kunder, och att deras kontakt med myndigheten beskrivs som en tjänst eller
service. Det kan också handla om att myndigheter utvärderar och mäter kund-
nöjdhet för att se om de utökade kraven på god kvalitet, effektivitet och till-
gänglighet uppfylls (Karlsson T. S. 2017, 2020).

Myndigheternas förändrade förhållningssätt till allmänheten blir vidare
synligt genom att myndigheter har olika värdegrunder (se t.ex. Nyström Höög
& Björkvall 2018; Björkvall & Nyström Höög 2019; Nyström Höög 2019;
Ehn & Sundström 2020). Värdegrunder kan beskrivas som marknadsförings-
texter och interna styrdokument som har gemensamt att de syftar till att ”regl-
era människors beteende gentemot varandra, inom eller utom den egna mynd-
igheten” (Nyström Höög 2015:2). En värdegrund formulerar alltså gemen-
samma mål och uttrycker en förenande anda, vilket i sin tur ska sätta tonen för
hur myndigheten ska utföra sitt arbete och uppdrag.

Svenska myndigheter styrs av värdegrunder på två nivåer: dels den gemen-
samma värdegrunden för alla statsanställda som utgår från rättsliga principer,
dels specifika värdegrunder vid enskilda myndigheter (Regeringskansliet
2013; jfr Nyström Höög 2019). I den gemensamma värdegrunden för alla
statsanställda beskrivs värdegrunden utifrån sex grundläggande rättsliga
principer: 1) demokrati, 2) legalitet, 3) objektivitet, 4) fri åsiktsbildning, 5)
respekt för lika värde, frihet och värdighet samt 6) effektivitet och service.
Under värdegrundens avsnitt om effektivitet och service står det att ett grund-
läggande krav är att ”myndigheterna ska tjäna medborgarna, inte tvärtom”
(Regeringskansliet 2013:25). Där nämns också att denna grundprincip har
särskild betydelse för myndigheternas kontakt med allmänheten, där kraven
på effektivitet och service måste balanseras, även om det ibland kan uppfattas
som att de står i konflikt. Det kan nämligen vara ”både tids- och arbetskräv-
ande att ge service åt allmänheten” (Regeringskansliet 2013:25), och det är
upp till den enskilda statsanställda att balansera kraven på effektivitet och
service. Under avsnittet om effektivitet och service nämner den gemensamma
värdegrunden också språklagens så kallade klarspråksparagraf, som reglerar
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att det offentliga språket ska vara ”vårdat, enkelt och begripligt” (SFS
2009:600, § 11). Här görs de lagstadgade kraven på ett lättillgängligt språk
alltså även till en del av kraven på myndigheternas effektivitet och service.

De förändrade förhållningssätten till allmänheten framkommer också i och
genom att myndigheter har interna policyer för kommunikation, det vill säga
dokument som beskriver ”när, var, hur, med vem och varför man ska kom-
municera” (Fredriksson & Pallas 2013:12). Forskning om sådana styrdoku-
ment visar att svenska myndigheters kommunikation med allmänheten styrs
av principer för gott rykte och effektiv produktion (Fredriksson & Pallas
2013). Dessa resultat är intressanta att ställa bredvid resultat från undersök-
ningar av myndigheters värdegrunder, som visar att principen för att balansera
effektivitet och service tenderar att framhävas i de myndighetsspecifika värde-
grunderna (Nyström Höög 2019). Tillsammans tyder studierna på att centrala
mål med myndigheters kommunikation är att synliggöra och skapa förtroende
för den egna verksamheten samt att uppfylla myndighetsuppdraget på ett
effektivt och serviceorienterat sätt.

2.1.1 Myndigheters språk och kommunikation
Det offentliga språket och de svenska myndigheternas språk var under en lång
tid opersonligt, krångligt, abstrakt och konservativt, och kallades bland annat
kanslisvenska. Men sedan 1960-talet har det offentliga språket förenklats, mo-
derniserats och intimiserats (Mårtensson 1988; SOU 2002:27:247; Nyström
Höög m.fl. 2012). Det beror bland annat på en informalisering av den svenska
myndighetskulturen och ett aktivt arbete mot ett tydligare och mer lättillgäng-
ligt språk. Utvecklingen som format myndigheternas språkbruk kännetecknas
av ”en ökad demokratisering, ett ökat statligt inflytande över privata angelä-
genheter och en uttalad strävan efter att sprida begriplig samhällsinformation”
(Mårtensson 1988:109). Arbetet mot ett tydligare och mer lättillgängligt myn-
dighetsspråk faller i sin tur tillbaka på idéer och ideal om en jämlikare relation
mellan myndighet och medborgare; att kunna ta till sig av och förstå samhälls-
bärande information är en förutsättning för ett rättssäkert och demokratiskt
samhälle (Språkrådet 2014; Nord & Lind Palicki 2015).

Myndigheternas kommunikation med allmänheten är numera reglerad i lag.
I språklagens klarspråksparagraf står det att ”Språket i offentlig verksamhet
ska vara vårdat, enkelt och begripligt” (SFS 2009:600, § 11). Med det menas
bland annat att språket ska följa den officiella språkvårdens rekommendat-
ioner, anpassas efter mottagaren och ha en enkel uppbyggnad utan svår-
begripliga ord (Språkrådet 2010). Det praktiska klarspråksarbetet kan i dag
beskrivas som ett väletablerat projekt, och myndigheter som Kronofogden
bedriver ett eget klarspråksarbete (Kronofogden 2017a; Språkrådet 2021b).

Även den språkvetenskapliga forskningen om myndigheters textburna
kommunikation, till exempel i broschyrer och faktablad, har många gånger
haft ett klarspråksfokus (Nyström Höög m.fl. 2012; Nord & Lind Palicki
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2015). Flera studier har bland annat analyserat hur myndigheternas modernare
sätt att skriva formar olika relationer mellan myndigheten och texternas tänka
mottagare, och reproducerar särskilda socialt konstruerade kunskaper (se t.ex.
Lassus 2010 om tänkta läsare av socialförsäkringsbroschyrer; Lind Palicki
2010 om föreställningar om föräldraskap i Försäkringskassans broschyrer;
och Ohlsson 2007 om informaliseringen av det svenska pensionssystemet i
texter från Pensionsmyndigheten). I takt med samhällets digitalisering har den
språkvetenskapliga forskningen också börjat intressera sig för myndigheternas
digitala kommunikation, till exempel i webbforum och i sociala medier. Digit-
aliseringen påverkar myndighetskommunikationen, till exempel genom att
göra den mer dialogisk, publik och informell, vilket bland annat öppnar upp
för fler konstellationer och relationer mellan myndigheten och allmänheten
(se t.ex. Koskela 2009; Hanell 2012; Sörlin & Söderlundh 2014; Nord 2015;
Almström Persson 2021).

Även om arbetet med klarspråk är etablerat och till viss del beforskat
saknas det forskning om hur klarspråk utförs i praktiken och vilka effekter det
får, det vill säga om myndighetskommunikationen faktiskt når upp till de mål
som nämns i lagar och riktlinjer (Nord & Lind Palicki 2015; Nord m.fl. 2015;
Nord 2017). Analyser av och översikter över det svenska klarspråksarbetet
visar dessutom att den ideologiska och demokratiska grunden till klarspråks-
arbetet har kommit i skymundan, och att klarspråk alltmer har kommit att
handla om att skriva lättförståeliga texter på ett tids- och kostnadseffektivt sätt
(Nord & Lind Palicki 2015; Nord 2017). Att klarspråk nämns som en del av
kravet på effektivitet och service i den statsgemensamma värdegrunden kan
också ses som ett tecken på detta (Regeringskansliet 2013; se avsnitt 2.1).
Därtill har både arbetet med och forskning om klarspråk främst handlat om
det skrivna språket, även om klarspråk också ska gälla myndigheters talade
kommunikation (Nord 2017:23). Det framkommer bland annat av Språkrådets
förklaringar och uttolkningar av språklagen (Språkrådet 2010:7, 2011:29).
Trots detta utforskas och omnämns klarspråk främst i förhållande till skriven
interaktion, och det saknas därför kunskap om hur kraven på klarspråk fung-
erar i myndigheters muntliga kommunikation med samhället och medborgare.

2.1.2 Kundservicesamtal: möten i välfärdsstatens frontlinje
Situationer där en institutionsrepresentant och en klient möts och interagerar,
såsom i samtal till en myndighets kundservice, kan beskrivas som en
frontlinjes- eller gräsrotsbyråkrati, Street-Level Bureaucracy, SLB (Lipsky
1980/2010). Forskning om frontlinjesbyråkrati lyfter fram hur möten mellan
institutionsrepresentanter och klienter är avgörande för hur olika riktlinjer och
policyer implementeras och omsätts i praktiken (se t.ex. Lipsky 2010; Ellis
2011; Rice 2013; Caswell 2020; Höglund & Flinkfeldt 2023). Institutions-
representanterna, eller frontlinjesbyråkraterna (eng. street-level bureaucrats),
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som kan vara exempelvis poliser, socialarbetare eller kundservicehandlägg-
are, har direkt kontakt med medborgare i sitt arbete och ses därmed som ett
slags mellanhand mellan stat och medborgare. I mötet med klienter ska de
arbeta och utföra myndighetsutövning i enlighet med lagar och riktlinjer,
samtidigt som de förväntas tolka och tillämpa regler på ett individorienterat
sätt utifrån klientens specifika situation. Denna flexibilitet och handlingsfrihet
gör att institutionsrepresentanten inte enbart ses som ett ombud, utan också
som en sista och aktiv länk i en kedja av policyimplementering (Lipsky 2010;
Rice 2013; Caswell 2020). Arbetet i frontlinjesbyråkratier har också moraliska
sidor, då institutionsrepresentanterna är med och implementerar vad som är
ett önskvärt beteende eller moraliskt riktigt i den specifika situationen (May-
nard-Moody & Musheno 2012; Flinkfeldt & Näsman 2019). Frontlinjesbyrå-
kraternas arbete har därmed stor betydelse för klienternas situation och för den
typ av hjälp som de får av den aktuella institutionen (se t.ex. Schönauer 2008;
Lipsky 2010; Caswell 2020).

Litteratur om frontlinjesbyråkrati har å ena sidan betonat institutions-
representanternas aktörskap och flexibilitet i att tolka och tillämpa välfärdens
olika regelverk (se t.ex. Lipsky 2010; Flinkfeldt & Näsman 2019). Å andra
sidan lyfter forskningen fram hur frontlinjesbyråkraterna förväntas ge god och
individorienterad service trots att de har begränsat handlingsutrymme och
mandat att ge all typ av service (se t.ex. Thunman m.fl. 2020). Det uppstår på
så vis ett dilemma när institutionsrepresentanterna förväntas vara lyhörda och
individorienterade i det specifika mötet på samma gång som de ska arbeta efter
standardiserade ideal, riktlinjer och uppdrag (Lipsky 2010; Bruhn & Ekström
2017). I sitt arbete utvecklar frontlinjesbyråkrater därför olika slags strategier,
där de gör vad de kan, inte nödvändigtvis vad de vill (Brodkin 1997, 2012).
Begrepp som frontlinjesbyråkrati synliggör denna paradox; byråkrati hän-
visar till riktlinjer och bestämmanderätt, medan frontlinje implicerar avståndet
till maktens förmodade centrum (Lipsky 2010:xii). Det har dessutom fram-
hållits att dilemmat med att balansera individorientering och standardisering
har intensifierats de senare åren, dels till följd av New Public Management-
reformers ökade krav på effektivitet och service (se t.ex. Brodkin 2012), dels
på grund av införandet av ny informations- och kommunikationsteknik (eng.
information and communications technology, ICT) såsom digitala system och
nättjänster (jfr Brodkin 2012; Buffat 2015; Bruhn & Ekström 2017; Thunman
m.fl. 2020).

Inom studier av frontlinjesbyråkratier ges mötet mellan institutionsrepre-
sentanter och klienter alltså en avgörande roll. Trots det har få studier analys-
erat det faktiska mötet och interaktionen mellan professionella och klienter.
Enligt Bartels (2013), som ger en översikt över forskningen om SLB över tid,
har studier tenderat att ha ett individualistiskt snarare än relationellt fokus
genom att analysera antingen institutionsrepresentantens eller klientens upp-
fattningar om mötet, till exempel genom intervjuer. På så sätt hanteras med-
borgare och institutionsrepresentanter som fixerade sociala roller som inte
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formar och formas av varandra. Det saknas därmed kunskap om vad som sker
mellan deltagarna och om hur frontlinjesbyråkratier fungerar som situerade
och dynamiska möten (Bartels 2013; se äv. Bruhn & Ekström 2017; Flinkfeldt
& Näsman 2019; Thunman m.fl. 2020). Forskningen har hittills främst rört
socialt arbete, medan statliga väldfärdsbyråkratier, såsom Kronofogden, har
undersökts i mindre utsträckning (Hollertz m.fl. 2017; Flinkfeldt & Näsman
2019). Detta trots att frontlinjesmöten numera utgör en central och växande
del av den offentliga sektorn (se t.ex. Dunkel & Schönauer 2008).

På senare tid har det lyfts fram hur samtalsanalys, Conversation Analysis,
kan bidra till studier av frontlinjesbyråkratier genom att ge en inblick i hur det
språkliga mötet mellan professionella och klienter går till samt hur olika rikt-
linjer, policyer och normer talas fram i och genom interaktion (Bruhn &
Ekström 2017; Caswell 2020; Höglund & Flinkfeldt 2023). Samtalsanalysen,
som presenteras närmare i kapitel 3, ser interaktion som någonting som skapar
social ordning, och samtal mellan professionella och klienter ses därmed som
situerat meningsskapande, snarare än som neutral representation (Sidnell &
Stivers 2013; jfr Flinkfeldt & Höglund 2022). Att analysera interaktionen i
detalj kan därmed synliggöra hur deltagarna iscensätter sina roller som
institutionsrepresentant respektive klient, hur olika regler och normer aktual-
iseras och omförhandlas samt hur bedömningar och beslut görs i interaktion
(Bruhn & Ekström 2017:212).

2.2 Den institutionella kontexten
Kronofogden är den statliga myndighet som arbetar med skulder. Myndig-
hetens formella namn är Kronofogdemyndigheten, men både inom och utom
myndigheten används vanligtvis kortformen Kronofogden, vilket även jag gör
i denna avhandling. I det följande ger jag en introduktion till den institutionella
kontexten, det vill säga till Kronofogdes arbete med skulder, Kronofogdens
uppdrag och värdegrund samt myndighetens kundserviceverksamhet. Av-
snittet ger också exempel på hur det kan gå till när en person kontaktar Krono-
fogdens kundservice via telefon, och hur en av Kronofogdens grundläggande
processer, betalningsföreläggande, fungerar.

2.2.1 Kronofogden: en myndighet som arbetar med skulder
Sveriges befolkning är i dag den tredje mest belånade befolkningen i EU, efter
Luxemburg och Danmark (SVT Nyheter 2023). De senaste åren har det
ekonomiska läget blivit tuffare, vilket gör allt fler får svårt att betala sina
skulder. Antalet privatpersoner med skulder hos Kronofogden ökar, samtidigt
som skulderna per person blir allt högre (Kronofogden 2021b, 2023a). År
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2022 fanns det drygt 450 000 skuldsatta i Kronofogden register, både privat-
personer och juridiska personer (Kronofogden 2021b, 2021c).2 Totalt handlar
det om skulder för cirka 101 miljarder kronor för privatpersoner. Jämfört med
året före, år 2021, är det en ökning med drygt sju miljarder, vilket motsvarar
en ökning om närmare 20 miljoner om dagen (Kronofogden 2023a).

Uppgifterna om att skulderna hos Kronofogden ökar visar att skuldsättning
och överskuldsättning, det vill säga när någon upplever att hen inte kan betala
sina skulder eller har återkommande problem med att betala sina räkningar, är
ett utbrett problem. Överskuldsättningen är kostsam, både för de personer som
befinner sig i den och för samhället i stort (Kronofogden 2018a). Enligt
Kronofogden leder ekonomiskt utanförskap till ”stora samhällsekonomiska
kostnader och stort personligt lidande”, och därför är det angeläget att utforska
skuldsättning och Kronofogdens verksamhet (Kronofogden 2021d). De sen-
aste åren har Kronofogdens verksamhet undersökts med fokus på överskuld-
sättning, tvångsförsäljning och kundorientering. Lundholm (2021) undersöker
tvångsförsäljning av bostäder, och hur resultatet av denna process formas av
olika sociala faktorer, såsom socioekonomisk status och förhållandet mellan
låntagaren och långivaren. Vuleta (2022) studerar migranters ekonomiska för-
utsättningar, och hur bristande kunskaper om sociala normer och rättliga
regler kan leda till överskuldsättning – och i förlängningen till segregation.
Edlund (2022) undersöker i sin tur Kronofogdens kundorientering, och vad
som sker när detta marknadsinspirerade perspektiv appliceras i den offentliga
organisationen. Enligt Edlund formas ett slags hybridorganisation, något som
i Kronofogdens fall ställs på sin spets då myndigheten kan kategoriseras som
en delvis auktoritär och tvingande organisation (eng. coercive organization,
Edlund H. 2022:26); Kronofogden har mandat att till exempel utmäta eller
auktionera ut personliga tillgångar för att betala skulder. Genom bland annat
intervjuer med tjänstemän belyser Edlund hur hybriditeten och kundorient-
eringen kan upplevas som en utmaning i kontakten med medborgare. Även
om Kronofogdens verksamhet har börjat utforskas har studierna främst haft
ett rättssociologiskt och företagsekonomiskt fokus. Det innebär att det saknas
kunskap om språkets roll i den samhällsbärande myndigheten, och om hur den
direkta kontakten mellan Kronofogden och myndighetens ”kunder” går till.

Problem med ekonomin och skulder har beskrivits som ett socialt stigma,
som är kopplat till känslor av oro, ångest och skam (jfr Hayes, 2000; Krono-
fogden, 2023; se äv. Ekström m.fl., 2013; Flinkfeldt & Näsman, 2019; Flink-
feldt, 2020). Det formar i sin tur både privatpersonernas och företagens kon-
takt med Kronofogden och bilden av myndigheten. I en introduktionstext till
Kronofogden skriver myndigheten:

2 År 2022 hade 393 781 privatpersoner och 59 462 juridiska personer skulder hos Kronofogden
(Kronofogden 2021b, 2021c).
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Det är inte helt ovanligt att medborgare känner oro inför kontakter med oss.
Det kan bero på att vi har ett uppdrag som innebär att vi ibland behöver fatta
beslut som påverkar människors liv, exempelvis att ägodelar ska användas för
att betala en skuld. […] Vi har stora befogenheter och med det följer ett stort
ansvar. Vi möter ofta människor i kris och vi vet att respekt och empati är
viktigt i det mötet. (Kronofogden 2018a:3)

Kronofogden är alltså en myndighet med befogenheter som kan ha stor in-
verkan på människors (privat)liv. Det kan i sin tur påverka synen på mynd-
igheten. Enligt H. Edlund (2022:13–14) framställs Kronofogden inte sällan
som en hård och skräckinjagande myndighet i både media och populärkultur.

Skuldsättning och ekonomisk utsatthet är således komplexa frågor och ett
tilltagande problem. Kronofogden kan ses som ”en viktig aktör i det samhälls-
ekonomiska kretsloppet” (Kronofogden 2018a:7) och som ett betydande stöd
för såväl skuldsatta som personer och företag som vill få betalt. I nästa avsnitt
beskrivs Kronofogden lagstadgade uppdrag och hur värdegrunder formar på
vilket sätt myndighetens uppdrag utförs.

2.2.2 Kronofogdens uppdrag och värdegrund
Kronofogdens uppdrag är att arbeta med skulder på bred front. Myndighetens
huvudsakliga uppgifter är ”indrivning, verkställighet, betalningsföreläggande
och handräckning, skuldsanering samt tillsyn i konkurs och tillsyn över rekon-
struktörer” (SFS 2016:1333, § 1). Kronofogden beskriver sitt uppdrag som
tydligt:

Vi har ett tydligt uppdrag. Vi hjälper den som inte fått betalt – oavsett om det
handlar om obetalda skatter, en ensamstående förälder som inte får underhåll
för sitt barn eller en hantverksfirma som utfört ett uppdrag. Vi ger även stöd
och råd till den som ska betala och ser till att betalningar sker på ett rättssäkert
sätt. (Kronofogden, 2018a: 3; se äv. Kronofogden 2021a)

Kronofogden har alltså i uppdrag att hjälpa både dem som inte fått betalt och
dem som ska betala. Myndigheten ska fastställa och driva in skulder och andra
krav på ett rättssäkert sätt. Den ansvarar också för skuldsanering, att granska
konkursförvaltare och att hjälpa till vid tvister som inte rör betalning, till
exempel vräkning. Genom sitt arbete ska myndigheten bidra till finansier-
ingen av den offentliga sektorn, till ett välfungerande samhälle för både all-
mänhet och företag samt till att motverka brottslighet (Kronofogden 2021a).

Kronofogden fastställer och driver in skulder på uppdrag av andra myndig-
heter, regioner, kommuner, företag och privatpersoner. Eftersom uppdraget
ger Kronofogden mandat att ta tillgångar och egendom i beslag för att betala
skulder kan myndigheten som tidigare nämnts kategoriseras som en delvis
auktoritär och tvingande organisation (Edlund H. 2022:26). Myndigheten är
dock alltid partsneutral, vilket innebär att Kronofogden inte tar ställning för
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eller emot någon av de inblandade (SFS 2016:1333). Utöver att direkt hantera
skulder har Kronofogden i uppdrag att motverka skuldsättning i samhället
genom att sprida kunskap och ge information om ekonomiska frågor. Genom
sådant förebyggande arbete ska de bland annat motverka överskuldsättning
och ekonomisk brottslighet (SFS 2016:1333).

Kronofogdens uppdrag fastställs dels i Förordning med instruktioner för
Kronofogdemyndigheten, dels i de årliga regleringsbreven (SFS 2016:1333;
Finansdepartementet 2022). Kronofogdens uppgifter framgår också genom
flera lagar, till exempel utsökningsbalken och skuldsaneringslagen (SFS
1981:774; SFS 2016:675). I förordningen med instruktioner för myndigheten
går det bland annat att läsa att ”Kronofogdemyndigheten ska tillhandahålla
information och god service så att allmänhet och företag har goda förutsätt-
ningar för att kunna fatta långsiktiga och hållbara beslut” (SFS 2016:1333, §
3). Sammantaget ger Kronofogdens uppgifter och åtaganden bilden av ett brett
myndighetsuppdrag som innefattar såväl skuldhantering som folkbildning.

Hur Kronofogden arbetar enligt sitt uppdrag styrs av värdegrunden, dels
den övergripande värdegrund som gäller för alla som arbetar inom staten och
som beskrevs i avsnitt 2.1 (Regeringskansliet 2013), dels av Kronofogdens
egen värdegrund (Kronofogden 2021a). På Kronofogdens webbplats, under
fliken ”Värdegrunden styr vårt arbete”, listas myndighetens egen värdegrund
i tre punkter, som tillsammans beskriver Kronofogdens vision, verksamhets-
idé och värdeord (Kronofogden 2019a):

 Vår vision är att alla betalar och ingen blir överskuldsatt.
 Vår verksamhetsidé är att arbeta för att de som har rätt att få betalt

får det. Men vi ger även stöd till dem som ska betala sina skulder
och ser till att det sker på ett rättssäkert sätt.

 Våra värdeord är: pålitlig, hjälpsam och offensiv.

En värdegrund är dubbelriktad på så sätt att den sätter tonen för såväl hur
myndigheten ska uppfattas som hur den ska agera (Nyström Höög 2015). I
Kronofogdens fall ska myndighetens värdeord, ”pålitlig, hjälpsam och offens-
iv” (Kronofogdem 2019a), alltså styra både hur myndigheten uppfattas och
hur den agerar. Värdeorden får särskild betydelse i relation till dem som har
kontakt med Kronofogden, till exempel via myndighetens kundservice.

2.2.3 Kronofogdens kundservice och kundgrupper
Kronofogden har en kundservice, och internt talar myndigheten om de som
har kontakt med myndigheten som kunder, som kan delas in i kundgrupper
(Edlund H. 2022). Det är omdiskuterat huruvida det är möjligt att vara kund
till och i staten (se t.ex. Karlsson T. S. 2020). Det kan dock också vara pro-
blematiskt att tala om medborgare i relation till en myndighets kundservice-
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verksamhet, eftersom de som kontaktar kundservicen inte nödvändigtvis be-
höver vara svenska medborgare (jfr Flinkfeldt & Näsman 2019:12). I avhandl-
ingen används Kronofogdens egen etikett kund när myndighetens kund-
serviceverksamhet presenteras och omnämns. I övrigt kallas de som har kon-
takt med Kronofogden inringare eller klienter.

Kronofogdens kundservice svarar på frågor och handlägger enklare ärend-
en. Kundservicen går att kontakta via mejl eller telefon, och det går också att
ställa allmänna frågor på Kronofogdens Facebooksida. Det pågår en modern-
isering av kundserviceverksamheten, till exempel är det numera möjligt att nå
vissa tjänster digitalt via tjänsten ”Mina sidor”. Trots det besvaras fortfarande
de flesta frågorna per telefon. År 2019, då insamlingen av avhandlingens
material gjordes, tog myndigheten emot ca 1,3 miljoner så kallade kundfrågor.
Drygt 1,16 miljoner av dessa frågor inkom via telefon och cirka 168 000 via
mejl. År 2019 tog varje kundservicesamtal i genomsnitt cirka 4 minuter, och
medelväntetiden till kundservice var strax över 12 minuter (Kronofogden
2019b:19). De senaste åren har det totala antalet kundfrågor ökat något, men
för år 2022 gäller i stort liknande siffror för inkommande telefonsamtal,
genomsnittlig samtalstid och väntetid till kundservice (Kronofogden 2022a).

Kronofogdens telefonservice är central och nationell. Det innebär att kund-
servicen nås genom ett enda telefonnummer, även om det finns fyra olika
kundservicekontor. De som har kontakt med Kronofogden delas in i tre kund-
grupper: de som har en skuld att betala, de som vill få betalt för en skuld och
de som vill få allmän information. Internt kallar Kronofogden dessa tre kund-
grupper för gäldenärer, borgenärer och allmänhet. Den största delen av de
inkommande samtalen är från gäldenärer, det vill säga personer eller företag
som har en skuld att betala.3

På Kronofogdens fyra kundservicekontor arbetar strax över 145 handlägg-
are (år 2022).4 På en arbetsdag – om heltid – arbetar de fyra timmar i telefon,
och i genomsnitt besvarar handläggarna 50 kundservicesamtal per arbetsdag.5

Övrig arbetstid svarar handläggarna på mejl och gör andra administrativa
arbetsuppgifter. (Handläggarnas arbetsuppgifter beskrivs vidare i kapitel 4.)

Alla handläggare på kundservice genomgår en intern utbildning i flera steg.
Utbildningarna består av självstudier och praktiska moment, och involverar
bland annat webbaserade utbildningar, träffar med handledare och medlyss-
ning. Medlyssning innebär att en handläggare sitter bredvid och lyssnar när en
annan handläggare tar emot ett kundservicesamtal. Utöver att användas i
utbildningen av kundservicehandläggare syftar medlyssning till att kvalitets-
säkra kundservice, och samtalen utvärderas då utifrån en medlyssningsmall
(Kronofogden 2014).

3 Personlig kommunikation, A. Andersson, controller på Kronofogden, 14 november 2022.
4 Personlig kommunikation, M. Üye, forskningssamordnare på Kronofogden, 19 januari 2023.
5 Personlig kommunikation, A. Andersson, controller på Kronofogden, 14 november 2022.
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I relation till handläggarnas utbildning och kvalitetssäkringen av kund-
serviceverksamheten finns det alltså olika interna dokument, såsom utbild-
ningsplaner och studiematerial, som förmedlar mål och normer för hur en
handläggare ska arbeta och agera. I dessa styrdokument fastställs bland annat
vilka färdigheter en handläggare ska ha, till exempel att tillämpa olika regler
och sakkunskaper, förstå och förklara centrala begrepp samt förstå och
tillämpa olika administrativa verktyg. I styrdokumenten går det vidare att läsa
att handläggare ska ”[f]örstå Kronofogdens uppdrag, verksamhet, vision och
värden för att tillämpa rätt attityd och bemötande” (Kronofogden 2018b:9).
Det går också att läsa att handläggare förväntas ha både ”vägledande dialoger”
och ett ”aktiverande förhållningssätt” till inringare som har en skuld att betala.
En vägledande dialog syftar till att ”få kunden att förstå vad det innebär att få
ett ärende hos Kronofogden” och att ”sprida information som gör att kunden
blir mer medveten om sin skuldsituation, samt vilka möjligheter som finns att
förändra den” (Kronofogden u.å.). Ett aktiverande förhållningssätt syftar i sin
tur på att ”bidra till kundens motivation och handlingskraft att återta kont-
rollen över sin situation”, till exempel genom att ställa frågor om hur inring-
aren har tänkt att gå vidare (Kronofogden 2017b).

Det finns inget särskilt samtalsschema som handläggarna är tänkta att hålla
sig till i samtalet med inringare. Däremot nämner medlyssningsmallen olika
delar eller aspekter av kundservicesamtalen som kan bedömas och utvecklas.
I inledningen uppmuntras till exempel en ”välkomnande hälsningsfras” och
att handläggarna ”visar engagemang” genom att vara ”intresserad[e] och
servicegivande” (Kronofogden 2014). Medlyssningsmallen har även en sär-
skild del om handläggarens bemötande och språk, där följande punkter listas
(Kronofogden 2014, förkortningen ”hl” är ändrad till ”handläggaren”):

 Kundens behov är i fokus
 Handläggaren ser individen
 Handläggaren pratar klarspråk (mänskligt, lyhört, enkelt)
 Handläggaren förklarar enkelt
 Handläggaren använder positiva uttryck (uttrycker vad Krono-

fogden kan göra istället för vad vi inte kan göra)

Medlyssningsmallens punkter om språk och bemötande framhåller alltså relat-
ionella aspekter i samtalen, och kravet på att använda klarspråk tolkas som att
prata ”mänskligt, lyhört [och] enkelt” (Kronofogden 2014).

Utifrån Kronofogdens uppdrag, värdegrund och interna styrdokument samt
statistik om Kronofogdens kundserviceverksamhet framstår kundservicesam-
talen sammantaget som en komplex samtalssituation, där flera olika roller, mål
och uppdrag ska samsas. De flesta som ringer in till Kronofogden söker
information om och vägledning i ett ärende där de har en skuld att betala, men
samtalen kan också komma från inringare som vill få betalt för en skuld eller
från inringare som söker allmän information. I samtalet ska handläggaren
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tolka inringarens ärende och arbeta enligt Kronofogdens uppdrag, vilket både
innebär att hantera skuldärenden och att ge pedagogisk vägledning i ekonom-
iska frågor. Denna myndighetsutövning ska balanseras med värdegrunder om
god och effektiv service.

2.2.4 Att ringa till Kronofogdens kundservice
När en person ringer in till Kronofogdens kundservice möts hen av ett auto-
matiskt röstmeddelande, det så kallade talsvaret, som är röststyrt. Talsvaret
presenterar Kronofogdens verksamhet och ger inringaren möjlighet att be-
skriva sitt ärende. För att ge en inblick i hur kundservicesituationen ser ut och
fungerar, särskilt ur en inringares perspektiv, visas en transkription av det
automatiska talsvaret i utdrag 2.1. Utdraget ger exempel på hur talsvaret kunde
se ut under tiden för datainsamlingen. Vid just detta tillfälle var talsvaret ut-
ökat med ett tillfälligt meddelande om driftstörningar. I utdrag 2.1 finns det
därför tre stycken röster: en ordinarie talsvarsröst (TS 1 i transkriptionen), en
röst som informerar om problemet med telefonin (TS 2) och en röst som in-
formerar om det pågående forskningsprojektet (TS 3, se vidare kapitel 4). I
utdraget har jag själv ringt in till kundservice; det är alltså jag som är inring-
aren (I) i transkriptionen.
Utdrag 2.1. Välkommen till Kronofogden. (SEACS, Talsvar, 00.00.00–01.59.00)

1 TS1: vä:lkommen till kronofogden.
2 TS2: just nu: har vi problem med vår telefoni.(0.8) detta gör
3 att vissa samtal kan kopplas bort. (0.9) vår leverantör
4 arbetar med att lösa problemet så fort som möjlit.
5 (2.9)
6 TS1: for english:, please press nine.
7 (1.0)
8 TS1: här hjälper vi dom som ska betala en ↓skuld. dom som vill
9 få betalt¿ och dom som vill ha allmän information. beskriv
10 nu med nåra ord varför du ringer till oss. hur kan ja
11 hjälpa dig,
12 I: skuld.
13 (2.2)
14 TS1: gäller de ett ärende som är registrerat hos kronofogden.
15 I: jah,
16 (1.1)
17 TS1: i ett skuldärende finns det en som vill få be↑talt, å en
18 som har krav på sig att betala. ringer du för den som har
19 ↑krav på sig att betala.
20 I: ja.
21 TS1: då kopplar jag dig till en handläggare. varsågod.
22 (2.5) ((kort pip))
23 TS3: just nu deltar kronofogden i ett forskningsprojekt. (0.4)
24 som utförs av uppsala universitet. pro↑jektet studerar
25 telefonsamtal till kundservice. (.) och ditt samtal kan
26 därför komma att spelas in, (0.4) och användas i forskning
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27 och undervisning. (0.6) om ditt samtal blir slumpvis utvalt
28 kommer du att få mer information när du kopplas vidare.
29 (1.0) då kommer du också ha möjlighet att själv välja om du
30 vill att ditt samtal ska vara ↑me i studien eller inte.
31 (0.6) tack.
32 TS1: ditt samtal placeras i kö: som betjänas av <º↑trettiofem↑º>
33 handläggare. du har för närvarande plats <º↑trettiosju↑º> i
34 kön. du som ringer inom sverige å som hellre vill bli
35 uppringd.=tryck ett.
36 (6.1) ((I väntar kvar))
37 i syfte att förbättra vår kundservice lyssnar ibland en
38 ↑till handläggare på ditt samtal. säg till när du blir
39 framkopplad om du inte vill medverka.
40 ((kopplar vidare))

Utdrag 2.1 visar dels den presentation som Kronofogden gör av myndighetens
kundserviceverksamhet, dels hur talsvaret låter den som ringer beskriva sitt
ärende med egna ord. Utifrån inringarens beskrivning sorteras sedan samtalen
i fyra ärendetyper. Tre av ärendetyperna överlappar med de tre kundgrupperna
(se avsnitt 2.2.3); de inringare som säger att de är skyldiga att betala sorteras
i ärendetypen gäldenär, de som vill få betalt för en skuld sorteras i ärende-
typen borgenär och de som har allmänna frågor sorteras i ärendetypen allmän-
het. I den fjärde ärendetypen, grund, hamnar dels samtal från inringare som
inte uppger något ärende i talsvaret, dels samtal från inringare som vill hämta
ut uppgifter ur Kronofogdens register. Den senare typen av grundsamtal kallas
vanligen registerförfrågningar, och de innebär ofta samtal från företagare,
arbetsgivare eller andra myndigheter. Utöver de fyra ärendetyperna finns det
en direktingång för polisen, som alltså inte behöver stå i kö, utan som kopplas
direkt till nästa lediga handläggare.

Utöver att sortera samtal i ärendetyper finns talsvaret alltså till för att ge
den som ringer in information om kundserviceverksamheten. En del informa-
tion kan variera, medan vissa delar av talsvaret är fasta. Under tiden för data-
insamlingen innehöll talsvaret exempelvis information om att Kronofogden
deltog i det här forskningsprojektet. Till de fasta delarna av talsvaret hör en
presentation av vilka Kronofogden kan hjälpa, en kort notis om information
på engelska samt en efterfrågan om vad just den som ringer in vill ha hjälp
med. I talsvaret nämns till slut också att det förekommer medlyssning, och att
den som ringer in får säga till om den inte vill att någon mer än den hand-
läggare som tar emot samtalet ska höra.

2.2.5 En central process: när en vill få betalt och en ska betala
När ett företag, en organisation eller en privatperson vänder sig till Krono-
fogden för att få betalt för en skuld är processen alltid den samma, oavsett hur
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stor skulden är.6 Det första steget är att den som vill få betalt (den sökande)
gör en ansökan om betalningsföreläggande till Kronofogden. Den som anses
skyldig att betala (den svarande) får då ett brev med ett betalningsförelägg-
ande från Kronofogden. Ett betalningsföreläggande är alltså en grundlägg-
ande och central process inom Kronofogdens verksamhet, och om ärendet
avslutas kan betalningsföreläggandet vara den enda kontakten med Krono-
fogden. I kundservicesamtalen är ärenden om betalningsförelägganden åter-
kommande, och därför ger detta avsnitt en introduktion till myndighets-
processen (se Kronofogden 2021e, 2021f för översikter).

När den som vill få betalt ansöker om ett betalningsföreläggande skickar
Kronofogden alltså ut ett brev till den som anses skyldig att betala. Med brevet
kommer också ett delgivningskvitto eller mottagningsbevis, som den som
anses skyldig att betala ska skriva under för att bekräfta att hen har tagit emot
Kronofogdens information. Om Kronofogden inte får något svar söker de upp
den som kravet riktas emot.

När den som anses skyldig att betala får Kronofogdens brev med betal-
ningsföreläggandet ska hen svara, ta ställning och agera. Efter att den svarande
har skrivit under och skickat in mottagningsbeviset ska hen ta ställning till om
kravet är rätt eller fel. Den svarande måste agera inom ett visst antal dagar,
räknat från den dag hen svarade att hen tagit emot kravet. Om den svarande
inte gör någonting alls blir det automatiskt ett så kallat utslag. Ett utslag är ett
beslut som den som vill få betalt kan använda för att begära en utmätning, det
vill säga att Kronofogden tar av tillgångar och ägodelar för att betala av
skulden. Det innebär att kravet blir en fastställd skuld hos Kronofogden.

Om den som anses skyldig att betala i stället anser att kravet är fel kan hen
välja att invända mot, bestrida, kravet, och meddela detta till Kronofogden. I
så fall skickar Kronofogden tillbaka bestridandet till den som skickat in
ansökan, som får avgöra om hen vill ta ärendet vidare till tingsrätt eller inte.
Om svaret är nej, avslutar Kronofogden målet, och om svaret är ja, tar
domstolen över det (Kronofogden 2021e).

Processen för ett betalningsföreläggande inkluderar alltså tre aktörer: en
som vill få betalt (även kallad sökande) en som anses skyldig att betala (även
kallad svarande) och Kronofogden. Hur processen ser ur de tre aktörernas
perspektiv sammanfattas i figur 1 nedan, där varje kolumn läses uppifrån och
ner. I figuren förkortas Kronofogden till KFM.

6 Allmänna mål, det vill säga skulder till staten och kommuner, går direkt till utmätning, och
skiljer sig på så sätt från skulder till privatpersoner och företag.



32

Figur 1. Processen för betalningsföreläggande ur de tre aktörernas perspektiv

Figur 1 visar vad den som ska betala, den som vill få betalt respektive Krono-
fogden ska göra vid ett betalningsföreläggande. Processen för betalnings-
föreläggande är central i Kronofogdens verksamhet och nämns återkommande
i de inspelade samtalen.

2.3 Att studera kundservicesamtalet som språkligt möte
För att sammanfatta ovan beskrivna bakgrund och kontextualisering ska
myndigheter som Kronofogden arbeta i enlighet med ett lagstadgat uppdrag,
och hur detta arbete ska göras styrs av värdegrunder – både gemensamma
inom staten och specifika för respektive myndighet. Värdegrunderna säger
bland annat att myndigheten ska ”tjäna medborgarna, inte tvärtom”
(Regeringskansliet 2013:25), och att klarspråk ska användas för att göra kom-
munikationen effektiv och serviceinriktad (Regeringskansliet 2013; Krono-
fogden 2014). Värdegrunderna är resultat av ett omfattande arbete med att
modernisera och effektivisera svenska myndigheter, medan klarspråk är
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centrala delar av att demokratisera det offentliga språket. Trots att det har
gjorts genomgripande förändringar av kontakten mellan myndigheter och
medborgare finns det lite kunskap om effekterna av dessa förhållningssätt och
moderniseringar, det vill säga om myndighetskommunikationen faktiskt når
upp till de mål som nämns i lagar och riktlinjer. I synnerhet saknas det forsk-
ning om hur de olika kraven, exempelvis kraven på klarspråk, fungerar i talad
myndighetskommunikation.

Utifrån bakgrunden och kontextualiseringen framstår också samtalen till
Kronofogdens kundservice som en komplex samtalssituation, både ur inring-
arnas och handläggarnas perspektiv. Samtalen sker i en välfärdsmyndighets
frontlinje, där Kronofogdens uppdrag, policyer och ideal ska balanseras och
omsättas i praktiken, vilket bland annat kan få betydelse för deltagarnas roller
och för vilken service som kan efterfrågas och ges. De som ringer vill ha hjälp
med olika slags skuldärenden, och många är i en ekonomiskt utsatt position. I
telefonsamtalet ska de tala fram på vilket sätt de är i behov av hjälp och stöd
från myndigheten. De som tar emot samtalet ska å sin sida tolka inringarens
ärende och arbeta efter Kronofogdens uppdrag, som innebär både att hantera
skuldärenden och att ge pedagogisk vägledning och stöd i ekonomiska frågor.
Enligt värdegrunderna ska handläggarna dessutom bemöta dem som ringer in
på ett effektivt och serviceinriktat sätt, och samtidigt använda ett klart och
lättförståeligt språk. För Kronofogden och Kronofogdens kundservice kan det
därtill vara en utmaning att balansera kraven på kundorientering med myndig-
hetsuppdraget, som innehåller auktoritära maktutövningsinslag.

Sammantaget framstår språket – och vad deltagarna gör och åstadkommer
med det – som centralt i kundservicesamtalen. Hur kundservicesamtalen ut-
formas och går till kan ses som betydelsefullt både för inringarnas situation
och för myndighetens arbete och legitimitet. I avhandlingen studerar jag
därför kundservicesamtalen som språkliga, meningsskapande möten mellan
inringare och handläggare, och med hjälp av en detaljerad samtalsanalys,
Conversation Analysis (CA), undersöker jag hur myndighetens uppdrag och
värdegrund hanteras och omsätts i praktiken.
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Teoretiska och metodologiska
utgångpunkter

I det här kapitlet redogör jag för avhandlingens teoretiska och metodologiska
utgångpunkter. I kapitlets första avsnitt, avsnitt 3.1, presenteras den konstrukt-
ivistiska syn på förhållandet mellan språk och det sociala som avhandlingen
utgår från. Språksynen blir aktuell genom avhandlingens teoretiska och met-
odologiska ramverk, Conversation Analysis, CA (i avhandlingen även om-
nämnt som samtalsanalys), som presenteras i avsnitt 3.2. I detta avsnitt redo-
görs för såväl CA:s teoretiska antaganden som specifika metoder och verktyg
för att analysera social interaktion. Avsnittet tar också upp hur forskning inom
CA ser på och utforskar institutioner, makt och kunskap i interaktion. Dess-
utom beskriver avsnitt 3.2 hur forskning med och inom CA kan ha olika driv-
krafter och kunskapsintressen.

I avsnitt 3.3 följer en översikt över samtalsanalysens syn på och forskning
om institutionell interaktion. I avsnitt 3.4 beskrivs och presenteras sedan sam-
talsanalytisk forskning om samtal till olika larmcentraler, hjälplinjer och
servicecenter. Översikten presenterar dels vad som karaktäriserar denna typ
av institutionella samtal strukturellt och innehållsmässigt, dels hur samtalen
formar och formas av deltagarnas roller och befogenheter.

Kapitlet avslutas med en sammanfattning i avsnitt 3.5. Där relateras språk-
synen, det teoretiska och metodologiska ramverket och den presenterade sam-
talsanalytiska forskningen till avhandlingens fokus på Kronofogdens kund-
servicesamtal som språkligt, meningsskapande möte.

3.1 Perspektiv på språk
Som presenterades i föregående kapitel utgår jag från att samtalen till Krono-
fogdens kundservice är ett språkligt, meningsskapande möte i välfärdsstatens
frontlinje. Detta implicerar en syn på språket som avgörande i mötena mellan
institutionsrepresentanter och klienter, det vill säga en syn på språket som pro-
cess och social handling snarare än som produkt och struktur (jfr Linell
2011a:9). I avhandlingen utgår jag mer specifikt från en konstruktivistisk
språksyn. Det innebär att den sociala verkligheten ses som konstruerad genom
språket, och att språkbrukarna ses som aktörer som handlar aktivt genom
språket (se t.ex. Hornscheidt & Landqvist 2014; Hornscheidt & Wojahn 2017;
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Johansson L.-E. & Karlsson A.-M. 2017). Språk är alltså social handling; vi
gör och åstadkommer saker när vi använder det. I stället för att se språket som
ett statiskt system som avspeglar vår verklighet medför det här att språket och
det sociala ses som ömsesidigt konstruerande. Det innebär i sin tur att vi gen-
om vår språkanvändning förmedlar en bild av vår sociala verklighet samtidigt
som vi reproducerar och modifierar den sociala verkligheten (Hornscheidt &
Wojahn 2017). För den socialt inriktade språkvetenskapen, som denna av-
handling kan placeras inom, innebär en konstruktivistisk språksyn en mikro-
orienterad och kontextuell ansats snarare än ett makroorienterat och kvant-
itativt förhållningssätt (Johansson L.-E. & Karlsson A.-M. 2017).

Denna syn på språk och språkets roll gör vidare att avhandlingen kan ses
som ett exempel på tillämpad språkvetenskap. Att tillämpa språkvetenskap
innebär förenklat att analysera språkets roll i en verksamhet, att säga någon-
ting om denna verksamhet genom de språkvetenskapliga analyserna samt att
återkoppla de språkvetenskapliga resultaten till verksamheten (Karlsson A.-
M. 2014). När språkvetenskapen tillämpas är språket i sig alltså inte det pri-
mära studieobjektet, utan språkbruksanalyserna används för att säga något om
någonting annat, till exempel för att förstå en verksamhet eller beskriva hur
meningsskapande går till (se t.ex. Karlsson A.-M. 2014; Johansson L.-E. &
Karlsson A.-M. 2017). Detta påverkar i sin tur kunskapsintresset. I tillämpad
språkvetenskap är kunskapsintresset ofta praktiskt, det vill säga att det är be-
skrivande forskning som söker förståelse. Men tillämpningen kan också inne-
bära inslag av ett frigörande, emancipatoriskt intresse, som ger mer värder-
ande forskning som söker efter förändring (jfr Habermas 1968; Svensson
2017). Tillämpningen kräver oavsett en stor medvetenhet om och förståelse
för verksamheten och den omgivande kontexten, så att språket som studie-
objekt kan ramas in på ett nytt sätt (Karlsson A.-M. & Strand 2012:129).

I avhandlingen sammanförs den konstruktivistiska språksynen med Con-
versation Analysis (CA), som utgör avhandlingens teoretiska och metodolog-
iska ram. CA, som presenteras närmare i nästa avsnitt, innebär systematiska
studier av social interaktion med fokus på hur samtalsdeltagare åstadkommer
olika sociala handlingar i samspel med varandra. Ett grundantagande är alltså
att språk – i form av social interaktion – är social handling samt att interaktion
och social kontext är ömsesidigt formande. Likt den tillämpade språkveten-
skapen studerar samtalsanalysen inte främst språket i sig, utan vad deltagare
gör genom att använda språket på ett särskilt sätt i en viss kontext (Schegloff
& Sacks 1973; Kitzinger 2000). På så sätt kan denna teoribildning och met-
odologi gå väl ihop med och inkluderas i en konstruktivistisk och tillämpad
språkvetenskap (se t.ex. Johansson L.-E. & Karlsson A.-K. 2017; Stokoe &
Sikveland 2017).
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3.2 Conversation Analysis
Conversation Analysis, CA, är ett tvärvetenskapligt teoretiskt och metodo-
logiskt ramverk som bottnar i flera vetenskapliga discipliner, även om fältets
sociologiska arv är särskilt framträdande (se t.ex. ten Have 2007; Hutchby &
Wooffitt 2008; Sidnell 2012; Sidnell & Stivers 2013 för mer djupgående
introduktioner). Samtalsanalysens perspektiv och redskap växte fram i 1960-
talets USA, i relation till – och till viss del som kontrast till – dåtidens makro-
orienterade sociologi, som i liten utsträckning såg till aktörers egna kunskaper
och handlande (jfr Parsons 1951; se t.ex. ten Have 2007; Maynard 2013). CA
utvecklades också i relation till språkstrukturella antaganden om att språk i
bruk var oordnat och därmed ointressant (jfr Chomsky 1965; Saussure 1970;
se t.ex. Goodwin C. & Heritage 1990). Inom både sociologi och språkveten-
skap sågs alltså interaktion som rörigt och av liten betydelse för människors
sociala relationer och beteende, och studier av social interaktion föll därför
utanför disciplinernas intresseområden (Goodwin C. & Heritage 1990).

Conversation Analysis kom i stället att formas av och växa fram ur etno-
metodologin samt teorin om interaktionell ordning, som båda framhävde
vikten av att studera social interaktion och människors faktiska handlande
(Maynard 2013). Garfinkels etnometodologi (eng. ethno-methods, ung. ’folk-
liga metoder’) utgår från att gemensam förståelse och social ordning formas i
och genom folks dagliga aktiviteter (Garfinkel 1967; Heritage 1984b). Med
andra ord är vår sociala verklighet varken på förhand given eller kaotisk; tvärt-
om formas och upprätthålls en ordning genom att vi orienterar oss mot olika
sociala normer. Goffman argumenterade i sin tur för att social interaktion ut-
gör en egen social institution med moraliska principer, en interaktionsordning
(eng. interaction order), vilken därmed ska studeras i sin egen rätt (Goffman
1983). I stort innebär detta sociologiska arv att CA ser interaktion som social
handling, det vill säga som något som skapar och upprätthåller mening.
Snarare än att studera språket i sig studeras alltså vad vi gör genom att i samtal
forma sociala handlingar i en viss kontext och i en viss ordning (jfr Schegloff
& Sacks 1973; Kitzinger 2000; Lindström A. 2003).

3.2.1 Interaktion som sekventiellt och normativt organiserad
En central utgångpunkt inom CA är att social interaktion är metodisk och org-
aniserad i turer, något som framgick av de allra tidigaste empiriska studierna.
Denna organisation beskrivs och formaliseras i ett turtagningssystem, som
både fångar hur turer byggs upp och hur de fördelas mellan talare på ett
systematiskt sätt (Sacks m.fl. 1974). En tur (eng. turn) är samtalets grundlägg-
ande enhet, och består förenklat av allt en person säger från det att hen börjar
prata till dess att nästa talare tar vid (Sacks m.fl. 1974; jfr Wirdenäs 2013:203).
Turer byggs upp av en eller flera turkonstruktionsenheter, TKE:er (eng. turn-
constructional units, TCUs), vilka är syntaktiskt, prosodiskt och pragmatiskt
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avgränsade enheter som skulle kunna tolkas som en färdig tur. När en tur-
konstruktionsenhet har fullbordats kan, men måste inte, ett talarbyte ske, och
sådana platser i samtalet benämns som möjliga turbytesplatser, TBP:er (eng.
transition relevance places, TRPs, se t.ex. Sacks m.fl. 1974; Sidnell 2010;
Clayman 2013; Hayashi 2013 för grundläggande begrepp och tekniker för
turtilldelning).

Även om turtagningen beskrivs som ett regelbundet system ska det inte
tolkas som ett regelverk som styr människor; det beskriver snarare ett normat-
ivt och socialt format ramverk för interaktion, som samtalsdeltagare ständigt
orienterar sig mot. Denna orientering gör till exempel att deltagare tenderar
att tala en åt gången, och att deltagare kan förutse, projicera (eng. project),
när det är möjligt att ta över turen (Sacks m.fl. 1974; Hutchby & Wooffitt
2008:49–54). Turtagningssystemet synliggör alltså en central aspekt av social
interaktion: mottagaranpassning (eng. recipient design), det vill säga att sam-
talsdeltagare ständigt organiserar och anpassar sitt tal efter de andra samtals-
deltagarna (Sacks m.fl. 1974:727). Därigenom kan deltagarna, tur för tur,
bygga upp och förhandla om intersubjektivitet (eng. intersubjectivity) – en
lokalt grundad, gemensam förståelse (Sacks m.fl. 1974:728; Heritage
1984b:255).

Den sociala interaktionens systematik syns också i att varje samtalsbidrag
både utformas och tolkas i förhållande till vad som har skett tidigare, samtidigt
som det lägger grunden för den fortsatta interaktionen. Det innebär att turer
och de sociala handlingar som de utför både är kontextberoende (eng. context-
shaped) och kontextförnyande (eng. context-renewing, Heritage 1984b:242).
Sociala handlingar följer därmed gruppvis efter varandra och formar en sekv-
entiell organisation (eng. sequence organisation, Stivers 2013). En av de mest
grundläggande sekvenserna är så kallade närhetspar (eng. adjacency pairs),
som består av parvisa handlingar, där den första handlingen gör en annan
handling villkorligt relevant (jfr eng. conditional relevance, Schegloff 1968;
Schegloff & Sacks 1973). Den villkorliga relevansen innebär att en efterfölj-
ande handling av en viss sort är socialt förväntad, men inte nödvändigtvis ob-
ligatorisk, och att samtalsdeltagarna orienterar sig mot den relevansen. Om en
talare till exempel ställer en fråga förväntas det att en annan ger ett svar, och
om svaret uteblir tenderar det att hanteras som märkbart frånvarande (eng.
noticeably absent, Schegloff 1968) till exempel genom att frågan upprepas.

Att sociala handlingar bygger sekvenser tillsammans med andra handlingar
synliggör i sin tur att samtal formas av vad som är socialt och normativt för-
väntat. Denna preferensorganisation (eng. preference organisation, Pomer-
antz & Heritage 2013) formar både hur sociala handlingar utförs och hur de
är språkligt utformade. Prefererade turer tenderar att produceras enkelt, direkt
och utan tvekningar, medan disprefererade turer är mer markerade genom att
bland annat vara fördröjda eller innehålla tvekljud och förklaringar (Schegloff
2007:58–73). Prefererade handlingar bidrar generellt till att stärka relationer
mellan deltagare, och därför är preferens tätt förbundet med affiliering (eng.
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affiliation, Lindström A. & Sorjonen 2013). Affiliering står för att ansluta sig
till en (emotionell) hållning som någon annan har gett uttryck för, till exempel
att visa stöd när någon berättar om en svår situation. Affilierande handlingar
tenderar att utformas som prefererade handlingar, medan disaffilierande
handlingar som fjärmar sig från den andras hållning tenderar att utformas som
disprefererade handlingar (Heritage 1984b; Lindström A. & Sorjonen 2013).
Ytterligare ett besläktat begrepp är alignment, som ibland har översatts till
sekvenstillhörighet (Ofti 2010), och som handlar om att vara i linje med och
visa stöd för den handling som utförs (Stivers 2008; Lindström A. & Sorjonen
2013). Eftersom vi ständigt utför sociala handlingar i samspel med varandra
är alignment alltid relevant, medan affiliering endast är relevant när någon har
uttryckt en viss hållning i interaktionen (jfr Stivers m.fl. 2011; Iversen &
Flinkfeldt 2022b). Begrepp som preferens, affiliering och alignment kan alltså
visa hur deltagare i samtal förhåller sig till varandras yttranden och hur
deltagare därmed är orienterade mot interaktion som normativt organiserad.

Ytterligare en princip som strukturerar samtal är reparationer, vilka är
olika slags praktiker som är orienterade mot problem med att tala, höra och
förstå i interaktion (eng. repair, Schegloff m.fl. 1977). Vid reparationer bryter
deltagare alltså av samtalets framåtskridande, progressivitet, för att klargöra
eller framhäva någonting i interaktionen som hanteras som ett problem (se
t.ex. Kitzinger 2013). Inom reparationsordningen går det att skilja mellan vem
som initierar reparationen och vem som utför den (se t.ex. Schegloff 2007;
Kitzinger 2013). Det är vanligast att den som initierar och påtalar problemet
också är den som själv reparerar felkällan, till exempel genom att göra en om-
start eller genom att byta ut ett potentiellt svårförståeligt uttryck (Kitzinger
2013). Att samtalsdeltagare bryter av ett pågående yttrande för att påtala eller
lösa samtalsproblem är centralt för att upprätthålla intersubjektivitet i interakt-
ionen (se t.ex. Schegloff 2007:xiv; Heritage 2008). Genom deltagares reparat-
ioner blir det dessutom synligt vad deltagarna ser som relevant och hur de
hanterar problemkällan, till exempel huruvida en deltagare uppvisar en orient-
ering mot ett yttrande som svårt att förstå.

Att samtalsanalysen studerar hur mening formas och sociala handlingar
utförs från tur till tur innebär att CA tar ett mikroorienterat perspektiv på social
ordning. Synen på kontext kan variera och är omdiskuterad, men generellt ses
inte kontext som statisk eller på förhand given, utan som något dynamiskt som
samtalsdeltagare själva orienterar sig emot, formar och upprätthåller genom
att delta i en särskild form av samtal (jfr Goodwin C. & Heritage 1990; Stokoe
& Weatherall 2002). Det innebär också att sociala kategoriseringar som
exempelvis kön och klass inte ses som en utgångpunkt för analys, utan endast
tas upp om de görs relevanta av samtalsdeltagarna själva och därmed har
betydelse för det fortsatta samtalet (Schegloff 1991; Sidnell 2010:245–247;
Speer & Stokoe 2011). Sammantaget ses exempelvis organisationer, instit-
utionalitet och identiteter som formade i och genom interaktion – som ”talked
into being” (Heritage 1984b:290; jfr Heritage & Clayman 2010).
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3.2.2 En deltagarorienterad analys
Samtalsanalysen innebär inte bara specifika perspektiv på språk och social
interaktion utan ger också särskilda verktyg och begrepp för att arbeta med ett
samtalsmaterial. Teori och metod kan på så sätt ses som tätt sammanflätade
(jfr Heritage 2008; Nyroos 2012; Stokoe & Sikveland 2017). Ett centralt mål
med samtalsanalysen är att identifiera de sociala handlingar som deltagare i
samtal gör, och att beskriva med vilka språkliga praktiker de utförs. Praktiker
är stabila igenkännbara drag, till exempel särskilda ord, en viss grammatik
eller en bestämd gest, som förknippas med en social handling; på svenska
tenderar till exempel en fråga att kännetecknas av en viss språklig praktik i
form av en specifik ordföljd och intonation (Sidnell 2013:83; Broth &
Keevallik 2020a:28). Det finns dock inget enkelt förhållande mellan praktik
och social handling. Dels påverkar både turens språkliga uppbyggnad, kom-
position, och dess sekventiella och tidsmässiga placering, position, i inter-
aktionen vilken social handling ett visst yttrande utför (Schegloff 1993). Dels
görs en viss praktik till en särskild social handling först när den behandlas så
genom en annan deltagares respons (Levinson 2013). Vad en språklig praktik
gör förhandlas alltså fram av samtalsdeltagarna i den sekventiella kontexten.
För att få syn på deltagarnas orienteringar kan analysen utgå från frågan
Varför detta nu? (eng. Why that now?, Schegloff & Sacks 1973:299), det vill
säga varför används en viss språklig paketering för att utföra en viss social
handling just i denna specifika kontext? Därefter är det möjligt att studera
exempelvis vilka identiteter eller relationer som formas mellan samtalsdeltag-
arna utifrån det specifika sättet att utföra den sociala handlingen (Pomerantz
& Fehr 2011).

Samtalsanalys beskrivs ofta som en stark empirisk tradition (se t.ex. Sidnell
2010:22). För det första sätts materialet i förgrunden genom en induktiv ana-
lysprocess, som till en början innebär att observera och närstudera materialet
för att upptäcka återkommande drag i interaktionen. Snarare än att utgå från
färdigformulerade forskningsfrågor eller hypoteser som prövas mot data ut-
vecklas mer specifika forskningsfrågor i relation till analysen av materialet.
Det här förhållningssättet omnämns ibland som ett slags omotiverad observat-
ion (eng. unmotivated examination, unmotivated looking, Sacks 1984:27;
Schegloff 1996:172; ten Have 2007:121). Idealet är alltså att teoretisering ska
göras med utgångspunkt i empiriska observationer (Sacks 1984). För det andra
utgår CA-studier oftast från video- eller ljudinspelningar av naturligt före-
kommande interaktion (eng. naturally occurring activities), vilket innebär att
samtalsaktiviteten skulle ha förekommit i liknande former även om den inte
spelades in, och att forskaren inte har satt samman samtalsgruppen eller direkt
styrt deras samtalsämnen (Sacks 1984; Lindström A. 2000; Mondada 2013).
Att detta är centralt kommer av den etnometodologiska grunden och syftet att
studera hur deltagare faktiskt interagerar och vad de åstadkommer i och
genom social interaktion. För det tredje kan CA beskrivas som en empirisk
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tradition då arbetssättet och analysen är mycket materialnära, vilket hör ihop
med den första punkten om förhållandet mellan teori och empiri. Interaktionen
som har spelats in transkriberas i detalj och analyseras ur ett deltagar-
perspektiv och inifråndefinierat emiskt perspektiv (eng. emic perspective,
Schegloff & Sacks 1973; Sacks m.fl. 1974; Lindström A. 1999a; ten Have
2007:34). Det innebär att analyserna utgår från det som går att observera i
materialet, och från det som deltagarna själva gör relevant genom att formul-
era ett yttrande på ett visst sätt vid ett särskilt tillfälle. Forskningen söker där-
med förståelse för hur deltagarna själva uppfattar och gör mening av varandras
turer (Sacks m.fl. 1974; Hutchby & Wooffitt 2008:13). Ett sådant perspektiv
uppnås genom att samtal analyseras sekventiellt, där nästa yttrande eller
handling fungerar som bevis för hur turen före har uppfattats av deltagarna.
Att deltagarnas uppvisade förståelse för en särskild handling används för att
motivera analysen av handlingen kallas next-turn proof procedure (Schegloff
& Sacks 1973; Sacks m.fl. 1974; Sidnell 2013) eller sekventiell bevisföring.

3.2.3 Kunskap och makt i interaktion
Det mikroorienterade perspektivet på social ordning formar därtill hur forsk-
ning inom CA ser på ämnen som kunskap och makt. Snarare än att utgå från
statiska och på förhand givna roller söker CA:s mikroanalyser fånga hur del-
tagare gör anspråk på, förutsätter och förhandlar om kunskaps- och maktposit-
ioneringar i och genom interaktion. Stevanovic och Peräkylä (2014) urskiljer
tre grundläggande sociala ordningar som vi ständigt orienterar oss mot, en
epistemisk, en deontisk och en emotionell ordning. Dessa ordningar fångar hur
vi förhåller oss till, uppvisar och förhandlar om vilka vi är i relation till var-
andra utifrån kunskap, makt och känslor. De två första, epistemisk och deont-
isk ordning, är av särskild betydelse för avhandlingen och dess analyser, och
ordningarna har tidigare beskrivits som tätt sammanflätade (se t.ex. Landmark
m.fl. 2015; Lindström A. & Weatherall 2015; Stevanovic & Svennevig 2015;
Stevanovic 2018; Antaki & Webb 2019).

Den epistemiska ordningen fångar vad vi förväntas, förhandlar om eller gör
anspråk på att kunna i relation till varandra (Heritage 2013; Stevanovic &
Peräkylä 2014). I stället för att undersöka de kognitiva aspekterna av kunskap
studeras hur deltagare tillskriver varandra kunskap i och genom interaktion,
och ”what they display to one another as knowing or not knowing, and some-
times how they come to know what they claim to know” (Drew 2018:165,
kursiv i original). I den epistemiska ordningen går det att skilja mellan epi-
stemisk status (eng. epistemic status) och epistemisk hållning (eng. epistemic
stance, se t.ex. Heritage 2012a, 2013; Stevanovic & Peräkylä 2014; Drew
2018). Epistemisk status syftar till den relativa position som deltagare har och
tillskrivs gentemot varandra i relation till olika kunskapsdomäner, oavsett om
de uttrycker den eller inte, medan epistemisk hållning syftar till hur kunskaps-
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positioneringar växer fram och omförhandlas från tur till tur i social interakt-
ion. I samtalen till Kronofogden kan kundservicehandläggarna till exempel
förväntas ha och tillskrivas en viss epistemisk status genom att ha tillgång till
en särskild epistemisk domän, nämligen Kronofogdens verksamhet, rutiner
och information. I och genom interaktionen kan deltagarna sedan gradvis och
dynamiskt göra anspråk på och förhandla om olika kunskapspositioneringar.
Att göra anspråk på mer kunskap än en annan deltagare har beskrivits som
epistemisk auktoritet (eng. epistemic authority, Heritage & Raymond 2005).
Stivers, Mondada och Steensig (2011) urskiljer vidare tre dimensioner av kun-
skap i interaktion: epistemisk tillgång (eng. epistemic access), epistemiskt
företräde (eng. epistemic primacy) respektive epistemiskt ansvar (eng. epi-
stemic responsibility, se Bertils 2022 för en ingående genomgång på svenska).
Epistemisk tillgång handlar om vad deltagare uppvisar att de kan eller inte
kan, om graden av säkerhet i kunnandet, om den källa till kunskap som talas
fram samt om i vilken grad deltagarna har en direkt tillgång till kunskaps-
källan. Epistemiskt företräde står för deltagarnas relativa rättigheter att veta
någonting inom ett område samt deras rätt att berätta om, bedöma och inform-
era om någonting. Och epistemiskt ansvar handlar i sin tur om vad samtals-
deltagare hålls ansvariga för att kunna (Stivers m.fl. 2011). Av dessa dimens-
ioner är epistemisk tillgång, bland annat den framtalade kunskapskällan, mest
relevant för avhandlingens analyser.

Den deontiska ordningen fångar i stället deltagarnas förhandlingsbara,
graderade och dynamiska relationer utifrån makt, kontroll och agens, mer
specifikt en individs rätt att bestämma handling (se t.ex. Stevanovic 2013,
2018, 2018; Stevanovic & Peräkylä 2014; Stevanovic & Svennevig 2015;
Stevanovic & Koski 2018; Magnusson 2022 för introduktioner). Även i denna
sociala ordning går det att skilja mellan deontisk status (eng. deontic status)
och deontisk hållning (eng. deontic stance, se t.ex. Stevanovic & Peräkylä
2014; Stevanovic 2018). Deontisk status syftar på den relativa maktposition
som en deltagare tillskrivs och förväntas ha eller inte ha, oavsett vad hen
hävdar i interaktionen, medan deontisk hållning syftar på hur deltagare upp-
visar och gör anspråk på makt att bestämma i förhållande till varandra. I
interaktion kan deltagare på ett graderat sätt hävda och göra anspråk på deont-
iska rättigheter att bestämma handling (eng. deontic rights, Stevanovic &
Peräkylä 2012; Magnusson 2022). Utifrån en deltagares deontiska anspråk
(eng. deontic claims, se t.ex. Stevanovic & Svennevig 2015) kan hen position-
era sig som mer eller mindre deontiskt auktoritär. Att driva igenom en
handling och få andra att gå med på och uppvisa åtagande för den förstås som
deontisk auktoritet (eng. deontic authority, Stevanovic & Peräkylä 2012; jfr
Magnusson 2022).

Inom såväl den epistemiska som den deontiska ordningen kan deltagarnas
tillskrivna status och uttryckta hållning i olika grad överensstämma och
accepteras i interaktionen. Detta fångas av begreppen epistemisk och deontisk
kongruens respektive inkongruens (se t.ex. Stivers m.fl. 2011; Heritage 2013
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om epistemisk (in)kongruens; se t.ex. Stevanovic & Peräkylä 2012;
Stevanovic 2018 om deontisk (in)kongruens). Vid kongruens uttrycker del-
tagarna en enighet kring en persons status och uttryckta hållning i inter-
aktionen, medan en inkongruens formas när deltagarna hanterar en deltagares
status och hållning som oförenliga eller icke-överensstämmande. En deontisk
inkongruens kan till exempel yttra sig genom att en deltagare i ett första
yttrande uttrycker en låg deontisk hållning samtidigt som hen orienterar sig
mot en deontisk status som i sammanhanget ger hen rättigheter att bestämma
nästa handling. I nästa tur hanterar sedan den andra deltagaren den första
talarens yttrande som mer deontiskt auktoritärt än vad turen egentligen
uttryckte, och på så sätt formas en inkongruens mellan den första talarens
deontiska status och hållning (jfr Stevanovic 2018:381). Sammantaget fångar
de epistemiska och deontiska ordningarna hur normer om kunskap och makt
formar och formas av interaktion, och hur deltagarnas positioneringar utifrån
kunskap och makt är mångdimensionella och ständigt omförhandlas.

3.2.4 Olika drivkrafter och intressen
Samtalsanalysen kan beskrivas som ett mångfasetterat ramverk, som kan an-
vändas för att studera olika frågor inom en rad vetenskapliga discipliner (ten
Have 2007:9). CA-forskning kan alltså ha skilda drivkrafter och intressen, dels
då fältet har utvecklats sedan det grundades, dels då CA-studier kan ha olika
slags syften. Ibland beskrivs utvecklingen och variationen inom fältet genom
en uppdelning mellan ”ren CA” och ”tillämpad CA”, alternativt mellan CA-
studier av vardaglig respektive institutionell interaktion (ten Have 2007:174;
Heritage & Clayman 2010:15; Norrby 2014:37; Stokoe & Sikveland 2017).
En binär uppdelning är dock ganska grov och alltför enkel, och i det följande
gör jag i stället en beskrivning av fältet utifrån samtalsanalysens olika
drivkrafter och intressen, där verbal och multimodal grundforskning, instit-
utionell CA respektive tillämpad CA ses som olika strömningar (jfr Heritage
& Clayman 2010:15–19; Antaki 2011; Karlsson A.-M. 2014). Dessa strömn-
ingar är delvis parallella och överlappande, och beskrivningen görs för att
kunna positionera min egen forskning inom det samtalsanalytiska fältet,
snarare än att låsa fast en viss typ av forskning i olika kategorier eller faser.

Den allra tidigaste CA-forskningen sökte efter oupptäckta regelbunden-
heter i samtal, såsom turtagning, närhetspar och reparationer, och beskrev
dessa strukturer i detalj. Denna grundforskning gav alltså nya insikter om hur
samtal faktiskt går till och hur social interaktion är organiserad (ten Have
2007:7; Heritage & Clayman 2010:16). De tidiga studierna utgick oftast från
inspelningar av telefonsamtal, dels eftersom dessa dyader var enkla att spela
in, dels eftersom de representerade naturligt förekommande interaktion (se
t.ex. Schegloff & Sacks 1973; Heritage 2008; jfr Mondada 2013:35). När
interaktionen även kunde spelas in på video blev det tydligt att också gester,
blickar och minspel samt omgivande artefakter var viktiga för deltagarnas
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förståelse av interaktionen, vilket gav upphov till en multimodal samtals-
analys (se t.ex. Goodwin M. H. & Goodwin 1986 för ett tidigt exempel; jfr
Mondada 2014).

Framför allt – men inte uteslutande – fokuserade den tidiga CA-forskning-
en på vardagliga samtal, eftersom de vardagliga samtalen sågs som grundlägg-
ande för mänsklig socialisering och skapandet av social ordning (ten Have
2007:7; Heritage 2008; Heritage & Clayman 2010:12). Forskningen kom dock
snart att intressera sig än mer för institutionella samtal. Det innebar ett
fokusskifte och förändrat intresse: från att studera interaktionens generella
struktur började forskare intressera sig för hur interaktionens organisation
formar och formas av den specifika institutionella kontexten (Heritage &
Clayman 2010). Till en början fokuserade studierna av institutionella samtal
på en jämförelse mellan vardaglighet och institutionalitet, men när CA började
appliceras på institutionella kontexter framgick att analyserna kunde vara till
nytta såväl för CA som utanför den direkta forskningsgemenskapen (Heritage
& Clayman 2010:18). Detta bidrog till en tillämpad samtalsanalys.

Samtalsanalys kan tillämpas på flera olika sätt; det kan till exempel inne-
bära att applicera CA på ett socialt problem eller på en institutionell kontext i
syfte att förstå verksamheten (jfr Antaki 2011). Tillämpningen innebär oavsett
ytterligare ett fokusskifte och ett än mer breddat intresse: tillämpad CA har
inte som främsta intresse att lägga ny empiri till beskrivningen av interakt-
ionell organisation, utan forskningen vill också bidra med någonting praktiskt
genom samverkan med verksamheten eller genom att återkoppla resultat
(Richards 2005; Antaki 2011). Ett möjligt sätt att återkoppla resultat är genom
Conversation Analytic Role-play Method, CARM, ett slags forskningsbaserad
samtalsträning som utgår från faktisk interaktion från den aktuella verksam-
heten (Stokoe 2014; Stokoe & Sikveland 2017). Att återkoppla samtalsanalyt-
iska resultat kan alltså ge nya perspektiv på en verksamhets kommuikation,
vilket i förlängningen kan bidra till förbättringar i exempelvis bemötande eller
effektivitet (jfr Drew m.fl. 2014; Hepburn m.fl. 2014). Men även om samtals-
analysen tillämpas bidrar den inte uteslutande till andra verksamhetsområden,
utan tillämpad samtalsanalys kan samtidigt bidra till det samtalsanalytiska
fältet, till exempel genom en breddad kunskap om (institutionell) interaktion.

3.3 Institutionell interaktion
Samtalen till Kronofogdens kundservice kan kategoriseras som institutionella
samtal. Gränsen mellan vardagliga och institutionella samtal är oskarp och
gradvis, men på ett övergripande plan kan institutionell interaktion klassific-
eras som samtal med bestämda mål, roller och ramar (Drew & Heritage 1992a;
Heritage & Clayman 2010:34). I institutionella samtal är deltagarna alltså
orienterade mot ett särskilt mål eller en viss uppgift, till exempel att få och ge
medicinsk rådgivning i ett läkare–patientsamtal eller vägledande information



44

i ett kundservicesamtal. I institutionella samtal agerar också minst en av del-
tagarna utifrån sin professionella roll som institutionsrepresentant, vilket inne-
bär olika möjligheter och begräsningar för deltagarna. Därför beskrivs instit-
utionella samtal ofta som asymmetriska, i synnerhet utifrån deltagarnas skilda
kunskaper, erfarenheter och känslor (se t.ex. Heritage 1997; Heritage &
Clayman 2010:49; Stivers m.fl. 2011). Till exempel kan det vara första och
enda gången som en person tar kontakt med en institution, medan mötet är ett
av många i institutionsrepresentantens dagliga arbete. Därtill kännetecknas
institutionell interaktion av specifika ramar eller procedurer som är typiska för
den institutionella kontexten. Ett exempel är hur vissa institutionsrepresent-
anters samtidiga arbete vid en datorskärm formar samtalen, och hur de kan
tala fram sitt arbete med skärmen i mötet med en klient (se t.ex. Zimmerman
1992; Robinson 1998; Whalen J. m.fl. 2002; Nielsen 2016; Näslund 2016).

Att institutionell interaktion har särskilda mål, roller och ramar gör att inter-
aktionen tenderar att utmärka sig genom särskilda mönster för turtagning,
strukturell och sekventiell organisation, turdesign, ordval samt asymmetrier
(Drew & Heritage 1992a). Dessa dimensioner är sammanlänkade och på-
verkar varandra; särskilda ordval kan skapa viss turdesign, som i sin tur kan
forma en viss turtagning och sekventiell organisation, vilka kan bidra till olika
förutsättningar för deltagande – och så vidare (jfr Heritage & Clayman
2010:50). Ett typiskt institutionellt drag är till exempel att interaktionen ofta
struktureras i särskilda faser av aktiviteter, något som gör att samtalen tenderar
att följa en viss bana eller ett visst handlingsförlopp (jfr Zimmerman 1984;
Heritage & Clayman 2010). Ytterligare ett typiskt drag är att institutionella
samtal kan innebära möten mellan skilda föreställningsvärldar genom att del-
tagarna uppvisar orienteringar mot institutionella respektive vardagliga per-
spektiv på ämnen (Linell 2011b:367; jfr Melander Marttala 1998, 1999; Nord
& Sörlin 2017; Nord 2017). Olika föreställningsvärldar kan exempelvis kom-
ma till uttryck genom att institutionsrepresentanten använder fackspråk samt
uttrycker sig på ett generellt och verksamhetsrelevant sätt, medan klienten
använder ett vardagligt allmänspråk samt talar om och utgår från konkreta fall
med faktiska personer och händelser (jfr Melander Marttala 1999; Nord 2015;
Nord & Sörlin 2017). Dessutom kan fackspråk och allmänspråk överlappa på
så sätt att institutionsrepresentanten använder ett allmänspråkligt ord i en mer
specialiserad betydelse, det vill säga som en term inom ett visst fackområde
(jfr Linell 2011b:393). Genom särskilda sätt att tala och organisera inter-
aktionen formas alltså ett slags institutionellt fingeravtryck för särskilda instit-
utioner (jfr Drew & Heritage 1992a), och utifrån deltagarnas orienteringar mot
specifika strukturer, normer och mål formas och talas institutioner fram i och
genom interaktion (Heritage 1984b; Heritage & Clayman 2010).

I det nästföljande avsnittet beskrivs mer i detalj vad som utmärker en sär-
skild kategori av institutionella samtal, nämligen hjälp- och serviceinriktade
telefonsamtal, vilka i forskningsöversikter och antologier har presenterats som
jämförbara (se t.ex. Baker m.fl. 2005; Persson Thunqvist m.fl. 2008; Cromdal
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2013). Översikten nedan presenterar dels vad som strukturellt karaktäriserar
hjälp- och servicesamtal, dels hur samtalen formar och formas av deltagarnas
handlingsutrymmen och roller.

3.4 Samtal till larmcentraler, hjälplinjer och
servicecenter

Samtalsanalytisk forskning har ägnat stort intresse åt telefonsamtal i vilka
personer ringer för att få hjälp, råd eller service (se t.ex. Firth m.fl. 2005;
Heritage & Clayman 2010; Cromdal 2013 för introduktioner). Denna grupp
av institutionella samtal är alltså telefonsamtal till olika slags larmcentraler,
hjälplinjer och myndigheter. Det har bland annat gjorts ett flertal studier av
SOS-samtal, både i Sverige och internationellt (se t.ex. Whalen M. & Zimmer-
man 1987; Zimmerman 1992; Nordberg 1999; Persson Thunqvist m.fl. 2008;
Hedman 2016). I Sverige har också samtal med mer rådgivande karaktär ana-
lyserats, såsom telefonsamtal till vårdcentraler (Sellerberg & Leppänen 2004;
Leppänen 2005) och Giftinformationscentralen (Landqvist 2001). Även sam-
tal till CSN:s och Försäkringskassans kundserviceverksamheter har utforskats
(se t.ex. Ekström m.fl. 2013; Ekström & Lundström 2014; Flinkfeldt 2016;
Karlsson S. 2016; Näslund 2016; Bruhn & Ekström 2017; Flinkfeldt &
Näsman 2019).

Den tidiga forskningen om hjälp- och serviceinriktade telefonsamtal sökte
framför allt svar på hur samtalens organisation och turtagning formades av
den institutionella kontexten, och hur de därmed skiljde sig från vardagliga
telefonsamtal (jfr Firth m.fl. 2005; Cromdal 2013). Zimmerman (1984, 1992)
analyserar exempelvis amerikanska larmsamtals organisation, och finner att
de typiskt byggs upp av fem faser av aktiviteter: en första öppningsfas där
ärendet och personerna identifieras, en andra fas med förfrågan om hjälp, en
tredje utredande fas med intervjufrågor, en fjärde fas med respons och en
femte samtalsavslutande fas (jfr Persson Thunqvist m.fl. 2008:71; Heritage &
Clayman 2010:57). Av de typiska faserna i hjälp- och serviceinriktade telefon-
samtal har öppningsfasen fått särskilt utrymme i tidigare forskning, och denna
fas har visat sig prägla och forma den fortsatta interaktionen (Wakin &
Zimmerman 1999; Emmison & Danby 2007; Cromdal m.fl. 2008, 2012;
Landqvist m.fl. 2012). I nästföljande avsnitt presenteras denna inledande fas
och det interaktionella arbete som deltagare gör i samtalsöppningar.

3.4.1 Samtalsöppningar och inringares ärendepresentationer
I början av ett telefonsamtal tenderar deltagare att genomföra tre huvudsakliga
interaktionella uppgifter: att etablera samtalsämnen, att (åter)skapa relationer
och att göra ett slags grindvaktande arbete till samtalets relevans och typ
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(Schegloff 1986; jfr Sidnell 2010:198–200). Samtalsöppningar, särskilt i var-
dagliga samtal, tenderar därtill att byggas upp av särskilda grundläggande
sekvenser, såsom en anrop–svarssekvens, en hälsningssekvens och en identi-
fikationssekvens (Schegloff 1968). Men i institutionella samtal kan samtals-
öppningar vara mer koncisa och uppgiftsorienterade; i larmsamtal är deltag-
arna exempelvis orienterade mot en möjlig akut nödsituation, och öppning-
arna kännetecknas därmed av en specificering och reducering i jämförelse
med vardagliga samtal (Schegloff 1968; Whalen M. & Zimmerman 1987;
Wakin & Zimmerman 1999; Cromdal m.fl. 2012). Specificering (eng. special-
isation) innebär att deltagare i institutionella telefonsamtal tenderar att an-
vända specifika fraser på specifika sekventiella platser, såsom ”Hur kan jag
hjälpa dig?” eller ”SOS 112, vad har inträffat?” i anrop–svarssekvensen
(Wakin & Zimmerman 1999; Cromdal m.fl. 2012). Reducering (eng. reduct-
ion) innebär i sin tur att artighetsfraser som kan vara vanliga i vardagliga
samtal, exempelvis hur mår du-sekvenser, helt är uteslutna ur samtalens inled-
ning (Whalen M. & Zimmerman 1987; Cromdal m.fl. 2012). Denna typiska
organisering av samtalsöppningarna banar vägen för en first topic slot, det vill
säga ett interaktionellt utrymme för inringaren att beskriva sitt ärende, eller
reason for calling (Schegloff 1968:1078; Zimmerman 1984; Whalen M. &
Zimmerman 1987:173). Att öppningsfasen har betydelse för inringarens fort-
satta handlande blir särskilt tydligt i en jämförande samtalsanalys av olika
öppningsfraser i samtal till SOS Alarm. Cromdal m.fl. (2012) och Landqvist
m.fl. (2012) visar att frasen ”SOS 112, vad har inträffat?” skapar en tydligare
plats för inringaren att rapportera om sitt problem i jämförelse med den tid-
igare öppningsfrasen ”Nittiotusen”.

Även inringarnas problem- eller ärendepresentationer har studerats flitigt i
tidigare forskning. Leppänen (2005) analyserar inringares ärendepresentat-
ioner i telefonsamtal till vårdcentraler, och finner att de tenderar att designas
på tre olika sätt: som direkta förfrågningar om att få träffa en läkare, som
förfrågningar om att få ställa en fråga och som narrativer. Dessa tre format
får i sin tur betydelse för deltagarnas identiteter; när inringare ber om att få
träffa en läkare positionerar de exempelvis sjuksköterskorna som ett slags
sekreterare, snarare än som sjukvårdskunnig personal (Leppänen 2005).
Zimmerman (1992) ser å sin sida att inringare i amerikanska larmsamtal pre-
senterar sina ärenden genom förfrågningar (eng. requests), rapporter om
problem (eng. reports) eller beskrivningar av händelser (eng. descriptions).
Beskrivningarna kan i sin tur utvecklas till narrativer (eng. narratives), som
innebär att ge en längre, kronologisk beskrivning eller förklaring av det pro-
blem som inringaren tar kontakt om (Zimmerman 1992:438). Och i samtal till
lokala politikerkontor i England finner Hofstetter (2016) samt Stokoe och
Hofstetter (2018) att klienter inte direkt frågar om hjälp, utan att de successivt
relevantgör service genom längre narrativa beskrivningar (eng. narrative
descriptions) som i sig innehåller ett problemberättande (eng. troubles-
tellings, jfr Jefferson 1988). Att klienterna uppnår hjälp utan att explicit be om
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den innebär att de narrativa beskrivningarna åstadkommer recruitment of
assistance, ett slags servicebehov (Drew & Couper-Kuhlen 2014; Hofstetter
2016; Kendrick & Drew 2016). Recruitment är alltså inte en viss social handl-
ing, utan syftar på de interaktionella följder eller effekter som deltagarna upp-
når (Kendrick & Drew 2016). ”Recruitment is the achievement of assistance
or aid via the demonstration of some trouble” (Hofstetter & Stokoe 2018:559);
i narrativa beskrivningar åstadkoms recruitment således genom att deltagarna
talar fram ett problem som gör det relevant att ge hjälp.

Forskning har alltså använt olika och delvis överlappande begrepp för
berättande bakgrundsredogörelser i början av institutionella samtal. I avhandl-
ingen använder jag narrativa beskrivningar som ett paraplybegrepp för olika
slags bakgrundsredogörelser till kundservicesamtalen. Skillnaden mellan
narrativer och narrativa beskrivningar är vag, och det finns för- och nackdelar
med båda begreppen. Narrativer eller berättelser kan inom språkvetenskaplig
(samtals)forskning definieras på många olika sätt, bland annat som en produkt
med viss struktur eller som en interaktionell process (jfr Norrby 1998:54;
Rehnberg 2014:36–40). Narrativa beskrivningar har i sin tur beskrivits som
längre och mer komplexa än narrativer (Hofstetter & Stokoe 2018:552). I
avhandlingen används narrativa beskrivingar i analyserna av inringarnas
ärendepresentationer i kapitel 5. Dessa narrativa beskrivningar behöver inte
nödvändigtvis vara längre än narrativer i exempelvis telefonsamtal till larm-
centraler eller vårdcentraler, men de är ofta komplexa på så sätt att de kan
innehålla andra sociala handlingar, som i tidigare forskning kan ha studerats
för sig i samtalsinledningar, till exempel problemberättande (eng. troubles-
talk/troubles-tellings, Jefferson & Lee 1981; Emmison & Danby 2007;
Ekström m.fl. 2013), förklaringar (eng. accounts, Heritage & Robinson 2006)
eller klagomål (eng. complaints, Meehan 1989; Ekström & Lundström 2014;
Alexander & Stokoe 2019). Enligt min tolkning signalerar sammansättningen
med huvudordet beskrivningar dessutom att fokus ligger på olika slags
ärendebeskrivningar, vilka i sin tur har en narrativ karaktär.

3.4.2 Legitima serviceärenden
När inringare efterfrågar hjälp, assistans eller service i början av institutionella
samtal är de orienterade mot ett socialt och moraliskt förklaringsansvar eller
förklarbarhet (eng. accountability) till sitt telefonsamtal (Garfinkel 1967;
Heritage & Robinson 2006; Broth & Keevallik 2020a). I början av samtalen
är inringare mer specifikt orienterade mot relevansen och legitimiteten av sin
kontakt med institutionen samt institutionens möjligheter att hjälpa till med
det inringaren ber om (Heritage 2009; Flinkfeldt 2016; Hofstetter & Stokoe
2018). Att tala fram ett legitimt och relevant ärende inkluderar arbete med
självframställning, där inringaren positionerar sig som berättigad till hjälp
(eng. entitled) och som en förnuftig (eng. resonable) person som inte söker
hjälp i onödan. I kontakt med välfärdsmyndigheter kan det också innebära att
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visa upp sig själv som förtjänt av välfärdens hjälp (jfr förtjänthet, eng. deserv-
ingness, se t.ex. Fernqvist 2018; Flinkfeldt & Näsman 2019). Detta interakt-
ionella arbete kan till exempel göras genom att betona precisa symptom i ett
vårdsamtal (Heritage & Robinson 2006), att framhäva en villighet att betala
sin studieskuld i samtal till CSN (Ekström m.fl. 2013), eller att minimera all-
varet av en händelse i samtal till Giftinformationscentralen (Landqvist 1999).

Att etablera legitima ärenden och signalera ”that a given problem is appro-
priate for whatever service is called on” (Edwards & Stokoe 2007:10) är alltså
återkommande i service- och hjälporienterade samtal, men exakt hur deltagare
legitimerar ärenden ser olika ut beroende på den institutionella kontexten. I
larmsamtal uppvisar inringare ett policeable ärende (Meehan 1989), i vård-
samtal ett doctorable ärende (Heritage & Robinson 2006), i samtal till medl-
ande tjänster ett mediateable ärende (Edwards & Stokoe 2007) och i samtal
med politiker ett actionable ärende (Hofstetter 2016). I en studie av uttryck
för och bemötande av oro i samtal till Försäkringskassan konceptualiseras de
moraliska orienteringarna som serviceability (Flinkfeldt 2020:376). I avhandl-
ingen översätter jag detta begrepp till serviceabilitet i linje med översättningen
doktorabilitet av doctorability (se t.ex. Iversen & Flinkfeldt 2020:271; Bertils
2022:28). I avhandlingen används serviceabilitet som ett paraplybegrepp, som
inkluderar både legitimitetsarbete och arbete med självframställning. För att
förenkla används parallellt omskrivningen servicebart ärende.

När inringare eller klienter berättar om problem tenderar institutions-
representanter att bemöta med service, snarare än uttryck för empati kring
inringarens specifika situation (se t.ex. Jefferson & Lee 1981; Ruusuvuori
2005, 2007; Ekström m.fl. 2013). Ekström m.fl. (2013), som studerar pro-
blemberättande i inledningar av samtal till CSN, visar hur handläggarna be-
möter inringarnas problem med minimal respons. På så sätt kan handläggarna
föra problemberättandet mot ett avslut och hålla sig till samtalets institution-
ella agenda. Inom ramen för samma forskningsprojekt analyserar Ekström och
Lundström (2014) hur klagomål, dels om tidigare kontakt med CSN, dels om
myndighetens beslut, hanteras och avslutas av handläggarna. Även de finner
att handläggarna tenderar att ge minimal affiliering och i stället byta fokus
genom en orientering mot nästa möjliga institutionella aktivitet. På liknande
sätt ser Flinkfeldt och Näsman (2019) samt Flinkfeldt (2020) hur handläggare
på Försäkringskassan prioriterar service framför empati när inringarna ut-
trycker oro eller ekonomisk utsatthet. Men i dessa samtal kan handläggarna
också bädda in vidare service i empatiska uttryck genom att till exempel hävda
förståelse för inringarens situation och direkt därefter styra samtalet mot
institutionell service. På så sätt kan handläggaren både bekräfta inringarens
situation och hantera ärendet som legitimt för vidare service.
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3.4.3 Rådgivning i hjälp- och serviceorienterade samtal
Som institutionella samtal är telefonsamtal till larmcentraler, hjälplinjer och
servicecenter som tidigare nämnt orienterade mot ett visst mål (Drew &
Heritage 1992a). I samtal till larmcentraler är målet att dels få hjälp över
telefon, dels få assistans från en tredje part, såsom sjukvård eller polis (se t.ex.
Whalen M. & Zimmerman 1987; Zimmerman 1992). Men i samtal till service-
eller hjälplinjer är målet snarare att få hjälp under själva samtalet, och det blir
därmed ofta implicit att de som ringer in söker något slags vägledning eller
råd här och nu (jfr Emmison & Firth 2012). Även om rådgivning per telefon
kan te sig annorlunda än rådgivning i samtal ansikte mot ansikte har studier
av telefonrådgivning ofta utgått från en klassisk samtalsanalytisk definition av
råd, nämligen att råd innebär när en person ”describes, recommends or other-
wise forwards a preferred course of future action” (Heritage & Sefi 1992:368;
jfr Emmison & Firth 2012). Vanligtvis beskrivs råd som samtalssekvenser
med flera steg, där rådet först initieras utifrån en etablerad problematik, sedan
ges, motiveras och förklaras, för att till sist bemötas antingen genom en mer
eller mindre markerad bekräftelse (eng. marked vs unmarked acknowledge-
ment) eller genom motstånd (se t.ex. Heritage & Sefi 1992; Kinnell &
Maynard 1996; Leppänen 1998a, 1998b). Men i viss forskning inkluderar eller
sammanfaller råd också med direktiver, det vill säga den sociala handlingen
där ”one participant tells another to do something” (Craven & Potter
2010:420, kursiv i original; se t.ex. Heritage & Sefi 1992; Leppänen 1998b,
1998a; Landqvist 2001, 2005; Stevanovic & Svennevig 2015). Vidare be-
skriver forskning om rådgivning, såväl per telefon som personligen, hur råd
är en både normativ och kunskapsmässigt asymmetrisk samtalsaktivitet (se
t.ex. Jefferson & Lee 1981; Heritage & Sefi 1992; Hutchby 1995; Leppänen
1998a; Pudlinski 2005; Butler m.fl. 2010; Heritage & Lindström 2012). Att
ge ett råd innebär att föreskriva vad någon annan bör göra, vilket i sin tur ofta
innebär att positionera sig som mer kunnig än mottagaren (jfr Heritage & Sefi
1992; Hutchby 1995; Emmison & Firth 2012).

I en studie av telefonsamtal till Giftinformationscentralen analyserar Land-
qvist (2001) hur råd språkligt formuleras och mottas, rådens sekventiella plac-
ering samt styrka utifrån teorier om socialt ansikte (Goffman 1967; Brown &
Levinson 1978). Studiens resultat jämförs även med tidigare studier av med-
icinsk rådgivning (West 1990; Heritage & Sefi 1992; Leppänen 1998b). Land-
qvist finner att rådgivningssekvenser förekommer i flera olika faser under
samtalet, och att det är vanligt med flera sekvenser per samtal. Informatörerna
konstruerar råd genom hjälpverbet ska (ofta ihop med jag tycker: ”Jag tycker
att du ska åka in till sjukhus”), imperativer (”Åk in till sjukhus”), behovs-
uttryck som får, måste eller borde (”Du borde åka in till sjukhus”), hjälpverbet
kan (”Då kan du åka in till sjukhus”), opersonliga konstruktioner (”Det viktiga
är att du åker in till sjukhus”) samt uppmaningar formulerade som frågor
(”Kan du åka till sjukhus?”, Landqvist 2001:116–123). Inringarna kan bemöta
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på olika sätt, vilket i sin tur signalerar olika grad av acceptans av eller invänd-
ning mot rådet (Landqvist 2001:148–158). Landqvist ser dock att otillräcklig
respons från inringaren, såsom minimala responser, tenderar att leda till att
informatören upprepar rådet tills hen får en tydlig bekräftelse. När det gäller
rådens styrka drar Landqvist slutsatsen att styrkan är beroende av samtals-
kontexten snarare än en viss språklig form. Hur råden formuleras påverkas till
exempel av hur stort åtagande rådet implicerar samt vilken grad av ansiktshot
behandlingsrådet innebär för inringaren (Landqvist 2001:160–161).

Forskning om rådgivning i service- och hjälporienterade samtal framhäver
vidare att rådgivning formas av institutionella riktlinjer och krav. Organisat-
ioner som vill verka för klienternas självbestämmande och agens, eller som
saknar särskilda befogenheter, kan exempelvis undvika eller helt förbjuda
explicita råd (se t.ex. Pudlinski 1998, 2005, 2012; Butler m.fl. 2010, 2015;
Emmison m.fl. 2011; Hepburn m.fl. 2014). Råd kan då formuleras och
framföras mer implicit, exempelvis som allmän information (Pudlinski 1998;
Butler m.fl. 2009) eller som förslag om vad klienten eller en närstående skulle
kunna säga om en svår situation i framtiden (Emmison m.fl. 2011). Institut-
ionsrepresentanten kan också ställa frågor och på så sätt relevantgöra eller
implicera råd respektive en önskvärd lösning på ett problem (jfr eng. incorp-
orating a solution within a query, Pudlinski 1998; jfr eng. advice-implicative
interrogatives, Butler m.fl. 2010). På svenska har denna typ av frågor om-
nämnts som rådimplikativa frågor (Iversen & Flinkfeldt 2022b:35). Bland de
rådimplikativa frågorna är det, enligt Butler m.fl. (2010), möjligt att skilja
mellan två typer av frågor som implementerar råd. Å ena sidan finns det frågor
som föreslår eller implicerar en framtida handling, vilka omnämns som frågor
som implementerar råd (eng. advice-implementing interrogatives). Å andra
sidan kan frågor mer indirekt anspela på en önskad framtida handling genom
att fråga om klienten tidigare har agerat på ett visst sätt eller prövat en särskild
lösning på sitt problem, vilka omnämns som frågor som relevantgör råd (eng.
advice-relevant interrogatives, Butler m.fl. 2010; se äv. Hepburn m.fl. 2014).
Frågor som implicerar eller relevantgör råd beskrivs i forskning som ett sätt
att minska rådgivningens normativa och kunskapsmässigt asymmetriska
dimensioner, eftersom frågor på ett mer nedtonat sätt anspelar på en lösning
snarare än att direkt uppmana till handling (jfr Pudlinski 1998; Butler m.fl.
2010). Att institutionsrepresentanter också använder frågor som en strategi för
att balansera institutionens krav, till exempel om stöd till självbestämmande
respektive rådgivning, synliggör hur institutionella riktlinjer kan utgöra inter-
aktionella dilemman. I nästa avsnitt beskrivs än fler utmaningar och dilemman
som kan uppstå i hjälp-, larm- och servicesamtal.

3.4.4 Interaktionella utmaningar och dilemman
Över tid har studier av service- och hjälpinriktade samtal blivit mer tillämp-
ade. Forskningen bidrar därmed inte främst och enbart till grundforskningen
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om hur social interaktion är organiserad, utan också till att belysa och hjälpa
till med kommunikativa problem, utmaningar eller dilemman i den specifika
kontexten (jfr Cromdal 2013). Ett exempel är de tidigare nämnda studierna av
kundservicesamtal som visar att och hur handläggare hanterar och balanserar
service och inringarens uttryckta problem (Ekström m.fl. 2013, 2013; Flink-
feldt 2020).

En annan utmaning i service- och hjälporienterade samtal kan vara den
lokalt grundade gemensamma förståelsen, intersubjektiviteten, mellan instit-
utionsrepresentanten och inringaren. I larmsamtal är det exempelvis av sär-
skild vikt att deltagarna förstår varandra, så att de kan få en uppfattning om
ärendet och snabbt skicka ut relevant hjälp. Osvaldsson, Cromdal och Persson
Thunqvist (2007) samt Osvaldsson, Persson Thunqvist och Cromdal (2012)
analyserar larmsamtal där den gemensamma förståelsen deltagarna emellan
står på spel, eftersom inringaren är ett barn som talar begränsad svenska. I
samtalet använder deltagarna interaktionella resurser både för att reparera
redan uppkomna problem och för att föregripa potentiella förståelseproblem.
Till exempel kan deltagarna kontrollera att de har uppfattat varandra rätt eller
så kan operatören omformulera tidigare missuppfattade turer. Detta visar att
deltagarna, trots en asymmetrisk utgångpunkt, är orienterade mot att uppnå
gemensam förståelse.

Utifrån simulerade larmsamtal studerar Svennevig m.fl. (2017) hur deltag-
arnas gemensamma förståelse utmanas och upprätthålls i samtal där larmoper-
atörer, utifrån skriftliga anvisningar, instruerar inringare att lägga en patient i
stabilt sidoläge. Analysen fokuserar på de praktiker som operatören använder
för att föregripa förståelseproblem i samtalen med inringarna, som talar
engelska som andraspråk. Forskarna ser fyra återkommande strategier i sam-
talen: att använda ett enklare ord än vad som används i de skriftliga anvis-
ningarna (eng. lexical simplification), att omformulera genom att ge en enklare
version av ett eller en del av ett yttrande (eng. reformulation), att först pre-
sentera nya referenter som ett fristående segment utanför en mening och sedan
upprepa samma referent inne i meningen (eng. left-dislocation), och att bryta
ner flerledade turer i delar (eng. decomposition). Strategierna har gemensamt
att de bryter av samtalets progression för att göra ett pågående yttrande mer
lättbegripligt, framträdande eller kontextuellt relevant, och de är på så sätt
orienterade mot kommande och möjliga förståelseproblem (eng. pre-emptive
strategies). Med hjälp av en kvantitativ analys där samtalen kodas efter an-
vända samtalsstrategier respektive uppvisad förståelse för operatörens in-
struktion visar undersökningen att det förekommer färre förståelseproblem i
samtal där operatörerna använder fler strategier.

Även Flinkfeldt och Näsman (2019) ser utmaningar i förståelsen deltagarna
emellan i samtal till Försäkringskassan. De menar att personer som lever i
ekonomisk utsatthet kan behöva en tydligare hjälp med att navigera i välfärds-
statens ibland svårtillgängliga system. I kundservicesamtalen till Försäkrings-
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kassan ställs handläggarna inför utmaningen att förklara systemen och regel-
verken på bästa sätt. Analyserna visar att handläggarna å ena sidan kan göra
mer generella och regelorienterade förklaringar som utgår från myndighetens
perspektiv, och å andra sidan mer kundorienterade förklaringar som utgår från
inringarens specifika uppgifter och ärende. Flinkfeldt och Näsman (2019) ser
att de regelorienterade förklaringarna är förenade med motstånd och svag upp-
visad förståelse från inringarnas sida, medan de kundorienterade förklaring-
arna i större utsträckning leder till uppvisad acceptans och förståelse.

Ytterligare utmaningar och dilemman som uppmärksammats i forskning
om servicesamtal är hur institutionernas arbetssätt och riktlinjer, exempelvis
om kundorientering och standardisering, skapar begräsningar för institutions-
representanternas handlingsutrymme och befogenheter. Forskningsprojekt om
samtal till och inom Försäkringskassan och CSN utgår från kundserviceverk-
samheten som frontlinjesinteraktion (jfr avsnitt 2.1.2), och studerar hur myn-
digheternas mål och regler hanteras och omsätts i praktiken i samtalen mellan
inringare och handläggare (Bruhn & Ekström 2017; Bruhn m.fl. 2017;
Thunman m.fl. 2020). Utifrån en kombination av intervjuer och samtalsana-
lyser undersöker Thunman m.fl. (2020) hur handläggare på Försäkrings-
kassans kundservice ger olika erbjudanden om service (eng. offers of assist-
ance, jfr Hofstetter 2016; Hofstetter & Stokoe 2018), även i situationer där de
egentligen inte har mandat att ge den service som efterfrågas. Handläggarnas
erbjudanden om service formas alltså av en begränsad befogenhet, men genom
att erbjuda service genom olika praktiker – förslag (eng. proposal offers), till-
kännagivanden (eng. announcement offers) eller förfrågningar (eng. request
offers) – kan de ändå uppvisa en vilja att hjälpa till. Därmed synliggör Thun-
man m.fl. (2020) hur kundservicehandläggarna balanserar motstridiga krav
som standardisering och individorientering i praktiken samt hur standardiser-
ing kan bidra till mer komplicerade möten mellan inringare och handläggare.

3.5 Sammanfattning i relation till avhandlingens fokus
I det här kapitlet presenteras avhandlingens teoretiska och metodologiska ut-
gångspunkter. Inledningsvis beskrivs den konstruktivistiska språksyn som av-
handlingen utgår från, som innebär att se språket och det sociala som ömse-
sidigt konstruerande snarare än språket som ett statiskt och fristående system.
Denna syn på språk och språkets roll gör vidare att avhandlingen kan placeras
inom den tillämpade språkvetenskapen, där studieobjektet inte främst är
språket i sig, utan där språkbruksanalyserna används för att förstå menings-
skapande och en verksamhet.

I avhandlingen sammanförs den konstruktivistiska språksynen med Con-
versation Analysis (även omnämnt som CA och samtalsanalys), som utgör
avhandlingens teoretiska och metodologiska ramverk. CA innebär systemat-
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iska studier av social interaktion med fokus på hur samtalsdeltagare åstad-
kommer olika sociala handlingar i samspel med varandra. Språk – i form av
social interaktion – ses alltså som social handling. Samtalsanalysen ger såväl
specifika perspektiv på social interaktion som särskilda verktyg och begrepp
för att arbeta med ett samtalsmaterial, och på så sätt kan teori och metod ses
som sammanflätade. Samtalsanalysens perspektiv på interaktion som system-
atisk och som medel för social handling gör CA till en lämplig och väl an-
passad teoribildning och metod för att studera kundservicesamtalen som
språkliga, meningsskapande möten. Eftersom varje yttrande och social handl-
ing ses som både kontextberoende och kontextförnyande kan CA:s sekventi-
ella analys synliggöra hur institutionalitet, myndighetens uppdrag och värde-
grund samt deltagarnas positioneringar görs i och genom social interaktion.

I kapitlet beskrivs kundservicesamtalen som en form av institutionell inter-
aktion, det vill säga som samtal med särskilda mål, roller och ramar. Av sär-
skild betydelse för avhandlingen är samtalsanalytisk forskning om samtal till
olika larmcentraler, hjälplinjer och servicecenter, det vill säga telefonsamtal i
vilka personer ringer för att få hjälp, råd eller service. I den tidigare forsk-
ningen syns ett ökat intresse för samtal till myndigheters kunderviceverksam-
heter, och hur kundservicesamtalen formas av nya ideal och striktare riktlinjer.
Det är dock få, och en särskild typ av, samhällsbärande myndigheter som har
utforskats ur ett samtalsanalytiskt perspektiv, och det behövs därför mer forsk-
ning om språkets och interaktionens roll i fler myndighetskontexter.
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Material och metod

Avhandlingens material består av inspelade telefonsamtal till Kronofogdens
kundservice. I kapitlet presenterar jag materialet, beskriver hur och under
vilka villkor det har spelats in och redogör för hur samtalsmaterialet har bear-
betats, transkriberats och analyserats med samtalsanalytisk metod. Genom
kapitlet reflekterar jag också över min roll som forskare, insamlingens på-
verkan på materialet samt deltagarnas situation, integritet och säkerhet.

Kapitlet inleds med en översikt över samtalskorpusen och dess innehåll i
avsnitt 4.1. Efter det redogörs för hur materialet samlades in genom inspel-
ningar och fältarbete vid ett av Kronofogdens kundservicekontor i avsnitt 4.2.
I samma avsnitt beskrivs också hur många handläggare som deltar i inspel-
ningarna, och hur inspelningarna formades av verksamhetens förutsättningar
och krav. I avsnitt 4.3 följer en beskrivning av hur materialet har bearbetats
och analyserats med samtalsanalytisk metod samt vilka urval som har gjorts
under analysprocessen. Avsnitt 4.4 ägnas åt forskningsetik, vilket bland annat
inkluderar en beskrivning av hur deltagare informerats om studien och sam-
tyckt till att delta. Forskningsetiska frågor har dock aktualiserats i flera stadier
av projektet, och etiska överväganden kommer därför att nämnas i flera av
kapitlets avsnitt.

4.1 Materialöversikt
Materialet utgörs av ljudinspelningar av 113 inkommande telefonsamtal till
Kronofogdens nationella och centraliserade kundservice. Materialinsaml-
ingen och proceduren för informerat samtycke, vilka beskrivs mer i nästkom-
mande avsnitt, formade samtalskorpusen så att den består av två delkorpusar:
dels en sammanställning av informations- och samtyckesinteraktionen mellan
mig och inringarna, dels en sammanställning av kundservicesamtalen mellan
inringarna och handläggarna. En översikt över korpusens storlek och samtals-
tider visas i tabell 1, som anger den totala inspelningstiden respektive medel-
längd samt maximal och minimal längd för de båda delkorpusarna. Tiderna
anges enligt principen timmar:minuter:sekunder. För att ge en fullskalig bild
av materialet visar tabellen information om delkorpusen med informations-
och samtyckesinteraktion, även om resterande del av avhandlingen fokuserar
på och utgår från delkorpusen med kundservicesamtal.



55

Tabell 1. Översikt över samtalskorpusens inspelningstider

(Del)korpus Total Medel Max Min

Information och samtycke 04:39:32 00:02:28 00:03:12 00:02:10
Kundservicesamtal 08:09:30 00:04:20 00:20:59 00:01:00
Sammanlagd inspelningstid 12:49:02 - - -

Tabell 1 visar att delkorpusen över kundservicesamtalen består av drygt 8 tim-
mars inspelade telefonsamtal. Av tabellen framgår också att kundservicesam-
talen som spelats in varierar mycket i längd: från samtal på 1 minut till samtal
på dryga 20 minuter. I genomsnitt pågår de inspelade kundservicesamtalen i
strax över 4 minuter. Det överensstämmer med Kronofogdens egen statistik
över samtalslängder (Kronofogden 2021c:15, 2022:19).

De inspelade samtalen kommer från Kronofogdens alla fyra ärendetyper:
inringare som har en skuld att betala (”gäldenär”), inringare som vill få betalt
för en skuld (”borgenär”), inringare med allmänna frågor (”allmänhet”) och
inringare som antingen vill hämta ut uppgifter ur Kronofogdens register eller
inte uppger något särskilt ärende (”grund”, jfr avsnitt 2.2.4). Figur 2 samman-
ställer dels den förväntade ärendefördelningen utifrån talsvarets klassificer-
ing, dels min tolkning av ärendetyper efter genomlyssning och analys av
materialet. Under materialinsamlingen satt jag själv med de deltagande hand-
läggarna, och vid varje inkommande samtal kunde jag därför se och föra bok
över vilken förväntad ärendetyp det inkommande kundservicesamtalet hade.
Den förväntade ärendetypen baseras dock på inringarnas muntliga ärende-
beskrivningar i telefonsvaret (jfr avsnitt 2.2.4), och det innebär att den för-
väntade ärendetypen inte alltid matchar inringaren och hens ärende. Efter att
ha lyssnat igenom materialet gjorde jag därför en egen kategorisering och
tolkning. Fördelningen av ärendetyper enligt talsvaret visas i cirkeldiagramm-
et till vänster i Figur 2, medan min egen kategorisering visas i cirkeldiagram-
met till höger. I figuren visas både antal samtal per ärendetyp och andelen
samtal i procent.
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Av det vänstra diagrammet i Figur 2 framgår att de 113 inspelade telefonsam-
talen främst förväntades komma från gäldenärer eller grundingången. Den
minst förväntade ärendetypen var samtal från borgenärer. I figurens vänstra
diagram finns det också nio samtal som jag vid inspelningstillfället kategoris-
erade som osäkra, eftersom jag inte hade möjlighet eller hann se den förvänt-
ade ärendetypen på handläggarens skärm. I jämförelse med det högra cirkel-
diagrammet framgår det att den förväntade ärendetypen inte alltid stämmer
överens med inringaren och det ärende som inringaren har angett. Efter
genomlyssningen kan fler samtal till exempel tolkas och kategoriseras som
samtal från personer som har en skuld att betala. Men även efter min tolkning
är den vanligaste ärendetypen gäldenär, följt av grund, borgenär och allmänhet
i listad ordning.

Fördelningen av ärendetyper i korpusen, både fördelningen av förväntade
ärendetyper och min kategorisering av de inspelade samtalen, speglar i stort
den fördelning av ärendetyper som Kronofogden rapporterar för hela sin
kundserviceverksamhet; fördelningen kan på så sätt karaktäriseras som rätt-
visande för verksamheten. Statistik över Kronofogdens kundserviceverksam-
het från år 2022 visar att 49 % av samtalen kom från gäldenärer, 34 % från
grundingången, 9 % från borgenärer och 7 % från allmänhet.7

7 Personlig kommunikation, A. Andersson, controller på Kronofogden, 14 november 2022.

Figur 2. Fördelning över förväntade ärendetyper utifrån talsvarets klassificering resp.
fördelning utifrån klassificering efter genomlyssning

Allmänhet,
12, 11%

Borgenär,
3, 3%

Grund,
42, 37%

Gäldenär,
47, 41%

Osäker,
9, 8%

Förväntad ärendefördelning

Allmänhet,
8, 7%

Borgenär,
14, 13%

Grund,
23, 20%

Gäldenär,
68, 60%

Tolkad ärendefördelning



57

Samtalskorpusens storlek har anpassats efter materialinsamlingens utform-
ning, det metodologiska ramverket och det faktum att studien är ett avhandl-
ingsprojekt. Redan i etikprövningsansökan angav jag att jag avsåg att spela in
cirka 100 inspelade samtal. Detta antal såg jag som lämpligt och tillräckligt
för ett projekt med manuell inspelningsprocedur samt en analysmetod som
bygger på kvalitativa närstudier snarare än statistiska analyser av större data-
set. Fördelningen mellan ärendetyper bestämdes dock inte på förhand, utan
samtalen spelades in i den fördelning mellan ärendetyper som förekom natur-
ligt i de inkommande samtalen (se vidare 4.2).

De dryga hundra samtalen som utgör avhandlingens korpus kan inte och
gör inte heller anspråk på att ge en helhetsbild av kundservicesituationen. De
inspelade telefonsamtalen innebär i stället ett nedslag i Kronofogdens kund-
serviceverksamhet och ger en överblick över möjliga sätt att interagera i den
institutionella kontexten (jfr Peräkylä 2011). Inspelningarna fångar dock
kundservicesamtalen som naturligt förekommande aktiviteter, och samtals-
materialet ger därmed en unik inblick i hur kundservicesamtalen faktiskt kan
gå till och fungera.

Samtalskorpusen har namnet Calls to the Swedish Enforcement Authority’s
Customer Service, vilket förkortas SEACS i rubrikerna till avhandlingens
samtalsutdrag. I rubrikerna till samtalsutdragen används förkortningen följt av
en siffra, som säger vilket telefonsamtal det aktuella utdraget kommer ifrån.
Sist i rubriken står en tidsintervall som anger när i telefonsamtalet utdraget
kommer (mätt i minuter, sekunder och tiondelars sekunder). Ett exempel på
en rubrik till ett samtalsutdrag är alltså: SEACS 29, 05.34.67–06.03.49.

4.2 Materialinsamling
Att samla in material i praktiska verksamheter, i detta fall vid en statlig mynd-
ighet, innebär att balansera olika intressen, krav och förutsättningar. Inspel-
ningarna måste anpassas efter hur telefontekniken ser ut och genomföras i
enlighet med de lagar och förordningar som reglerar både myndighetens
arbete och forskningen. Dessutom måste inspelningarna göras med omsorg
om deltagarnas integritet, säkerhet och värdighet. Vägen till att spela in kund-
servicesamtalen till Kronofogden var lång, och innebar en förhandling om att
utforma en datainsamling som var väl förankrad och välfungerande för mynd-
igheten samtidigt som den möjliggjorde för inspelning av god samtalsdata.
Materialinsamlingen innebar alltså ständiga metodologiska och etiska över-
väganden, och hur materialet till slut kunde samlas in formades av olika
tekniska, praktiska och juridiska omständigheter. På grund av denna komplex-
itet väljer jag att i det följande ge en relativt detaljerad genomgång av material-
insamlingen och förhandlingarna inför den.
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4.2.1 Att få tillträde till och förtroende att spela in
Materialinsamlingen föregicks av många möten med representanter vid Krono-
fogden. I den inledande kontakten behövde både verksamheten och de som
deltog direkt i forskningen få förtroende för mig som forskare för att vilja
samarbeta i forskningsprocessen. En materialinsamling i praktiska verksam-
heter innebär därmed också ett relationellt arbete, där samtalsmaterialet blir en
produkt av sociala val, utöver tekniska och etiska (Mondada 2013:38).

Det relationella arbetet var framträdande genom hela materialinsamlingen,
men i synnerhet i processen att få tillträde till och möjlighet att spela in. I
projektets tidigaste skede innebar de relationella och sociala aspekterna att
navigera i medarbetarstrukturer inom myndigheten för att hitta rätt kontakt-
personer. Den allra första kontakten med Kronofogden togs via mejl och
telefon, då jag kortfattat presenterade min forskningsidé för Kronofogdens
forskningssamordnare. Jag skickade därefter ett mejl där jag bifogade ett brev
med en förfrågan till Kronofogden om att delta i ett språkvetenskapligt forsk-
ningsprojekt (se bilaga 2). Kronofogdens forskningssamordnare hjälpte mig
sedan att föra ärendet vidare inom myndigheten, och berörda enheter fick både
förfrågningsbrevet och en forskningsplan. I nästa steg presenterade jag pro-
jektet vid ett personligt möte, och jag fick då en chans att diskutera möjliga
upplägg med fler representanter vid Kronofogden: forskningssamordnare,
kommunikatör med ansvar för klarspråk, statistiker, teamchefer vid kund-
service och jurister vid Kronogodsens rättsavdelning. Därefter följde fortsatt
kontakt och förhandlingar, dels genom fler personliga möten på plats på
myndigheten, dels genom ytterligare mejl- och telefonkontakt. I de fortsatta
mötena deltog främst forskningssamordnaren och jurister från Kronofogdens
sida, men även analyschefer, trafikplanerare och verksamhetsutvecklare var
inblandade i den fortsatta kontakten. Från Uppsala universitets håll deltog jag
själv i de fysiska mötena, och vid vissa möten deltog även min ena handledare,
professor Björn Melander. Som huvudansvarig forskare behövde han ha in-
blick i projektet, och i egenskap av professor och senior forskare kunde han
bidra med kloka insikter, erfarenheter och förslag. Hans närvaro gav även en
respekt och status som jag upplevde som betydelsefull för förhandlingarna.

I stort var Kronofogden positivt inställd till att delta i och bistå projektet, i
synnerhet medarbetare vid myndighetens analysenhet och kundserviceenhet.
Men när det kom till insamlingen av materialet, information till och samtycke
från inringare samt de olika juridiska ramar som omger Kronofogden verk-
samhet stötte vi på utmaningar. Myndigheten ställde mycket strikta krav dels
på säkerhet, dels på en inblick i och kontroll av den etiska processen, vilket
till viss del fick en grindvaktande funktion gentemot forskningen, och ett tag
var det osäkert om projektet alls skulle kunna genomföras (jfr Nikolaidou m.fl.
2019 om grindvakter till forskning; se vidare Johansson M. 2022). Självfallet
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var jag mycket mån om att efterleva säkerhetskrav samt lagar för etik och se-
kretess, men jag ville samtidigt värna om projektets genomförbarhet och att
materialinsamlingen skulle medföra en fullgod och forskningsbar samtalsdata.

Inför kontakten med Kronofogden förutsatte jag att avhandlingsprojektet
skulle kräva verksamhetsspecifika lösningar, men som utgångpunkt föreslog
jag en materialinsamlingsprocess som speglade tillvägagångssätt inom tid-
igare samtalsanalytiska projekt av telefonsamtal till svenska myndigheter. Det
var i synnerhet två projekt, om samtal till CSN respektive Försäkringskassan,
som presenterades som förebilder för avhandlingsprojektet och dess upplägg
(se t.ex. Ekström m.fl., 2013; Flinkfeldt, 2019). Båda projekten var godkända
av etikprövningsnämnden i Uppsala (dnr 2011/105 resp. 2016/073), och hade
genomförts utan problem.

De två projekten hade något olika inspelningsprocedurer, men i båda stod
myndigheterna för inspelningarna, antingen direkt genom telefonplattformen
(Försäkringskassan), eller genom en separat inspelningsapparat som hand-
läggarna skötte (CSN).8 I båda projekten föregicks inspelningarna av informa-
tion till dem som ringde in, och i telefonsvaret hölls informationen kortfattad
med hänsyn till myndigheternas respektive verksamheter, inringarnas situa-
tion och samtalsdatans kvalitet. De som ringde in fick höra att det gick att
fråga handläggaren om mer information, och under datainsamlingarna fanns
det kompletterande, skriftlig information på projektwebbplatser. I CSN-pro-
jektet fanns det också information på myndighetens webbplats, bland annat
om när inspelningar skulle göras, vilket gav inringarna möjligheten att ringa
under dagar utan inspelning. I båda projekten inhämtades sedan ett indirekt
och passivt samtycke genom att inringarna ombads säga till handläggarna om
de inte önskade delta i inspelningarna. De inringare som deltog i inspelning-
arna gavs inte möjlighet att dra tillbaka sin medverkan vid ett senare tillfälle,
men de kunde be om att få avbryta inspelningen under samtalets gång (jfr
Etikprövningsnämnden i Uppsala, dnr 2011/105 resp. 2016/073). De två pro-
jektens insamlingsprocedurer är i linje med de tillvägagångssätt som är van-
liga i liknande internationell forskning (se t.ex. Speer & Stokoe 2014).

Av etiska, juridiska, tekniska och praktiska skäl var det inte möjligt att ut-
forma materialinsamlingen på liknade sätt som i de ovan beskrivna projekten.
Bland de etiska utmaningarna fanns bland annat krav från Kronofogden på ett
direkt, aktivt och dokumenterat samtycke från inringarna, vilket har varit
mindre vanligt i samtalsanalytisk forskning med telefonsamtal som material
(jfr Speer & Stokoe 2014). Kronofogdens telefonplattform är dessutom röst-
styrd, och det var därför inte möjligt att dokumentera samtycket genom
exempelvis knapptryckning. En annan teknisk och juridisk utmaning var att
Kronofogden, till skillnad från många andra myndigheter, inte har tillåtelse att

8 Personlig kommunikation, A. Lindström, forskare i CSN-projektet, 6 oktober 2017; personlig
kommunikation, M. Flinkfeldt, forskare i FK-projektet, 10 december 2018; se äv. projektens
ansökningar till etikprövningsnämnden i Uppsala: dnr 2011/105 resp. 2016/073.
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spela in samtal, inte ens för interna ändamål som utbildning. Detta gjorde dels
att det inte fanns tekniska möjligheter att spela in direkt genom kundservicens
egen mjukvara, dels att kundservicehandläggarna inte fick sköta inspelningen,
även om den gjordes med extern utrustning. I egenskap av forskningshuvud-
man skulle Uppsala universitet sköta inspelningarna, vilket i praktiken innebar
att jag behövde vara den som tryckte på inspelningsknappen. Ytterligare en
juridisk och etisk utmaning var de strikta säkerhetskrav som omger Krono-
fogdens verksamhet. Telefonsamtalen till Kronofogdens kundservice kan
nämligen vara sekretessbelagda eftersom de kan innehålla uppgifter om en-
skildas personliga och ekonomiska förhållanden (SFS 2009:400, kap. 34).
Därför krävde Kronofogden en ingående process för information till och sam-
tycke från inringarna, och en noggrann hantering av materialet. Förhandling-
arna mynnade slutligen ut i en överenskommelse om att jag själv skulle sköta
inspelningen samt information till och samtycke från inringarna genom att
sitta tillsammans med de handläggare som deltog i undersökningen (se vidare
avsnitt 4.2.4 om inspelningssituationen och 4.4.1 om proceduren för inform-
ation och samtycke).

När förhandlingarna väl resulterat i en insamlingsdesign som skulle vara
välfungerande både för myndigheten och för projektet skrev Uppsala univers-
itet och Kronofogden under en juridisk överenskommelse om forskningens
upplägg och genomförande samt rätten till och hanteringen av materialet. I det
här arbetet var Uppsala universitets juridiska avdelning och säkerhetsavdel-
ning till stor hjälp. Överenskommelsen tydliggjorde till exempel att material-
insamlingen endast fick göras efter godkänd etikprövning, och överenskomm-
elsen bifogades till ansökan om etikprövning. Inför etikprövningen tog Krono-
fogdens rättsavdelning också del av själva ansökan om etikprövning.

Det upplägg för inspelningar som vi kommit fram till innebar att det bara
skulle vara möjligt att spela in vid ett av Kronofogdens fem kundservicekon-
tor.9 Redan under förhandlingarna hade jag kontakt med enhetschefen för ett
kundservicekontor där det skulle vara praktiskt och logistiskt möjligt för min
egen del att göra materialinsamlingen. När ansökan om etikprövning var in-
skickad och under bedömning hjälpte enhetschefen till att sprida information
om projektet till handläggarna på det valda kundervicekontoret. Jag fick sedan
möjlighet att presentera projektet på plats, och flera handläggare var då posit-
ivt inställda till att delta. Ett par veckor efter mitt första besök godkändes etik-
prövningsansökan, och fältarbetet med rekrytering av handläggare och inspel-
ning kunde påbörjas.

9 Kronofogden gjorde omstruktureringar under tiden för förhandlingarna, och fem kundservice-
kontor blev fyra.
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4.2.2 Fältarbete
Samtalsmaterialet spelades in genom fältarbete vid ett av Kronofogdens kund-
servicekontor. Fältarbetet genomfördes i juni 2019 och pågick i nio dagar,
varav åtta var inspelningsdagar. Den första dagen talade jag med intresserade
handläggare (se avsnitt 4.2.3 för information om rekrytering av handläggare).
Samma dag fick jag också möjlighet att sitta med en handläggare och med-
lyssna på inkommande kundservicesamtal. Under medlyssningen låg meddel-
andet om forskningsprojektet ännu inte ute i talsvaret, och jag fick på så sätt
en första bild av hur kundservicesamtalen fungerade och såg ut utan inspel-
ningar (jfr Sacks 1967:3 om att medlyssna och därmed se eventuella skillnader
mellan inspelade och icke-inspelade samtal). Resterande åtta dagar gjordes
inspelningar under delar av eller hela kundservicens öppettider, som var
klockan 8–16.

I samband med fältarbetet hade jag möten med enhetschefen där jag fick
chans att ställa frågor om organisationen och arbetet som handläggare. Däri-
genom fick jag till exempel veta vilka behörighetskrav det finns för att bli
anställd som handläggare, och att handläggarna internt har olika befogenheter
eller skills (se vidare avsnitt 4.2.3). Jag fick också ta del av internt utbildnings-
material för kundservicehandläggare och den medlyssningsmall som Krono-
fogden utgår från när de kvalitetssäkrar samtal genom att ytterligare en hand-
läggare sitter med och lyssnar på samtalet. Detta material gav både en bak-
grund till kundservicens interna riktlinjer och en större förståelse för arbetet
som kundservicehandläggare (jfr avsnitt 2.2.3).

Under min tid på kundservicekontoret var min roll som forskare tydlig, men
jag umgicks samtidigt med handläggarna som om jag vore en ny kollega. Jag
lunchade och fikade med medarbetarna på kundservice, och jag deltog även i
något möte (mest eftersom ingen annan på kundservicekontoret satt ute i
telefon då). Under fältarbetet skrev jag dagliga fältanteckningar, främst om
hur jag upplevde att inspelningen fungerade, men även om handläggarnas
berättelser om sitt arbetsliv. Att vara på plats och spela in gav alltså ytterligare
bakgrundskunskap, eller etnografisk kunskap, om handläggarnas arbete och
situation, som jag inte skulle ha fått ta del av om myndigheten själv hade stått
för inspelningarna. Eftersom jag var på plats kunde jag och handläggarna
också forma en relation och tillit till varandra, vilket jag upplevde gav en
trygghet och lättsamhet inför inspelningssituationen (jfr Bertils 2022:38).

Det finns olika perspektiv på etnografiska inslag i samtalsanalytisk forsk-
ning (jfr Mondada 2013). Å ena sidan framhålls att en etnografisk förståelse
kan göra så att forskaren frångår den materialnära och deltagarorienterade
analysen (se t.ex. Schegloff 1991). Å andra sidan framhålls att ett fältarbete
kan vara avgörande för att till exempel få tillgång till samtalsmaterial eller för
att få förståelse för lokala, professionella samtalsaktiviteter (se t.ex. Goodwin
C. 2000; Pudlinski 2005; Mondada 2013). I mitt fall var fältarbetet för det
första en nödvändighet för att överhuvudtaget kunna spela in, och för det andra
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gav det mig en möjlighet att få en inblick i Kronofogdens kundservice som
både samhällsfunktion och arbetsplats. Det var en fördel då jag inte hade
någon tidigare erfarenhet av den institutionella kontexten eller den profess-
ionella praktiken. Fältarbetets uppgifter och material gav mig alltså en förstå-
else för det institutionella sammanhanget samt kunskap att tolka och förstå
vad som sedan sker i det inspelade samtalsmaterialet. Fältarbetet gav mig dock
inte samma kunskaper om arbetet som handläggarna har. Jag ser mig fort-
farande som en betraktare utifrån, som kan använda min etnografiska kunskap
för att förstå, men inte nödvändigtvis förklara, deltagarnas olika handlingar
och orienteringar i interaktionen (jfr Bertils 2022:37).

4.2.3 Deltagande handläggare
Kronofogdens kundservice är en central telefontjänst, vilket innebär att den
nås genom ett enda telefonnummer. Internt är kundservicen dock uppdelad på
flera kontor som ligger i olika städer, och materialinsamlingen gjordes på ett
av Kronofogdens kundservicekontor. På denna avdelning arbetade vid tiden
för materialinsamlingen 26 handläggare och en kundservicechef. Av de 26
handläggarna var fyra tillfälligt anställda som konsulter för att kunna täcka
semesterledigheter under sommaren. Kundserviceavdelningen kan beskrivas
som en kvinnodominerad arbetsplats: 20 av de anställda handläggarna var
kvinnor och sex var män. Av de sex männen var två tillfälligt anställda som
konsulter. Förkunskapskraven för en anställning som handläggare har varierat
över tid. Tidigare krävdes en avslutad högskoleutbildning, medan det vid tiden
för datainsamlingen krävdes gymnasiekompetens tillsammans med arbetslivs-
erfarenhet från ett serviceyrke med kundkontakt. Flera av handläggarna på
kundservicekontoret hade anslutits till kundservice genom intern rekrytering,
vilket innebär att de inte nödvändigtvis behövde ha matchat dessa krav.

Före fältarbetet visste jag inte säkert hur många handläggare som skulle
vilja delta. Min önskan var att få sitta med en och samma handläggare vid flera
tillfällen, dels för att handläggaren skulle känna sig mer bekväm med min
närvaro och inspelningen, dels för att få ihop en större mängd samtal per hand-
läggare. Samtidigt ville jag få en variation av handläggare med olika kom-
petenser och tid inom myndigheten. Att ta in fler handläggare uppfattade jag
som positivt, dels då det skulle ge ett mer varierat material med fler samtals-
stilar, dels då det skulle minska risken för handläggarna att bli igenkända, till
exempel i samband med återkoppling till myndigheten.

Efter att handläggarna fått information om projektet genom min presenta-
tion på plats (se avsnitt 4.2.1) anmälde tio handläggare intresse att delta i
inspelningarna. I slutändan kom åtta av dem att delta. Två av de intresserade
valdes alltså bort. En av dem var konsult och var fortfarande under utbildning.
Jag valde bort den handläggaren då jag tyckte att hen skulle få tid att lära sig
arbetet, och då det går att tänka sig att hens pågående utbildning skulle kunna
spegla sig i samtalen. Den andra handläggaren som valdes bort inkom med sin
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intresseanmälan vid ett senare tillfälle än övriga intresserade. Hen hade en
grundläggande behörighet, vilket flera av dem som redan tackat ja också hade.
Jag valde bort den handläggaren på grund av tidsskäl och då hens grund-
läggande behörighet inte skulle bidra till en ökad spridning av kompetenser
bland den deltagande gruppen handläggare.

Programvaran för Kronofogdens telefonplattform sorterar alla inkomm-
ande kundservicesamtal utifrån inringarens beskrivning av ärendet (jfr avsnitt
2.2.4). Sorteringen görs för att samtalet ska kopplas till en handläggare som
har den behörighet som krävs för att besvara och behandla det aktuella sam-
talet. Handläggare tilldelas nämligen olika behörigheter utifrån erfarenhet och
kompetens, vilket internt kallas att handläggarna har olika skills. Ju mer er-
faren handläggaren är, desto fler skills har hen. Nya handläggare börjar med
att ta emot samtal och mejl från grundingången. Därefter utökar de sin be-
hörighet i följande ordning: gäldenär > allmänhet > borgenär. En handläggare
som har behörighet att besvara och behandla samtal från alla fyra ärendetyper
har behörigheten multiskill.

Sammantaget deltog åtta handläggare med olika behörigheter samt med
varierande arbetslivserfarenhet, utbildning och ålder. I tabell 2 nedan anges
handläggarnas behörigheter och hur många samtal som spelades in per hand-
läggare. I tabellen anges behörigheten i siffror, som står för hur många olika
ärendetyper som handläggaren har behörighet att ta emot: grundingången
(behörighet 1), även gäldenär (behörighet 2), även allmänhet (behörighet 3)
och även borgenär (behörighet 4).

Tabell 2. Handläggarnas behörigheter och antal inspelningar per handläggare

Handläggare Behörighet Antal inspelningar
KS 1   4   14
KS 2   4   16
KS 3   3   15
KS 4   2   14
KS 5   1   15
KS 6   1   9
KS 7   3   16
KS 8   3   14

Inför inspelningen strävade jag efter att få en variation av handläggare, särskilt
utifrån erfarenhet och tid inom myndigheten, men jag hade inga fasta och
förutbestämda urvalskriterier. Utgångpunkten var i stället att de handläggare
som ville delta själva skulle få anmäla intresse. Tabell 2 visar att jag ändå fick
ett relativt brett och jämnt urval av handläggare utifrån deras behörigheter.
Tabellen visar också att jag spelade in mellan 9 och 16 samtal per handläggare.
Totalt resulterade insamlingen i 113 inspelade kundservicesamtal, och i nästa
avsnitt beskrivs hur inspelningen av dessa samtal gick till.
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4.2.4 Inspelning av samtalsmaterialet
I samband med inspelningarna satt jag tillsammans med en deltagande hand-
läggare åt gången. Jag var inkopplad till handläggarens telefon genom ett för-
grenat headset, som i vanliga fall användes för medlyssning (Jabra Link 265).
I mitt öra hade jag en mikrofon för telefoninspelning (Olympus TP-8 Mikro-
fon), vilken kopplades till en diktafon (Olympus DM-720) som spelade in
samtalen i WAV-format. Inspelningslösningen med medlyssningsheadset,
mikrofon och diktafon gjorde att jag kunde uppfylla kraven på å ena sidan
extern och egen inspelning och å andra sidan fullgod information till och
aktivt, dokumenterat samtycke från inringarna (se avsnitt 4.4.1.1 för processen
för information till och samtycke från inringarna).

När handläggarna sitter i telefon tilldelas de automatiskt nästa samtal i kö
utifrån sin behörighet. Det väntande samtalet och dess förväntade ärendetyp
visas på datorskärmen, där handläggaren också svarar. Under inspelningarna
tryckte handläggarna på ”svara”, men jag tog först emot samtalet i det för-
grenade headsetet för att ge information om forskningsprojektet och fråga om
samtycke. Under informationen och samtyckesförfrågan var inspelningen
igång. Om inringaren sa ja till att delta dokumenterades samtycket på inspel-
ningen, och när processen för information och samtycke var klar tog handlägg-
aren över samtalet i sin del av headsetet. Om inringaren i stället sa nej till att
delta stängde jag av inspelningen direkt, raderade ljudfilen och gav samtalet
vidare till handläggaren. Jag hade då tillåtelse att sitta kvar och medlyssna
utan inspelning.

Totalt satt jag med vid 250 inkommande kundservicesamtal. Av dessa sam-
tal tackade 114 inringare ja till att delta och spelas in. Dessvärre blev en inspel-
ning ofullständig, och det totala antalet inspelningar är därför 113 kundserv-
icesamtal. Sammantaget ger detta en ja-svarsfrekvens på cirka 46 %. Denna
siffra är intressant att jämföra med en datainsamling av totalt 2 255 samtal vid
Försäkringskassans kundservice, där ”en handfull personer” aktivt tackade nej
till att delta (Flinkfeldt & Näsman 2019:17–18). Även om Kronofogden och
Försäkringskassan handlägger olika typer av ärenden är det knappast möjligt
att karaktärisera den ena myndighetens ärenden som mer känsliga än den
andra. Med stor sannolikhet formades deltagarantalet i den här studien därför
av insamlingsmetoden och processen med ett aktivt samtycke från inringarna
(se vidare avsnitt 4.4.1.1).

4.2.5 Att spela in ”naturligt förekommande” kundservicesamtal
Samtalsanalytiska studier strävar oftast efter att spela in och utgå från naturligt
förekommande interaktion (se avsnitt 3.2.2), vilket innebär samtal som skulle
ha funnits och gått till på liknande sätt även om en forskare inte observerade
dem (se t.ex. Lindström A. 2000; Lynch 2002; Mondada 2013). Men att inter-
aktionen förekommer naturligt och inte enbart finns till för forskningsändamål
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innebär inte att samtalen är helt opåverkade av forskningssituationen. Observ-
atörens paradox är ett välkänt dilemma: språkvetenskapen strävar ofta efter
att studera hur människor samtalar när de inte observeras, men deras samtal
måste likväl observeras för att kunna studeras (Labov 1973:209). Att de som
deltar i undersökningen orienterar sig mot inspelningssituationen är dock mer
regel än undantag, men forskning visar samtidigt att deltagare tenderar att
glömma bort inspelningssituationen och prioritera sina egna projekt, särskilt i
samtal i allvarliga situationer (jfr Duranti 1997:116–119; Lindström A. 2000).
När ”naturlighet” och ”objektiv data” har diskuterats inom samtalsanalytisk
forskning har det dessutom framhållits att den naturligt förekommande inter-
aktion som eftersöks syftar på den aktivitet som samtalsdeltagarna ägnar sig
åt snarare än samtalsmaterialet i sig (Lynch 2002; Mondada 2013). Det är
alltså inte nödvändigtvis en naturlig eller objektiv data som eftersträvas, utan
just att studera deltagarnas naturligt förekommande aktiviteter och sociala
verklighet.

Kundservicesamtalen utgör naturligt förekommande samtalsaktiviteter,
men samtalsmaterialet har ofrånkomligen formats av inspelningssituationen.
För det första satt jag själv med vid inspelningarna, och min närvaro och
inspelningssituationen kan ha påverkat handläggarna. Handläggarna var dock
vana vid att andra handläggare och enhetschefer satt med och lyssnade på
deras samtal, och de var därför inte helt nya inför situationen med delat head-
set och medlyssning. För att få en så avslappnad inspelningssituation som
möjligt försökte jag dels få till flera inspelningstillfällen med en och samma
handläggare, dels skapa en medarbetarrelation med handläggarna under min
tid på kontoret (se avsnitt 4.2.2).

För det andra kan inringarna och deras interaktion sannolikt ha påverkats
av inspelningssituationen. En analys och diskussion av interaktionen mellan
mig och inringarna under samtyckesprocessen visar till exempel att inringarna
ibland uppfattade informationen som ett automatiskt talsvar och därmed
svarade på samtyckesfrågan på ett visst sätt (Johansson M. 2022). Men pro-
jektets inspelningsprocedur samt tillvägagångssätt för informerat samtycke
från inringarna har samtidigt fördelar. I samtalsanalytisk forskning är det inte
ovanligt att samtyckesförfrågan ställs av institutionsrepresentanten under
tiden som telefonsamtalet pågår, vilket rubbar den normala inledningen av
samtalet (Speer & Stokoe 2014). Genom projektets tillvägagångssätt formades
det i stället en tydlig övergång mellan informationen och det faktiska kund-
servicesamtalet, som sedan kunde inledas och fortlöpa enligt vanliga rutiner.
Detta gav i sin tur förutsättningar för att göra samtalsanalys av hela, intakta
kundservicesamtal.

En generell princip vid inspelning av samtalsdata är tillgänglighetsprin-
cipen (eng. availability principle, se t.ex. Mondada 2006:5; Broth m.fl. 2020:
47), som innebär att inspelningen idealiskt ska fånga samma observerbara
verklighet som deltagarna själva har tillgång till. Samtalen till Kronofogdens
kundservice sker på telefon, och för att få tillgång till deltagarnas perspektiv
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räcker därmed en ljudinspelning. Handläggaren har visserligen tillgång till
program på olika datorskärmar, och en videoinspelning skulle ha gett en
vidare förståelse för handläggarens profession. Avsikten med den här avhand-
lingen är dock inte att uteslutande studera handläggarnas arbete, utan att
studera kundservicesamtalen som språkliga, meningsskapande möten mellan
handläggare och inringare, och att se hur Kronofogdens uppdrag och värde-
grund omsätts i handling i dessa möten. Att enbart analysera telefonsamtalen
ger alltså en mer jämlik ingång till deltagarnas språkliga möte.

4.3 Från inspelningar till analys
I det här avsnittet beskriver jag hur samtalsmaterialet har redigerats, tran-
skriberats och analyserats med samtalsanalytisk metod. Samtalsanalys innebär
en induktiv och materialnära ansats, där mer fokuserade frågeställningar ut-
vecklas efter hand och i relation till återkommande mönster i interaktionen (se
t.ex. Sidnell 2013). Att arbeta med samtalsanalytisk metod kan därför be-
skrivas som ett spiralliknande arbetssätt, där forskaren ständigt rör sig fram
och tillbaka mellan olika analytiska stadier (ten Have 2007:69). Så har även
jag arbetat med kundservicesamtalen, även om följande avsnitt till viss del
kommer att ge en mer enkelspårig bild av processen från bearbetning via
öppen till fokuserad analys.

4.3.1 Bearbetning av ljudinspelningar
Inspelningsproceduren gav en ljudfil med två separata samtalsaktiviteter, dels
informations- och samtyckesinteraktioner, dels kundservicesamtalen. I ett
första steg klippte jag materialet, så att dessa två aktiviteter kom i separata
ljudfiler och kunde forma två delkorpusar. Ljudfilerna försågs sedan med
metadata samt sorterades och kategoriserades i Excel, så att exempelvis den
genomsnittliga samtalstiden kunde räknas ut.

Redan under inspelningen gjorde jag noteringar om de inspelade kund-
servicesamtalens ärendetyper, samtalsämnen och deltagande handläggare. Jag
gjorde också noteringar om olika händelser och interaktionella fenomen i
samtalen som utifrån projektets övergripande forskningsfrågor skulle kunna
vara intressanta att studera vidare. Men andra ord gjorde jag en övergripande
samtalslogg eller samtalsprofil redan under inspelningen (Goodwin C. 1993;
ten Have 2007:111; Norrby 2014:252). Efter en genomlyssning av materialet
vidareutvecklade jag sammanställningen till en mer sammanhållen samtals-
logg i Excel, som gav ett sökbart register över samtalen och deras innehåll
samt övergripande analytiska noteringar. Efter hand använde jag även ljud-
hanteringsprogrammet Audacity för att göra mer specifika noteringar inom
enskilda samtal. Samtalsloggarna var alltså både ett sätt att bearbeta materialet
och ett sätt att få en överblick inför fortsatt analys.
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4.3.2 Analytiskt tillvägagångssätt och urval
Avhandlingens teoretiska och metodologiska ram, samtalsanalys, innebär ett
materialnära och induktivt analysförfarande, där specifika frågeställningar
utvecklas successivt och utifrån de återkommande mönster som framkommer
i interaktionen (jfr avsnitt 3.2.2). Även om min analysprocess i stort har gått
från öppenhet till specificering och teoretisering har jag kontinuerligt gått
mellan olika analysnivåer, till exempel mellan att analysera särskilda drag i
ett enskilt samtal och att jämföra och generalisera liknande drag mellan flera
samtal.

Min generella blick på materialet är formad av studiens fokus på och över-
gripande forskningsfrågor om kraven på myndigheters kommunikation och
framtoning. Utöver denna förförståelse var analysen till en början öppen på så
sätt att jag lyssnade igenom alla inspelningar och sökte efter återkommande
och utmärkande drag i interaktionen. Detta gjorde jag dels genom att sortera
materialet i samtalsloggar (se avsnitt 4.3.1), dels genom att transkribera. Att
transkribera innebär att överföra de muntliga samtalen till text och därigenom
närstudera materialet, och på så sätt är transkriptionen en integrerad och
väsentlig del av analysarbetet. (Arbetet med att transkribera materialet be-
skrivs vidare i avsnitt 4.3.3.) Sammantaget innebar det inledande analys-
arbetet med samtalsloggar och transkription att observera materialet, och pro-
cessen kan beskrivas som en ”unmotivated examination” (Sacks 1984:27;
Schegloff 1996:172; jfr eng. unmotivated looking, ten Have 2007:121). Att en
inledande observation skulle vara helt omotiverad och förutsättningslös är
dock ett ouppnåeligt ideal, och jag tolkar snarare detta ideal som en öppenhet
och bred ansats inför analysen av materialet.

Målet med de inledande observationerna och transkriptionerna var att hitta
återkommande interaktionella fenomen som kunde ligga till grund för en
samling (eng. collection) med flera fall av samma fenomen (Schegloff
1996:176). Med hjälp av en samling är det möjligt att först studera likheter
och skillnader mellan fallen, för att sedan ge en mer generell beskrivning av
det aktuella interaktionella fenomenet (Sidnell 2013; Broth m.fl. 2020). Under
det parallella bearbetnings- och analysarbetet framträdde flera intressanta och
återkommande sociala handlingar, som ofta uppstår i en liknande sekventiell
kontext i kundservicesamtalen. Samtalsmaterialet kan beskrivas som rikt, och
några återkommande fenomen är förklaringar av ärendeprocesser och regel-
verk, orienteringar mot Kronofogdens datorregister, kunskapspositioneringar,
samt uttryck för oro eller utsatthet utifrån den ekonomiska situationen.

Analysarbetet har därför också inneburit ett urval. Jag har valt att presentera
analyser som för det första går i linje med projektets övergripande syfte, för
det andra ger en god bild av vad som händer och vad som hanteras som
relevant av deltagarna i samtalen samt för det tredje värnar om deltagarnas
integritet. Till exempel valde jag att inte gå vidare med uttryck för ekonomisk
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utsatthet som ett enskilt analystema i avhandlingen. Att göra en samlings-
studie av ekonomisk utsatthet skulle å ena sidan kunna bidra till kunskap om
situationen som skuldsatt och handläggarnas bemötande av inringare i svåra
situationer, å andra sidan riskera att framhäva och delvis exploatera en svår
situation. Jag valde i stället att studera denna fråga som ett generellt tema som
kommer till uttryck genom de andra analysspåren (se avsnitt 1.1 om syfte och
frågeställningar).

Avhandlingens analys- och resultatdelar baseras på samlingsstudier som
ger fyra analysteman: inringarnas inledande ärendepresentationer, förmedling
av information från Kronofogdens dataregister, förklaringar av processen för
betalningsförelägganden och rekommendationer om vägar framåt. I samlings-
studier är det en utmaning att sträva efter idealet om en ”omotiverad” observ-
ation och samtidigt samla ett relativt definierbart interaktionellt fenomen. I
samtliga samlingar har jag därför samlat brett för att sedan successivt smalna
av och fokusera analysen. Den öppna ansatsen innebär vidare att analystema-
nas koppling till specifika delar av Kronofogdens uppdrag, värdegrunder eller
policyer inte är bestämda på förhand. Dessa kopplingar har i stället successivt
utmärkt sig i samband med analysen av materialet.

I figur 3 visas fördelningen av avhandlingens fyra analysteman inom sam-
talskorpusens 113 inspelade samtal, mer specifikt i hur många av de inspelade
samtalen som temana förekommer. Fördelningen innebär inte att analysen är
eller gör anspråk på att vara kvantitativ; analysen förblir kvalitativ och utgår i
grunden från deltagarnas orientering mot de aktuella fenomenen (jfr Schegloff
1993). Däremot innebär samlingsstudier att, åtminstone indirekt, förhålla sig
till representativitet genom mängder av likartade och återkommande fenomen,
och mina val av analysspår kan ha påverkats av vilka fenomen som är relativt
vanligt återkommande (jfr ten Have 2007:158). Jag väljer här att redovisa
fördelningen av de fyra analystemana för att ge en överblick av materialet och
en transparens inför analyserna.
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Figur 3. Fördelning av analysteman inom samtalskorpusens 113 inspelade samtal

Figur 3 visar att inledande ärendepresentationer, av naturliga skäl, förekom-
mer i korpusens samtliga 113 kundservicesamtal. I kundservicesamtalen är
såväl inringare som handläggare orienterade mot att handläggaren har tillgång
till och kan förmedla information från Kronofogdens register. Denna orient-
ering blir synlig i 77 av de 113 samtalen. I de inspelade kundservicesamtalen
förklarar handläggarna olika slags myndighetsprocesser. Förklaringar av olika
processer förekommer i 59 av de 113 samtalen (inte angett i tabellen), och i
tabellen visas att förklaringarna i 20 av samtalen rör processen för betalnings-
förelägganden. I 76 av de inspelade samtalen ger handläggare rekommend-
ationer om hur den som ringer in kan gå vidare efter kundservicesamtalet.
Siffrorna i figur 3 gäller per samtal, och för de tre senare temana innebär det
alltså att det kan finnas flera sekvenser av exempelvis rekommendationer
inom ett och samma samtal.

I de fyra analyskapitlen presenteras valda samtalsutdrag ur korpusen. När
jag har valt samtal och utdrag till analyserna har jag strävat efter att samtals-
utdragen ska ge en bredd och variation inom den inspelade samtalskorpusen.
Särskilt i det första analyskapitlet, kapitel 5 om ärendepresentationer, har jag
strävat efter ett brett urval inom korpusen som speglar de olika ärendetyperna.
Samtidigt kan särskilda utdrag bättre än andra visa hur ett visst samtals-
fenomen görs och går till; en del samtal passar sig alltså bättre att närstudera
och föra i argumentation. Men det är inte bara dessa analytiska val som format
vilka samtalsutdrag som visas, utan samlingsstudierna i sig sätter också vissa
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gränser för vilka samtal som kan läggas fram för analys. I kapitel 7 analyseras
till exempel hur betalningsförelägganden förklaras, vilket gör att samtal om
exempelvis registerförfrågningar eller enklare informationsförmedling faller
bort, eftersom förklaringar inte förekommer i den typen av samtal. I stort får
avhandlingens analyser en viss tyngd mot personer med skulder att betala. Det
beror först och främst på föredelningen av ärendetyper inom samtalskorpusen
(se figur 2 i avsnitt 4.1), men också på att analystemana i sig skiljer ut denna
typ av samtal.

Att använda samtalsanalys som metod innebär slutligen kollektiva inslag;
vid så kallade datasessioner samlas samtalsanalytiska forskare för att gemen-
samt analysera transkriberade samtalsutdrag med tillhörande ljud- eller video-
inspelning (ten Have 2007:140; Norrby 2014:104). Under avhandlingsarbetet
har jag regelbundet bidragit med material till sådana datasessioner, främst vid
Uppsala universitet, men också i samband med konferenser och kurser vid
andra lärosäten. Datasessionerna har å ena sidan inneburit ett lärotillfälle, där
jag har kunnat träna mina samtalsanalytiska färdigheter. Å andra sidan har de
gett analytiska insikter om samtalsmaterialet, dels genom att jag har fått pröva
och diskutera mina egna analyser, dels genom att jag har fått ta del av andras
analysingångar och idéer. Därutöver har datasessionerna varit ett tillfälle att
pröva och säkerställa analysernas tillförlitlighet och närhet till materialet.

4.3.3 Transkription: att analysera och representera samtal
Kundservicesamtalen har transkriberats enligt vedertagna samtalsanalytiska
konventioner för talad interaktion (Jefferson 2004; Heritage 2013, en tran-
skriptionsnyckel finns i bilaga 1). Det innebär för det första detaljerade tran-
skriptioner som försöker fånga både vad som sägs och hur någonting sägs och
görs. Detaljrikedomen beror främst på att även mycket små detaljer i inter-
aktionen kan visa sig ha betydelse för deltagarna, och därför ses inga drag som
på förhand slumpmässiga eller irrelevanta (Heritage 1984b:241). För det andra
innebär de samtalsanalytiska transkriptionerna att transkriptionsarbetet har
varit en integrerad del av den analytiska processen, och att transkriptionerna
har förfinats och utvecklats successivt och parallellt med analysarbetet (ten
Have 2002; Hutchby & Wooffitt 2008:86). Avhandlingens transkriptioner ut-
gör komplement till ljudinspelningarna genom att återge och påminna om vad
som sägs och görs där. Men transkriptionerna ska också ses som min tolkning
av materialet och som en produkt av analytiska val (Mondada 2007; Hutchby
& Wooffitt 2008; Heritage 2013:57).

Likt analysförfarandet i stort har transkriptionsarbetet karaktäriserats av en
process från öppenhet till specificering. Att transkribera innebär att närstudera
och få syn på regelbundenheter i interaktionen, till exempel utifrån samtalens
sekventialitet och temporalitet (se t.ex. Mondada 2013). Med andra ord gör
transkriptionsarbetet forskaren uppmärksam på hur samtalet är uppbyggt och
organiserat, och genom att skriva ner sådana detaljer går det att hitta likheter
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och mönster mellan flera samtal. Transkriptionsarbetet är också en aktivitet
som återkommer i flera stadier av analysarbetet (Mondada 2007). Till en
början grovtranskriberade jag hela kundservicesamtal från början till slut för
att närma mig materialet analytiskt. Jag började då med samtal som jag under
materialinsamlingen hade markerat som intressanta utifrån projektets över-
gripande forskningsfrågor (jfr avsnitt 4.3.1). Efter hand urskilde sig återkom-
mande drag inom och mellan samtalen, och jag fortsatte att transkribera ut-
valda episoder. Då gick jag också tillbaka till tidigare grovtranskriptioner och
utvecklade dem utifrån nya och mer specifika intressen och frågor. Det arbetet
innebar också att se tidigare analyserat material med nya ögon, och på detta
sätt har transkription och analys ömsesidigt påverkat varandra (jfr Broth &
Keevallik 2020b).

Transkriptionernas dubbla roll som representation respektive analytisk pro-
cess och produkt medför en balansgång mellan detaljrikedom och läsbarhet
(Mondada 2007; ten Have 2007:95; Auer 2014). Å ena sidan ska transkript-
ionen återge samtalet så nära att läsaren kan få en bild av hur samtalet gick
till. Det kräver att detaljer som överlappande tal, förlängda stavelser och ton-
höjningar skrivs ut. Å andra sidan ska transkriptionen lyfta fram analytiskt
viktiga fenomen, inte nödvändigtvis alla detaljer, samtidigt som den ska vara
någorlunda läsbar och tillgänglig. Det innebär att en transkription också bör
vara lite selektiv. En tryckt transkription kan alltså liknas vid en stillbild av en
pågående process, och varje transkription speglar såväl analytiska och teoret-
iska som mottagaranpassande val (jfr Ochs 1979; ten Have 2002; Mondada
2007).

Utöver dessa grundläggande val är transkriptionerna i avhandlingen en
produkt av ytterligare en process, nämligen min egen läroprocess. Transkrip-
tionerna ligger på en relativt hög detaljnivå, och flera detaljer beror på att jag
har velat pröva och fördjupa mig i det hantverk som det innebär att tran-
skribera samtalsanalytiskt. I ett senare skede har jag valt att filtrera bort en del
detaljer som jag upplever gör transkriptionerna alltför svårlästa, men jag har
samtidigt låtit många detaljer vara kvar för att jag ska kunna använda och
vidareutveckla transkriptionerna i framtida analyser.

De vedertagna samtalsanalytiska transkriptionsprinciperna är skrivna i en
angloamerikansk kontext, och jag har därför anpassat transkriptionerna efter
konventioner på svenska (se t.ex. Lindström J. 2008; Norrby 2014; Broth &
Keevallik 2020b). Avhandlingens transkriptioner följer generellt svensk
standardortografi, men de är också anpassade för att spegla uttalet. Därför
skrivs till exempel är som e eller och som å när de uttalas så. På liknande sätt
skrivs hopdragningar av fraser, till exempel vad heter det som va hettere, om
det uttalas så, och i vissa fall används likhetstecken (de=e) för att visa hop-
dragning av två ord. I en del fall används också apostroftecken där ljud är
utelämnade, till exempel nu vet ja’nte. Transkriptionerna är dock inte fonet-
iska, utan när stavning och uttal ligger långt ifrån varandra, såsom vid ord som
sjuk eller forskning, skrivs orden som de stavas (jfr Lindström J. 2008).
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Att transkribera kundservicematerialet har inneburit etiska övervägningar
eftersom samtalen kan innehålla personliga och ekonomiska uppgifter som
kan betraktas som känsliga, eller rentav vara sekretessbelagda. Alla transkript-
ioner anonymiserades redan vid första skrivtillfället, så att ingen information
som kan kopplas till särskilda personer, företag eller mål framgår. Det innebär
att person-, ort-, företags- eller organisationsnamn i avhandlingen är utbytta
samt att alla specifika uppgifter som datum eller skuldsummor är fingerade.
När jag har bytt ut namn och uppgifter har jag tagit hänsyn till att dessa
uppgifter kan ha betydelse för deltagarna själva, och därmed analytisk
relevans. Ändringarna har också gjorts utifrån samtalsmaterialet i sig, så att de
utbytta uppgifterna och namnen smälter in i samtalet. I det följande beskriver
jag dessa avvägningar mer i detalj utifrån namn, personnummer och datum.

När personnamn har bytts ut har jag dels valt ett fingerat namn med lika
många stavelser som det riktiga namnet, så att det passar in i det löpande
samtalet. Dels har jag valt ett namn som, utifrån min egen tolkning, ger
liknande konnotationer utifrån till exempel ålder, kön eller namnets ursprung.
Det innebär alltså att en inringare som presenterar sig som Klas-Göran inte får
heta Liam, utan exempelvis Karl-Erik.

Även alla andra namn är utbytta enligt liknande principer. Inkassobolag,
företagsnamn och välgörenhetsorganisationer är utbytta till helt påhittade
namn. Ortnamnen har jag i stället bytt ut till existerande orter och städer av
liknande storlek. Det finns dock några undantag när det gäller anonymisering
av namn i avhandlingen. Jag har valt att inte anonymisera övergripande organ-
isationer som Trafikförsäkringsföreningen eller andra statliga myndigheter
som Försäkringskassan. De är så pass välkända och övergripande att en ano-
nymisering tar bort väsentlig social betydelse från samtalen. Att de är väl-
kända och övergripande minskar också risken för att en icke-anonymisering
skulle röja inringarens identitet.

Alla personer som ringer in och anger sitt personnummer är födda i månad
tretton, och det är inte ett skrivfel. Personnummer är en betydelsefull person-
uppgift, och en möjlighet vore att helt utesluta dem från transkriptionerna.
Men i samtalens inledning fungerar personnummer som en interaktionell
resurs; utöver att ge en bild av inringarens ålder kan ett personnummer öppna
upp för hjälp och service. Därför ville jag representera personnumren i tran-
skriptionerna, och för att inte riskera att ta ett existerande personnummer valde
jag att ge alla inringare samma, påhittade födelsemånad. Inringarnas födelseår
är ändrade till ett närliggande år, så att årtalet ger en liknande uppfattning om
inringarens ålder. De fyra sista siffrorna är ändrade till siffror som ger inring-
aren samma juridiska kön. Dagen i personnumret är ändrad till en fingerad
siffra med lika många stavelser.

Även datum är känsliga då de skulle kunna koppla uppgifter till ett särskilt
mål och därmed till en särskild person. Alla exakta datum som nämns i sam-
talen är utbytta till andra datum. Om ett tidsintervall mellan två datum nämns
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i samtalet har jag sett till att välja två nya datum med liknande tidsintervall
eftersom intervallens storlek kan ha betydelse för deltagarna i samtalen.

4.4 Forskningsetik

Forskningsetiska frågor har varit aktuella genom hela avhandlingsprojektet: i
de inledande förhandlingarna med Kronofogden, i kontakt med studiens två
grupper av deltagare och i relation till hanteringen och presentationen av det
insamlade materialet. På ett övergripande plan har de etiska övervägandena
karaktäriserats av en avvägning mellan forskningskravet, att forskning ska
bedrivas, och individskyddskravet, att skydda dem som deltar i forskningen
(Vetenskapsrådet 2017:13). Att undersöka en samhällsbärande myndighets
kontakt med allmänheten kan ge värdefulla resultat för såväl forskningen som
för Kronofogden och dem som ringer in. Det är därför angeläget att studera
hur kundservicesamtalen faktiskt går till. Samtidigt behöver den här typen av
undersökningar utformas med omtanke om deltagarnas integritet och säkerhet.

I kundservicesamtalen nämns uppgifter om enskildas personliga och eko-
nomiska förhållanden, till exempel inringarnas personnummer, adress, skuld-
belopp och skuldärenden. Kundservicesamtalen kan därför vara belagda med
sekretess (SFS 2009:400, 34 kap.), och de kan betraktas som känsliga och
privata. I projektet behandlas alltså uppgifter som direkt eller indirekt kan
kopplas till fysiska personer. Däremot gjordes ingen systematisk insamling av
känsliga personuppgifter enligt definitionen i EU:s dataskyddsförordning,
GDPR (EU 2016/679 2016, artikel 9.1), även om sådana uppgifter potentiellt
skulle kunna ha nämnts av inringarna under samtalen. Forskningen faller där-
med inte direkt inom ramen för etikprövningslagen (jfr SFS 2003:460, § 3),
men på grund av materialets potentiellt känsliga natur valde jag ändå att etik-
pröva projektet. En godkänd etikprövning krävdes också för att genomföra
materialinsamlingen vid Kronofogden (se avsnitt 4.2.1). Projektet godkändes
av Etikprövningsmyndigheten i maj 2019 (Dnr: 2019-02549).

Beskrivningen av de etiska övervägandena, i synnerhet inför utformandet
av studien och i processen för samtycke från inringarna, belyser arbetet med
att tillämpa forskningsetiska riktlinjer i praktiken, och de utmaningar som det
kan innebära att utföra kvalitativ samtalsforskning i verksamheter med höga
krav på säkerhet. På senare år har formaliseringen av etiska riktlinjer diskut-
erats och problematiserats, såväl inom samtalsanalytisk forskning som inom
humanistisk och samhällsvetenskaplig forskning, både internationellt och i
Sverige (se t.ex. Paoletti 2014a; Nikolaidou m.fl. 2019; Tennent & Grattan
2020; Edlund J. m.fl. 2021; DN Debatt 2023). Synpunkterna som framförs är
mångfasetterade, men bland annat lyfts att etiska riktlinjer inte är anpassade
efter humanistisk och kvalitativ forskning samt att riktlinjerna ibland fungerar
som ett institutionellt skydd för universiteten, snarare än som ett skydd för
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forskningsdeltagarna (se t.ex. Cloke m.fl. 2000; Paoletti 2014a; Edlund J. m.fl.
2021). I tillämpade projekt kan skyddet också gälla den beforskade verksam-
heten genom de krav som ställs (Johansson M. 2022).

Eftersom forskningsetiska överväganden genomsyrar projektet har de
delvis beskrivits tidigare i kapitlet (se särskilt avsnitt 4.2 om materialinsaml-
ingen och hur den formades av Kronofogdens verksamhet och krav). I de
följande avsnitten beskriver jag mer i detalj hur jag gick till väga för att ge
information till och efterfråga samtycke från studiens två grupper av deltagare:
handläggare på kundservice och inringare. Därefter diskuterar jag de etiska
överväganden som gjorts i relation till hanteringen och presentationen av sam-
talsmaterialet.

4.4.1 Information och samtycke
Ett grundläggande krav från Kronofogden för att genomföra projektet var att
alla deltagare skulle ge ett aktivt och dokumenterat samtycke till att delta, och
att samtycket skulle föregås av utförlig information om bland annat studiens
syfte och metod, eventuella risker och frivillighet samt vem som är forsknings-
huvudman. Alla deltagare skulle också ha möjlighet att dra tillbaka sin med-
verkan vid ett senare tillfälle, helst utan att detta medförde en insamling av
ytterligare personuppgifter med hänsyn till dataskyddsförordningen, GDPR
(EU 2016/679 2016; SFS 2018:219). Kronofogdens krav överensstämde alltså
med de krav som anges i svensk lag om forskning som involverar människor
(SFS 2003:460, § 16–17), respektive de riktlinjer som nämns i God forsk-
ningssed (Vetenskapsrådet 2017). Kraven var relativt enkla att uppnå i relation
till studiens ena grupp av deltagare – handläggarna – men desto mer komplic-
erade att uppnå i relation till den andra gruppen deltagare – inringarna.

4.4.1.1 Information till och samtycke från inringare
I samtalsanalytiska studier av telefonsamtal är och har det varit vanligt att
använda insamlingsförfaranden som innebär mer kortfattade processer för
information samt ett passivt och indirekt samtycke från dem som ringer in
(Speer & Stokoe 2014). En mer kortfattad process kan ses som en fördel för
såväl verksamheten och inringarna som för forskningen; en mer omfattande
information, till exempel precis efter att samtalet har inletts, skulle bland annat
kunna störa institutionsrepresentantens arbete, förlänga väntetiderna och in-
verka på det efterföljande samtalet. I diskussionerna med Kronofogden före-
slog jag flera möjliga lösningar för information och samtycke, till exempel att
utgå från tillvägagångssätt i tidigare projekt (jfr avsnitt 4.2.1), eller att ge
information före samtalet och fråga om deltagande i slutet när inringarna
själva hade fått en uppfattning om hur samtalet hade fortlöpt. Förslagen god-
kändes inte, men som nämnts i avsnitt 4.2.4 kom vi slutligen överens om att
jag skulle sköta inspelning samt information till och samtycke från inringarna
genom att sitta tillsammans med de deltagande handläggarna.
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De inringare som deltog i studien fick tillgång till både muntlig och skriftlig
information i flera steg. Alla som ringde in till Kronofogdens kundservice
under materialinsamlingen möttes först av ett förinspelat meddelande om att
Kronofogden deltog i ett forskningsprojekt som genomfördes av Uppsala
universitet, och att kundservicesamtalen därför kunde komma att spelas in. I
meddelandet nämndes också att inringarna skulle få mer information och
möjlighet att tacka antingen ja eller nej till att delta när de kopplades vidare,
om deras samtal blev slumpmässigt utvalt. Detta första meddelande hölls kort-
fattat för att inte förlänga köerna. I kapitel 2, avsnitt 2.2.4, finns en transkript-
ion som visar hur talsvaret med meddelandet om forskningsprojektet såg ut
under tiden som materialinsamlingen pågick (se även bilaga 5).

Om en inringare sedan kopplades vidare till en handläggare som deltog i
projektet tog jag emot telefonsamtalet i det förgrenade headsetet. Jag gav då
ytterligare information om forskningsprojektet, och jag hänvisade till en
projektwebbplats med skriftlig information (Institutionen för nordiska språk
2022). (I bilaga 5 återges all information till och processen för samtycke från
inringarna.) Den muntliga informationen var standardiserad, dels för att alla
deltagare säkert skulle få likvärdig information, dels för att inringaren och jag
inte skulle komma i ett alltför långdraget samtal. Om inringaren sa nej till att
delta stängde jag av inspelningen, raderade ljudfilen och gav samtalet vidare
till handläggaren. Om inringaren sa ja till att delta dokumenterades detta på
inspelningen. Efter att inringaren tackat ja fick hen ytterligare information,
bland annat om att det gick att dra tillbaka sin medverkan genom att notera
datum och tid för sitt samtal. Under inspelningarna sorterade jag själv de in-
kommande samtalen efter datum och tid. Sorteringen utifrån datum och tid,
som har använts i andra samtalsanalytiska projekt, gjorde det därför möjligt
för deltagarna att dra tillbaka sin medverkan utan att projektet behövde efter-
fråga och lagra extra personuppgifter (se Sociologiska institutionen 2022).10

Varken under eller efter inspelningarna bad någon inringare om att få avbryta
inspelningen eller om att få dra tillbaka sin medverkan. Efter att inringarna
ombetts anteckna tid och datum för sitt samtal var processen för information
och samtycke klar. Efter en vidarekopplingston tog handläggaren då över sam-
talet, som kunde inledas enligt vanliga rutiner.

Under ett par dagar av inspelningsperioden hade flera svenska myndigheter
problem med sina telefontjänster. För Kronofogdens del yttrade detta sig gen-
om att några samtal var helt tysta när de kopplades fram. Andra samtal fung-
erade de första sekunderna för att sedan brytas. Under denna tid var jag
tvungen att ändra processen för information och samtyckesförfrågan något:
jag inledde alla samtal med att säga ”Välkommen till kundservice, hör du
mig?” (se bilaga 5 för standardiserad inledning). Detta gjorde jag för att visa
att de hade kommit fram till kundservice, utan att öppna upp för ärende-
presentationer. Frågan gjorde det i stället relevant för inringarna att bekräfta

10 Se äv. projektets ansökan till etikprövningsnämnden i Uppsala: dnr. 2017/510.
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att de fanns med på andra sidan tråden. Om de sa ja, gav jag information om
forskningsprojektet, och i vissa fall frågade jag efter ett tag om personen fort-
farande var kvar. Informationen blev alltså mer dialogisk, även om inform-
ationen höll sig till den standardiserade mallen.

Värt att notera är att all information och själva samtyckesförfrågan var på
svenska. Kronofogden har information på flera språk på sin webbplats, men
just talsvaret är på svenska (se avsnitt 2.2.4). I talsvaret som gavs under tiden
för datainsamlingen manifesteras alltså svenska som huvudsakligt språk för
såväl myndigheten som för forskningsprojektet. Att processen för information
och samtycke gjordes på svenska formades dels av Kronofogdens talsvar, dels
av min och Kronofogdens outtalade syn på svenska som forskningsprojektets
och myndighetens huvudspråk. Detta kan ha inneburit att någon deltagare
svarade ja utan att säkert ha tagit till sig all information. Oavsett vilket språk
informationen ges på är det dock alltid svårt att säkerställa att alla är fullgott
informerade, utan att aktivt kontrollera att deltagarna tagit till sig informa-
tionen. Det var inte möjligt att göra, och en sådan kontroll hade också inne-
burit en ännu längre process för information och samtycke.

Tillvägagångssättet för att ge information till och fråga om samtycke från
inringarna har både för- och nackdelar, såväl för forskningen som för forsk-
ningsdeltagarna (se vidare Johansson M. 2022). En fördel är att tillvägagångs-
sättet skapade en tydlig gräns mellan informationen och det faktiska kund-
servicesamtalet, och mitt samtal med inringarna respektive handläggarnas
samtal med inringarna fick därmed utgöra två separata samtalsaktiviteter. På
så vis gav processen för information och samtycke dels förutsättningar att
analysera fullständiga kundservicesamtal, dels en tydlig plats i samtalet där
inringarna kunde tacka antingen ja eller nej till att medverka. Som tidigare
nämnts (se t.ex. avsnitt 4.2.5) har det i samtalsanalytisk forskning varit vanligt
att ge inringaren information om att det går att tacka nej när hen kopplas fram
till den som tar emot samtalet. Det tillvägagångssättet lägger ett ansvar och en
börda på inringaren att aktivt avbryta en pågående samtalsaktivitet om hen
inte vill delta (jfr Speer & Stokoe 2014; Sikveland m.fl. 2016). Det kan vara
särskilt svårt då kundservicesamtalet som institutionellt samtal kännetecknas
av relativt fasta faser, i synnerhet i början av samtalet (jfr Linell 1990;
Zimmerman 1992). I praktiken utgör sådana indirekta och passiva samtycken
alltså inte några egentliga samtyckesgivande interaktioner, utan ”consent
occurs by default rather than achievement” (Speer & Stokoe 2014:58). Att
explicit fråga om samtycke från inringarna ger dessutom mer jämlika förut-
sättningar för studiens grupper av deltagare. I samtalen till Kronofogdens
kundservice kan det finnas en asymmetri mellan inringaren och handläggaren,
och det kan därför ses som angeläget att studiens design inte spär på ojämlik-
heter. Att inringarna kunde utgöra en utsatt deltagargrupp genom att dela med
sig av potentiellt känslig information var också en huvudsaklig orsak till att
Kronofogden krävde en gedigen informations- och samtyckesprocess.
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En nackdel är att deltagarantalet sannolikt har formats av insamlings-
metoden och processen med ett aktivt samtycke (jfr avsnitt 4.2.4). Informa-
tionen kan ha uppfattats som onödigt krånglig och lång, vilket i sin tur kan ha
bidragit till att färre valde att delta (jfr Paoletti 2014b; Flinkfeldt & Näsman
2019). Deltagarantalet kan också ha formats av att samtyckesförfrågan är
binärt uppbyggd, även om samtycke till forskning också kan ses och beskrivas
som gradvist (Holland m.fl. 2014; Ericsson & Boyd 2017). Enligt Holland,
Williams och Forrester (2014:415) kan samtycke beskrivas som ett kontinuum
från ”clear refusal, through degrees of ambivalence, to clear and willing con-
sent”. Det går att tänka sig att personer som är ambivalent inställda till att delta
är mer benägna att tacka nej när samtyckesfrågan ställs explicit (Johansson M.
2022).

4.4.1.2 Information till och samtycke från handläggare
De handläggare som deltog i inspelningarna fick både muntlig och skriftlig
information i flera steg. Alla handläggare på kundservicekontoret fick först
höra om det kommande projektet genom teamchefen, som jag hade kontakt
med. I nästa steg presenterade jag projektet personligen i samband med en
arbetsplatsträff. I presentationen beskrev jag kortfattat studiens upplägg och
fokus, hur inspelningarna skulle genomföras, hur jag skulle analysera de
inspelade samtalen och vad det skulle innebära för handläggarna att delta. I
presentationen betonade jag särskilt att projektet inte gjordes på uppdrag av
Kronofogden, utan att projektet var en fristående forskningsstudie. Det inne-
bar alltså att det var frivillig att delta, och att projektet inte syftade till att
utvärdera eller jämföra enskilda handläggare. I presentationen lyfte jag även
vilka fördelar det kunde innebära för Kronofogden att delta, och att en möjlig
återkoppling av resultaten skulle kunna bidra till att utveckla Kronofogdens
kommunikation. Presentationen avslutades med en frågestund, och efteråt
hjälpte enhetschefen mig att sprida både powerpointpresentationen och skrift-
lig information till handläggarna (se bilaga 3).

Vid presentationen och i den skriftliga informationen ombads handlägg-
arna kontakta mig eller enhetschefen om de var intresserade av att delta, men
jag påpekade att detta inte var någon bindande anmälan. När jag var på plats
på kundservicekontoret igen inför inspelningarna pratade jag med de hand-
läggare som hade anmält intresse, och de fick då chans att ställa ytterligare
frågor. De handläggare som valde att delta fick sedan ta del av och skriva
under en samtyckesblankett innan inspelningarna påbörjades (bilaga 4). Del-
tagarna gavs möjlighet att avbryta sin medverkan och dra tillbaka samtycket,
men ingen har valt att göra så.
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4.4.2 Hantering och presentation av material
Det insamlade samtalsmaterialet har behandlats och behandlas konfidentiellt
och med stor försiktighet. Inför etikprövningen diskuterades informations-
säkerhet och datahantering med Uppsala universitets säkerhetsavdelning.
Materialets skyddsvärde fastställdes då enligt universitets informationsklassi-
ficering, och utifrån klassificeringen avgjordes vilken säkerhet som skulle
omge materialet.11 Materialet har hanterats på min dator, som har försetts med
extra skydd och skötts enligt säkerhetsavdelningens anvisningar. Till exempel
har datorn alltid varit uppkopplad till VPN när den har varit ansluten till inter-
net. Kopior av ljudfilerna finns också på krypterade externa hårddiskar, som
förvaras i låsta säkerhetsskåp på Uppsala universitet.

Det är enbart jag som har haft tillgång till och lyssnat på oredigerat
material. Även mina handledare har haft tillåtelse att lyssna på oredigerat
material, men det har inte bedömts som nödvändigt, och de har därför alltid
fått höra redigerat material.

När materialet presenteras är alla uppgifter som skulle kunna kopplas till
enskilda personer eller företag borttagna eller fingerade. I anonymiserings-
arbetet har jag beaktat att både enstaka uppgifter och en bestämd kombination
av olika uppgifter skulle kunna röja en identitet. I skrift presenteras materialet
genom transkriptioner, som anonymiserades redan vid skrivtillfället (se
avsnitt 4.3.3). Vid konferenser, samtalsanalytiska datasessioner och i under-
visningssammanhang har avidentifierade ljudklipp spelats upp. Då har person-
uppgifter raderats från ljudfilen, och rösterna har förvrängts med hjälp av ett
ljudhanteringsprogram.

I de flesta av avhandlingens analyser omnämns både inringare och hand-
läggare med pronomenet hen. Ett undantag är det första analyskapitlet om hur
servicesamtalen inleds. I samtalsinledningarna presenterar sig deltagarna ofta
vid namn, och i transkriptionerna har jag valt namn som utifrån min egen tolk-
ning ger liknande konnotationer utifrån bland annat kön, ålder och namnets
ursprung (se avsnitt 4.3.3). Som en följd av detta har jag valt att omtala inring-
are och handläggare med han eller hon om förnamnet kan läsas som manligt
eller kvinnligt kodat. När samtalsutdragen inte nämner något namn omtalar
jag alla deltagare med hen.

I avhandlingen, och i andra sammanhang, anges inte vilket av Krono-
fogdens kundservicekontor som deltar. Under materialinsamlingen visste
dock alla på kundservicekontoret vilka enskilda handläggare som deltog i
inspelningarna, och handläggarna var därför inte anonyma inom sin verk-
samhet. Men det var flera handläggare som deltog, och vid eventuell framtida
återkoppling till Kronofogden kommer spridningen av handläggare i kombin-
ation med anonymiserade data minska risken för igenkänning.

11 Informationsklassificeringen innebär att materialet rankas från 1 till 3 utifrån konfidentialitet
(K), riktighet (R) och tillgänglighet (T). Det inspelade materialets KRT-värde är 322.
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Att tala fram ett legitimt ärende

Det språkliga mötet mellan inringarna och handläggarna på Kronofogdens
kundservice inleds när telefonsamtalen öppnas. Eftersom telefonplattformen
endast gör en grov sortering av samtalen (se avsnitt 2.2.4) behöver de som
ringer in inledningsvis presentera varför de kontaktar Kronofogden. Inring-
arna ska då tala fram ett ärende som är relevant och legitimt för Kronofogdens
kundservice att hantera, vilket också inkluderar ett arbete med att framställa
sig själva som berättigade till den hjälp de ber om. De som ringer in kan höra
av sig om en mängd olika ärenden, och handläggarna behöver i sin tur tolka
inringarnas presentationer och avgöra vilken typ av hjälp de söker och
behöver. Som professionella i myndighetens frontlinje har kundservicehand-
läggarna å ena sidan en viss grindvaktande funktion gentemot den service som
myndigheten kan ge; de behöver alltså avgöra om ärendet är relevant för
Kronofogden att behandla. Å andra sidan behöver handläggarna inledningsvis
avgöra om de själva kan och har mandat att ge den service som inringarna
frågar efter eller om de senare behöver skicka inringaren vidare till mer speci-
aliserade enheter inom myndigheten. I samtalens början kan de som kontaktar
Kronofogden dessutom tala fram svåra situationer och ekonomisk utsatthet,
som gör affiliering och emotionellt stöd till ett relevant bemötande – utöver
service. I sådana situationer behöver handläggarna hantera och balansera krav
och riktlinjer om effektivitet och partsneutralitet med individorienterad serv-
ice och emotionellt stöd.

Hur ett telefonsamtal inleds sätter tonen och skapar särskilda förutsättning-
ar för det fortsatta samtalet. I det här kapitlet undersöks hur kundservicesam-
talen inleds, och hur deltagarna i denna sekventiella kontext öppnar myndig-
hetens dörr till service och hjälp. Med andra ord analyseras hur inringarna
uppnår service och hjälp genom att deltagarna förhandlar om och etablerar
legitimitet och serviceabilitet (se avsnitt 3.4.2). Nya ärenden, och därmed nya
ärendepresentationer, kan också uppkomma längre fram i samtalen, efter att
det initiala ärendet är avklarat, men här analyseras hur legitima ärenden och
ett behov av service skapas genom inringarnas inledande ärendepresentat-
ioner. Samtalsinledningarna varierar och är olika komplexa, och kapitlets
empiri och analyser ger därmed en inblick i såväl inringarnas skilda situationer
som den bredd av ärenden som handläggarna möter.

Kapitlet är indelat i fem huvudavsnitt: avsnitt 5.1–5.5. I avsnitt 5.1 ges en
bild av hur handläggarna öppnar kundservicesamtalen, och hur samtalens
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första sekunder både etablerar deltagarnas roller och formar ett interaktionellt
utrymme för inringarna att presentera sina ärenden. I de efterföljande avsnitten
undersöks sedan hur inringarna uppnår service och talar fram legitima ärenden
genom tre huvudsakliga praktiker – förfrågningar, serviceöppnande uppgifter
och narrativa beskrivningar – samt hur handläggarna bemöter ärendepresent-
ationerna som servicebara ärenden. I avsnitt 5.2 analyseras hur inringarna upp-
når service genom förfrågningar om en viss typ av hjälp, nämligen information
från Kronofogdens register, och hur inringarna med detta uppvisar en orient-
ering mot berättigande till hjälp respektive möjligheterna och tillgången till en
viss service. Avsnitt 5.3 belyser hur inringarna inleder med att självmant ge
eller föreslå uppgifter såsom personnummer, och hur de därigenom öppnar
upp för service samtidigt som de kringgår eller skjuter fram det moraliska för-
klaringsansvaret till samtalet. I avsnitt 5.4 analyseras sedan hur inringare upp-
når service genom narrativa beskrivningar, det vill säga olika slags bakgrunds-
redogörelser till kundservicesamtalen, vilka i sin tur kan innehålla problem-
berättande, förklaringar och klagomål. Avsnittet innefattar fyra underavsnitt
som visar hur dessa narrativa beskrivningar dels kan förekomma tillsammans
med förfrågningar (avsnitt 5.4.1) eller serviceöppnande uppgifter (avsnitt
5.4.2), dels kan bygga upp servicebara ärenden successivt och implicit (avsnitt
5.4.3). De narrativa beskrivningarna kan dessutom utvidgas och fortsätta di-
rekt efter att ärendet har öppnats upp för service (avsnitt 5.4.4). Detta ger
inringarna möjlighet att göra ett utökat legitimitets- och identitetsarbete, där
även empati och affiliering kan hanteras som ett relevant bemötande. Eftersom
handläggarna har krav på sig att vara såväl effektiva som partsneutrala kan
sådana fortsatta och utökade narrativa beskrivningar innebära utmaningar.
Kapitlet avslutas i avsnitt 5.5 med en sammanfattning av samtalsinledningar.

5.1 Att öppna upp det språkliga mötet
I kundservicesamtalen är det handläggarna som först svarar och inleder tele-
fonsamtalen. Hur service- och hjälporienterade samtal öppnas har i tidigare
forskning visat sig kunna forma hur inringaren därefter presenterar sitt ärende
(se t.ex. Zimmerman 1992; Cromdal m.fl. 2012). I det här inledande avsnittet
analyseras hur handläggarna svarar på det inkommande samtalet, hur deltag-
arna etablerar sina roller som inringare och handläggare och hur det skapas ett
interaktionellt utrymme för inringarna att beskriva sina ärenden med egna ord.

Som beskrivits i kapitel 3 kännetecknas öppningar i institutionella telefon-
samtal, som de till Kronofogdens kundservice, av specificering och reduc-
ering jämfört med vardagliga telefonsamtal (jfr Schegloff 1968; Whalen &
Zimmerman 1987; Wakin & Zimmerman 1999; Cromdal m.fl. 2012). Speci-
ficering innebär att deltagare i institutionella telefonsamtal tenderar att an-
vända specifika fraser på specifika sekventiella platser, och reducering inne-
bär till exempel att artighetsfraser som kan vara vanliga i vardagliga samtal,



81

som hur mår du-sekvenser, är helt uteslutna ur samtalens inledning (Cromdal
m.fl. 2012). Inledningarna till kundservicesamtalen kan vara olika koncisa och
reducerade, men de är specificerade på så sätt att handläggaren presenterar sig
själv och institutionen i första turen. Tre exempel på öppningar illustreras av
utdrag 5.1, 5.2 och 5.3 nedan, där det första utdraget visar ett samtal från en
person som representerar en organisation inom en kommun, medan de två
senare visar samtal från privatpersoner.
Utdrag 5.1. Välkommen till Kronofogden. (SEACS 67, 00.00.00–00.10.30)

1 ((samtal kopplas))
2 KS: välkommen till kronofogden, du pratar me sara,
3 (1.3)
4 I: ja ↓hejsan, ja heter erika,=
5 KS: =↓hej[=hej.
6 I:      [ja ringer från malmö stads kyrkogårdsförvaltning,
7 KS: ↑hej=hej,

Utdrag 5.2. Kronofogden Susanne? (SEACS 1, 00.00.00–00.08.92)

1 ((samtal kopplas))
2 KS: kronofogden susanne?
3 (1.3)
4 I: ja ↓hejsan?=
5 KS: =he[:j,
6 I:    [(ja) gomorron, mitt namn va lennart johansson,
7 KS: a:h?=
8 I: =från kristianstad,

Utdrag 5.3. Välkommen till kundservice. (SEACS 40, 00.00.00–00.07.11)

1 ((samtal kopplas))
2 KS: välkommen >till kund↑service< kristina heter ja,=va kan ja
3 hjälpa dej me?
4 (1.2)
5 I: n:ja:, >magnus svensson här<.

Öppningarna i de tre exemplen är något olika, men de har gemensamt att hand-
läggaren börjar med att presentera sig själv med förnamn och institutionen –
antingen i form av den övergripande myndigheten, ”Kronofogden” (utdrag 5.1
och 5.2), eller i form av den specifika enheten, ”kundservice” (utdrag 5.3).
Öppningarna är alltså reducerade på så sätt att handläggarna både svarar och
identifierar sig själva och institutionen i samma tur; fraser som i andra sam-
manhang kan komma efter varandra är här sammanflätade (jfr Schegloff 1968;
Wakin & Zimmerman 1999). I en av öppningarna, i utdrag 5.3, ställer hand-
läggaren också en serviceorienterad fråga (rad 2–3).

Efter handläggarnas svars- och identifikationsturer i utdrag 5.1–5.3 ovan
hanterar inringarna det som relevant att presentera sig själva, och i ett av sam-
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talen, 5.1, presenterar inringaren dessutom den organisation som hon12 repre-
senterar. I de två första utdragen, 5.1 och 5.2, bemöts handläggarens öppning
också av en hälsningsfras, även om ingen av handläggarna uttryckligen säger
”hej” i föregående tur. Utdragen visar hur deltagarna orienterar sig mot den
institutionella kontexten redan i kundservicesamtalens första sekunder. Gen-
om öppningarna åstadkommer och manifesterar deltagarna sina identiteter
som inringare respektive handläggare. I utdragen etablerar deltagarna även
rollerna som två professionella (utdrag 5.1) respektive en privatperson och en
institutionell representant (utdrag 5.2 och 5.3). Samtalsöppningarna är därmed
ett exempel på hur myndighetskontexten talas fram eller blir ”talked into
being” (Heritage 1984b).

I de tre utdragen ovan anges kopplingen av samtalet som den första delen
av kundservicesamtalet (rad 1). Schegloff (1968) har tidigare beskrivit hur den
första sekvensen i ett telefonsamtal inleds av själva ringsignalen, och att an-
ropet och svaret formar ett närhetspar (eng. summon–answer). Men i de in-
spelade kundservicesamtalen luckras detta första närhetspar upp, dels då hand-
läggaren inte svarar på en klassisk ringsignal utan på datorskärmen, dels då
informationen om forskningsprojektet kom mellan att handläggaren tryckte
”svara” och öppnande samtalet. (När samtalet gick vidare till handläggaren
hördes dock en vidarekopplingston, som kan ses som ett slags anrop, jfr avsnitt
4.4.1.) Vidarekopplingen visas i samtalsutdragen i det här inledande avsnittet,
men inte i kapitlets resterande avsnitt.

Att handläggarnas inledande turer i utdrag 5.1–5.3 ser något olika ut kan
bero på att det inte finns någon standardiserad öppningsfras som handläggarna
ombeds använda. I det interna utbildningsmaterialet för kundservicehand-
läggare står det att handläggarna ska använda en ”välkomnande hälsningsfras”
och ”lyssna aktivt” i samtalets inledning (Kronofogden 2014; Berg Thorén
2019). Öppningen ”Va kan ja hjälpa dej me?” (se utdrag 5.3 ovan) före-
kommer, men den är relativt ovanlig sett till hela samtalskorpusen,13 och den
behöver inte nödvändigtvis styra det fortsatta samtalet. I nästa tur kan Vad kan
jag hjälpa dig med? nämligen hanteras som ett slags artighetsfras som är inte-
grerad i identifikationsfasen eller som ett förstaled i en fråga–svarssekvens.
Detta exemplifieras av utdrag 5.4 och 5.5 nedan, där 5.5 visar fortsättningen
på öppningen som visades i utdrag 5.3.

12 Inringare omnämns med hon, han och hen i avhandlingen. Se avsnitt 4.4.2 för en diskussion
om pronomenval.
13 I samtalskorpusens 113 samtal är det en och samma handläggare som i 14 samtal säger ”Vad
kan jag hjälpa dig med” i den allra första turen. Frasen, och liknande varianter som ”Hur kan
jag hjälpa dig?”, kan dock också nämnas av andra handläggare senare i samtalet. Till exempel
används frasen efter att handläggaren inhämtat uppgifter, och då för att ”starta om” och återgå
till den institutionella agendan (jfr Hofstetter 2016:61).
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Utdrag 5.4. Vad kan jag hjälpa dig med, 1. (SEACS 39, 00.00.00–00.12.11)

1 ((samtal kopplas))
2 KS: pt .h ↓välkommen, kristina heter ja,=va kan ja hjälpa dej
3 me?
4 (0.7)
5 I: hejsan. (.) hhm: ((harklar)) pernilla larsson heter ja.
6 (0.4) [hhm
7 KS:       [jah,
8 (0.7)
9 I: hej. eh ja vill ba kolla va ja ha:r (0.4) hur stor min
10 skuld ä.

Utdrag 5.5. Vad kan jag hjälpa dig med, 2. (SEACS 40, 00.00.00–00.11.62)

1 ((samtal kopplas))

2 KS: välkommen >till kund↑service< kristina heter ja,=va kan ja

3 hjälpa dej me?

4 (1.2)

5 I: n:ja:, >magnus svensson här.<=jo ja hade en fråga angående

6 en skuld som ska ha dra:gits här.=nu vet ja’nte om de

7 återstår nånting av den.

I det första utdraget, 5.4, inleder handläggaren med två efterföljande förstaled
i olika närhetspar, som gör två typer av svar villkorligt relevanta från inring-
arens sida; dels en hälsning, dels ett svar på frågan om service. Men inringaren
orienterar sig i första hand mot relevansen av att bemöta handläggarens
hälsningsfras, och ”Va kan ja hjälpa dej me?” hanteras därmed som en mindre
styrande artighets- eller tillgänglighetsfras från handläggarens håll. Detta blir
tydligt då inringaren hälsar flera gånger (rad 5 och 9), och på rad 5 presenterar
sig med samma presentationsformat som handläggaren har gjort på rad 2.
Först därefter fortsätter inringaren med sin ärendepresentation. I utdrag 5.5
fungerar Vad kan jag hjälpa dig med? tydligare som ett förstaled i en fråga–
svarssekvens. Inringaren bemöter handläggarens presentation med att present-
era sig själv vid för- och efternamn och går därefter direkt in på sitt ärende.
Det tyder på att Vad kan jag hjälpa dig med? i det här fallet kan bidra till att
leda in inringaren på en ärendepresentation.

Generellt utgör Vad kan jag hjälpa dig med? ingen standardiserad öpp-
ningsfråga i kundservicesamtalen. Frågan utgör snarare en möjlig service-
orienterad öppningsfråga, som dels signalerar en tillgänglighet från handlägg-
arens sida, dels presupponerar att inringaren ringer för att få just hjälp (jfr
Emmison & Danby 2007; Pallotti & Varcasia 2008). Det skiljer alltså frasen
från standardiserade och specificerade öppningar i andra institutionella samm-
anhang, till exempel öppningen SOS 112, vad har inträffat? som tydligare gör
det villkorligt relevant för inringaren att rapportera om sitt problem i nästa tur
(se t.ex. Cromdal m.fl. 2012; Landqvist m.fl. 2012).
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De inledande utdragen, 5.1–5.5, ger sammantaget exempel på hur telefon-
samtal till Kronofogdens kundservice, och därmed det språkliga mötet mellan
handläggare och inringare, kan inledas. De första sekunderna av kundservice-
samtalen är reducerade och specificerade och detta bidrar till att deltagarna
etablerar sina roller som handläggare respektive inringare. I kundservicesam-
talen finns det dock ingen standardiserad eller styrande öppningsfras. Det
innebär att varken telefonplattformen eller handläggarna aktivt styr hur inring-
arna presenterar sina ärenden. Med öppningarna formas det i stället ett inter-
aktionellt utrymme för inringarna att med egna ord beskriva varför de ringer
till kundservice. I de tre följande avsnitten, avsnitt 5.2–5.4, analyseras hur
inringare talar fram ett legitimt och servicebart ärende genom förfrågningar
om service, serviceöppnande uppgifter och narrativa beskrivningar.

5.2 Att göra förfrågningar om service
Det här avsnittet fokuserar på förfrågningar om service, som är den första av
de tre huvudsakliga praktikerna med vilka inringarna presenterar sina ärenden
och gör det relevant för handläggarna att hjälpa. Förfrågningarna kommer
direkt efter öppnings- och identifikationsfaserna som beskrivits i avsnitt 5.1,
alltså på den sekventiella position där det är vanligt med inledande ärende-
presentationer i institutionella samtal (se t.ex. Schegloff 1968; Zimmerman
1984, 1992; Whalen & Zimmerman 1987; Cromdal m.fl. 2012). Inringarnas
förfrågningar kan vara mer eller mindre explicita, men de uttrycker ofta en
önskan om att få en viss typ av service, nämligen information från Krono-
fogdens register. Gemensamt för förfrågningarna är att de initialt inte efter-
frågar någon längre serviceprocess, utan snarare formulerar ett slags rutin-
ärende. Det hindrar dock inte samtalet från att ändå utvecklas till ett längre
serviceärende eftersom fler serviceförfrågningar kan komma längre fram i
kundservicesamtalet.

Att göra en förfrågan gör mer än att bara fråga om en viss typ av service.
Curl och Drew (2008) har tidigare beskrivit hur förfrågningar kan vara design-
ade eller språkligt paketerade på olika sätt, vilket i sin tur gör att deltagare
med en förfrågan kan uttrycka dels olika grad av berättigande (eng. entitle-
ment) till den service som efterfrågas, dels olika möjligheter eller omständig-
heter kring att få sin förfrågan behandlad, till exempel om den service som
efterfrågas alls går att få (eng. contingency, Curl & Drew 2008; se äv.
Lindström A. 2005; Hofstetter & Stokoe 2018). På liknande sätt är förfråg-
ningarna relaterade till berättigande och möjligheter i kundservicesamtalen.
En förfrågan signalerar huruvida inringaren är orienterad mot att kunna få
denna typ av service, samtidigt som den ofta innebär en orientering mot
kundservicehandläggarens olika möjligheter att hjälpa till med det som
inringaren frågar om.
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Utdrag 5.6 visar ett första exempel på en serviceförfrågan. Här formulerar
inringaren en avsikt som fungerar som en generell förfrågan om att få informa-
tion om sina skulder hos Kronofogden.
Utdrag 5.6. Jag tänkte kolla upp mina skulder lite. (SEACS 50, 00.00.00–00.11.97)

1 KS: välkommen till kronofogden, du pratar me felicia?
2 (1.0)
3 I: hej >felicia<=mattias heter ja.=
4 KS: =hej,
5 (1.0)
6 I: ↓hej. ↑ja: tänkte kolla upp mina skulder lite.=
7 KS: =jajemen. va har du för personnummer,

Deltagarna identifierar sig först och hälsar sedan flera gånger, och efter en
paus tar inringaren hälsningssekvensen till ett avslut genom ett turinledande
och tonsänkt ”↓hej.” (rad 6). Direkt därefter uttrycker inringaren ett påstående
i form av en tänkt handling (rad 6), som i den här sekventiella kontexten och
i det institutionella sammanhanget fungerar som en förfrågan om att få in-
formation om sina skulder (jfr Schegloff 1980; Leppänen 2005). Att förfrågan
är uttryckt som en avsikt (”tänkte kolla upp”, rad 6) hanterar samtalet som ett
slags rutinärende, och signalerar en orientering mot en förväntan om att denna
typ av service går att få genom samtalet till kundservice. Med förfrågan posit-
ionerar sig inringaren också som berättigad till att få service i form av upp-
gifter från kundservicehandläggaren. Att det här tillsammans inte innebär
något större serviceärende, utan ett avgränsat och enkelt ärende i form av in-
formationsförmedling, signaleras ytterligare av nedgraderingen ”lite” (rad 6).

Men en förfrågan blir inte en förfrågan enbart genom en viss design;
handläggarens efterföljande tur ger bevis för att inringarens tur faktiskt hant-
eras som en förfrågan om service. På rad 7 bekräftar handläggaren med
”jajemen” följt av en fråga om personnummer. Med hjälp av personnumret
kan handläggaren söka fram uppgifter ur Kronofogdens olika register, och
frågan öppnar på så vis upp den institutionella dörren till service. Handlägg-
arens svar hanterar med detta inringarens förfrågan som relevant och legitim
för vidare service.

Utdrag 5.6 ovan kommer från en privatperson som ringer om sina egna
skulder hos Kronofogden. Men privatpersoner och företrädare för exempelvis
företag och organisationer kan också ringa för att se om andra har ärenden hos
Kronofogden. När inringaren ringer om andras skulder är deltagarna orient-
erade mot att den som ringer kommer att ge uppgifter som är sökbara i
registren, till exempel personnummer eller organisationsnummer. I utdrag 5.7
nedan bemöter handläggaren inte serviceförfrågan med att fråga om
personnummer, utan signalerar att ärendet är servicebart genom att bekräfta
och därefter lämna utrymme för inringaren att ge uppgifterna.
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Utdrag 5.7. Jag skulle kolla upp några personer. (SEACS 44, 00.00.00–00.15.69)

1 KS: välkommen till kronofogden, du pratar me sara,
2 (1.5)
3 I: ja ↓hejsan. henrik ↓hä:r.
4 KS: ↑hej=[hej,
5 I:      [ja skulle kolla upp en- nå personer här. (.)
6 skuldsaldo >eller beta:lningsförelägganden<,
7 KS: absolu:t,
8  I: vi böjar me åttify:ra tretton noll sju, (.) åttisex
9 sjuttitvå:.
10 ((KS skriver))

Efter att deltagarna hälsat och presenterat sig gör inringaren en förfrågan om
att söka fram uppgifter ur Kronofogdens register. Genom förfrågan är inring-
aren orienterad mot att denna service går att få och mot att han är berättigad
till denna typ av service. När handläggaren därpå bemöter förfrågan med
”absolu:t” (rad 7) hanterar hon ärendet som legitimt och relevant för service,
samtidigt som hon lämnar utrymme för inringaren att själv ge sökbara upp-
gifter. Samtalet fortsätter med att inringaren ger uppgifter (rad 8–9) som
underlag till sin förfrågan, så att handläggaren därefter kan förmedla inform-
ation från Kronofogdens register.

När en inringare gör en förfrågan om en viss typ av service positionerar hen
sig vanligen som bekant med myndigheten och den service som finns till
hands. Kapitlets analyser visar hittills att en förfrågan om att exempelvis
”kolla upp skulder” kan formuleras som ett rutinärende genom att inringaren
orienterar sig mot att servicen finns tillgänglig och att hen är berättigad att
fråga om denna service. Men direktheten och orienteringen mot möjligheten
att en viss typ av service går att få kan tonas ner genom att inringaren signal-
erar en osäkerhet, dels kring den service som efterfrågas, dels i förhållande till
Kronofogdens kundserviceverksamhet. Så är fallet i utdrag 5.8.
Utdrag 5.8. Det kan väl du hjälpa till med tror jag. (SEACS 107, 00.00.00–00.14.86)

1 KS: välkommen till kronofogden pa:risa?
2 (0.9)
3 I: .h ja ↓hejsan, .hh eh ja <↓tänk-te> bara kolla upp lite
4 hu:r e:hhm ja låg till skuld↑mässit å såh [å de (.) kan väl=
5 KS:                                          [↑m,
6 I: =du >hjälpa till me [tror ja<. .hhh
7 KS:                     [jah absolut. va har du för
8 >personnummer<.

Likt i utdrag 5.6 formulerar inringaren i utdrag 5.8 en tänkt handling, som
fungerar som en förfrågan om att få information om skuldsaldot (rad 3–4).
Men inringaren tillägger ”å de (.) kan väl du >hjälpa till me tror ja<” (rad 4
och 6), där särskilt ”väl”, ”tror ja” och det snabba talet bidrar till att uttrycka
en osäkerhet om huruvida den service som efterfrågas finns tillgänglig. Att
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uttrycka en osäkerhet kring serviceprocessen och på så sätt positionera sig som
mindre bekant med situationen och myndigheten kan också vara ett sätt att
ytterligare legitimera behovet av hjälp. Det har framkommit av forskning om
samtal i andra institutionella sammanhang (Stokoe 2013; Hofstetter 2016;
Hofstetter & Stokoe 2018). Handläggarens starka bekräftelse och efterfölj-
ande fråga om personnummer (rad 7) bemöter inringarens osäkerhet och tyd-
liggör att ärendet är servicebart.

En förfrågan om service kan formuleras direkt efter deltagarnas hälsnings-
fraser, såsom i utdragen ovan. Men förfrågan kan också byggas ut med för-
sekvenser som projicerar en kommande förfrågan om service. Med en sådan
turdesign kan inringaren orientera sig mot en osäkerhet i tillgången till service,
samtidigt som hen positionerar sig som berättigad till att få hjälp av myndig-
heten. Så är fallet i utdrag 5.9, där den service som efterfrågas minimeras med
en nedgraderande försekvens.
Utdrag 5.9. Jag har en liten fråga om mig själv. (SEACS 29, 00.00.00–00.18.46)

1 KS: kronofogden susanne?
2 (1.5)
3 I: hej susanne, robin heter ja,
4 KS: ↑hej,
5 (1.5)
6 I: hej hej, .hH e::h ja har en liten fråga om mej själv,
7 (1.6)
8 I: hu:r e::hm (0.3) de ser ut för mej (0.4) [hos er.
9 KS:                                          [jah, (.) då
10 kollar vi de. (.) .hh va har du för personnummer.

I utdrag 5.9 inleder handläggaren med en kortfattad identifikation och pre-
sentation av sig själv och myndigheten (rad 1), vilket bemöts av en hälsning
och presentation från inringarens sida (rad 3). Handläggaren bekräftar och be-
möter hälsningsfrasen (rad 4), varpå inringaren ger ytterligare hälsningsfraser,
som avslutar och stänger hälsningssekvensen i öppningen. Inringaren fort-
sätter sedan med ett påstående ”.hH e::h ja har en liten fråga om mej själv,”
(rad 6) som fungerar som en försekvens som signalerar en kommande för-
frågan (eng. pre-request, Schegloff 1980, 2007). Den påföljande pausen på
rad 7 signalerar att denna tur inte är tillräcklig, utan att inringaren behöver ge
mer information för att göra ärendet servicebart. På rad 8 kommer ytterligare
ett påstående, ”hu:r e::hm (0.3) de ser ut för mej (0.4) hos er”, som tillsammans
med den tidigare försekvensen på rad 6 åstadkommer den interaktionella
handlingen att fråga om de uppgifter som finns tillgängliga i Kronofogdens
register (myndigheten formulerad som ”er”, rad 8). Inringaren använder en
generell formulering (”ser ut”, rad 8), som dels undviker ordet ”skuld”, dels
tonar ner och förenklar den service han ber om. Handläggaren bekräftar för-
frågan på rad 9 och gör sedan den kommande servicehandlingen, att kon-
trollera registret, till en gemensam aktivitet: ”då kollar vi de” (rad 9–10, jfr
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inkluderande vi, Engblom 2004; Karlsson A.-M. 2004; jfr skärmfokuserat tal,
Näslund 2016). I utdraget minimerar inringaren den service som efterfrågas
med hjälp av försekvensen. Han positionerar sig också som berättigad till
hjälp, samtidigt som han uttrycker en osäkerhet kring sitt ärende. Hand-
läggaren hanterar dock försekvensen som otillräcklig för service, och hon
uppvisar på så sätt en orientering mot serviceabilitet. Med detta leds inringaren
till att formulera den ärendeförfrågan som han först signalerat.

Samtalsöppningarna i avsnittets utdrag 5.6–5.9 visar att såväl inringarna
som handläggarna hanterar förfrågningarna om registeruppgifter som legitima
och tillräckliga för service; med andra ord behövs ingen ytterligare bakgrund
för att göra ärendet servicebart. Ett vanligt bemötande av inringarnas förfråg-
ningar är att handläggarna frågar om person-, organisations- eller målnummer,
vilket fungerar som en signal att ärendet är legitimt för myndigheten och som
en öppning för service i ärendet. Med förfrågningarna om service, och med
olika minimeringar i förfrågningarna, formulerar de som ringer in ett slags
rutinärende, och de signalerar därmed att det inte är en längre serviceprocess
som efterfrågas, åtminstone inte initialt. Att göra förfrågningar om service
åstadkommer dessutom mer än att fråga om hjälp. Med förfrågningarna upp-
visar inringarna orienteringar mot berättigande till hjälp respektive möjlighet-
erna och tillgången till service. Förfrågningarna i utdragen är designade så att
inringarna uttrycker en hög grad av berättigande till hjälp från Kronofogden.
Inringarnas orienteringar mot möjligheterna att kunna få hjälp kan däremot
uttryckas med olika grad av säkerhet, till exempel genom att inringaren ut-
trycker en osäkerhet kring myndighetens service.

5.3 Att ge uppgifter som serviceöppnande strategi
I kundservicesamtalen är en återkommande samtals- och serviceaktivitet att
handläggaren ger inringaren information av olika slag från Kronofogdens reg-
ister (se vidare kapitel 6). För att handläggaren ska kunna söka fram inform-
ationen ur registren krävs särskilda uppgifter från inringaren, såsom person-,
organisations- eller målnummer. Det är inte möjligt att lämna till exempel
personnummer i det automatiska talsvaret, utan denna typ av uppgifter måste
tas in muntligen under kundservicesamtalet. I samtalens inledning kan inring-
arna självmant ge sådana uppgifter, och på så sätt relevantgöra service från
handläggaren. Att självmant ge uppgifter är den andra interaktionella prakt-
iken med vilken inringarna uppnår service, och denna praktik analyseras i det
här avsnittet.

När inringarna inleder med uppgifter orienterar de sig mot den institut-
ionella normen om och rutinen för att sådana uppgifter behövs i samtalen. De
positionerar sig därmed som bekanta med den institutionella kontexten, som
en återkommande ”kund”, samtidigt som handläggarna i mindre utsträckning
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positioneras som grindvaktare till myndighetens service. Eftersom uppgift-
erna ger handläggaren möjlighet att söka fram information i registren fungerar
denna praktik som ett slags serviceöppnande strategi, där inringaren går runt
eller skjuter fram behovet av att beskriva varför hen ringer. Att den som söker
service eller hjälp har ett socialt förklaringsansvar till ett samtal eller besök
har tidigare beskrivits som en central del av samtalsinledningar (eng. account-
ability, se t.ex. Heritage & Robinson 2006).

Ett första, koncist exempel på hur en inringare inleder ett kundservice-
samtal med uppgifter visas i utdrag 5.10. Samtalet kommer från en privat-
person som ringer om en närstående.
Utdrag 5.10. Amål, emål på följande personummer. (SEACS 89, 00.00.00–00.09.79)

1 KS: välkommen till kronofogden, du pratar me sara,
2 (1.1)
3 I: a:mål e:mål på: följande personnummer?
4 KS: ja:h?

I utdrag 5.10 är en registerförfrågan, men av det fortsatta samtalet framgår det
att det är en närstående till den efterfrågade som ringer, och inte exempelvis
en företagare eller en annan myndighet. Inringaren inleder direkt med att fråga
om a-mål och e-mål14 på en viss person, och efter utdraget fortsätter inringaren
med att ge personnummer. Med detta uppvisar inringaren en institutionell
kunskap, det vill säga att hen är insatt i myndigheters rutiner och arbetssätt.
Samtalsöppningen är alltså reducerad och helt orienterad mot det institu-
tionella målet; inringaren hoppar över hälsnings- och identifikationsfraserna,
går direkt på personnummer och ger därefter ingen förklaring till sitt samtal. I
det här fallet är det alltså inringaren som styr samtalet i den institutionella
agendan, och öppnar upp för service genom att ge personnummer. I ett
institutionellt samtal är båda deltagare orienterade mot ett visst mål, men det
tenderar att vara institutionsrepresentanten som stegvist styr samtalet mot
målet (se t.ex. Drew & Heritage 1992b; Ekström m.fl. 2013).

Att gå direkt på personnummer kan följaktligen fungera som en strategi för
att snabbt öppna upp för service, och handläggaren hanteras inte på samma
sätt som en grindvakt, som kan avgöra om ärendet är relevant för Kronofogden
eller inte. När en inringare öppnar med uppgifter tas de alltid emot av hand-
läggaren, som därigenom ansluter sig till och stödjer inringarens service-
öppnande samtalsstrategi, samtidigt som uppgifterna hanteras som en del av
ett legitimt ärende. Detta innebär att handläggaren och inringaren i samspel
skjuter fram behovet av att förklara varför inringaren ringer och exakt vad hen
vill ha hjälp med.

14 Allmänna mål (a-mål) är skulder till stat och kommun, medan enskilda mål (e-mål) är skulder
till privatperson eller företag.
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Utdrag 5.11 visar hur en inringare först öppnar upp för service med namn
och personnummer. Handläggaren ansluter sig till inringarens serviceöppn-
ande projekt genom att ta emot uppgifterna, men ger sedan en fortsättnings-
signal, som gör det relevant för inringaren att precisera ärendet. Inringaren ger
då en narrativ beskrivning, som avslutas med en förfrågan om att kontrollera
uppgifter i registret. Utdraget visar samtalsinledningen fram till att den narr-
ativa beskrivningen påbörjas.
Utdrag 5.11. Mitt personnummer är. (SEACS 3, 00.00.00–00.22.73)

1 KS: kronofogden susanne?
2 I: ja ↓he:j du.=ja heter agneta.=mitt personnummer e (.) .h
3 femtitre: tretton elva, tie förtiett?
4 (1.4)
5 KS: pt då ska vi se: hä:r, ja:? då har ja dej h[är,
6 I:                                            [ja:.=
7 KS: =m:,
8 I: ja:. jag fick ett sånt där <fö:rbehållsberä:knat belopph.>

Inringaren i utdrag 5.11 inleder med att hälsa och presentera sig, vilket är en
orientering mot handläggarens samtalsöppning (rad 1). Direkt därefter, utan
hörbar paus, påbörjar inringaren nästa turkonstruktionsenhet där hon ger sitt
personnummer. Att inringaren går direkt på personnumret signalerar en med-
vetenhet om att dessa uppgifter behövs för vidare service, vilket i sin tur index-
erar en person som är välbekant med myndigheten och dess arbetssätt. Genom
att gå direkt på personnummer orienterar sig inringaren dessutom mot att vara
berättigad till service, medan orienteringen mot möjligheterna att få hjälp med
sitt ärende inte är aktuell då det ännu inte finns någon explicit ärendeförfrågan.

Handläggaren ansluter sig till inringarens serviceöppnande strategi genom
att ta emot uppgifterna. Arbetet mot skärmen gör först tydligt för inringaren,
”då ska vi se: hä:r” (rad 5), och med deiktiska, utpekande pronomen och ad-
verb (”dej”, ”här”, rad 5) talar handläggaren sedan fram registret som en plats
där inringaren går att hitta: ”då har ja dej här” (rad 5, jfr Näslund 2016;
Lindström A. 2018 om att tala fram dataregistret). Handläggarens bekräftelse
av att inringaren finns i Kronofogdens register fungerar som en fortsättnings-
signal, som gör det möjligt för inringaren att ge mer precis information om
ärendet. Handläggaren ger också ytterligare en minimal fortsättningssignal
(rad 7), som kan ses som en orientering mot inringarens förklaringsansvar till
samtalet. På rad 8 inleder inringaren en narrativ beskrivning, som så småning-
om avrundas med en förfrågan om att få kontrollera ett beslut om förbehålls-
belopp med uppgifterna hos Kronofogden. Först då har inringaren egentligen
presenterat ett precist och fullt servicebart ärende.

Av utdrag 5.11 ovan framgår att en inringares kontakt med Kronofogden
kan hanteras som legitim redan genom att uppgifter ges och tas emot, men att
uppgifterna ändå kan hanteras som otillräckliga för mer precis service. I
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utdraget framkom handläggarens orientering mot inringarens förklarings-
ansvar till sitt samtal genom subtila fortsättningssignaler, men handläggaren
kan också uttryckligen ställa följdfrågor för att göra ärendet servicebart. I
utdrag 5.12 nedan inleder inringaren samtalet genom att ge ett målnummer,
alltså ett referensnummer till ett pågående mål om betalningsföreläggande.
Uppgifterna tas emot och bekräftas av handläggaren, som därmed hanterar
inringarens kontakt som legitim. Därefter ställer dock handläggaren en speci-
ficerande följdfråga för att konkretisera ärendet. Det ger inringaren möjlighet
att precisera sitt ärende med en narrativ beskrivning, som initieras på rad 13 i
slutet av utdraget.
Utdrag 5.12. Gäller ett målnummer. (SEACS 102, 00.00.00–00.34.45)

1 KS: välkommen till kronofogden, pari:sa,
2 (1.6)
3 I: ↓he:j bosse lindskog, (.) [e:h gäller ett ↓må:lnummer,
4 KS:                           [↑>hej<
5 KS: j:ah,
6 (0.9)
7 KS: ja tar de,=
8 ((9 rader, 14.42 sek., uteslutna där I ger målnummer))
9 KS: .hh (.) dåh ska vi titta,
10 (2.7)
11 KS: ja: har de här.=va hade du för frågor gällande de #här
12 ärendeth.#
13 I: AEj de e ju så här.

Efter att deltagarna har identifierat sig själva och institutionen samt hälsat
formulerar inringaren att ärendet gäller ett målnummer (rad 3). Med detta
orienterar sig inringaren mot att vara berättigad till hjälp och mot att det finns
goda möjligheter att få hjälp med det han behöver. Handläggaren svarar först
med en minimal fortsättningssignal (rad 5), men när inget svar kommer be-
kräftar handläggaren att hon kan ta emot målnumret (rad 7), och handläggaren
hanterar därmed inringarens kontakt som legitim. När målnumret har hämtats
in orienterar sig handläggaren mot registret, och med ”.hh (.) dåh ska vi titta”
(rad 9) gör handläggaren det till en gemensam aktivitet att se över informa-
tionen som finns där (jfr Näslund 2016). Efter en paus (rad 8) konstaterar hon
att målet finns i registret, som formuleras som en plats med det deiktiska ”här”
(rad 11, jfr Lindström A. 2018). Handläggaren ställer sedan den preciserande
frågan, ”va hade du för frågor gällande de #här ärendeth.#” (rad 11–12), som
hanterar inringarens ärende som för vagt för vidare service. Frågan gör det
därmed relevant för inringaren att ge en förklaring till varför han ringer, och i
nästa tur påbörjar inringaren en narrativ beskrivning. Turinledningen, ”AEj de
ju så här”, på rad 13 projicerar en narrativ beskrivning och skjuter fram en
möjlig respons från handläggarens sida. Efter utdraget fortsätter inringaren
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med en utvidgad narrativ beskrivning, där inringaren är orienterad mot serv-
iceabilitet genom att framställa sig själv som ansvarsfull, betalningsvillig och
berättigad till hjälp av Kronofogden.

I utdrag 5.11 och 5.12 ovan ger inringarna person- och målnummer direkt
och utan bekräftelse från handläggaren. Men inringaren kan också orientera
sig mot relevansen för att ge sådana uppgifter genom att föreslå att hen kan
lämna uppgifter till handläggaren. Ett sådant fall visas i utdrag 5.13.
Utdrag 5.13. Vill du ha mitt personnummer? (SEACS 20, 00.00.00–00.27.64)

1 KS: välkommen? kristina heter ja, va kan ja hjälpa dej me?
2 I: ja hej. moa heter ↑ja:g.
3 KS: jah,
4 I: e:h vill du ha mitt personnummer på en gång eller?
5 KS: ↑ja [tack.
6 I:     [hmhe ((fnissar)).
7 I: .hh sjuttiett tretton trettitvå?
8 KS: ah?
9 I: sextisex förtisex.
10 KS: ↓m:? ºska vi s[e va ja k-º
11 I:               [.hh ja:g e:hm (0.4) gjorde ju en sån här ehm
12 (0.6) eh ändring utav mina familjeförhållanden å ↑sånt, för
13 ja: har ju en skuld som ni- (.) har löneutmätning på?=
14 KS: =m:hm,

Utdrag 5.13 inleds av att handläggaren hälsar och ställer en serviceorienterad
fråga i första tur. I nästföljande tur bemöter inringaren hälsningsfrasen och
presenterar sig själv. Handläggaren ger därpå en minimal respons (rad 3), som
fungerar som en fortsättningssignal som fördelar tillbaka turen till inringaren.
Inringaren frågar då om handläggaren vill ha inringarens personnummer ”på
en gång eller” (rad 4), där det turavslutande ”eller” formulerar ett förslag som
kan bekräftas eller nekas av handläggaren (jfr Lindström 1999; jfr äv. ellipt-
iska eller-satser, SAG IIII:732). Frågan signalerar en medvetenhet om att per-
sonnummer behövs någon gång under kundservicesamtalet, men en osäkerhet
om huruvida dessa uppgifter ska ges omgående. Handläggaren tackar ja till
erbjudandet om personnummer, och inringarens överlappande fniss (rad 6)
antyder en möjlig orientering mot det tidigare förslaget som något slags norm-
brott; i många fall ligger det på den institutionella representanten att fråga om
uppgifter och på så sätt styra samtalet i en viss riktning. När inringaren sedan
har gett sitt personnummer vänder sig handläggaren mot registret (rad 10), och
överlappande uppvisar inringaren en orientering mot sitt förklaringsansvar
genom att påbörja en narrativ beskrivning (rad 11). Med det fortsatta narrativet
bygger inringaren successivt och indirekt upp ett servicebart ärende. I utdrag
5.13 är det alltså inringaren, och inte handläggaren såsom i utdrag 5.11 och
5.12, som aktualiserar inringarens förklaringsansvar till samtalet.
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Sammantaget visar utdrag 5.10–5.13 hur inringare som inleder med att ge
eller föreslå uppgifter positionerar sig som berättigade till service från Krono-
fogden. Orienteringen mot möjligheterna att få en viss typ av hjälp är dock
vag, eftersom inringarna ännu inte har talat fram ett explicit ärende. När
inringare inleder med uppgifter öppnar de upp för service samtidigt som de
kringgår eller skjuter fram behovet av att förklara varför de ringer. Handlägg-
arna ansluter sig också till denna serviceöppnande samtalsstrategi, men de är
samtidigt orienterade mot inringarens sociala förklaringsansvar genom att
signalera eller påpeka att mer explicit serviceförfrågan behövs. Inringaren kan
också aktualisera sitt eget förklaringsansvar när uppgifterna väl har tagits
emot. Efter att inringarna har gett uppgifter blir det alltså relevant för inring-
arna att fortsätta med en narrativ beskrivning, med eller utan serviceförfrågan.

5.4 Att inleda med berättande: narrativa beskrivningar
Analyserna i de två föregående avsnitten har visat att en förfrågan om service
eller uppgifter som en serviceöppnande strategi kan bana vägen för narrativa
beskrivningar. Narrativa beskrivningar används här som ett paraplybegrepp
för olika slags bakgrundsredogörelser till kundservicesamtalen, som i sin tur
kan bädda in problemberättande, förklaringar eller klagomål (se avsnitt 3.4.1
för vidare förklaring av och diskussion om narrativ beskrivning). Dessutom
kan de praktiker som analyserats tidigare i kapitlet, alltså förfrågningar (av-
snitt 5.2) och serviceöppnande uppgifter (avsnitt 5.3), integreras i de narrativa
beskrivningarna. I det här avsnittet utvecklas analysen av hur inringare kan
inleda med narrativa beskrivningar, vilket utgör den tredje huvudsakliga
interaktionella praktiken med vilka inringarna uppnår service.

I avsnittets fyra underavsnitt analyseras först narrativa beskrivningar som
förekommer tillsammans med de två andra huvudsakliga praktikerna, det vill
säga att göra en förfrågan om service respektive att självmant ge eller föreslå
uppgifter. I de fallen ger de narrativa beskrivningarna en successiv bakgrund
före serviceförförfrågan eller innan ärendet öppnas upp av uppgifter. Därefter
analyseras fristående narrativa beskrivningar. Då förekommer egentligen
ingen explicit serviceförfrågan, utan de narrativa beskrivningarna bygger in-
direkt och successivt upp ett legitimt och servicebart ärende. Avslutningsvis
analyseras utvidgade narrativa beskrivningar som fortsätter efter att inringaren
har öppnat för service genom uppgifter, med eller utan en inledande narrativ
beskrivning.

5.4.1 Narrativa beskrivningar med förfrågningar
En narrativ beskrivning kan först och främst bygga ut och ge en bakgrund till
en förfrågan om service. Avsnittets fyra exempel, utdrag 5.14–5.17, inleds av
en försekvens i stil med ”jag har en fråga” (se t.ex. Schegloff 2007), som gör
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det möjligt för inringaren att skjuta fram beskrivningen av ärendet och i stället
bygga ut en narrativ beskrivning som lägger en grund för en viss service-
förfrågan. De narrativa beskrivningarna kan variera i längd och komplexitet,
och därmed bygga ut förfrågningarna olika mycket. Med de narrativa beskriv-
ningarna formas ett interaktionellt utrymme, där inringarna kan göra ett utökat
legitimitets- och identitetsarbete som bidrar till att göra ärendet servicebart.

I utdrag 5.14 bygger inringaren ut sin serviceförfrågan med en narrativ
beskrivning. Inringaren har löneutmätning, och undrar vad som sker med
denna under en period då han ska vara sjukskriven. Utöver att ge en bakgrund
till serviceförfrågan ger den narrativa beskrivningen inringaren en plats att tala
fram sig själv som en trovärdig och förutseende person, som tar tag i situ-
ationen genom att ringa Kronofogdens kundservice.
Utdrag 5.14. Hörredu, jag har en fråga. (SEACS 97, 00.00.00–00.32.70)

1 KS: välkommen till kronofogden? du pratar med hedda,
2 (1.2)
3 I: hej på dej,=hasse forslund heter ja.
4 KS: hej, he:j?
5 (0.7)
6 I:  .hh (.) hörredu:, ja har en frå:ga.
7 KS: ja:?
8 (0.8)
9 I: de e så här att ja jobbar åt- (0.4) åt (.) ö::h (1.0)
10 frälsningsmissionen?
11 (0.6)
12 KS:  ↓ja:?
13 (1.2)
14 I:  å ja e sjukskriven, (.) ↓nu: från den: (.) trettonde till
15 den (0.4) trettiförsta au↑gusti.
16 KS: ↓m:, ↓m:,
17 (2.0)
18 I: å ja ha ju en u:tmä:tning ligger hos er,
19 KS: ↓m:,(.) m:,
20 (1.9) ((pling från datorn under paus))
21 I: va händer under tiden ja e sjukskri:ven.=dra:s de som vanligt
22 elleh.

Efter deltagarnas hälsnings- och presentationssekvenser kommer inringaren in
med en tur som dels bryter av mot det tidigare hälsningsprojektet, dels
projicerar en kommande fråga: ”.hh (.) hörredu:, ja har en frå:ga” (rad 6). I
nästa tur ger handläggaren en fortsättningsmarkör som ger stöd åt och ansluter
till den projicerade frågan. Men inringarens nästföljande tur inleds med ”de e
så här” (rad 9), vilket projicerar ett berättande snarare än den fråga som han
tidigare signalerat. Inringaren fortsätter med att successivt ge en kronologisk
bakgrund till sitt ärende, och handläggaren ansluter sig till den narrativa
beskrivningen genom att ge stegvisa minimala responser (rad 7, 12, 16 och
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19). I sin narrativa beskrivning talar inringaren fram olika sociala kategori-
seringar och kategoribundna beskrivningar som tillsammans målar en bild av
hans livssituation: att han arbetar åt en välgörenhetsorganisation och har löne-
utmätning men är sjukskriven under en begränsad tidsperiod (rad 9, 14 och
18, jfr Stokoe 2012; Hagren Idevall & Bellander 2014). Informationen om den
pågående löneutmätningen hanteras som redan känd för deltagarna genom den
epistemiska partikeln ”ju” (rad 18, jfr Karlsson S. 2006:52; Heinemann m.fl.
2011), medan den andra bakgrundsinformationen presenteras som ny. Med de
olika kategoriseringarna och hänvisningen till tidsspannet positionerar sig in-
ringaren som en person som vanligtvis betalar av sin skuld (se rad 21–22),
men som kommer att ha mindre inkomst under en period på grund av sjuk-
skrivningen. Med detta talar inringaren alltså fram sig själv som en trovärdig
person som är i behov av ytterligare hjälp under en begränsad tid.

På rad 21–22 kommer sedan den fråga som tidigare signalerades, som i
sammanhanget fungerar som en förfrågan om att få service i form av inform-
ation om sitt ärende, mer specifikt information om huruvida löneutmätningen
kommer att dras trots sjukskrivningen. Frågans turavslutande ”eller” (rad 22)
formulerar ett möjligt förslag som kan bekräftas eller nekas av handläggaren,
samtidigt som det markerar förslaget om att löneutmätningen ska dras som
vanligt som något problematiskt (jfr Lindström A. 1999b; SAG IIII:732).
Genom förfrågans formulering uppvisar inringaren därmed en orientering mot
en önskan om att utmätningen inte ska dras under sjukskrivningen.

Med den narrativa beskrivningen bygger inringaren stegvist upp en bak-
grund till serviceförfrågan, som bidrar till att göra ärendet servicebart och
legitimt. Den narrativa beskrivningen ger samtidigt inringaren möjlighet att
tala fram sig själv som en trovärdig och ansvarsfull person, som är berättigad
till Kronofogdens hjälp. Att framställa sig som trovärdig och som förtjänt av
hjälp har visat sig vara en central del av narrativer i andra institutionella kon-
texter, såsom i samtal till Försäkringskassan och CSN respektive i läkare–
patientsamtal (jfr Ruusuvuori 2000; Ekström m.fl. 2013; Flinkfeldt & Näsman
2019). På liknande sätt ger de narrativa beskrivningarna i samtalen till Krono-
fogden ett interaktionellt utrymme där inringarna kan visa upp sin egen moral-
iska orientering.

Utöver att uppvisa en moralisk orientering kan en narrativ beskrivning ge
inringaren ett utrymme att tala fram en ekonomiskt utsatt situation, som i sin
tur gör det legitimt att söka hjälp hos Kronofogden. I utdrag 5.15 ringer en
privatperson för att få information om vad som händer när man har skatte-
skulder som har gått till Kronofogden. Den narrativa beskrivningen som före-
går förfrågan är allmänt uttryckt, men indirekt framkommer det att ärendet
gäller inringarens egen situation.
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Utdrag 5.15. Jag har en fråga, kanske flera frågor. (SEACS 88, 00.00.00–00.32.09)

1 KS: vä:lkommen till kronofogden? du pratar me sara,
2 (1.2)
3 I: pt hej sara.
4 KS: ↑hej.
5 I: .hHH #hej hej. (.) ↑e:hh,# jah har en frå:ga.
6 KS: m:,=
7 I: =kanske flera h frågor. e::h, .hh (.) om man har (.) skuld
8 hos skatteverke å sen kommer vidare till kronofogden,
9 KS:  jah,
10 (0.5)
11 I: (om/å) man blitt arbetslös,
12 (0.5)
13 KS: jah,
14 I: å:#::h#
15 (1.6)
16 I: om man har inget tillgångar.=man bara har hus, å (husen)
17 kanske inte så mycke vinst,
18 (0.6)
19 KS: nej,
20 (0.6)
21 I: va kommer ↑hända h.

Inringaren inleder med att säga att hen har en fråga, eller kanske flera frågor,
vilket projicerar ett längre ärende om att få information (rad 5 och 7). Från rad
7 beskriver inringaren en skatteskuld till Kronofogden samt en situation med
arbetslöshet och begränsade tillgångar. Med det konditionala ”om” och det
generiska pronomenet ”man” på raderna 7, 11 och 16 (jfr SAG II:394–395;
Linell & Norén 2004) blir beskrivningen allmänt och hypotetiskt hållen. På så
sätt skapas en distans mellan ärendet och inringaren, även om det implicit
framgår att inringarens beskrivning rör hen själv. Ämnet hanteras därmed som
känsligt, och genom kategoriseringar som ”arbetslös” (rad 11) och kategori-
bundna egenskaper som ”inget tillgångar” (rad 16, jfr Sacks 1992:40; Stokoe
2012; Hagren Idevall & Bellander 2014) talar inringaren också fram en eko-
nomisk utsatthet. Inringaren aktualiserar dessutom att hen har ett hus, men att
det kanske inte skulle ge så mycket vinst, vilket implicerar att det inte skulle
vara tillräckligt att sälja huset för att betala av skulderna. Att uttrycka ekonom-
isk utsatthet har tidigare beskrivits som ett sätt att legitimera och förstärka
behovet av hjälp (se t.ex. Flinkfeldt & Näsman 2019 om samtal till Försäkr-
ingskassan), och på liknande sätt bidrar den uttryckta situationen här till att
legitimera service. På rad 21 avslutas den narrativa beskrivningen med frågan
som signalerades på rad 5: ”va kommer ↑hända h.”. Frågan är öppet formul-
erad och rör information om vad som kommer att ske utifrån de generella
förutsättningar som presenterats. Med den narrativa beskrivningen bygger
inringaren alltså upp en bakgrund till en serviceförfrågan samtidigt som hen
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uttrycker en ekonomisk utsatthet som stärker behovet av hjälp från Krono-
fogden. Under den narrativa beskrivningen ger handläggaren minimala re-
sponser (rad 6, 9, 13 och 19) som ger inringaren stöd och utrymme att berätta,
utan att handläggaren direkt affilierar med inringarens situation.

En narrativ beskrivning som föregår en serviceförfrågan kan alltså tala fram
en svår situation som legitimerar inringarens behov av hjälp. I utdrag 5.15
talade inringarna fram ett behov av hjälp till följd av skulder att betala. I utdrag
5.16 nedan ringer en privatperson i stället för att få hjälp med att få betalt.
Inringaren uppvisar en kännedom om att det går att ta hjälp av Kronofogden
för att få betalt, men hon uttrycker däremot en ovisshet inför kundservicens
service och om huruvida det är möjligt att få reda på om personen som är
skyldig henne pengar har fler skulder. Inringaren inleder med att säga att hon
har några frågor, men fortsätter därefter med en narrativ beskrivning. Den
narrativa beskrivningen rundas av med en indirekt uttryckt förfrågan om att få
uppgifter från Kronofogdens register.
Utdrag 5.16. Du jag har ett par frågor. (SEACS 78, 00.00.00–01.76.92)

1 KS: .h välkommen till kronofogden, du pratar me hedda?
2 (1.1)
3 I: ja ↓hejsan ja heter ann catrin¿
4 KS: ↑hej=hej?
5 I: e::h hej. du ja har e::h eh >ett par fråger<. de e >så här
6 att< .hh jag har lånat e:h ut (.) peng↑a:r till en bekant
7 privat?
8 KS: m:,
9 I: e::h och e:h (.) hm. (1.1) e:h=jah, hon har ju slutat och
10 bethalah? (.) [och hon öh- öppnar inte ens mina=
11 KS:               [↓m:,
12 I: =meddelanden längre Hhh.
13 KS: ↓nä:. nä.
14 I: (sen nåra) >månader tillbaka.< ((brus)) (0.5) e:h men
15 men ja tänker ju också så här att=#e::h# för ja vet ju att
16 ma:n e:h kan ju: #e:h#=gå via kronofogden också men ja
17 tänker lite på >till exempel< (0.6) e::h (.) kan man kolla
18 på nåt sätt hu:r >å- o-< hur de- status ser u:t på den här
19 personen för de känns ju som att (0.5) om den redan ha:r en
20 jätte<£lista£> (.) .h me folk som e::h el- eller
21 leverantörer eller va- whatever som [redan e u↑te efter=
22 KS:                                     [m:,
23 I: =[pengar där. å kan ja tycka att de inte-=de e inte vä:rt=
24 KS:    [↑m:.
25 I:  =de.=
26 KS: =m:. m[:,
27 I:       [att >asså förstår du (nu)< (.) liksom e:h för då e
28 de bara en process som nästan blir onödig i alla fall [för=
29 KS:                                                       [m:.
30 I: =då kommer ja ändå inte få nåra pengar känner ja. .hh [men=
31 KS:                                                      [ne:j.
32 I: =e de nånting man kan, (0.5) på nåt sätt få reda [på om de=
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33 KS:                                                  [m:,
34 =finns redan en kö £ellheher£ .hh [hur de ser ut¿
35 KS:                                   [de kan ↑ja kolla. om du
36 har personnumret.

Inringaren inleder med att säga att hon har ”ett par fråger” (rad 5), men fort-
sätter sin tur med ”de e >så här att<” (rad 5–6), vilket snarare signalerar ett
berättande. I den följande narrativa beskrivningen talar inringaren fram en
situation där hon lånat ut pengar till en bekant, som nu varken betalar tillbaka
eller svarar när hon försöker ta kontakt (rad 5–12). Handläggaren ger löpande
uppbackningar och minimala responser som stödjer inringarens berättade, och
som visar igenkänning utan att direkt affiliera med inringarens uttrycka pro-
blem (rad 8, 11 och 13).

Från rad 15 talar inringaren fram en vetskap om att det är möjligt att ta hjälp
av Kronofogden, och hon formulerar en tanke om att ta reda på om det går att
se status hos Kronofogden, det vill säga om personen som är skyldig henne
pengar har fler skulder hos Kronofogden. Att söka uppgifter ur Kronofogden
register är ett relevant ärende, men inringaren pausar inte vid den möjliga
serviceförfrågan (rad 17–19), utan fortsätter att tala fram en känsla av att det
inte är värt att söka Kronofogdens hjälp om det är fler som söker personen för
skulder (rad 19–25). Handläggarens uppbackande respons tyder också på att
handläggaren ännu inte hanterar den formulerade tanken som ett servicebart
ärende, utan som en del av den fortsatta narrativa beskrivningen (rad 22, 24
och 26). Inringaren framställer vidare Kronofogdens möjliga hjälp som en
onödig process om den inte skulle leda till att inringaren får pengar (rad 28
och 30), vilket underbygger vikten av att först kontrollera Kronofogdens reg-
ister. På rad 30–34 formulerar inringaren sedan den förfrågan som hon tidigare
signalerat. Med förfrågan uttrycker inringaren en ovisshet inför Kronofogdens
service och om det går att ”på nåt sätt få reda på om de finns redan en kö
£ellheher£ .hh hur de ser ut¿” (rad 32–34). När handläggaren därpå svarar att
det går om inringaren har personnummer hanterar handläggaren inringarens
förfrågan som ett legitimt, relevant och servicebart ärende. I den narrativa
beskrivningen ger inringaren alltså en bakgrund som bidrar till att betona
vikten av att först få kontrollerat uppgifter hos Kronofogden, samtidigt som
inringaren uttrycker en osäkerhet kring om denna service är möjlig att få.

Med en narrativ beskrivning kan inringaren alltså uttrycka en osäkerhet
såsom i utdrag 5.16 ovan, men inringaren kan också själv presentera en möjlig
lösning på sitt serviceärende, såsom framgår av utdrag 5.17 nedan. I utdraget
bygger inringaren ut sin serviceförfrågan med en narrativ beskrivning, där han
både beskriver det problem han söker hjälp för och presenterar möjliga lös-
ningar på problemet. Med detta legitimeras och relevantgörs en viss typ av
service från handläggaren, samtidigt som inringaren talar fram sig själv som
ansvarstagande och betalningsvillig. Samtalet kommer från en privatperson
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som har varit bortrest och som vill kontrollera om betalningskrav har skickats
till Kronofogden under tiden som han har varit borta.
Utdrag 5.17. Jag hade lite funderingar. (SEACS 76, 00.00.00–00.29.64)

1 KS: .h välkommen till kronofogden? du pratar me hedda,
2 (1.1)
3 I: >hejhej,<=
4 KS: =hej?
5 I: .hh mitt namn e behnaz labaf, (.) e:[:hm ja hade lite=
6 KS:                                     [m:?
7 I: =funderingar. vi ha- ja har varit borta ett tag å har fått
8 nu lite olika (.) .hh papper skickade hem till mej, å ja
9 vill inte- ja ville bara dubbelkolla så att (.) inte nåt har
10 skickats till er och om de nu ha:r så vill ja gärna (0.8)
11 e::h få betaluppgifter så ja >kan< betala de.
12 KS: m:?
13 (0.7)
14 KS: pt. (0.6) kan ja få ditt [person↑nummer där [så ska vi kolla.
15 I:                         [e:h               [abs:olu:t,

När deltagarna har utbytt hälsnings- och identifikationsfraser (rad 1–5) inleder
inringaren sin ärendebeskrivning med ”ja hade lite funderingar” (rad 5–7),
som projicerar kommande förfrågningar. Inringaren förklarar sedan att han
varit bortrest och att han vill kontrollera så att inga ärenden har skickats till
Kronofogden. Ärendet är informellt uttryckt och formulerat som en förklaring
där inringaren inte har någon agens: ”fått nu lite olika (.) .hh papper” (rad 7–
8, eng. no-fault account, Heritage 1984b; se äv. Landqvist 2001; Ekström m.fl.
2013). Verbet ”dubbelkolla” (rad 9) uttrycker att han ringer som en extra
säkerhetsåtgärd, och serviceärendet gäller alltså att kontrollera uppgifter hos
Kronofogden. Inringaren presenterar därpå ytterligare en möjlig service-
handling, nämligen att få betalningsuppgifter om några papper skulle ha
skickats vidare till Kronofogden (rad 10–11). Med detta uttrycker inringaren
också ett ansvarstagande och en betalningsvillighet, trots den situation som
uppstått. Handläggaren bemöter först med en minimal respons, som följs av
en paus, vilket lämnar ytterligare interaktionellt utrymme åt inringaren (rad
12–13). Inringaren tar dock inte över turen, och handläggaren fortsätter med
att fråga om personuppgifter (rad 14). Det visar att ärendet nu är tillräckligt
precist för service, och med pronomenet ”vi” (rad 14) görs det kommande
servicearbetet till ett gemensamt projekt (jfr Engblom 2004; Karlsson A.-M.
2004; Näslund 2016). Utöver att successivt etablera ett servicebart och
legitimt ärende gör den narrativa beskrivningen ett identitetsarbete, där in-
ringaren orienterar sig mot att framstå som en ansvarstagande och betalnings-
villig person som är insatt i ärendegångarna.

Sammanfattningsvis visar avsnittets utdrag 5.14–5.17 hur inringare kan
lägga en grund för serviceförfrågningar med narrativa beskrivningar. Genom
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att successivt bygga ut med en narrativ beskrivning ger inringarna en bak-
grund som bidrar till att göra ärendet servicebart och legitimt. Med de narr-
ativa beskrivningarna kan inringarna dessutom göra ett utökat identitets- och
legitimitetsarbete före serviceförfrågan. I de analyserade utdragen talar inring-
arna exempelvis fram sig själva som berättigade till hjälp genom att position-
era sig som ansvarsfulla och betalningsvilliga. De kan också tala fram svåra
situationer med ekonomisk utsatthet eller en osäkerhet inför Kronofogdens
service som legitimerar behovet av hjälp från myndigheten. Under de narr-
ativa beskrivningarna ger handläggarna minimala responser och uppbackning-
ar. På så sätt lämnar handläggarna ett interaktionellt utrymme för inringarna
att berätta om sina situationer, samtidigt som handläggarna intar en neutral
hållning till inringarnas ärenden.

5.4.2 Narrativa beskrivningar med serviceöppnande uppgifter
Utöver att bygga ut och styrka en serviceförfrågan kan en inledande narrativ
beskrivning kombineras med att ge eller att erbjuda sig att ge serviceöppnande
uppgifter, såsom personnummer. I utdragen som analyseras i detta avsnitt,
utdrag 5.18–5.20, bygger inringarna upp ett servicebart ärende successivt och
indirekt genom en narrativ beskrivning, som rundas av genom att inringarna
ger de uppgifter som handläggarna behöver för att ge service.

Även när de narrativa beskrivningarna leder fram till serviceöppnande upp-
gifter ger de inringarna möjligheter att orientera sig mot serviceabilitet och
legitimitet genom att framställa sig själva på särskilda sätt eller tala fram en
ekonomisk utsatthet. I utdrag 5.18 uttrycker inringaren inledningsvis en
ekonomisk utsatthet och en akut situation, som gör det legitimt och relevant –
och nödvändigt – för handläggaren att hjälpa. Inringarens narrativa beskriv-
ning inleds med extremfallsformuleringar (eng. extreme case formulations,
Pomerantz 1986), och därefter ger inringaren sitt personnummer för att uppnå
service i ärendet. Inringaren presenterar ett personnummer på en allmänt
hållen person, men av det fortsatta samtalet framgår att han ringer om sig själv.
Utdrag 5.18. Nu måste du hjälpa mig. (SEACS 98, 00.00.00–00.41.65)

1 KS: .hh <välkommen till kronofogden?> du pratar me hedda,
2 (1.4)
3 I: tjena hedda, jocke heter ja:.=
4 KS: =hej, hej?
5 (0.4)
6 KS: va kan ja hjälpa dej [me?

7 I:                      [nu: måste du- (.) nu måste du hjälpa

8 mej för nu har de blitt lite fe:l på de mesta känns de som.=
9 KS: =pt. ja:? ↑a:,
10 (0.4)
11 KS: .mh
12 I:  heh. >hehehehehe.< .h[h (då ska vi säga::) [denne- den=
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13 KS:                      [så kan de va.        [m:?
14 I: =personen heter sextitvå: tretton, sexton.=femtitre: tie.

15 (1.6) ((KS skriver))

16 KS: kan ↑du ↑uppret- (.) [uppre:pa de:, (0.5) sexti?

17 I:                      [e:h,

18 I: <sextitvå:, tretton, sexton.> femtitre: tie.

19 KS: ↓j:ah?
20 (1.4)
21 I: lite ko:rt å gott så ringde ja å fick nåt saldobesked här
22 för ett tag sen [på att ja ligger på runt femtitusen kvar=
23 KS:                 [↓m:?
24 på en skuld?

Kundservicesamtalet inleds med identifikations- och hälsningssekvenser, men
efter det presenterar inringaren inget ärende. Efter en paus ställer handlägg-
aren en serviceorienterad fråga (rad 6), och mot slutet av denna frågetur kom-
mer inringaren in med en överlappande uppmaning om hjälp och service.
Inringarens tur på raderna 7–8 utgör en extremfallsformulering (Pomerantz
1986), där hjälpverbet ”måste” och det deiktiska ”nu” talar fram en akut situat-
ion där handläggaren är förpliktigad att hjälpa. Turens opersonliga konstrukt-
ion, ”nu har de blitt lite fe:l på de mesta” (rad 8), gör inringarens egen agens
otydlig, men känslouttrycket ”känns de som” (rad 8) ger uttryck för att inring-
aren själv uppfattar att läget inte är under kontroll. Handläggaren bemöter först
med jakande responser på rad 9, vilka ger tillbaka turen till inringaren. Inring-
arens nästföljande tur inleds med skratt, vilket får en förmildrande effekt på
de tidigare extremfallsformuleringarna (rad 12). När handläggaren därpå svar-
ar med ett generellt påstående, ”så: kan de va:,” (rad 13) intar hon en neutral,
till intet förpliktigande hållning till inringarens akuta läge, samtidigt som in-
ringarens problem hanteras som igenkännbart.

Överlappande med handläggarens kommentar ger inringaren sedan sitt
personnummer (rad 12 och 14). Personnumret presenteras först som ett namn
på en allmän person. Efter att inringaren upprepat personnumret på uppman-
ing av handläggaren (rad 16–18) blir det dock tydligt att personnumret tillhör
inringaren själv. Med personnumret positionerar sig inringaren därmed som
bekant med den institutionella kontexten, samtidigt som han öppnar upp för
service i ärendet och därmed talar fram sig själv som berättigad till hjälp.
Handläggarens efterföljande fortsättningsmarkör, ”j:a:h?”, och den därpå följ-
ande pausen (rad 19–20) signalerar dock att ärendet ännu inte är tillräckligt
precist för att vara servicebart. Det ger inringaren möjlighet att göra en utvid-
gad narrativ beskrivning, vilket inringaren sedan gör. Men i utdrag 5.18 syns
också inringarens orientering mot serviceablitet och legitimitet; den akuta
situationen legitimerar och relevantgör hjälp här och nu, och personnumret är
orienterat mot att öppna upp ärendet för service.

Inringarna kan bygga ut sin narrativa beskrivning olika mycket innan de
ger eller erbjuder sig att ge uppgifter såsom personnummer. De narrativa
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beskrivningarna kan vara komplexa, och därmed åstadkomma mer än ett
grundläggande servicebehov. Med den narrativa beskrivningen i utdrag 5.19
förmildrar inringaren de omständigheter som gör att han kontaktar Krono-
fogden, samtidigt som han talar fram sig själv som ansvarsfull person som
agerar rätt i en olycklig situation.
Utdrag 5.19. Ett litet debacle. (SEACS 25, 00.00.00–00.36.03)

1 KS: välkommen till kronofogden, du pratar me lena?
2 (1.6) ((knaster))
3 I: hejsan lena, pelle josefsson.
4 KS: hej?
5 (1.1)
6 I: ↑ºhejº du?
7 (0.8)
8 I: [e:h ett litet debacle.
9 KS: [ºm?º
10 KS: oke:j.
11 (1.0)
12 I: som det brukar vara när man ringer er.
13 KS: .h HEeh ja¿
14 I:  du >ja< [jah=>kan va< naj=>ja har få-< jag har fått ett=
15 KS:         [m.
16 I: =betalningsföreläggande,=
17 KS: =m,
18 I: e:::h ja har pratat me dom som (.) har skickat de till er?=
19 KS: =m,
20 I: e:h vill du ha nån form utav eh uppgifter (å) sådär från
21 mej så att d[u:: lättare kan hitta mig¿=
22 KS:             [.h
23 KS: =ja ja kan [t-
24 I:            [organisations- [(ºnummerº)
25 KS:                            [#e::h# ja kan ta
26 organisationsnummer,

Efter de inledande hälsningssekvenserna (rad 1–6) formulerar inringaren sitt
ärende som ett ”litet debacle” (rad 8), det vill säga som ett mindre miss-
lyckande, vilket förminskar orsaken till kontakten med Kronofogden. Efter ett
neutralt ”oke:j” (rad 10, jfr Lindström A. 2018) från handläggaren och en paus
tillägger inringaren: ”som det brukar vara när man ringer er” (rad 12), vilket
generaliserar och därmed ytterligare förmildrar omständigheterna. I nästa tur
skrattar handläggaren till och säger frågande ” ja¿” (rad 13), vilket hanterar
inringarens tidigare turer som något skämtsamma utan att ta ställning till inne-
hållet. Inringaren modifierar sedan sitt tidigare påstående om hur det brukar
vara när man kontaktar Kronofogden genom att lägga till ”kan va” (rad 14).
Snabbt och utan hörbar paus fortsätter inringaren sedan sin tur med att kon-
statera att han har fått ett betalningsföreläggande, och i turen därpå berättar
inringaren att han har haft kontakt med dem som skickat ansökan. Med detta
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stramas den skämtsamma tonen åt, och inringaren orienterar sig mot att fram-
stå som trovärdig, ordningsam och berättigad till service genom att hänvisa
till kontakten med dem som vill få betalt av inringaren. På rad 20 frågar inring-
aren om han kan ge uppgifter, så att handläggaren kan hitta honom (underför-
stått: i registret), och på rad 24 ger inringaren ett förslag om vilken typ av
uppgift han kan ge. Genom detta styr inringaren samtalet mot det institution-
ella målet och öppnar upp för mer preciserad service. Inför denna service har
inringaren i och genom en narrativ beskrivning orienterat sig mot service-
abilitet. Han har dels gett en bakgrund som legitimerar kontakten, dels posit-
ionerat sig som en trovärdig inringare som är berättigad till hjälp.

En narrativ beskrivning som föregår serviceöppnande uppgifter kan alltså
ge en förmildrande förklaring till en kontakt med Kronofogden. Det kan gälla
inringarens eget ärende, men också en annan person, såsom i utdrag 5.20
nedan. I utdraget ringer en person för sin pappas räkning. Inringaren uttrycker
först en ovisshet kring pappans ärende, men vänder sedan den narrativa be-
skrivningen till att uttrycka en osäkerhet kring Kronofogdens verksamhet och
service. Dessutom talar inringaren fram hur hans egna försök att hjälpa pappan
inte längre är tillräckliga. Med den uppvisade ovissheten och otillräckligheten
legitimeras inringarens kontakt med Kronofogden och behovet av hjälp. För
läsbarhetens skull är utdraget uppdelat i 5.20a och 5.20b.
Utdrag 5.20a. Jag har aldrig varit i kontakt med er. (SEACS 55, 00.00.00–00.18.72)

1 KS: .h välkommen till kronofogden, du pratar me lena,
2 (1.0)
3 I: ↑ja hejsan bosse sjödin heter ja,=
4 KS: =↑hej,
5 (0.9)
6 I: ja ringer för min ↑fars räkning.
7 KS: m:?
8 (0.9)
9 I: han har ett må:l s- liggande hos er=e::h (0.5) å ja vet
10 inte hur långt de där har gått- (0.6) hur man beter sej. ja
11 har aldrig vari i kontakt meh er.
12 (0.5)
13 KS: .h £då [ska vi se:h£
14 I:        [£ah de e lite svårt å veheta,£ [hahe.h

Inringaren inleder med att presentera sig själv och att han ringer för sin pappa
som har ett ärende hos Kronofogden (rad 3 och 6). Inringaren talar först fram
en osäkerhet kring hur långt pappans ärende har gått (rad 9–10), men efter en
självreparaton och omstart vänder han turen till att handla om honom själv och
hans egen osäkerhet kring Kronofogdens verksamhet och service (rad 10–11).
Inringarens uppvisade ovisshet inför institutionen både legitimerar och relev-
antgör service från handläggaren (jfr Stokoe 2013; Hofstetter & Stokoe 2018).
Handläggaren hanterar i sin tur de uttryckta osäkerheterna som en del av ett
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servicebart ärende när hon säger ”£då ska vi se:h£” (rad 13), som är en orient-
ering mot att en serviceaktivitet, till exempel en kontroll i registren, ska ta vid.
I överlapp fortsätter dock inringaren att uttrycka en osäkerhet, både kring
Kronofogden och den fortsatta ärendegången ”£ ah de e lite svårt å veheta,£
hahe.h.” (rad 14). Inringarens leende röst och skratt speglar handläggarens
leende röst på rad 13, och förmildrar samtidigt den uttrycka osäkerheten. I det
fortsatta samtalet som visas i utdrag 5.20b fortsätter inringaren sedan sin narr-
ativa beskrivning med tala fram ett ansvar för sin pappas ekonomi, samtidigt
som han framhåller flera omständigheter som gjort det svårt för honom att ta
hand om det ekonomiska ansvaret.
Utdrag 5.20b. Så det blir lite problem för mig. (SEACS 55, 00.18.42–00.52.66)

15 KS:                                        [asså de han [har=
16 I:                                                     [>han=
17 KS: =en skuld (.) ºsom-º]
18 I: =e ga-< han e #ha-# ] han e gammal å seni:l å åldersdement
19 å alkoholdement >å allting< så han ↑gömmer räkningar för
20 personalen [på boendet (där) han bor så slänger han=
21 KS:            [↑m:hm::.
22 I: =#vissa#.=
23 KS: =ok↓e[:j.
24 I:      [så de blir lite problem för mej som sköter hans
25 ekono↑mi [nu.=ja vet int hur många gånger ja har prata me=
26 KS:          [º#mh#º
27 I:  =idun inkasso å-
28 KS: m:.
29 I: å- å kunna löst de men den ↑här ↑gången så hann ja väl
30 inte me nu rå.=
31 KS: =.h [o:kej.
32 I:     [för nu har han slängt båd- (.) vi ha=he=int fått nån
33 påminnelse eller nånting så de gick till inkasso direkt å
34 då-
35  KS:  m:[hm:.
36 I:   [ligger ja borta å jobba i veckerna med.=du KAN FÅ NAMN
37 nå ärendenummer, målnummer, [uppslagsnummer.=va vill=
38 KS:                             [.h
39 =du ha, [he
40 KS:         [#ehe:j, ja: kan: ta:# (0.4) ärendenummer, kan vi
41 ta.

När inringaren talar om sin pappa med kategoriseringar och kategoribundna
beskrivningar: ”gammal”, ”seni:l”, ”åldersdement” och ”alkoholdement” (rad
18–19) positionerar han pappan som för sjuk för att själv ta ansvar för sin
ekonomi och den situation som uppstått (jfr Stokoe 2012, 2013). I samma tur
sammanfattar inringaren att pappans beteenden och egenskaper gör det svårt
för inringaren att sköta ekonomin (rad 24). Inringaren beskriver även hur han
har hjälpt pappan tidigare, men att han inte har hunnit hjälpa honom den här
gången, dels då pappan har slängt påminnelser från inkasso, dels då inringaren
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själv har varit bortrest (rad 25–37). Med dessa förklaringar tonar inringaren
ner sitt ansvar över att ärendet har kommit till Kronofogden (eng. no-fault
account, Heritage 1984b; se äv. Landqvist 2001; Ekström m.fl. 2013). På sam-
ma gång framgår det hur inringarens egna försök att hjälpa pappan inte längre
är tillräckliga, vilket legitimerar och relevantgör hjälp från Kronofogden (jfr
Stokoe 2013; Hofstetter & Stokoe 2018). Under inringares narrativa beskriv-
ning ger handläggaren löpande uppbackningar (rad 21, 23, 26, 28, 31 & 35),
vilka ger stöd åt inringarens berättande och ger honom utrymme att fortsätta,
utan att handläggaren vare sig explicit affilierar med inringarens situation eller
hanterar beskrivningen som ett servicebart ärende. På rad 36 rundar inringaren
själv av sin narrativa beskrivning genom att först föreslå att han kan ge upp-
gifter och sedan omformulera förslaget till en fråga om vilka uppgifter hand-
läggaren vill ha. När handläggaren därpå svarar ”ärendenummer, kan vi ta”
(rad 40) hanterar hon ärendet som servicebart och med pronomenet ”vi” görs
servicehandlingen till ett gemensamt projekt (jfr Engblom 2004; Karlsson A.-
M. 2004). Med den inledande narrativa beskrivningen orienterar inringaren
sig alltså mot serviceablitet och självframställning; inringarens kontakt med
Kronofogden och behovet av service legitimeras genom att inringaren dels
talar fram en osäkerhet kring Kronofogdens verksamhet och service, dels hän-
visar till att hans tidigare hjälp och försök inte längre är tillräckliga. Genom
att sedan runda av beskrivningen med uppgifter uppnår inringaren service i
ärendet som han successivt har talat fram.

Sammantaget exemplifierar utdrag 5.18–5.20 hur narrativa beskrivningar
kan föregå serviceöppnande uppgifter. Under de narrativa beskrivningarna ger
handläggarna ett tillbakadraget stöd, som ger inringarna möjlighet att ge en
bakgrund till sitt ärende och göra ett utökat legitimitets- och identitetsarbete,
utan att handläggarna direkt affilierar med inringarnas uttryckta omständig-
heter. Med de narrativa beskrivningarna talar inringarna alltså successivt fram
en bakgrund som bidrar till att göra ärendet legitimt och servicebart innan de
själva styr samtalet mot det institutionella målet genom att ge de uppgifter som
handläggarna behöver. I de analyserade utdragen kan inringarna exempelvis
minimera sin kontakt med Kronofogden, uppvisa en ovisshet inför Krono-
fogden och myndighetens service eller tala fram en ekonomisk utsatthet. Med
denna uppvisade ovisshet, otillräcklighet eller utsatthet legitimeras kontakten
med Kronofogden och behovet av hjälp från handläggarna.

5.4.3 Narrativa beskrivningar som implicita ärenden
Att ge en narrativ beskrivning i samtalets inledning kan, av båda deltagarna,
hanteras som relevant för service, utan att inringarna själva öppnar upp för
service eller ställer en explicit serviceförfrågan. Det framkommer av utdrag
5.21–5.24 i det här avsnittet. När inringarna inleder med enbart narrativa be-
skrivningar blir serviceärendet underförstått, samtidigt som det blir relevant
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för handläggaren att bemöta med service. I och genom de narrativa beskriv-
ningarna etablerar inringarna alltså ett slags servicebehov, eller recruitment of
assistance (Drew & Couper-Kuhlen 2014; Hofstetter 2016; Kendrick & Drew
2016; Hofstetter & Stokoe 2018; se avsnitt 3.4.1). I de narrativa beskrivning-
arna som implicit bygger upp ett servicebart ärende uttrycker inringarna olika
slags problem, exempelvis svåra livssituationer eller felaktiga uppgifter, något
som implicit gör kontakten med Kronofogdens kundservice legitim. De narr-
ativa beskrivningarna innehåller därmed problemberättande (se t.ex. eng.
troubles-telling, Jefferson & Lee 1981; Jefferson 1988; Jefferson m.fl. 2015)
och klagomål (se t.ex. Ruusuvuori & Lindfors 2009; Ekström & Lundström
2014; Weatherall 2015). I de institutionella samtal som kundservicesamtalen
utgör kan berättande om olika slags problem vara en utmaning; handläggarnas
uppgift är att ge information om och vägledning i ekonomiska frågor, inte
nödvändigtvis att visa empati i svåra situationer, såsom kan vara relevant i
vardagliga samtal (jfr Weatherall 2015). Forskning om problemberättande och
klagomål i institutionella samtal har visat att institutionsrepresentanten tend-
erar att fokusera på den institutionella agendan i stället för att affiliera med det
uttryckta problemet (se t.ex. Jefferson & Lee 1981; Ruusuvuori 2005, 2007;
Ruusuvuori & Lindfors 2009; Heritage & Lindström 2012; Ekström m.fl.
2013; Ekström & Lundström 2014; Weatherall 2015; Flinkfeldt & Näsman
2019). Detta mönster gäller även i kundservicesamtalen som inleds med narr-
ativa beskrivningar som implicit bygger upp servicebara ärenden. I dessa sam-
tal kan handläggarna använda olika slags strategier för att bryta av inringarnas
problemberättande och leda telefonsamtalen mot service. På så sätt undviker
eller minimerar de samtidigt affiliering.

I utdrag 5.21 inleder inringaren samtalet med en narrativ beskrivning som
stegvist och implicit bygger upp ett behov av service. Samtalet kommer från
en privatperson, som uppger att han inte kan betala den skuld som han har till
Kronofogden och därmed uttrycker en ekonomisk utsatthet. Handläggaren ger
först inringaren utrymme att berätta, men orienterar sig sedan mot service-
abilitet genom att hantera inringarens uttryckta problem som ett servicebart
ärende, snarare än som ett problem som är relevant att bemöta med empatiskt
stöd. På så sätt intar handläggaren också en neutral hållning till ärendet.
Utdrag 5.21. Tyvärr har jag noll kronor. (SEACS 56, 00.00.00–00.37.52)

1 KS: välkommen till kronofogden, du pratar me lena,
2 (1.1)
3 I: hej,
4 KS: he[j?
5 I:   [du pratar me lennart alm,
6 KS: ↑hej.
7 (1.1)
8 I: pt. .h hej. (.) .h jo (0.6) e:h ja har fått e:h ehm e:hm
9 (0.7) e:h (.) ett bre:v här från kronofogden att ja skulle

10 beta:la, (0.5) .h ettusensex-=ett sex- (1.0)
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11 ettu:sensexhundratjuge kronor?
12 KS: ↓m↑hm,
13 (0.4)
14 I: e::h (0.5) till å med arton n:ollfem tie,
15 (0.9)
16 KS: m:.
17 I: pt. .hh tyvärr hah=jah- har ja noll kronor på mitt konto.
18 (0.6)
19 KS: oke:j, .hh ↑kan ↑ja ↑ta ditt [personnummer?
20 I:                              [fö:r ja har i-

Efter att deltagarna har identifierat sig och hälsat påbörjar inringaren en narr-
ativ beskrivning på rad 8. Inringaren inleder turkonstruktionsenheten med ett
betonat ”jo” (rad 8), som signalerar en ny aktivitet efter hälsningarna. Efter
flera tvekningar och omstarter berättar inringaren att han har fått ett brev från
Kronofogden, och han anger sedan den exakta summa som ska betalas. Hand-
läggaren bemöter detta med en minimal men stödjande respons (rad 12), som
ger turen tillbaka till inringaren och ger honom utrymme att fortsätta beskriva
sitt ärende. Inringaren ger då ett tillägg till sin tidigare tur som specificerar när
den exakta summan ska vara betald (rad 14). Efter ytterligare en minimal
respons från handläggaren (rad 16) säger inringaren att han inte har pengar på
sitt konto, implicit att han inte kan betala skulden (rad 17). Den turinitiala
inandningen, det betonade ”tyvärr” och formuleringen ”noll kronor” (rad 17)
hanterar situationen som känslig och olycklig, och med det inbäddade pro-
blemberättandet uttrycker inringaren en ekonomisk utsatthet. På rad 18 be-
möter handläggaren den narrativa beskrivningen med att påbörja service. Med
ett turinitialt ”okej” förmedlar handläggaren en neutral hållning till inring-
arens yttranden (rad 19, jfr Lindström A. 2018; Flinkfeldt & Näsman 2019),
och genom att fråga om personnummer byter handläggaren fokus och aktivitet
i samtalet från problemberättande till service (jfr eng. shift device, Ekström &
Lundström 2014; eng. shift in activity, Weatherall 2015). I samtalets inledning
hanteras inringarens uttryck för ekonomisk utsatthet alltså som en aspekt av
ett servicebart och legitimt ärende, snarare än någonting som behöver bemötas
med empati. Handläggaren är därmed mer orienterad mot den institutionella
uppgiften snarare än mot att visa stöd för inringarens personliga och ekonom-
iska situation.

De narrativa beskrivningarna som indirekt uttrycker ett ärende och därmed
skapar ett servicebehov bygger ofta upp ett problem eller en svår händelse som
Kronofogdens kundservice förväntas kunna lösa. Handläggarna och inring-
arna kan dock orientera sig mot serviceabilitet olika långt in i den narrativa
beskrivningen, och med det uppvisa olika uppfattning om hur mycket bak-
grund som behövs för att göra en implicit narrativ beskrivning till ett service-
bart ärende. I utdrag 5.22 nedan talar inringaren fram en oväntad och orimlig
situation genom att inleda sitt telefonsamtal med en extremfallsformulering
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(rad 11). I början av utdraget orienterar sig deltagarna dock mot forsknings-
informationen som gavs före kundservicesamtalet, och inringarens första tur
är en kommentar om denna situation. Även rad 7 är en kommentar om att
inringaren har fått vänta länge i telefonkön. Från rad 11 börjar inringaren
sedan beskriva varför hen ringer.
Utdrag 5.22. Jag fick en chock här nu. (SEACS 10, 00.00.00–00.22.87)

1 I: a:h ja trodde du va en telefonsvarare. [ºmen du va en riktig=
2 KS:                                       [.hh  £<v::älkommen=
3 I: =människa asså.º
4 KS: =till kronofogden,> du pratar me [kajsa,£
5 I:                                  [hehehe .hh hej kajsa.=
6 KS: hej,=
7 I: =äntligen.
8 (0.6)
9 I: he:j,=
10 KS: =↓hej.=
11 I: =du: ja fick en chock här nu:. ja har fått ett föreläggande
12 från kronofogden.
13 KS: ok[ej?
14 I:   [.hh ↑e::h- ((håller andan))
15 KS: va har du >för per[sonnummer så at-<
16 I:                   [ja förstå:r-
17 (0.7)
18 KS: oj >för[låt.<
19 I:        [Hh femtisju tretton noll sju:,
20 ((fortsätter att ge personnummer))

På rad 11 inleder inringaren sin narrativa beskrivning med en extremfalls-
formulering i kombination med en redogörelse för att hen har fått ett betal-
ningsföreläggande. Här talar inringaren alltså fram två händelser ”fick en
chock” (rad 11) och ”fått ett föreläggande från kronofogden” (rad 11–12), som
relevanta i sammanhanget, och som sammankopplade. Med detta orienterar
sig inringaren mot att framställa betalningsföreläggandet som en oväntad och
skakande händelse, vilket indirekt framställer inringaren själv som en ansvars-
full och trovärdig person, som inte brukar få betalningsförelägganden. Hand-
läggaren bemöter först inringarens extremfallsformulering med ett frågande
”okej?” (rad 13), som dels inte affilierar med inringarens prekära situation,
dels signalerar att ärendet ännu inte är tillräckligt precist för service. Efter ett
kort, tvekande fortsättningsljud från inringaren (rad 14) frågar handläggaren
dock om inringarens personnummer, vilket skulle öppna upp ärendet för
vidare service och på så sätt skifta aktivitet från problemberättande till service
(jfr Ekström & Lundström 2014; Weatherall 2015). Men överlappande med
att handläggaren frågar om personnummer fortsätter inringaren ändå sin narr-
ativa beskrivning (rad 16), och efter en paus ber handläggaren om ursäkt för
att hon har avbrutit inringaren (rad 18). Överlappande med detta ger inringaren
i sin tur sitt personnummer, och efter att uppgifterna hämtats in fortsätter
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inringaren samtalet med en utvidgad narrativ beskrivning. De överlappande
turerna i utdrag 5.22 antyder att handläggaren och inringaren kan ha olika
uppfattning om hur mycket bakgrund som behövs för att göra en narrativ be-
skrivning till ett servicebart ärende.

Utöver att uttrycka svåra situationer och ekonomisk utsatthet kan narrativa
beskrivningar ge uttryck för klagomål och missnöjen mot Kronofogdens
hantering av ärendet. Med detta skapas implicit ett servicebehov i form av att
kontrollera och rätta till uppgifter hos Kronofogden. I utdrag 5.23 berättar
inringaren att hen har löneutmätning, men att Kronofogden verkar ha felaktiga
uppgifter. Med den inledande narrativa beskrivningen talar inringaren suc-
cessivt fram ett ärende om att kontrollera och eventuellt ändra de uppgifter
som Kronofogden har.
Utdrag 5.23. Lite uppgifter som inte stämmer. (SEACS 4, 00.00.00–00.39.88)

1 KS: he:j väl- ((pip från mikrofon)) he:j >välkommen till
2 kronofogden,< kristi:na heter va- (.) heter ja.=vad kan jag
3 hjälpa dej me?
4 (0.9)
5 I: pt. <↓he:j.> .hh >äh de e såhär< ja har fått ett <br:↑e:v>
6 från ↑er där ni: har gjort ö:h en e:h .h (.) e::h
7 löne<ut↑mä:t↓ni:ng> å då e de lite e:h (0.3) pt. >vahettere<
8 .h e:h uppgifter som inte stämmer bland annat e:h hur mycket
9 ja betalar i hy:ra?
10 KS: m:[:,
11 I:   [och andra utgifter som ja har som eh bland annat <ä:r=eh>
12 .h e:h advokat↑kostnader >eftersom< ja har varit i en ↑tvist
13 där me min <ex↑sam↓bo.> [hmhm ((harklar sig)) (en/i)=
14 KS:                         [m::, .h
15 I: =vårdnadstvist,
16 KS: k[an vi göra så att ja får ditt personnummer så ja kan se=
17 I:  [ºhmº
18 KS: =hur de ser ut där då?

Kundservicesamtalet inleds här med att handläggaren hälsar välkommen till
Kronofogden och ställer en serviceorienterad fråga. Inringaren orienterar sig
mot frågan som en del av en fråga–svarssekvens; efter en kort hälsning fort-
sätter hen direkt med en narrativ beskrivning (rad 5). Den narrativa beskriv-
ningen inleds med försekvensen ”.hh >äh de e såhär<” (rad 5), som projicerar
ett kommande berättande om händelser som föranleder kontakten med Krono-
fogden. Inringaren beskriver sedan att hen har fått ett brev om löneutmätning,
men att det är ”lite […] uppgifter som inte stämmer” (rad 7–8). Inringaren ger
också exempel på vilka uppgifter det gäller, och här talar inringaren bland
annat fram en livssituation med en vårdnadstvist som inneburit extra omkost-
nader (rad 11–13). Handläggaren ansluter sig till och visar stöd för den narrat-
iva, problemorienterade beskrivningen genom minimala responser och upp-
backningar, utan att för den sakens skull affiliera med inringarens situation
(rad 10 och 14). På rad 14 gör handläggaren en inandning som signalerar ett
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turbyte, och när handläggaren sedan ges turen på rad 16 frågar hen om in-
ringarens personnummer. Handläggarens tur är formulerad som ett förslag om
att ge service i form av en registerkoll: ”kan vi göra så att ja får ditt person-
nummer så ja kan kolla hur de ser ut där då” (rad 16 och 18). Med detta är
handläggaren orienterad mot serviceabilitet; handläggaren hanterar inring-
arens narrativa beskrivning som en del av ett servicebart ärende, samtidigt som
handläggaren positionerar sig som villig och förpliktigad till att hjälpa. Trots
att inringaren inte explicit har frågat om en viss typ av hjälp har hen alltså
uppnått ett servicebehov (jfr eng. recruitment, Hofstetter 2016; Kendrick &
Drew 2016; Hofstetter & Stokoe 2018) genom den narrativa beskrivningen.

Att implicit skapa ett servicebehov genom en narrativ beskrivning kan
alltså göras genom att inringaren uttrycker ett slags missnöje mot Krono-
fogdens hantering. I utdrag 5.24 ger inringaren ett än starkare uttryck för miss-
nöje mot Kronofogdens hantering genom exempelvis betoningar och röstläge
i den narrativa beskrivningen, vilket skulle kunna göra det relevant för hand-
läggaren att affiliera genom att visa empati eller ge en ursäkt för hanteringen
i nästa tur. Men även i utdraget nedan intar handläggaren en neutral hållning
genom att dels ge inringaren utrymme att tala, dels bryta av och därmed leda
in samtalet mot service genom att fråga om personnummer. Samtalet kommer
från en person som har betalt en tidigare skuld, men som nu har fått besked
om att ytterligare pengar ska dras. Genom den narrativa beskrivningen orient-
erar sig inringaren mot serviceabilitet och legitimitet genom att dels framhålla
att hennes egna försök att lösa situationen inte längre är tillräckliga, dels
uttrycka missnöje mot och ett implicit klagomål om Kronofogdens hantering
av ärendet.
Utdrag 5.24. I dag kommer det ett brev. (SEACS 26, 00.00.00–00.51.38)

1 KS: vä:lkommen till kronofogden, du pratar me lena,
2 (1.6)
3 I: ja hej mitt namn e pia andersson.(.) [de e så här (0.6) att=
4 KS:                                     [he:j.
5 I: =ja hade en skuld hos er på ↑fyratusenåttahundratrettiåtta
6 kroner som vi betalade in den tre:dje i <sj:ätte>=
7 KS: =m:,=
8 I: =den här e- m:ånaden, m:, alltiho:pa,
9 KS: m:.
10 I: å jag hade ringt innan (.) å hö:rt hur mycket ja va skyldig=å
11 de va >fyratusenåttahundratrettiåtta?< .h i mån↑das (.) så:
12 fick ja veta ja skulle få tillbaka på skatt↑en å att de
13 skulle dras- (.) att ni skulle dra: så då ringde ja in,
14 .h å då fick ja hö:ra att ja hade ingen skuld ↑där utan ja
15 skulle mejla in mitt e kontonumm↑er så skulle ni skicka
16 tillbaks de?=[idag kommer de ett <br:ev> att ni ska göra=
17 KS:              [m:,
18 I: =(0.6) u:tmätning på min- (1.3) #ö:h# sjukförsä:kring me två
19 hundra: (0.5) >ºva stodº de nu< femtifyra kroner i MÅnaden?=
20 KS: =då ska vi se.=kan ja ta ditt personnummer.
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Efter de inledande hälsnings- och identifikationssekvenserna går inringaren
direkt in på sitt ärende, där ”det e så här” (rad 3) projicerar en längre narrativ
beskrivning snarare en kort ärendeförfrågan. I den narrativa beskrivningen
förklarar inringaren att hon har haft en skuld, men att den är betald. Inringaren
ger exakt skuldbelopp och datum för betalningen, och på rad 8 betonar inring-
aren att hon har betalt hela skulden samma månad. Med de exakta uppgifterna
och tidsangivelsen talar hon fram en kontroll över situationen, och orienterar
sig mot att framstå som en ansvarsfull inringare som har agerat aktivt i situ-
ationen. Handläggaren ansluter sig till och visar stöd för inringarens narrativa
beskrivning genom minimala responser och uppbackningar (rad 7, 9 och 17),
och ger därmed inringaren utrymme att fortsätta tala.

Från rad 10 fortsätter inringaren med en kronologisk redogörelse för
ärendet. Inringaren hänvisar till sin tidigare kontakt med Kronofogden: först
inför betalningen av den exakta skuldsumman (rad 10–11), sedan efter att hon
fått besked om att en skatteåterbäring skulle dras mot skulderna (rad 12–13),
och därefter när hon fick information om att hon inte hade någon skuld hos
Kronofogden (”↑där”, rad 14), och att myndigheten därför skulle skicka till-
baka skatteåterbäringen (rad 14–16). Med detta framhäver inringaren sina
tidigare ansträngningar i ärendet, samtidigt som Kronofogdens information
och agerande framställs som något otydlig och varierande. Med självrepara-
tionen, ”att de skulle dras-” till ”att ni skulle dra:” (rad 12–13) framhävs
Kronofogdens agerande än mer, och därmed uttrycker inringaren den kom-
plicerade situationen som en följd av Kronofogdens hantering.

På rad 16 går inringaren snabbt och utan hörbar paus in på nästa turkon-
struktionsenhet som beskriver att hon fått ett brev om utmätning samma dag,
och inringaren byter därmed fokus till nutid och anledningen till dagens
telefonsamtal. Inringaren talar nu fram en ekonomiskt utsatt situation till följd
av att Kronofogden (”ni”, rad 16) ska göra en utmätning från inringarens
sjukpenning. Formuleringen ”idag kommer det ett <br:ev>” (rad 16) fram-
ställer en oönskad och oväntad situation som inringaren har hamnat i, och de
starka betoningarna (”idag”, ”<br:ev>”, ”u:tmätning”, ”sjukförsä:kring”,
”MÅnaden”, raderna 16–19) tillsammans med det avslutande starka talet och
frågeintonationen (rad 19) bidrar till att uttrycka ett motstånd och missnöje
mot Kronofogdens beslut. När handläggaren i nästa tur bryter av med ett be-
tonat ”då ska vi se” avbryter hon inringarens narrativa beskrivning, och skiftar
fokus och aktivitet i samtalet (jfr Ekström & Lundström 2014; Weatherall
2015). Handläggaren ger alltså inget explicit svar på det uttryckta missnöjet
och hanterar det därmed inte som ett uttryckligt klagomål som behöver be-
mötas. Genom att fråga om personnummer intar hon i stället en neutral håll-
ning, samtidigt som samtalet leds vidare mot det institutionella målet (jfr
Ekström m.fl. 2013; Ekström & Lundström 2014; Flinkfeldt & Näsman 2019).
Även om inringaren inte explicit uttrycker vad hon vill ha hjälp med etablerar
den narrativa beskrivningen alltså ett servicebehov, och handläggaren hanterar



112

beskrivningen som servicerelevant, snarare än som en berättelse eller ett
klagomål som gör det relevant med empatiskt stöd.

Sammantaget visar utdrag 5.21–5.24 hur narrativa beskrivningar kan uppnå
service trots att inringarna inte uttrycker något explicit ärende. I de analys-
erade utdragen ger inringarna inledande narrativa beskrivningar om olika
slags problem, såsom svåra livssituationer eller missnöjen mot Kronofogdens
hantering, vilka implicit bygger upp ett servicebart och legitimt ärende. Under
de narrativa beskrivningarna ger handläggarna minimala responser och upp-
backningar, som ger inringarna utrymme att tala utan att handläggarna affili-
erar med inringarnas uttrycka problem. Narrativa beskrivningar om ekonom-
isk utsatthet och missnöje kan dock sätta handläggarna i en utmanande situa-
tion där det skulle kunna vara relevant med affiliering. De kan då skifta fokus
och aktivitet i samtalet genom att leda det mot service, till exempel genom att
fråga om personnummer. Med detta hanteras inringarnas uttryck för svåra
situationer som aspekter av servicebara och legitima ärende, snarare än be-
skrivningar som behöver bemötas med empatiskt stöd. Handläggarna är där-
med orienterade mot serviceabilitet och den institutionella uppgiften.

5.4.4 Fortsatta och utvidgade narrativa beskrivningar
De samtalsutdrag som har analyserats hittills i kapitlet visar hur narrativa
beskrivningar utvecklar en explicit serviceförfrågan eller bygger upp ett serv-
icebart ärende implicit och successivt. Men inringarna kan också fortsätta och
utvidga sina narrativa beskrivningar efter att ärendet har öppnats upp för serv-
ice. De narrativa beskrivningar som analyseras i detta avsnitt förekommer
fortfarande i början av samtalen och de gäller samma ärende. Men de kommer
först efter att deltagarna i samspel har skjutit upp en mer kortfattad ärende-
beskrivning på den sekventiella placering där ett samtalsärende vanligtvis pre-
senteras (jfr eng. first topic slot, Schegloff 1968; Whalen M. & Zimmerman
1987; se avsnitt 3.4.1), genom att ge och inhämta uppgifter som person-
nummer, med eller utan en föregående narrativ beskrivning. De utvidgade
narrativa beskrivningarna utgör alltså en fortsättning och utbyggnad på tidig-
are signalerade eller presenterade serviceärenden, och därför återkommer
samtal som har analyserats tidigare i kapitlet (avsnitt 5.3, 5.4.2 och 5.4.3).

I de fortsatta och utvidgade narrativa beskrivningarna är deltagarna fortsatt
orienterade mot serviceabilitet och legitimitet. Men till skillnad från de övriga
inledande narrativa beskrivningarna åstadkommer de utvidgade narrativa be-
skrivningarna inte samma grundläggande servicebehov. I stället är dessa mer
orienterade mot inringarnas legitimitets- och identitetsarbete, då de ger ett
extra interaktionellt utrymme att framställa sig som en trovärdig inringare
samt betona behovet av hjälp och stöd från Kronofogden. Hofstetter (2016)
har beskrivit hur narrativa beskrivningar som fortsätter efter att klienter fått
ett erbjudande om hjälp inte främst och enbart gör det relevant att ge hjälp,
utan också gör empati och affiliering till ett relevant bemötande (Hofstetter
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2016:75–83). De extra uppgifter och bakgrundsredogörelser som inringare till
Kronofogden ger i de fortsatta och utvidgade narrativa beskrivningarna gör
det på liknande sätt relevant att i olika grad bemöta med affiliering och empat-
iskt stöd. Att affiliera och eller bemöta med empati kan innebära en balans-
gång för handläggarna, som dels har krav på sig att vara effektiva, och därmed
inte kan hamna i ett alltför långdraget samtal, dels inte får ta ställning för eller
emot inringarnas ärenden (jfr Regeringskansliet 2013; Kronofogden 2021a).

I utdrag 5.25 visas en utvidgad narrativ beskrivning, som kommer efter att
inringaren öppnat upp för service genom att ge personnummer (se utdrag 5.13
i avsnitt 5.3). Utdraget börjar direkt efter att handläggaren tagit emot inring-
arens personuppgifter. I den fortsatta och utvidgade narrativa beskrivningen
ger inringaren en kronologisk bakgrund till sitt samtal samtidigt som hon
bäddar in ett klagomål om Kronofogdens tidigare hantering av ärendet. Med
detta preciseras inringarens ärende, samtidigt som behovet av service och
hjälp från handläggaren legitimeras och betonas. I det här fallet ger handlägg-
aren inringaren utrymme att tala samtidigt som hen bemöter med service och
därmed hanterar inringarens extra information som en del av ett servicebart
ärende, snarare än som ett klagomål.
Utdrag 5.25. De hade dragit det på min sista lön. (SEACS 20, 00.14.74–00.58.62)

1 KS: ↓m:? ºska vi s[e va ja k-º
2 I:               [.hh ja:g e:hm (0.4) gjorde ju en sån här ehm
3 (0.6) eh ändring utav mina familjeförhållanden å ↑sånt, för
4 ja: har ju en skuld som ni- (.) har löneutmätning på?=
5 KS: =m:hm,
6 I:  och så hade ja kontakt me er för tre vecker sen för att dom
7 hade dra:git de på min sista lön, (0.4) alldeles för mycke,
8 KS: a:h,
9 (1.1)
10 I: och e:hm. (0.6) och e::hm (0.4) då pratade jag med någon där
11 och dom sa att dom skulle lösa de på <en ↑gång> för att dom
12 hade inte fått in dom pengarna som hade fördelats ännu till.
13 (0.6) så. .h men nu har de ju gått tre vecker å de har liksom
14 inte hänt nånting.
15 (0.7)
16 KS: pt .h ↓nä:e, då ska vi se >för att-< .h de e nånting- .h ja
17 ska kika vidare här ºska vi se:.º((KS skriver))

När handläggaren har tagit emot inringarens personnummer orienterar hon sig
mot datorskärmen och Kronofogdens register (rad 1). Överlappande med detta
inleder inringaren sin utvidgade narrativa beskrivning genom att förklara att
hon tidigare har anmält förändrade villkor som kan påverka hennes löneutmät-
ning (rad 2–4). Med den epistemiska och interpersonella markören ”ju” hant-
eras informationen som välkänd och given för båda deltagarna (rad 4, se äv.
rad 13, jfr Karlsson S. 2006:52; Heinemann m.fl. 2011). Handläggaren be-
möter med en bekräftande minimal respons, som ger inringaren möjlighet att
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utveckla (rad 5). Inringaren hänvisar då till en tidigare kontakt med Krono-
fogden (formulerad som ”er”, rad 6), och specificerar att denna kontakt var
för tre veckor sedan. Med detta påpekar inringaren att det har gått tid sedan
förra kontakten, vilket betonar vikten av att få hjälp denna gång.

På rad 8 ger handläggaren en fortsättningsmarkör, och inringarens narrativa
beskrivning utvecklas därefter till ett milt klagomål om att Kronofogden gjort
ett för stort löneavdrag trots den tidigare kontakten och de kända uppgifterna
om förändrade levnadskostnader. Myndigheten formuleras nu som ”dom” (rad
6 och 11), vilket placerar skulden på de myndighetsrepresentanter som inring-
aren haft kontakt med tidigare, snarare än den kundservicehandläggare som
hon talar med nu. Med det långsamma och betonade uttalet av ”<en ↑gång>”
(rad 11) och upprepningen av att det ”gått tre vecker” (rad 13) skapas en
tidsmässig kontrast som ytterligare legitimerar behovet av hjälp och service
här och nu. Den sista turkonstruktionsenheten i inringarens narrativa beskriv-
ning inleds med ett kontrasterande ”men” (rad 13) som framhåller att det inte
har hänt någonting trots den utlovade snabba behandlingen och den tid som
passerat (rad 13–14). Det talar också fram inringarens utsatthet i situationen.
I nästkommande tur bemöter och hanterar handläggaren den narrativa beskriv-
ningen som en relevant bakgrundsinformation till ett servicebart ärende,
snarare än som ett klagomål. Det blir tydligt då handläggaren på rad 16–17
vänder sig till registret för att ge vidare service. Såväl inringaren som hand-
läggaren är alltså orienterade mot samtalets servicebarhet, även om den narr-
ativa beskrivningen också ger inringaren utrymme att legitimera sitt samtal
med hjälp av klagomål och uttryck för en utsatt ekonomisk situation.

Men de fortsatta och utvidgade narrativa beskrivningarna kan inringarna
alltså ytterligare legitimera och betona vikten av hjälp från Kronofogdens
kundservice. Utdrag 5.26 nedan är ett exempel på en narrativ beskrivning som
fortsätter efter att inringaren inlett samtalet med en narrativ beskrivning i kom-
bination med serviceöppnande personnummer (se utdrag 5.18, avsnitt 5.2.4).
På så vis innesluts de serviceöppnande uppgifterna av såväl inledande som
fortsatta och utvidgade narrativa beskrivningar, som tillsammans gör ärendet
servicebart och legitimt. I utdraget uttrycker inringaren en svår ekonomisk
situation som en följd av Kronofogdens beslut, vilket betonar vikten av hjälp.
Handläggaren skiljer mellan inringarens problemberättande och det egentliga
ärendet som handläggaren kan hantera, och förblir på så sätt orienterad mot
serviceabilitet. Utdraget börjar precis efter det att inringaren gett sitt person-
nummer.
Utdrag 5.26. Lite kort och gott. (SEACS 98, 00.23.51–01.09.16)

1 KS: ↓j:a:h?
2 (1.4)
3 I: lite ko:rt å gott så ringde ja å fick nåt saldobesked här
4 för ett tag sen [på att ja ligger på runt femtitusen kvar=
5 KS:                 [↓m:?
6 =på en skuld?
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7 KS: ↓m:? (.) ↓m:,
8 (0.8)
9 I: och de ble en-=eh ni mä:ter ettusenåttahundraåttifem kroner
10 på min lö:n?
11 (1.4) ((KS klickar på datorn))
12 KS: º↓m:? (0.3) kolla,º (0.4) .hh ↑e::h, (0.6) .hh ja:? de va så
13 tidigare jah. där låg ett beslut på
14 >ettusenåttahundraåttifem< sen har de ju kommit ett nytt
15 beslut nu: också.
16 (1.0)
17 I: ja:h, [ja: förstår nästan de för dom ringde från=
18 KS:       [↓a:,
19 I: =lönekontoret å de beslutet e ju <fullstänigt> orimlit [ju.

20 KS:                                                        [ah

21 ja f-=ja- ja ser att de e väldigt högt.

Utdraget inleds med att handläggaren bekräftar att rätt målnummer har häm-
tats in (och sannolikt kommit upp på handläggarens skärm). Den utdragna
bekräftelsen, ”j:a:h?” (rad 1), fördelar också tillbaka turen till inringaren, som
därmed får utrymme att specificera ärendet genom en fortsatt och utökad
narrativ beskrivning. Inringarens nästa tur inleds med ”lite kort och gott” (rad
3), vilket projicerar en narrativ beskrivning i form av en sammanfattning av
tidigare händelser. Inringaren talar sedan fram att han har haft tidigare kontakt
med Kronofogden och då fått ”nåt saldobesked” (rad 3) för en skuld. Skulden
formuleras som någonting som är kopplat till inringaren, och skuldsaldot ut-
trycks ungefärligt: ”att ja ligger på runt femtitusen kvar på en skuld?” (rad 4
och 6). Handläggarens bemötande i nästa tur (rad 7) stödjer och ansluter sig
till inringarens narrativa beskrivning och ger honom utrymme att fortsätta.
Men handläggarens bemötande kan samtidigt vara en orientering mot och be-
kräftelse av uppgifter i registret.

På rad 9 gör inringaren sedan en självreparation och omstart som uttrycker
hur mycket Kronofogden (”ni”) mäter ut på lönen. Inringaren anger nu ett
exakt belopp, och avslutar turen med uppåtgående intonation, vilket gör påstå-
endet till uppgifter som kan bekräftas eller nekas av handläggaren. Implicit
uttrycker inringaren därmed en önskan om att kontrollera uppgifter. Hand-
läggaren hanterar också inringarens tur som den egentliga anledningen till att
inringaren ringer Kronofogden (eng. reason for calling, Danby m.fl. 2005;
Emmison & Danby 2007), vilket blir tydligt då handläggaren i turen därpå
orienterar sig mot registret och förmedlar information om utmätningsbeloppet
och Kronofogdens nya beslut (rad 12–15). Handläggaren orienterar sig alltså
mot serviceabilitet genom att skilja mellan inringarens problemberättande och
hans egentliga ärende (jfr Emmison & Danby 2007). Inringaren fortsätter
sedan med att hänvisa till att hans löneansvariga har gett besked om samma
utmätningsbelopp, och genom att uttrycka en ekonomisk utsatthet kopplad till
det nya beslutet (rad 17–19). I nästföljande tur ansluter sig handläggaren till
inringarens uttrycka uppfattning om att löneutmätningen är hög när hon talar
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fram de uppgifter hon ser på skärmen (rad 20–21). Med detta verifierar och
hanterar handläggaren samtidigt den beskrivna situationen som en legitim
anledning till hjälp och service från Kronofogden. Genom hänvisningen till
dataregistret fokuserar handläggaren dock på det institutionella i ärendet, och
affilieringen med inringarens personliga situation minimeras.

Utöver att ytterligare betona behovet av hjälp ger de fortsatta och utvidgade
narrativa beskrivningarna inringarna ett utrymme att orientera sig mot själv-
framställning och de moraliska aspekterna av serviceabilitet. I utdrag 5.27
nedan följer den utvidgade narrativa beskrivningen efter att inringaren har
öppnat upp ärendet genom att ge målnummer (se utdrag 5.12 i avsnitt 5.3).
Utdraget inleds när handläggaren ställer en preciserande fråga om vad inring-
aren vill ha hjälp med. I den fortsatta narrativa beskrivningen är inringaren
särskilt orienterad mot självframställning genom att positionera sig själv och
sitt företag som ekonomiskt ansvarstagande och trovärdiga i en felaktig situa-
tion. Eftersom ärendet redan har öppnats för service relevantgör de extra upp-
gifterna i den utvidgade narrativa beskrivningen inte bara service, utan också
empati och affiliering. Handläggaren balanserar här affiliering och den instit-
utionella uppgiften genom att bädda in fortsatt service i empatiska uttryck och
genom att hävda förståelse för inringarens situation.
Utdrag 5.27. Vi betalar alltid våra skulder. (SEACS 102, 00.28.78–01.28.81)

1 KS: ja: har de här.=va hade du för frågor gällande de #här
2 ärendeth.#
3 I: AEj de e ju så här.=vi e asså ett företag som omsätter
4 sjutton miljoner.=
5 KS: =↓m[:.
6 I:    [snart. (0.8) och=eh (.) en- dom har alltså skickat
7 fakturan till nåt som antaglien har hamnat i ↑spa:m↑me:jlet,
8 dom har skickat en ↑på:minnelse s- som har hamnat i
9 ↑spammejlet, [vi ha’nte fått- (0.7) >varke sej<=
10 KS:              [↓m:hm,
11 I: =påminnelse eller faktura å så gå:r de till er.=
12 KS: =m[:.
13 I:   [ja tycker de e så jävla bekla:glit för dom här jävla
14 ski:tpengarna.=vi har asså ett- (0.6) fruktansvärd ren
15 historia.=vi gör [alltid rätt för oss.=vi betalar allti=
16 KS:                  [m: ja för↓stå:r.
17 I: =våra skulder. .hh (0.5) NU e (de/där) väl registrerat att
18 de här e ett mål på oss [å de e ju så jävla ointressant å=
19 KS:                         [ºhmº hmhm ((harklar sig))
20 I: =ha (.) i sin hist[oria.
21 KS:                   [↑m, (.) ja förstår. .hh då e de så här

22 att de ni kan göra e=nu vet ja’nte ifall ni har beta:lat

23 redan till ↓idun där,=
24 I: =ja ha be-=vi har [re- vi har redan betalat full summa[å=
25 KS:                   [m:,                                [↓m:,
26 I: =avböjt alla framtida eh invecklingar me detta företag.=vi
27 I:  [vill inte handla nånting (>över-< eh) [överhuvudtaget.
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28 KS: [↓o::kej.                              [↑a:,
29 KS: ja förstå:r. .hh då kan ni göra så att de här
30 delgivnings↑kvittot som ni har fått från oss.=där kan ni ju

31 bara skriva att skulden e beta:lad å bara skicka i:n de.

32 ((KS fortsätter förklara olika ärendegångar))

Även om handläggaren tidigare i samtalet hanterat inringarens kontakt med
Kronofogden som legitim genom att ta in målnummer (se utdrag 5.12), så
signalerar handläggarens inledande tur att ärendet behöver preciseras för att
bli fullt servicebart. Frågan ger därmed inringaren ett interaktionellt utrymme
att ge ytterligare bakgrund till ärendet. På rad 3 ger inringare inte heller något
kortfattat svar på handläggarens fråga, utan han inleder en narrativ beskriv-
ning med problemberättande. Inringarens första tur i den narrativa beskriv-
ningen inleds med ”AEj de ju så här” (rad 3), som projicerar just ett längre
berättande och som skjuter fram en möjlig respons från handläggarens sida. I
den fortsatta narrativa beskrivningen är inringaren orienterad mot att fram-
ställa sig själv, och företaget han representerar, som ansvarstagande och tro-
värdiga i en orimlig och felaktig situation. Inringaren anger först vad företaget
omsätter och talar på så sätt fram ett framgångsrikt företag som har möjlighet
att betala. På rad 6–11 fortsätter inringaren att förklara bakgrunden till den
obetalda fakturan, där han minimerar sitt ansvar och inflytande över skulden
(eng. no-fault account, Heritage 1984b; se äv. Landqvist 2001; Ekström m.fl.
2013). Formuleringar som ”å så gå:r de till er” (rad 11) utelämnar också sub-
jektet och minimerar inringarens agens i ärendet. Den narrativa beskrivningen
av bakgrunden till den obetalda fakturan innefattar även flera extremfalls-
formuleringar (t.ex. rad 13–15 och 18) som uttrycker en stark negativ inställ-
ning till situationen, och med uttryck som ”vi gör alltid rätt för oss.=vi betalar
allti våra skulder” (rad 15 och 17) positionerar inringaren sig själv och före-
taget som ansvarsfulla och betalningsvilliga.

Den narrativa beskrivningen hanteras här som både servicerelevant och
affilieringsrelevant när handläggaren bemöter med att hävda förståelse. Att
hävda förståelse betyder dock inte nödvändigtvis att hon uppvisar förståelse
och affilierar med situationen (jfr claiming vs demonstrating understanding,
Sacks 1992; Weatherall & Keevallik 2016; Iversen 2019). Handläggarens ”ja
för↓stå:r” (rad 16) fungerar snarare som ett slags pro forma-affiliering, det vill
säga affiliering för formens och syns skull (jfr Weatherall & Keevallik 2016).
När inringaren fortsätter med att uttrycka frustration över att den obetalda
fakturan nu har blivit ett registrerat mål (”å de e ju så jävla ointressant å ha”,
rad 18) harklar sig handläggaren, och hävdar förståelse ännu en gång (rad 19
och 21). Med detta byter handläggaren fokus, och genom att sedan börja
föreslå en möjlig lösning på ärendet leder handläggaren samtalet mot service
och nästa steg på institutionella agendan (rad 21–22). Handläggaren gör dock
en självreparation som gör turen till en fråga om mer information om betal-
ningen (rad 22–23). På rad 24–27 svarar inringaren med extra uppgifter, och
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svaret innehåller ytterligare extremfallsformuleringar, som framhåller det
orimliga i ärendet. Handläggaren bemöter denna gång dels med empatiska
responser (rad 25 och 28) och hävdad förståelse (rad 29), dels genom att ge
fortsatt service i form av en förklaring av de aktuella myndighetprocesserna
(rad 29–31). Med detta bäddar handläggaren alltså in fortsatt service i empat-
iska uttryck (jfr Flinkfeldt & Näsman 2019). Att hävda förståelse fungerar
därmed som en resurs för att bryta inringarens pågående problemberättande
och extremfallsformuleringar och ändra fokus och aktivitet till att ge service
(jfr Ekström & Lundström 2014; Weatherall 2015), vilket i det här fallet
innebär att förklara myndighetsprocesser.

Att de narrativa beskrivningarna också kan göra affiliering relevant kan
sätta handläggarna i en svår situation; handläggarna behöver balansera stödet
för inringarens situation med policyer om och krav på effektivitet och neutral-
itet. I utdrag 5.28 nedan ger inringaren en lång utökad narrativ beskrivning,
som fortsätter efter att inringaren har börjat samtalet med en narrativ beskriv-
ning som implicit formulerat ett ärende (utdrag 5.22, avsnitt 5.4.3). I den
fortsatta och utvidgade narrativa beskrivningen legitimerar inringaren kon-
takten med Kronofogden genom att tala fram en oväntad och orimlig situation,
som inringaren menar att han har litet ansvar för. Handläggaren intar en
neutral men stöttande hållning genom att ge utrymme åt inringaren att berätta,
samtidigt som hon för samtalet mot service genom att kontrollera förståelse
för inringarens ärende och genom att hävda förståelse. På så sätt skiljer hon
på inringarens rapporterade problem och det servicebara ärendet. Utdraget är
uppdelat i a och b, och utdrag 5.28a börjar direkt efter personnumret och med
att handläggaren talar fram sin orientering mot registret.
Utdrag 5.28a. Ingenting som jag har fått. (SEACS 10, 00.26.91–01.05.90)

1 KS: där har vi ↓de:j? (0.5) .h [ja.
2 I:                            [Hh a:h.
3 (1.0)
4 I: det hä:r e ju nånting som inte jag har fått någera papper
5 om,
6 (0.6)
7 KS: trafi:kförsä:kringsföre:ningen,
8 (1.2)
9 I: pt. hhHH
10 (2.1)
11 I: de här ä ingenting som jag har ↑fått nå räkningar på:?
12 KS: nämen >ja- de e de ja menar< de e från
13 trafikförsäkringsföreningen menade du. (0.6)
14 asså att du inte har fått nåt tidigare därifrån. .h
15 (1.0)
16 I: ↑ja ha’nte ↑fått-=nä preci[s. ja ha inte kunnat- (.) eller=
17 KS:                           [nä:e,
18 I:  =ja har inte vari medveten om att ja haft en skuld. .hh e:hm
19 (.) jag e väldit no:ga me å betala [<alla skulder.>=
20 KS:                                    [m:,
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21 (0.8)
22 KS: .h [de st-
23 I:    [ja har en väldi o:rdning på: .h (.) men,=
24 KS: =a:h?

Efter att handläggaren har bekräftat att hon hittat inringaren i registret (rad 1)
fortsätter inringaren den narrativa beskrivning som han har signalerat tidigare
i samtalet med att framhålla att ”det hä:r e ju nånting som inte jag har fått
någera papper om,” (rad 4). Inringaren är därmed orienterad mot att framställa
sig själv som en trovärdig person som har hamnat i en oväntad situation. I de
efterföljande turerna på raderna 7–16 förhandlar inringaren och handläggaren
om en gemensam förståelse för ärendet, och de kommer stegvis fram till att
de ”papper” som inringaren menar att han inte har fått är ett betalningsföre-
läggande gällande ett krav från Trafikförsäkringsföreningen. När handlägg-
aren kontrollerar sin förståelse för inringarens ärende intar hon samtidigt en
neutral hållning till om ärendet stämmer eller inte (rad 7 och rad 11–14). När
det väl är fastställt att inringaren ringer om ett betalningsföreläggande som
hen anser är felaktigt fortsätter inringaren med en förklaring, som minimerar
såväl hens inflytande över som vetskap om skulden. Självreparationen på rad
16: ”ja ha inte kunnat- (.) eller ja har inte vari medveten om att ja haft en
skuld”, bidrar till att skildra betalningsföreläggandet som en oväntad händelse.
Inringaren orienterar sig vidare mot att framställa sig själv som en trovärdig
person genom att genom att tala fram sig själv som noggrann, ordningsam och
betalningsvillig (rad 18–23). På rad 22 inleder handläggaren en tur, som
sannolikt är en orientering mot registret, men inringaren fortsätter överlapp-
ande sin självframställaning.

I utdrag 2.28b är inringaren fortsatt orienterad mot att tala fram sin ovetskap
om kravet genom att själv presentera två möjliga lösningar till att hen inte fått
någon faktura. Här fortsätter inringarens narrativa beskrivning i ett sidospår
som hanteras som känsligt och potentiellt rasistiskt av handläggaren. Hand-
läggaren hävdar först förståelse, men bryter sedan av inringarens narrativa
beskrivning genom att orientera sig mot det servicebara i ärendet.
Utdrag 5.28b. Det var därför jag var så chockad. (SEACS 10, 01.05.90–02.13.62)

25 I: h .hh ja >vet ju’nte<. nord- öh- ehm >vahetere< post↑no:rd
26 eller .h (0.4) de e så att ja bo:r i ett område, (.) där du
27 har- (0.7) .h dom springer ju i lå:derna.
28 KS: mhm:.
29 (1.0)
30 I: .hhh ehm (1.2) >såatt< ja har ju två: lösningar på de här
31 va. postno:rd eller att någon ha vari å- (0.4) å ta:gi min.
32 KS: ºja förstår.º
33 I: >för att< ja har vari med om de föru:t [att de- att dom=å=
34 KS:                                        [ja:. .hhh
35 I: =ja [har lagt märke till att dom eh- dom fattar ju liksom=
36 KS:     [hmhm: ((harklar sig))
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37 I: =inte, (1.0) eh ja:- ja e inte rasist asså men de här e ju
38 liksom [(nån (.) form av )] (0.7) att man inte förstå:r=
39 KS:        [.hhh hmhm         ]((harklar sig))
40 I: =att man inte ska springa i andras lådor.=
41 KS: =↓ºm.º .h jag tänker så [hä:r att e:h de stå:r ju här att=
42 I:                         [ehm?
43 KS: =de e utske- (.) >skickat ett e:hm<=↑aviserat inkassokrav.
44 utsänt nitton nollfem nollnie?
45 (1.2)
46 I: n=pt.=a:h.
47 KS: så du- då har du inte fått ö:h e:h=
48 I: =jag har inte fått [<någon↑ting> utav dethära.=
49 KS:                    [nått utav de. nä?
50 KS: =näej. .h[h
51 I:          [ja- (0.3) nä de här e första pappret ja ↑se:r på
52 den här räkningen.=
53 KS: =↓m:. .h jag förstår.=
54 I: =de va därför ja vart så chockad.
55 KS: m:, .h men asså då: då har ju du: e:h #v# (.) du har ju två
56 alternativ egentligen?

Inringarens presenterade lösningar på att hen inte fått kravet är antingen att
postgången inte har fungerat eller att någon har varit ”å ta:gi min [post]” (rad
31). När inringaren därefter fortsätter en potentiellt rasistisk beskrivning av
hur andra kan vara ansvariga för att han inte fått sin post (rad 35–40) bryter
handläggaren av genom upprepade harklingar (rad 36 och 39) och genom att
orientera sig mot registret och tala fram vad som står där (rad 41). Handlägg-
arens ”↓ºm.º .h jag tänker så hä:r” på rad 41 fungerar därmed som en resurs
för att skifta fokus i samtalet (jfr eng. shift device, Ekström & Lundström
2014). Efter att handläggaren gett uppgifter om när inkassokravet är skickat
kontrollerar och sammanfattar hon sin förståelse av inringarens hållning till
ärendet (rad 47–49). Med extremfallsformuleringar (rad 48 och 51–52) fort-
sätter inringaren därpå att orientera sig mot det orimliga i ärendet. Handlägg-
aren bemöter genom att hävda förståelse utan att nödvändigtvis ta ställning till
inringarens situation (rad 53). Den hävdade förståelsen utgör därmed ett slags
pro-forma affiliering (jfr Weatherall & Keevallik 2016). När inringaren där-
efter fortsätter med ytterligare en extremfallsformulering, ”de va därför ja vart
så chockad” (rad 54) bemöter handläggaren dock genom att förklara handlägg-
arens olika alternativ. På så skiftar handläggaren återigen fokus och aktivitet
mot att ge service i ärendet, och handläggaren är orienterad mot serviceabilitet
genom att skilja mellan inringarens rapporterade problem och egentliga, serv-
icebara ärende.

Sammantaget visar utdrag 5.25–5.28 hur inringare kan fortsätta med ut-
vidgade narrativa beskrivningar efter att ett ärende har öppnats upp för service
genom personuppgifter, med eller utan en inledande narrativ beskrivning. De
utvidgade narrativa beskrivningarna bidrar fortfarande till att åstadkomma
servicebara ärenden, men de ger framför allt ett utrymme för inringarna att
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göra ett utökad identitets- och legitimitetsarbete. I de fortsatta och utvidgade
narrativa beskrivningarna är inringarna i synnerhet orienterade mot självfram-
ställning, och de positionerar sig bland annat som trovärdiga, ansvarsfulla,
betalningsvilliga och i särskilt behov av hjälp. De fortsatta och utvidgade narr-
ativa beskrivningarna gör det därför relevant att bemöta med affiliering och
empatiskt stöd, utöver service. Handläggarna balanserar affiliering och den
institutionella uppgiften genom att bädda in fortsatt service i empatiska uttryck
samt genom att hävda förståelse. Att hävda förståelse innebär dock inte nöd-
vändigtvis att uppvisa förståelse och att affiliera med inringarens situation;
den hävdade förståelsen fungerar snarare som en resurs för att skifta fokus och
aktivitet, och därmed styra samtalet mot service. Handläggarna förblir alltså
orienterade mot serviceabilitet genom att skilja mellan inringarens rapport-
erade problem och egentliga, servicebara ärende.

5.5 Sammanfattning av samtalsinledningar
Kapitlets analyser visar hur det språkliga mötet mellan handläggare och in-
ringare påbörjas och hur samtalens inledning sätter tonen för det kommande
kundservicesamtalet. Samtalsinledningarna varierar och är olika komplexa,
och kapitlets empiri och analyser ger en inblick i såväl inringarnas skilda situa-
tioner som den bredd av ärenden som handläggare får möta. Samtalen till
Kronofogden inleds inte med någon standardiserad och styrande öppningsfras,
men öppningarna är reducerade och specificerade på så sätt att kundervice-
handläggaren presenterar sig själv och institutionen i första turen, vilket oftast
(men inte alltid) bemöts av en hälsning och identifikation från inringarens
sida. Redan i kundservicesamtalens första sekunder talar deltagarna därmed
fram den institutionella kontexten och åstadkommer sina roller som hand-
läggare respektive inringare.

Varken Kronofogdens telefonplattform eller kundservicehandläggarna styr
alltså hur inringarna ska presentera sina ärenden. I stället ger samtals-
öppningarnas utformning ett interaktionellt utrymme för inringarna att med
egna ord beskriva varför de kontaktar Kronofogden. I början av samtalet
behöver inringarna tala fram ett legitimt ärende, medan handläggarna behöver
avgöra om det som någon ringer om är relevant för kundservice att hantera.
Analyserna visar att inringarna uppnår service i samtalens inledningar genom
tre huvudsakliga praktiker: genom förfrågningar om en viss typ av service,
genom att ge eller föreslå uppgifter som personnummer och målnummer eller
genom narrativa beskrivningar av olika bakgrundsfaktorer till telefonsamtalet.
I det sista fallet uttrycks inte alltid ett explicit ärende, utan genom att beskriva
till exempel en oväntad situation eller ekonomisk utsatthet etableras och ska-
pas successivt och implicit ett behov av service. De tre praktikerna kan även
kombineras på olika sätt; både serviceöppnade uppgifter och förfrågningar
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kan byggas ut och föregås av narrativa beskrivningar. De narrativa beskriv-
ningarna kan dessutom utvidgas och fortsätta efter att ärendet har öppnats för
service. Till skillnad från de inledande narrativa beskrivningarna åstadkom-
mer de fortsatta och utvidgade inte samma grundläggande servicebehov. I
stället är de fortsatta och utvidgade narrativa beskrivningarna än mer orient-
erade mot inringarnas självframställning. De extra bakgrundsbeskrivningarna
kan därför göra empatiskt stöd och affiliering till ett relevant bemötande,
utöver service. Detta kan innebära utmaningar för handläggarna som har krav
på sig att vara neutrala och effektiva i samtalen med inringarna.

Med de tre huvudsakliga praktikerna uppnår inringarna alltså service, men
de gör samtidigt andra typer av interaktionellt arbete. Att göra förfrågningar
om service, till exempel om att få ut eller kontrollera uppgifter hos Krono-
fogden, innebär att i olika grad tala fram sig själv som berättigad till hjälp och
att orientera sig mot möjligheterna och tillgången till den service som efter-
frågas. Att inleda med eller föreslå uppgifter som personnummer eller mål-
nummer signalerar i sin tur en vetskap om att särskilda uppgifter behövs för
att kundservicehandläggaren ska kunna ge precis eller personlig service. Med
denna praktik öppnas ärendet upp för service samtidigt som inringarna kring-
går eller skjuter fram orienteringen mot ett förklaringsansvar till samtalet.
Inringarna positionerar sig därmed som bekanta med myndighetens rutiner,
medan handläggarna i mindre utsträckning positioneras som grindvaktare till
myndighetens service. Att inleda med en narrativ beskrivning ger slutligen
inringaren möjlighet att göra ett utökat legitimitets- och identitetsarbete. Bak-
grundsuppgifter som exempelvis en hänvisning till tidigare kontakt med
Kronofogden, en ovisshet inför myndigheten eller en ekonomiskt utsatt situ-
ation kan dels styrka behovet av hjälp, dels positionera inringaren som en
ansvarstagande och trovärdig person som är berättigad till hjälp och stöd från
myndigheten. Sammantaget går det i samtalsinledningarna att se hur inring-
arna orienterar sig mot olika aspekter av serviceabilitet. Serviceabilitet innebär
då både att tala fram legitima ärenden och att framställa sig själv som berätt-
igad till viss hjälp från myndigheten.

Även handläggarna är orienterade mot serviceabilitet och legitimitet på så
sätt att de genomgående fokuserar på det institutionella målet – att ge relevant
service – och på inringarens egentliga, servicebara ärende. Handläggarna
nekar sällan inringarna hjälp, utan stödjer inringarnas förfrågningar och serv-
iceöppnande uppgifter samt ger inringarna utrymme att tala under narrativa
beskrivningar. De kan dock ställa följdfrågor om ärendet är för vagt eller ännu
inte uttryckt, och de kan skifta fokus och aktivitet i samtalen genom att bryta
ingående narrativa beskrivningar och föra samtalet mot service. Vid narrativa
beskrivningar som relevantgör affiliering kan handläggarna också balansera
affiliering med den institutionella uppgiften och partsneutralitet genom att
bädda in fortsatt service i empatiska uttryck samt genom att hävda förståelse.
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I samtalsinledningarna förblir handläggarna alltså orienterade mot service-
abilitet genom att skilja mellan inringarnas rapporterade problem och de
egentliga, servicebara ärendena.

Hur kundservicesamtalen inleds sätter ton för det fortsatta språkliga mötet.
Analyserna visar hur inringarna uppnår service genom en bredd av praktiker
och hur de olika sätten att inleda samtalen relevantgör olika slags av hjälp och
stöd från Kronofogdes kundservice. Handläggarna tillskrivs därmed olika
utrymme att hjälpa; handläggarna positioneras som uppgiftsförmedlare, väg-
visare eller rådgivare genom samtalsinledningarna. I nästföljande analys-
kapitel analyseras hur handläggarna sedan ger olika slags service i och genom
telefonsamtalen: information, förklaringar och rekommendationer.
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Att ge och kontrollera information

De som ringer in till Kronofogdens kundservice kan tala fram en rad legitima
ärenden och därmed söka olika slags hjälp och service från handläggaren. Ett
återkommande och typiskt servicearbete som handläggarna gör i kundservice-
samtalen är att förmedla information till dem som ringer in genom att berätta
om och kontrollera de uppgifter som finns i Kronofogdens olika dataregister.
För en person som har en skuld att betala kan det till exempel handla om upp-
gifter om skuldsaldo hos Kronofogden, aktuella betalningsförelägganden eller
en pågående löneutmätning. För en person som vill få betalt för en skuld kan
det röra sig om att få uppgifter om hur långt en ansökan har kommit eller hur
mycket hen ska få betalt. Och för samtal ur allmänhets- eller grundingången
kan det vara frågan om att få information om ett specifikt mål, en auktion eller
offentliga uppgifter ur registren (se kapitel 2, avsnitt 2.2.4 om kundservicens
ärendetyper).

I de inspelade samtalen framstår information och informationsförmedling
som en central del av kundserviceverksamheten. Att ge information är också
en grundläggande del i myndigheters serviceskyldighet, vilket nämns i den
statsgemensamma värdegrunden:

En framträdande plats i myndigheternas serviceskyldighet intar kravet på att
ge information. En enskild som frågar en myndighet om något ska också få ett
svar. Dock ska information ges inte bara på den enskildes begäran utan också
på myndighetens eget initiativ och på ett aktivt vis. (Regeringskansliet
2013:26)

Av värdegrunden framgår att informationsförmedlingen kan innebära utman-
ingar. Handläggarna ska inte bara förmedla den information som inringarna
frågar om, utan de ska också ta egna initiativ och ge all information som kan
vara relevant för dem som ringer in. Att Kronofogden är skyldig att ge
information och därigenom aktivera och bidra till goda förutsättningar att fatta
ekonomiskt hållbara beslut framgår även av Kronofogdens uppdrag: ”Krono-
fogdemyndigheten ska tillhandahålla information och god service så att all-
mänhet och företag har goda förutsättningar för att kunna fatta långsiktiga och
hållbara beslut” (SFS 2016:1333, § 3). När en person ringer in till kundservice
för att få information behöver handläggarna således balansera och omsätta
dessa krav på informationsförmedling i praktiken.
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Att Kronofogdens kundservice dessutom är exempel på frontlinjesinterak-
tion eller gräsrotsbyråkrati (se avsnitt 2.1.2) formar handläggarnas befogen-
heter och sätter ytterligare gränser för informationsförmedlingen. Kundserv-
icen är den första, och ibland enda, kontakten med Kronofogden, och kund-
servicehandläggarna kan svara på frågor och handlägga enklare ärenden. Men
handläggarna på kundservice har inte mandat att ge vidare alla de uppgifter
som de faktiskt kan se i registren; viss information får bara ges från handlägg-
ande team, alltså från de handläggare som redan har blivit tilldelade en klients
ärende. Dessutom har kundservicehandläggarna en övergripande kunskap om
myndighetens arbete. Om mer specialiserad information krävs kan de behöva
skicka ärendet vidare inom myndigheten. Därutöver är den informations- och
kommunikationsteknik som omger kundserviceverksamheten, exempelvis
telefonplattformen och olika dataregister, med och formar samt standardiserar
arbetet och mötet med inringaren. Dessa utgångspunkter för kundservicen
synliggör en central paradox i frontlinjesarbetet: de professionella kundserv-
icehandläggarna förväntas ge god, effektiv och individorienterad service,
bland annat i form av information, men de har samtidigt begränsat handlings-
utrymme att ge all typ av service enligt myndighetens riktlinjer och arbetssätt
(se t.ex. Lipsky 2010; Brodkin 2012; Buffat 2015; Bruhn & Ekström 2017;
Thunman m.fl. 2020; se avsnitt 2.1.2). Detta får i sin tur betydelse för hur
handläggarna bemöter och kan bemöta dem som ringer in till kundservice när
de efterfrågar information.

I detta kapitel analyseras kundservicehandläggarnas informerande service-
arbete, och mer specifikt hur information i form av sakuppgifter från Krono-
fogdens register förmedlas, hanteras och bemöts av deltagarna. Utöver att
analysera hur informationsförmedlingen görs lyfter kapitlet fram vad hant-
eringen och förmedlingen av information får för funktion i samtalen samt
vilken relation som formas mellan deltagarna i och genom informationsför-
medlingen. Kapitlet består av fem avsnitt. I avsnitt 6.1 analyseras först hur
handläggarna positioneras och positionerar sig som förmedlare av information
från Kronofogdens olika dataregister till dem som ringer in. I avsnitt 6.2
analyseras sedan hur deltagarna konsulterar registret för att skapa sig en
gemensam bild av det aktuella ärendet, och hur registren hanteras som ett
rättesnöre eller en auktoritativ kunskapsbank som information kan kontroll-
eras gentemot. Därefter analyseras hur handläggarna kan använda information
och uppgifter från registren för att aktivera och göra inringaren medveten om
den ekonomiska situationen i avsnitt 6.3. Avsnitt 6.4 ger sedan exempel på
hur deltagarna hanterar felaktiga uppgifter, och hur interaktionen formar och
formas av kundservicehandläggarnas behörighet och handlingsutrymme. Av-
slutningsvis sammanfattas kapitlets analyser i avsnitt 6.5.
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6.1 Handläggaren som informationsförmedlare
I kundservicesamtalens inledning är det ofta relevant att ge eller fråga om
exempelvis person-, organisations- eller målnummer (jfr kapitel 5). Efter att
inringarna har lämnat sådana uppgifter kan handläggarna nämligen få tillgång
till de uppgifter som finns i Kronofogdens olika dataregister. Det här avsnittet
ger en inledande bild av hur Kronofogdens register standardiserar kundserv-
icearbetet, och hur handläggarna positionerar sig och positioneras som ett
informationsförmedlande språkrör mellan registren och inringarna.

När handläggarna ger service i form av information behöver de tala med
dem som ringer in samtidigt som de orienterar sig i och förmedlar uppgifter
från ett eller flera register. Såväl handläggarna som inringarna kan vara orient-
erade mot att Kronofogdens register finns tillgängliga, och i interaktionen är
deltagarna därmed ofta engagerade i två parallella aktiviteter: att prata med
varandra och att se över registren (eng. multi-activity, se t.ex. Mondada 2008;
Nielsen 2021). Detta kan i sin tur sägas forma ett deltagarramverk med tre
parter: människa–människa–dator (jfr Raudaskoski 2003; Näslund 2016). I
samtal till CSN har Näslund (2016) beskrivit hur deltagare i samspel gör det
möjligt för handläggaren att göra skärmfokuserade tystnader när de arbetar
mot registret. Handläggarna på CSN kan exempelvis göra arbetet mot regist-
ren tillgängligt för inringarna eller göra det till en gemensam aktivitet genom
att ”tala med” skärmen eller ”tala med” sig själv i relation till skärmen (eng.
speech with screen, Näslund 2016:71). När kundservicehandläggarna på
Kronofogden förmedlar information från registren kan de på likande sätt bli
tysta under längre stunder eller göra sitt arbete mot skärmen tydligt och till-
gängligt för inringarna. Hur en handläggare kan tala fram sitt arbete mot
skärmen och formulera Kronofogdens register som en plats för information
visas i utdrag 6.1. Utdraget börjar direkt efter att handläggaren har tagit emot
och knappat in inringarens personnummer, som hen självmant har gett.
Utdrag 6.1. Då har jag dig här. (SEACS 3, 11.12.16–11.24.10)

1 KS: pt. då ska vi se: hä:r, ja:? då har ja dej h[är,
2 I:                                             [ja:.=
3 KS: =m:,
4 I: ja:. jag fick ett sånt där <fö:rbehållsberä:knat belopph.>
5 KS: de ser ja. m:,.m:h?

I utdrag 6.1 inleder handläggaren med ett smackljud och ”då ska vi se: hä:r,”
(rad 1), vilket markerar ett avslut på den tidigare skärmfokuserade tystanden
under vilken handläggaren har sökt på inringarens personnummer. Med pro-
nomenet ”vi” (rad 1) signaleras att deltagarna nu kan påbörja en gemensam
kontroll av registren (jfr Näslund 2016; jfr inkluderande vi, Engblom 2004;
Karlsson A.-M. 2004). Handläggaren talar också fram sin orientering mot
registret och att hen hittat inringarens journal: ”ja:? då har ja dej här,” (rad 1).
Med det utpekade, deiktiska ”här” (rad 1) formuleras registret som en plats
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där informationen är placerad. I samtal till CSN:s kundservice har handläggare
på liknade sätt visat sig peka ut information i registren (jfr Lindström A.
2018). När inringaren därefter ger information om sitt eget ärende på rad 4
vänder sig handläggaren återigen till registret och jämför inringarens inform-
ation med den som finns i registret. Även denna orientering mot och jäm-
förelse med registret görs tillgänglig för inringaren med ”det ser ja” (rad 5).
Genom bytet av pronomen, från vi till jag, talar handläggaren dock fram ett
nytt deltagarramverk, där registerkontrollen inte på samma sätt är en gemen-
sam aktivitet utan handläggarens egna (jfr Näslund 2016). Genom utdraget
blir det tydligt hur registret hanteras som en plats där information finns, och
hur handläggaren kan navigera mellan att själv läsa på information och för-
medla information till inringaren.

I kundservicesamtalen är handläggarna alltså orienterade mot såväl inring-
aren och den information hen ger som den information som finns om inring-
aren i registren. I likhet med hur läkare i läkare–patientsamtal orienterar sig
mot både den förkroppsligade patienten i rummet och den dokumenterade
patienten i journalen (jfr eng. patients embodied och patients in bureaucracy,
Robinson 1998) går det att beskriva handläggarnas arbete som en parallell
orientering mot den personifierade inringaren i telefonen och den dokument-
erade inringaren i registren. När handläggarna på dessa sätt talar med inring-
arna samtidigt som de läser på och läser upp information positioneras och
positionerar de sig som ett slags informationsförmedlande språkrör mellan
inringarna och de register som finns till hands. Handläggarnas språkrörs-
position är tydlig genom flera av kapitlets analyser. Ett exempel är utdrag 6.2
nedan. Här ringer en person som har fått beviljat en skuldsanering och vars
löneutmätning därför ska tas bort. Inringaren undrar hur lång tid det tar innan
Försäkringskassan får samma information, och handläggaren vänder sig då till
registren för uppgifter. Utdraget börjar direkt efter att handläggaren knappat
in inringarens personnummer.
Utdrag 6.2. Då ska vi se. (SEACS 52, 00.43.97–01.16.44)

1 KS: .hh (0.5) dåh ska vi se::,
2 (7.0) ((KS skriver delvis på datorn))
3 KS: .hh bådas löneutmätning ä:r redan upp↑hä::vd.=>ºså ska vi
4 se:º<=elfte:- (0.5) <#elf:te::# ↑ju:ni?> vilket va i
5 tisdas. .hh (.) då skicka vi [ju: (0.4) ett=
6 I:                              [ah.
7 KS: =upphävningsbeslut både till er och till dom, (0.4) e::m:
8 så beroende på hur post↑gången e så ska de vara dom
9 <tillhanda> antingen ↓a:h ↑ida ↑eller, (.) i början av
10 nästa vecka.

På rad 1 gör handläggaren det tydligt för inringaren att hen söker i registren
utifrån inringarens personnummer; turkonstruktionsenheten ”dåh ska vi se::”
sägs på utandning och är något utdragen, vilket signalerar ett sökande. Turen
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projicerar och möjliggör samtidigt en kommande skärmfokuserad paus där
handläggaren är helt tyst och orienterad mot registret (rad 2, jfr Näslund 2016).
Efter pausen ger handläggaren mellan rad 3–10 information från registret, där
ett svagt ”ºså ska vi se:º” (rad 3–4) samt långsamt och knarrigt tal (rad 4)
signalerar att hen läser på och läser upp information. Handläggaren gör det
därmed tydligt att det inte är hen själv som sitter på informationen, utan att
hen utför ett servicearbete i form av att förmedla information. Handläggaren
intar och får på så sätt rollen som ett slags språkrör mellan den personifierade
inringaren i telefonen och den dokumenterade inringaren i registren.

Även de som ringer in bidrar till att positionera handläggarna som inform-
ationsförmedlare. I de flesta av de inspelade kundservicesamtalen har de som
ringer in en skuld att betala, och de ringer om sig själva. I dessa fall blir hand-
läggaren alltså ett informationsförmedlande språkrör mellan den personi-
fierade ”kunden” i telefon och den dokumenterade ”kunden” i registren. Men
telefonsamtalen kan även komma från inringare som exempelvis vill få betalt
för en skuld eller som vill veta om någon finns i Kronofogdens register. I
utdrag 6.3 visas en så kallad registerförfrågan, där en representant från en
advokatfirma vill få reda på om en privatperson och ett företag finns i Krono-
fogdens register. I stället för att ge information om personen som ringer in ska
handläggaren alltså förmedla uppgifter om parter som inte är närvarande i
samtalet. Utdraget börjar direkt efter att handläggaren har knappat in företag-
ets organisationsnummer under en cirka 6 sekunders skärmfokuserad tystnad.
Utdrag 6.3. Då finns det sex stycken avregistrerade. (SEACS 64, 00.36.45–00.50.61)

1 KS: ºsåº då ska vi se: hm. då finns de: (.) sex stycken
2 a:vregistrerade beta:lningsföre↑lägganden. (0.5) varav de
3 senaste skrevs av sjutton tie tjugoett.
4 I: ↓m::?

Med det turinledande ”ºsåº då ska vi se:” bryter handläggaren den skärmfokus-
erade tystnaden, återgår till samtalet och gör registerkontrollen till en gemen-
sam aktivitet (jfr inledande så som återgångsmarkör, Ottesjö 2006; jfr Näslund
2016). Handläggaren läser sedan upp att hen kan se sex stycken avregistrerade
betalningsförelägganden, det vill säga betalningskrav som har dragits tillbaka
av den som ville få betalt av företaget. Med ”finns” (rad 1) talas registret fram
som en plats där uppgifter existerar. I nästa tur tar inringaren emot informa-
tionen (rad 4). Den uppåtgående intonationen signalerar en fortsättning, och
att det här var den första av flera uppgifter som inringaren ska hämta in. Även
om handläggaren inte förmedlar information om och till den person som ringer
in, så intar och får handläggaren därmed fortfarande en informationsförmedl-
ande roll.

Utdrag 6.1–6.3 ger en inledande bild av hur Kronofogdens register stand-
ardiserar kundservicearbetet, och hur handläggarna både positionerar sig
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själva och positioneras som ett informationsförmedlande språkrör mellan reg-
istren och inringarna. Analyserna visar hur Kronofogdens olika register hant-
eras som en plats där information finns, och hur handläggarna navigerar mel-
lan att själva läsa på information och att förmedla information till inringarna.
Den information som handläggarna ger efter att de sökt fram uppgifter i regist-
ren kan sedan hanteras och bemötas på olika sätt i kundservicesamtalen. Det
innebär alltså att handläggarnas informationsförmedling åstadkommer olika
interaktionellt arbete samt särskilda relationer mellan deltagarna. I de följande
avsnitten analyseras utdrag som visar på olika sätt att förmedla och hantera
information.

6.2 Att konsultera och kontrollera med registret
Oavsett om inringarna ringer för sin egen räkning eller om de söker inform-
ation om andra mål eller andras skulder är de orienterade mot att kundservice-
handläggarna har tillgång till information. I det här avsnittet analyseras hur
deltagarnas orienteringar mot registren dels kan skapa en gemensam bild av
ärendet inför fortsatt service, dels kan hantera registret som ett slags rättesnöre
som såväl handläggare som inringare kan kontrollera och dubbelkolla egen
information gentemot. Hur deltagarna orienterar sig mot registren får därmed
betydelse för deltagarnas kunskapsmässiga relationer.

Att ge service genom att tillhandahålla information innebär mer än ett
enkelt kunskapsutbyte. Kundservicesamtalen kan kategoriseras som institut-
ionella samtal, vilka traditionellt har beskrivits som kunskapsmässigt asym-
metriska (se t.ex. Linell 1990; Stivers m.fl. 2011:8; Heritage 2012b; se avsnitt
3.3). Men genom deltagarnas orienteringar mot Kronofogdens register formas
fler och mer dynamiska epistemiska positioneringar, bland annat genom att
myndighetens register hanteras som ett slags rättesnöre. I enlighet med
Stivers, Mondada och Steensigs (2011:9) flerdimensionella syn på kunskap
går det att säga att deltagarna i och genom informationsförmedlingen talar
fram olika epistemisk tillgång (eng. epistemic access) till skilda slags upp-
gifter – personliga och institutionella – och att deltagarna hanterar registret
som en källa till kunskap i form av uppgifter (eng. knowledge source, se
avsnitt 3.2.3). Snarare än att inta en auktoritär och allvetande roll talar hand-
läggarna tydligt fram registren som en auktoritativ källa till uppgifter och kun-
skap, som de dels har en epistemisk tillgång till, dels har ett epistemisk före-
träde (eng. epistemic primacy) till att förmedla.

Utdrag 6.4 visar hur handläggaren orienterar sig mot en registerkontroll,
och hur såväl handläggare som inringare talar fram handläggarens tillgång till
och företräde till uppgifterna. Registerkontrollen görs till en gemensam
aktivitet, vilket skapar en delad grund inför fortsatt service. Telefonsamtalet
kommer från en person som frågar om sitt eget skuldsaldo hos Kronofogden,
och utdraget börjar direkt efter att handläggaren har hämtat in personuppgifter.
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Utdrag 6.4. Ser du vilka det är till? (SEACS 107, 00.21.14–00.53.38)

1 KS: ºdå ska vi se,º
2 (3.4) ((KS skriver på datorn))
3 KS: pt. .h så då har ja ditt ärende framför mej. eh då är de
4 [fy::ra skulder i dagsläget? på femtus[en sjuhundra=
5 I: [(jep.)                               [(je.)
6 KS: =nittitre kroner.
7 (2.0)
8 I: e::h, se:r’ru vicka- v:icka- >(vicka å)< vilka de är till
9 hheheh £deh somhe mest [de ja va£ intresserad av. [.hh
10 KS:                        [ja:?                      [två=
11 =stycken tevevgift↑er och två ärenden till
12 trafikförsäkringsför↓eningen.
13 (1.2)
14 I: >okej.< två teve å dom e på vardera? hh
15 KS: e:h den ena e på ettusen (.) femton kroner, den andra e på
16 tvåhundrafjorton kroner.
17 (1.8)
18 I: pt. ºo:kej,º

Handläggarens tysta ”då ska vi se” synliggör att hen påbörjar ett skärm-
orienterat arbete (jfr Näslund 2016). Efter den skärmfokuserade pausen (rad
2) signalerar handläggaren att aktiviteten att söka i registret är avslutad, och
att handläggaren och inringaren i stället kan gå över i en gemensam genom-
gång av informationen. Handläggarens tur på rad 3 inleds med ett smackljud,
en inandning och ett betonat ”så”, vilka tillsammans markerar en gräns mellan
de två aktiviteterna (jfr aktivitetsavslutande så, Ottesjö & Lindström 2005;
Ottesjö 2006; Lindström A. & Heinemann 2009).

Handläggaren talar sedan fram att hen har inringarens ärende framför sig,
och gör på så sätt sitt arbete mot skärmen tillgängligt för inringaren. När hand-
läggaren därpå ger ett aktuellt skuldsaldo (”i dagsläget”, rad 4) ger inringaren
först löpande uppbackningar som tar emot informationen (rad 5). Men efter
förmedlingen av skuldsaldot kommer det en paus (rad 7), som signalerar att
någonting med informationen är otillräcklig. I turen efter specificerar inring-
aren att hen egentligen vill ha information om vilka som vill få betalt från hen.
Frågan hanteras för det första som disprefererad och något känslig genom upp-
repningar och en leende röst (se t.ex. Schegloff 2007; Pomerantz & Heritage
2013). För det andra tillskriver frågan handläggaren en epistemisk tillgång till
de uppgifter som inringaren söker (jfr Stivers m.fl. 2011:11). Genom följd-
frågor, uppläsning av information och löpande bekräftelse av uppgifterna gör
deltagarna det därefter till en gemensam aktivitet att hämta in information om
inringarens skulder, vilka som vill få betalt och vad det är för belopp (rad 10–
16). Inringarens bekräftande ”pt. ºokejº” på rad 18 sägs med tyst röst, och efter
utdraget följer en kommentar om att hen försöker skriva ner skulduppgifterna
på datorn och att det är svårt att skriva med en hand. Det tysta okejet är alltså
en orientering mot inringarens samtidiga skrivande, vilket i sin tur synliggör
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att det inte enbart är handläggaren som är engagerad i parallella aktiviteter när
information förmedlas och dokumenteras (jfr Mondada 2008; Nielsen 2021).
I det fortsatta samtalet ger handläggaren sedan en rekommendation om hur
inringaren ska gå vidare, och informationsförmedlingen har därmed skapat en
gemensam bild inför fortsatt service. I utdraget ges och tar handläggaren alltså
rollen som en informationsförmedlare som kan söka fram och läsa upp upp-
gifter från registret. Samtidigt hanteras Kronofogdens register som källan till
kunskap i form av information.

I utdrag 6.4 ovan är såväl handläggare som inringare orienterade mot att
handläggaren har tillgång till uppgifter i Kronofogden register, och konsultat-
ionen av registret skapar en gemensam bild av ärendet inför fortsatt service.
Men i andra fall kan inringare redan ha egna uppgifter om ett ärende, som de
kontaktar kundservice för att få kontrollera och jämföra med de uppgifter som
finns hos Kronofogden. I utdrag 6.5 nedan ringer en företagare om ett betal-
ningsföreläggande, det vill säga ett krav om att betala. Inringaren ger själv
information om att hens företag har betalt och att de som ville få betalt har
dragit tillbaka kravet. Inringarens rapporterade uppgifter kontrolleras sedan
mot Kronofogdens register.
Utdrag 6.5. Det är avslutat här hos oss också. (SEACS 25, 00.45.13–01.18.03)

1 KS: då ska vi se:.
2 (1.6) ((KS skriver på datorn))
3 KS: .hh ja:hh va de de från <ABC bank> du tänkte på dä:r.
4 (1.0)
5 I: ja precis,=
6 KS: =m:? .hh
7 I: ja:h,
8 (1.1)
9 I: >#nu har ja#< pratat med dom ida::g,=
10 KS: =m,=
11 I: =e:h å dom säger att där inte finns nå skulder kvar.
12 KS: ja. [.h dom ha:r återkallat de här från oss?
13 I:     [(ºhos domº)
14 (0.8)
15 KS: vi fick [in en återkallelse igår så det e avslutat här=
16 I:          [ºjaså¿º
17 KS: =hos oss också,
18 (1.1)
19 I:  ja. .h e:h a de e jättebra=
20 KS: =m:,=
21 I: =e:h >fan va skönt,<

Handläggaren, som precis har tagit emot sökbara uppgifter i form av organ-
isationsnummer, orienterar sig först mot registret och signalerar till inringaren
att aktiviteten att söka i registret påbörjas med turen ”då ska vi se” (rad 1).
Sedan markeras att denna aktivitet är avslutad med en stark inandning och det
markerade ”ja:hh” (rad 3). Handläggaren specificerar därefter ärendet genom
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att fråga om det är betalningsföreläggandet från en viss bank som inringaren
frågar om. Inringaren bekräftar (rad 5), och när handläggaren kommer med en
minimal respons snarare än information på rad 6 fortsätter inringaren med att
berätta att hen pratat med dem som ville få betalt samma dag, och att skulden
ska vara betald ”hos dom” (rad 9, 11 och 13). I nästa tur hanterar handläggaren
inringarens bakgrundsinformation som uppgifter som kan kontrolleras med
Kronofogdens register när hen talar fram att ärendet är återkallat även från
Kronofogden, formulerad som ”oss” (rad 15 och 17). Inringaren bemöter först
handläggarens uppgifter som ny information med insiktsmarkören ”ºjaså¿º
(rad 16, jfr eng. change-of state token, Heritage 1984a, 2016), och därefter
som positiv och lättande information (rad 19 och 21). Med handläggarens
informationsförmedlande service har inringaren således fått kontrollera och
säkerställa sin egen information med Kronofogdens. Utifrån samtal till CSN
har Lindström (2018) tidigare beskrivit hur uppgifter i myndighetens register
kan hanteras som mer trovärdiga än de uppgifter som inringarna ger. På likn-
ande sätt hanteras Kronofogdens register här som en auktoritativ kunskaps-
bank, som är prioriterad framför inringarens egen information.

När inringare kontrollerar egna uppgifter mot Kronofogdens register kan
de också göra ett slags motstånd mot de uppgifter som finns där. I utdrag 6.6
nedan ringer en privatperson med löneutmätning för att få uppgifter om
aktuellt skuldsaldo. När handläggaren ger dessa uppgifter kommer inringaren
med kontrasterande uppgifter, som utmanar registret som auktoritativ kun-
skapskälla. Handläggaren bemöter genom att orientera sig mot registret ännu
en gång och förmedla de aktuella uppgifter som finns där, och med detta
befästs registrets prioriterade ställning. Utdraget inleds direkt efter en skärm-
fokuserad paus, under vilken handläggaren har knappat in och sökt på inring-
arens personnummer.
Utdrag 6.6. Hur kan de ha sjunkit så lite? (SEACS 71, 00.33.28–01.32.74)

1 KS: då ska vi se hä:r. .hhh

2 (1.8) ((KS skriver))

3 KS: fört- (1.1) ↑ti:: #då ska vi se:# (1.2) ºså att ja sägerº

4 (0.5) ↑h:elt rätt här. .hh (0.4)

5 förtitre:tusenåttahundrafemtify:ra kroner.

6 (1.5)

7 I: m:,

8 (2.1)

9 I: ok↓ej. eh för je- (1.2) ah, för ja ringde å kolla de i

10 janua:ri. (0.5) [då va de femtisex,

11 KS:                 [m:,

12 KS: ja[:¿

13 I:   [å så har ja betala nu ett par månade:r och så blev de

14 (ju) tillbaka på skatten, (1.1) #e::h# de va åttatus-=>så

15 ja-< (0.5) hur kan de ha sjunkit så lite¿
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16 KS: .hh de har ju kommit in ett f:lertal skulder nu under

17 åreth,

18 (1.5)

19 I: >okej¿<

20 KS: e::h de har kommit in: e:h (0.9) pt i:: två: stycken: ser

21 de ut som här i <apri:l> och (0.5) tre- eh två stycken i

22 maj å ytterligare en nu i (.) .h[hh i ju:ni¿ så de har ju=

23 I:                                 [m.

24 KS: =stigit på grund av de,

25 (1.2)

26 I: ja:, >okej.<=ah men då vet ja.

Efter att ha talat fram sin registerorientering (rad 1) och arbetat mot registret
under en skärmfokuserad tystnad (rad 2) börjar handläggaren att ge skuld-
saldot (rad 3). Hen avbryter sig dock, och genom att tala med skärmen och sig
själv i relation till skärmen signalerar hen en ytterligare och mer precis sök-
ning i registret (rad 3–4). Avbrottet och det skärmfokuserade talet, ”ºså att ja
sägerº (0.5) ↑h:elt rätt här” (rad 3–4) gör det samtidigt tydligt att en ungefärlig
bedömning inte är tillräcklig, utan att hen söker och ska förmedla exakta upp-
gifter. På rad 5 förmedlar handläggaren till slut de exakta uppgifter som hen
kan se i registret, och besvarar därmed inringarens inledande serviceförfrågan.

Inringaren bemöter först uppgifterna med ett minimalt ”m:,” inbäddat i två
pauser (rad 6–8), vilket signalerar ett kommande motstånd mot uppgifterna
(jfr Sikveland & Stokoe 2016; Flinkfeldt & Näsman 2019). Mellan rad 9 och
15 talar inringaren sedan fram ett kontrasterande saldo och legitimerar sina
uppgifter genom att hänvisa till en tidigare kontakt med Kronofogden, nya
inbetalningar och en avbetalning mot skatteåterbäringen. Utifrån dessa kon-
trasterande uppgifter ställer hen därefter frågan ”hur kan de ha sjunkit så lite¿”
(rad 15), som indikerar att skuldsumman borde vara lägre och som därmed gör
motstånd mot de uppgifter som handläggaren har förmedlat. Handläggaren
vänder sig då återigen mot registret och berättar att det har kommit in fler
skulder under året. Informationen om de nya skulderna hanteras som potenti-
ellt känd för inringaren genom den epistemiska och interpersonella markören
”ju” (rad 16, jfr Karlsson S. 2006; Heinemann m.fl. 2011), men den efterfölj-
ande pausen och inringarens snabbt uttalade respons (rad 18–19) tyder snarare
på att detta var ny information för inringaren. Handläggaren vänder sig då
återigen mot registret, och mellan rad 20–24 förmedlar hen uppgifter om de
nya skulderna. Med detta prioriteras registrets information över inringarens
rapporterade uppgifter (Lindström A. 2018). Genom att placera informationen
i registret (”ser de ut som här”, rad 20–21) och använda passivformer undviker
handläggaren samtidigt att uttrycka inringarens ansvar för att hen har fått fler
skulder under året. I nästa tur accepterar inringaren uppgifterna och talar fram
en förståelse för och ny kunskap om situationen: ”ah men då vet ja” rad 26).
Med detta hanterar hen också registrets uppgifter som överordnade och mer
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korrekta än hens egna. I utdraget blir det därmed tydligt hur Kronofogdens
register hanteras som en prioriterad kunskapskälla, även när denna ställning
utmanas, och hur handläggaren kan tillskriva sig en tillgång till och företräde
till korrekta uppgifter. Genom att tydligt tala fram sin registerorientering intar
handläggaren dock ingen kunskapsmässig auktoritär position, utan hen posit-
ionerar sig ändå som språkrör för uppgifter.

Att registret hanteras som ett slags auktoritativ och prioriterad kunskaps-
källa bidrar snarare till att förstärka handläggarens informationsförmedlande
roll. Det blir särskilt tydligt när deltagarna kontrollerar uppgifter i samspel. I
utdrag 6.7 ringer en person för att få veta hur mycket som kvarstår efter att
hens skatteåterbäring på 6 837 kronor har dragits mot skulderna hos Krono-
fogden. Både i början av samtalet och under informationsförmedlingen ger
inringaren egna uppgifter om skatten och sina skulder som kan kontrolleras
mot Kronofogdens register. Handläggaren gör övergripande bedömningar,
men gör det också tydligt att hens egna antaganden inte är tillräckliga, utan att
hen behöver dubbelkolla med registrets exakta uppgifter. I utdraget gör hand-
läggaren arbetet med att kontrollera uppgifter ömsom tydligt för inringaren,
ömsom till en gemensam aktivitet. På så sätt kan deltagarna i samspel reda ut
och kontrollera uppgifterna, samtidigt som handläggaren talar fram en tydlig
källa till kunskap och information som ligger utom hen själv. Utdraget börjar
direkt efter att handläggaren knappat in inringarens personnummer. (”Boka
in” i utdraget syftar på inbokade betalningar hos Kronofogden.)
Utdrag 6.7. Jag bara dubbelkollar. (SEACS 37, 01.08.77–02.28.54)

1 KS: pt .hh ↑då ska vi se:hh.
2 (1.6)
3 KS: .h de som kvarstår e hundraförtitre <kro:nor,>
4 (1.4)
5 I: [m=okej.
6 KS: [de- de e de som ligger <kva:r här>. vi ska se:, (.) .hh
7 hur de ser u:[t,
8 I:              [asså <ef:ter-> asså: efter ja har beta:lat
9 sextusenåttahundratrettisju,=
10 KS: =m:, ja ska dubbelkolla att de har bokats in. #ja=eh# ja
11 antar att de e så men ja ska dubbelkolla¿ .hh [e:::h.
12 I:                                               [ah,
13 (1.0)
14 KS: pt. (.) pre↑ci::s (.) eh den skulden som finns ↑kva:r
15 (0.4) så e de bokat e:h (.) två och f::- sex: (.) >där ha
16 vi< tre: (0.4) .h a:h runt drygt tretusen på:? du kanske
17 hade två ärenden.
18 (0.9) ((lite rundgång))
19 KS: ºja skaº kolla på [den an-
20 I:                   [a:h de e två- de två skulder, (.)
21 e::hm å båda är studiemedelsavgift.
22 KS: m::. pt. (0.8) vi[k-
23 I:                  [å de e runt tretusen.=
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24 KS: =ja sk[a- (ºkollaº)
25 I:       [>lite mer än< tretu:senfemtundraförti↑sex på ena:,
26 .h och tre[tusentvåhundrafemtiåtta.
27 KS:           [ah.
28 KS: .h precis skuldnummer fem å sex va de ja. m: preci[s.
29 I:                                                   [ah=
30 =precis.
31 KS: eh och de va sextusenåttahundratretti#sju som skulle va
32 jah#=prec↑i:s. .hh ja ba(ra) [dubbelkollar, å- å skuld=
33 I:                              [m:.
34 KS: =nummer fem [e ju nollad. (0.7) nu:. [å skuld nummer=
35 I:             [ah?                     [okej,
36 =sex e kvar hundrafyrtitre: kronor bara då.
37 (1.2)
38 I: oke[:j (.) och-
39 KS:    [a::h,

Med ”↑då ska vi se:hh.” (rad 1) inleder handläggaren konsultationen av reg-
istret och med pronomenet ”vi” görs det parallella arbetet i registret till en
gemensam aktivitet (jfr Engblom 2004; Näslund 2016). Efter en skärmfokus-
erad paus (rad 2) ger handläggaren sedan information om hur stor skuld som
finns kvar hos Kronofogden. När en paus (rad 4) och ett överlappande
”m=okej” (rad 5) följer hanterar handläggaren det som relevant att ge ytter-
ligare information. Handläggaren talar fram sina fortsatta sökningar i registren
och gör dem till en gemensam aktivitet ”vi ska se:, (.) .hh hur de ser u:t,” (rad
6–7), samtidigt som registret formuleras som en plats där skulder kan ”ligga
kvar” (rad 6). Inringaren bemöter uppgifterna med en förståelseorienterad
fråga om huruvida saldot som handläggaren har angivit är det som gäller efter
att skatteåterbäringen har dragits (rad 6–7). När handläggaren svarar att hen
”antar att det e så”, men att hen ska dubbelkolla (rad 10–11) görs det tydligt
att handläggarens antagande och bedömning inte är tillräckligt i sammanhang-
et, utan att exakta uppgifter och svar eftersöks och behövs.

För att ge de exakta uppgifterna vänder sig handläggaren återigen till reg-
istret. Efter en skärmfokuserad paus (rad 13) markerar handläggaren en åter-
gång till att tala med inringaren med ”pt. (.) pre↑ci::s” (rad 14). Den inform-
ation som handläggarens sedan ger placeras i registret genom det deiktiska
”där” (rad 15, jfr Lindström A. 2018), och registerkontrollen formuleras som
en gemensam aktivitet genom ett inkluderande ”vi” (rad 16, jfr Engblom 2004;
Näslund 2016). Från rad 14 skiftar handläggaren mellan olika deltagarramverk
genom att växelvis läsa på skärmen respektive läsa upp information. Hand-
läggarens bakgrundsarbete i registret signaleras av ett pronomenbyte till det
individuella ”ja” (rad 19, 24 och 32) samt av en delvis tyst röst (rad 19 och
24). Men eftersom handläggaren talar med och om sig själv i relation till
skärmen gör hen samtidigt sitt parallella arbete i registret tillgängligt för
inringaren: ”ºja skaº kolla på den an-” (rad 19), ”ja ”ba(ra) dubbelkollar” (rad
32, jfr Näslund 2016:73). Handläggarens turer innehåller också flera ”precis”
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(rad 14, 28 och 32), som å ena sidan markerar att (delar av) registerkontrollen
är utförd och därmed bekräftar handläggarens antagande, å andra sidan mark-
erar en gräns mot den efterföljande informationen som är mer riktad mot
inringaren.

På rad 16–17 föreslår handläggaren att inringaren ”kanske hade två ären-
den”, vilket blir en inskottssekvens eller medial expansion (eng. insert expans-
ion, Schegloff 2007:97) i frågesekvensen om skuldsaldo, eftersom inringaren
därefter hanterar förslaget som en fråga som kan ges ett bekräftande svar (rad
20). Under handläggarens parallella registerkontroll ger inringaren sedan
kompletterande information om sitt ärende, som hjälper handläggaren att nav-
igera i uppgifterna som finns i registren (rad 21–26). Inringarens komplett-
erande information ihop med handläggarens skärmorienterade tal gör att del-
tagarna kan tolka och reda ut uppgifterna i samspel, för att slutligen komma
fram till ett definitivt svar på den inledande förfrågan om skuldsaldo: ”e kvar
hundrafyrtitre: kronor bara då” (rad 36). Utdraget visar därmed hur deltagarna
i samspel kan konsultera registret och hur handläggaren varken ges eller intar
en epistemisk auktoritär position, utan att Kronofogdens register hanteras som
en kunskapsbank som information kan kontrolleras gentemot. På så sätt för-
stärks handläggarens förmedlande språkrörsposition ytterligare.

Att konsultera Kronofogdens register kan alltså skapa en gemensam bild
av inringarens ärende, bland annat genom att handläggaren talar fram sitt
arbete med skärmen och gör registerkontrollen till en gemensam aktivitet.
Men det händer också att handläggaren och inringaren får svårt att mötas i
informationsförmedlingen. Deltagarna kan uppvisa olika förståelse för in-
formationsförmedlingens funktion, och en enkel sakupplysning kan hanteras
som otillräcklig av inringaren. I utdrag 6.8 nedan efterfrågar inringaren först
en kontroll av uppgifter i Kronofogdens register, men handläggarens förmedl-
ing hanteras sedan som vag och otydlig av inringaren, som snarare är orient-
erad mot hur hen ska gå vidare och agera utifrån de uppgifter hen får. Samtalet
kommer från en privatperson som uppger att hen har ringt Kronofogden dagen
innan om en skuld till CSN, som då var betald till CSN men som fortfarande
låg kvar hos Kronofogden. Därför ringer hen för att kontrollera om skulden
fortfarande ligger kvar hos Kronofogden. Handläggaren bemöter serviceför-
frågan genom att förmedla uppgifter. Utdraget börjar efter att handläggaren
har tagit emot inringarens personnummer. (De 600 kronorna som nämns i
samtalet syftar på den grundavgift som tillkommer när ett ärende hamnar hos
Kronofogden (rad 14).)
Utdrag 6.8. Nej, ingenting här. (SEACS 108, 00.39.42– 01.27.03)

1 (4.2) ((KS skriver på datorn))
2 KS: jah den e återkallad.
3 (1.0)
4 I: ah=ke:j¿ >så då är’e< ba:ra dom här sexhundra kroner jag
5 ska betala till er då eller,
6 KS: ↑nä de ser ut som att hela målet är återkallat där. så
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7 de e ingen [aktuell skuld >på dej< överhuvudtaget här.
8 I:            [.hh
9 (1.0)
10 I: asså ska ja inte skicka in nånting alls, till
11 kronofogden.
12 KS: näj, ingenting här.
13 (0.8)
14 I: ja? ↑oj, aha okej ja trodde den här sexhundra kroner l-
15 ah ↑o:k↓ej.
16 KS: nä den har blivit nedsatt så det finns ingen skuld kvar.
17 (1.2)
18 I: ↑ah okej.=ah men gu: de va jättebra:.
19 KS: ja:. >så bra,<
20 I: ↑ha:, ↑ha::. gud ha: >haha< >> [he↑hehe↑<< ah. ah de- ah=
21 KS:                                [ººhmºº
22 I: =de gjorde min dag. [.h hh
23 KS_                     [ºså bra.º
24 I: hehe hh=
25 KS: =ah nä men de- [de va bara de så de: finns ingenting=
26 I:                [(men ja) .h
27 KS: =annat här utan de har blivit rättat å klart där,
28 (0.8)
29 I: jah men gu va bra,

Efter en drygt fyra sekunders skärmfokuserad paus bekräftar handläggaren att
skulden från CSN är ”återkallad” (rad 2). Inringarens efterföljande tur inleds
med ”ah=ke:j¿” (rad 4), som utifrån position och prosodi hanterar informat-
ionen som något otillräcklig eller otydlig. Inringaren frågar därefter om hand-
läggarens information innebär att hen ”bara” ska betala in grundavgiften till
Kronofogden (rad 4–5), där det turavslutande ”eller” formulerar ett möjligt
förslag som kan bekräftas eller nekas av handläggaren (jfr Lindström A.
1999b; SAG IIII:732). För att ge ett svar på följdfrågan vänder sig hand-
läggaren återigen till registret och förmedlar det hen kan se där. Handläggaren
upprepar först att hela målet är återkallat, och i nästa turkonstruktionsenhet,
som inleds med ett resultativt ”så”, sammanfattar handläggaren att ”återkallat”
innebär att det inte finns någon aktuell skuld i Kronofogdens register (jfr eng.
so för att markera konsekvens, Schiffrin 1987; Raymond 2004; jfr så som
resultativ markör, Ottesjö & Lindström 2005; Ottesjö 2006). Med deiktiska
referenser (”där” och ”här” rad 6–7) pekas registret ut som en plats där skulder
kan finnas på personer (jfr Lindström A. 2018), och med detta positionerar sig
handläggaren som en förmedlare av uppgifter.

Handläggarens skärmfokuserade tal, ”det ser ut som” (rad 6), bidrar sam-
tidigt till att formulera informationen som något osäker. Att informationen
hanteras som otydlig och rentav otillräcklig framgår av den efterföljande
pausen (rad 9) och av inringarens efterföljande tur (rad 10–11) som efterfrågar
handlingsdirigerande information snarare än en kontroll av sakuppgifter.
Följdfrågan ”asså ska ja inte skicka in nånting alls, till kronofogden” (rad 10–
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11) är med andra ord orienterad mot inringarens egen situation och mot en
försäkran om att inringaren inte behöver skicka in vare sig pengar eller upp-
gifter till Kronofogden. Även om handläggaren egentligen har besvarat inring-
arens initiala serviceförfrågan om att få kontrollera ifall skulden låg kvar, visar
följdfrågorna på rad 4–5 och 10–11 hur inringaren själv behöver driva på sam-
talet för att få reda på vad uppgifterna betyder för hens situation. Detta lägger
ett ansvar eller en börda på inringaren (jfr eng. patient burden, Sikveland m.fl.
2016; Stokoe m.fl. 2016), och informationen ges inte ”på ett aktivt vis” så som
värdegrunden förordar (Regeringskansliet 2013:26).

På rad 12 bekräftar handläggaren kort genom att upprepa att det inte finns
någon skuld i registret, varpå inringaren uttrycker en förvåning och samtidigt
uppvisar en förståelse för att grundavgiften inte behöver betalas (rad 14–15).
På rad 16 använder handläggaren först myndighetens fackspråk, ”den har
blivit nedsatt”, men förklarar sedan i samma tur att detta innebär att det inte
finns någon skuld kvar. Mot slutet av utdraget bemöter inringaren beskedet
med utrop (eng. response cries, Goffman 1978), positiva värderingar, skratt
och ”de gjorde min dag” (rad 22), vilket tydligt förmedlar en lättnad hos
inringaren. Handläggaren bemöter känslouttrycket positivt men neutralt (rad
19 och 23), och vänder sig därefter mot registret ännu en gång (rad 25–27).
Hen undviker på så sätt att affiliera vidare med inringarens hållning och hand-
läggaren befäster därmed sin roll som ett informationsförmedlande språkrör
mellan den dokumenterade ”kunden” i registret och inringaren. Av utdraget
framgår sammantaget hur deltagarna kan uppvisa olika orienteringar mot
informationsförmedlingen och att en kontroll och förmedling av uppgifter inte
alltid hanteras som fullt tillräcklig. I stället för att enbart få kontrollerande
uppgifter söks också information om hur inringaren ska agera utifrån de upp-
gifter hen får.

Sammanfattningsvis synliggör utdrag 6.4–6.8 hur deltagarna dels kan kon-
sultera registret i samspel och därmed skapa en gemensam bild av ett ärende,
dels kan kontrollera och jämföra egna uppgifter med dem som finns i Krono-
fogdens register. Orienteringarna mot registren formar därmed deltagarnas
epistemiska positioneringar; handläggarna tillskrivs och tillskriver sig själva
en epistemisk tillgång till kunskap i form av uppgifter i registren. Samtidigt
hanterar såväl handläggarna som inringarna registret som en auktoritativ kun-
skapskälla som är prioriterad framför både handläggarens uttryckta antag-
anden och inringarens rapporterade information. Snarare än att inta och få en
allvetande roll förstärks därmed handläggarnas roll som informationsförmedl-
ande språkrör. Av analyserna framgår dock också att deltagarna kan uppvisa
olika orienteringar mot informationsförmedlingens funktion, och att en enkel
förmedling av uppgifter inte alltid hanteras som fullt tillräcklig service.
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6.3 Att upplysa och aktivera med information
Kundservicehandläggarna har inte bara krav på sig att förmedla information,
utan de ska också ta egna initiativ och ge all information som kan vara relevant
för dem som ringer in. I kundservicesamtalen ger handläggarna ibland mer
information än de uppgifter som inringarna först frågar efter. Att förmedla
information som inringaren potentiellt inte har sett eller är uppdaterad om kan
på så sätt göra inringaren uppmärksam på sin ekonomiska situation och de
uppgifter som finns i Kronofogdens register, till exempel ett aktuellt skuld-
saldo eller inkommande betalningsförelägganden. Utdragen i det här avsnittet,
utdrag 6.9–6.11, ger exempel på när handläggarna förmedlar vad som hanteras
som potentiellt ny information till dem som ringer in, och på så sätt upplyser
och aktiverar inringarna med information. Med denna typ av informations-
förmedlande arbete balanserar och omsätter handläggarna alltså Krono-
fogdens uppdrag och myndighetens serviceskyldighet i praktiken (Regerings-
kansliet 2013; SFS 2016:1333, § 3)

I utdrag 6.9 ringer en person för att ta reda på aktuellt skuldsaldo hos
Kronofogden. Handläggaren ger först information om aktuell skuld, och
berättar därefter att hen också kan se ett betalningsföreläggande i registret.
Handläggaren ger därmed mer information än vad inringaren först efter-
frågade, och medvetandegör på så sätt med hjälp av uppgifterna i registret.
Utdrag 6.9. Känner du till det? (SEACS 93, 00.17.00–00.52.68)

1 KS: pt då ska vi se:.
2 (7.9) ((KS skriver delvis))
3 KS: då: ä:r skulden hos kronofogden ida: på tolvtusen tre:
4 kro:ner?
5 (0.6)
6 KS: .h men de finns även ett aktuellt ärende för de:lgivning?
7 (2.4)
8 I: #o:j#.
9 KS: känner’u till de, (0.4) från <idun> som e ombud för
10 region halland,
11 (2.0)
12 I: har den ↑gått till e:h kronofogden också,
13 KS: j:ah, dom har skickat in en ansökan till oss så vi har
14 skickat ett brev till dej den tjutredje maj.

Efter att inringaren har gett sina personuppgifter orienterar sig handläggaren
mot registret, och den kommande skärmfokuserade tystanden signaleras av
”då ska vi se:” (rad 1). På rad 3–4 ger handläggaren sedan aktuellt skuldsaldo,
det vill säga de uppgifter som inringaren har frågat efter. Efter en kort paus
(rad 5) tar handläggaren turen igen och tillägger att hen kan se fler ärenden.
Handläggarens tur inleds med ett kontrasterande ”men” och avslutas med upp-
åtgående intonation (rad 6), vilket tillsammans hanterar och presenterar in-
formationen som potentiellt ny för inringaren. Med den extra informationen
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gör handläggaren alltså ett utökat servicearbete; hen ger inte bara information
”på den enskildes begäran utan också på myndighetens eget initiativ och på
ett aktivt vis”, som värdegrunden anger (Regeringskansliet 2013:26).

Efter en relativt lång paus (rad 7) bemöter inringaren med ett utdraget och
knarrigt ”#o:j#” (rad 8), vilket fungerar som en nyhets- och insiktsmarkör som
hanterar handläggarens information som tidigare okänd (jfr Heritage 1984b).
Handläggaren fortsätter att medvetandegöra inringaren om betalningsföre-
läggandet genom att dels fråga om huruvida inringaren känner till ärendet,
dels specificera ombud och var den påstådda skulden kommer ifrån (rad 9–
10). Genom att fokusera på huruvida inringaren ”känner till” (rad 9) betal-
ningsföreläggandet, snarare än hur hen har eller inte har agerat, parerar hand-
läggaren samtidigt det potentiellt problematiska i att inringaren ännu inte har
tagit tag i det obetalda kravet. Efter handläggarens extra uppgifter följer ännu
en lång paus, som indikerar ett disprefererat svar (rad 11, jfr Pomerantz 1984),
varpå inringaren formulerar en motfråga (rad 12). I den sekventiella kontexten
fungerar frågan snarare som ett frågande påstående, som markerar en insikt
om att ärendet har gått till Kronofogden. Handläggaren bemöter inringarens
uppvisade insikt med att vända sig mot registret och tala fram ytterligare och
mer specifik information om ärendet (rad 13–14). Att ge utökad service, mer
än vad som först efterfrågades, fungerar således som ett sätt att göra inringaren
uppmärksam på sin ekonomiska situation ur ett bredare perspektiv. De extra
uppgifterna minskar också det ansvar eller den börda som läggs på inringaren
att ta reda på all information (jfr Sikveland m.fl. 2016; Stokoe m.fl. 2016),
vilket i sin tur öppnar för möjligheten att inte behöva kontakta Kronofogden
igen om nästa ärende.

Utöver myndighetens uppdrag att informera och värdegrundens norm om
att ge information på aktivt vis förväntas handläggarna på kundservice följa
interna policyer om bemötande. Till exempel ska de som ringer till Krono-
fogden och som har skulder att betala ”mötas med ett aktiverande förhåll-
ningssätt” (Kronofogden 2017c), och handläggarna förväntas föra ”vägled-
ande dialoger” i syfte att ”sprida information som gör att kunden blir mer med-
veten om sin skuldsituation” (Kronofogden u.å.; jfr avsnitt 2.2.3). Att ge ut-
ökad service genom att ge mer information än vad som först efterfrågades kan
vara ett sätt att skapa grund för ett aktiverande förhållningssätt i praktiken,
eftersom mer information kan ge en bredare bild av den ekonomiska situat-
ionen. I utdrag 6.10 nedan gör handläggaren flera försök att upplysa och aktiv-
era med potentiellt ny information. Inringaren kontaktar här kundservice för
att få uppdaterade uppgifter om sin löneutmätning. Handläggaren ger först
uppgifter om att löneutmätningen är avslutad, eftersom inringarens skuld har
betalats av helt av skatteåterbäringen, vilket hanteras som förvånande och
positiva nyheter av såväl inringaren som handläggaren. Handläggaren vänder
sig sedan mot registret igen och påpekar att det finns ett inkommande
betalningsföreläggande: ”de som finns e en ansökan som är på väg in från
<opa::l> .hh >financial< solu:tions för region sö:rmla:nd. =sju:k↑vå:rd där”
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(citat från samtal 97, före utdrag 6.10). Inringaren är dock fortsatt orienterad
mot löneutmätningen och det faktum att den fastställda skulden är återbetald,
och bemöter inte handläggarens uppgifter om det inkommande ärendet.
Längre fram i samtalet aktualiserar handläggaren betalningsföreläggandet
igen, och utdrag 6.10 inleds när handläggaren frågar om inringaren har fått
Kronofogdens brev.
Utdrag 6.10. Har du fått det här brevet? (SEACS 97, 00.25.38–00.57.00)

1 KS: ja:? .h det va väl bra.=men sen undrar ja har du ↑fått de
2 här brevet som gäller opal, (.) för region <sörm:l:andh>.
3 (0.8)
4 I: naej. det har ja inte fått.
5 KS: pt näe:, >ska se< vi skickade de, ↓a:h re:dan e:h sjusjunde
6 apr:il å påminnelse den femte majh,
7 (2.0)
8 I: ↓o:k[ej,
9 KS:     [e::h å då va: det då ettusensjuhundrasjutti, (0.6).h
10 åtta kronor hh.
11      (1.2)
12 KS: patient[avgifter. a::h?
13 I:        [o:kej,
14      (1.2)
15 I: ja trodde- ja trodde ja hade betalt allt de men det har ja
16 tydligen inte gjort då.

Handläggarens fråga om inringaren har fått Kronofogdens brev bemöts efter
en kort paus av ett nekande svar (rad 3–4). Handläggaren vänder sig då åter-
igen till registret (”>ska se<”, rad 5) och förmedlar information om när brevet
respektive en påminnelse skickades ut. Datumen har passerat sedan en tid till-
baka, och handläggarens tur implicerar därför att inringaren borde ha fått in-
formationen. Efter handläggarens information följer först en paus (rad 7), och
sedan bemöter inringaren med ”↓o:kej,” (rad 8). Tonsänkningen och det ut-
dragna talet gör okejet till ett slags insiktsmarkör (jfr Heritage 1984a, 2016)
som hanterar informationen som ny för inringaren. Handläggaren hanterar
också inringarens tur som just en insiktsmarkör när hen i efterföljande tur fort-
sätter med att ge ytterligare upplysningar om ärendet (rad 9–10 och 12).
Inringaren bekräftar överlappande de extra uppgifterna (rad 13), och bemöter
sedan informationen med att tala fram en tro om att hen hade betalat, men att
informationen nu visat att hen ”tydligen inte gjort” det (rad 15–16). Att hand-
läggaren här ger mer service i form av fler uppgifter än de som först efter-
frågades bidrar alltså till att ge en mer heltäckande bild av inringarens eko-
nomiska situation.

Handläggaren kan också ge mer information mot slutet av kundservice-
samtalet, efter att inringaren signalerat att hen fått den hjälp hen behöver. I
utdrag 6.11 nedan avbryter handläggaren inringarens orientering mot ett pot-
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entiellt samtalsavslut, och ger därefter uppgifter om ett aktuellt betalnings-
föreläggande. Utöver att ge en utökad service talar handläggaren fram en
begränsad tillgång till än mer specifika uppgifter om ärendet och drar därmed
en gräns för den service som Kronofogden kan ge. Utdraget börjar med en
nära sex sekunders skärmfokuserad tystnad, som kommer direkt efter att
inringaren har gett sitt personnummer.
Utdrag 6.11. Men du, vänta, vänta, vänta. (SEACS 39, 00.25.38–00.57.00)

1 (5.8) ((KS skriver))
2 KS: då ligger den ida på fy:ratu:sen femti kroner¿
3 (1.0)
4 I: e de (>där<) allt ja har nu hos kronofogden.
5 KS: de som=de som ligger här ja,
6 (1.0)
7 I: Ahh shit va grymt. akej=ah?
8 KS: men: [du- >>vänta vänta vänta vänta,<<
9 I:      [de va (  )
10 (0.6)
11 KS: ja ser [också att de finns ett aktuellt=
12 I:        [ah.
13 KS: =beta:lningsföreläggade på dej.
14 (0.8)
15 I: okej va e den på dåh.
16 KS: de e västerås kommun som sö:ker (.) via idun, pt .h
17 ersättning för förkomna böcker=å ja ve:t inte >o- den
18 ligger väl< på nåntin:g (0.3) kan ja tänka me=två å tre:
19     eller nånting=men du får ringa Idun där¿
20 (0.4)
21 I: .hh ABSolu:t de måste ja gö[ra.
22 KS:                            [£a:h,£

Handläggaren inleder med att ge ett aktuellt och exakt skuldsaldo (rad 1), och
efter en paus ställer inringaren en följdfråga: ”e de (>där<) allt ja har nu hos
kronofogden.” (rad 4). Utöver att säkerställa att inringaren uppfattat informa-
tionen rätt implicerar frågan att inringaren tidigare haft en större skuldsumma.
När handläggaren besvarar inringarens fråga med ” de som=de som ligger här
ja,” (rad 5) talar hen fram registret som en plats där skulder kan ”ligga” sam-
tidigt som hen uppvisar en orientering mot en institutionell, fackspråklig för-
ståelse av skuld i betydelsen ’fastställd hos Kronofogden’. Inringaren bemöter
handläggarens bekräftelse med ett värderat utrop, som hanterar informationen
som mycket positiv och smått överraskande (jfr eng. response cry, Goffman
1978). Inringaren orienterar sig sedan mot ett möjligt avslut på samtalet, dels
i slutet av rad 7, dels på rad 9 (jfr eng. possible pre-closing, Schegloff & Sacks
1973), vilket i sin tur signalerar att inringaren har fått den service som hen
sökte genom telefonsamtalet. Det möjliga samtalsavslutet avbryts dock av
handläggaren; turinledningen ”men du” markerar en gräns mot tidigare tal (rad
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8, jfr Heinemann m.fl. 2011:121), och handläggaren uppmanar därefter inring-
aren att vänta kvar. Handläggaren vänder sig då återigen mot registret och
förmedlar att hen också kan se ett betalningsföreläggande. Med det deiktiska
”på dig” (rad 13) formuleras handläggarens information som placerad i regist-
ret och specifikt i inringarens journal (jfr Lindström A. 2018).

Efter en paus, som signalerar ett disprefererat svar, tar inringaren först emot
informationen med ”okej” och ställer sedan en fråga som hanterar betalnings-
föreläggandet som tidigare okänd information (rad 15). Handläggaren vänder
sig ännu en gång till registret för att ge extra uppgifter om ärendet (rad 16–
19). Hen talar dock samtidigt fram en begränsad tillgång till än mer specifika
uppgifter om ärendet, och när hen uppmanar inringaren att vända sig till in-
kassobolaget för vidare service drar hen en gräns för den service som Krono-
fogden kan ge. Handläggarens uppmaning att kontakta inkassoföretaget be-
möts på rad 21 med en stark bekräftelse från inringaren, som efter utdraget
fortsätter med att fråga om telefonnumret till inkassobolaget. I utdraget ser
handläggaren alltså till inringarens hela skuldsituation, och ger mer service i
form av fler uppgifter än de som först efterfrågades. Att ge extra information
ger därmed ett aktiverande förhållningssätt, och i kombination med en upp-
maning att ringa inkassobolaget får handläggaren inringaren att agera vidare.

Avsnittets utdrag, 6.9–6.11, ger exempel på hur handläggare kan göra ett
utökat servicearbete genom att ge mer information är vad inringarna först
frågar om. Handläggarna ger alltså information från registren som hanteras
som potentiellt ny information, och som inringarna bemöter som tidigare
okänd. Att ge ytterligare information fungerar därmed som ett sätt att göra
inringaren uppmärksam på uppgifter i Kronofogdens register och på sin eko-
nomiska situation ur ett bredare perspektiv. Med den utökade servicen hant-
erar och omsätter handläggarna således myndighetens uppdrag, värdegrund
och policyer om att aktivera och medvetandegöra genom information. De
extra uppgifterna minimerar dessutom den börda eller det ansvar som det
skulle innebära för inringaren att ta reda på all information, vilket i sin tur
öppnar för möjligheten att inringarna inte behöver kontakta Kronofogden igen
om nästa ärende.

6.4 Att hantera felaktiga uppgifter
Även om Kronofogdens register generellt hanteras som en auktoritativ och
prioriterad kunskapskälla av såväl inringare som handläggare, händer det att
registren innehåller vad som ses som felaktiga uppgifter. I de inspelade kund-
servicesamtalen kan deltagarna förhandla om korrektheten av uppgifterna i
registren, och i sådana förhandlingar talar inringarna ofta fram en ekonomisk
utsatt situation, eftersom fel uppgifter kan ha stor inverkan på den ekonomiska
situationen – och därmed livssituationen. Handläggarna behöver i dessa
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samtal dels söka i och kontrollera uppgifter i registren för att avgöra uppgift-
ernas korrekthet, dels bemöta inringarnas klagomål och uttryck för ekonomisk
utsatthet. Med detta behöver handläggarna alltså balansera affiliering och stöd
för inringarens situation med det institutionella uppdraget att förmedla korrekt
och partsneutral information. När registret innehåller potentiellt felaktiga upp-
gifter synliggörs dessutom kundservicehandläggarnas begränsade befogen-
heter att ge all typ av service (jfr avsnitt 2.1.2); kundservicehandläggarna kan
se och till viss del bedöma uppgifternas korrekthet, men de är inte behöriga
att ändra i registren. Om uppgifterna bedöms som felaktiga måste handlägg-
arna därför koppla vidare samtalet till mer specialiserade team inom myndig-
heten. Utifrån Försäkringskassans kundserviceverksamhet har Thunman,
Ekström och Bruhn (2020) tidigare beskrivit hur olika sätt att erbjuda service
(eng. offers of assistance, se äv. Hofstetter & Stokoe 2015) kan signalera å ena
sidan en strävan efter att hjälpa, å andra sidan en begränsad handlingsfrihet att
ge all typ av service (se avsnitt 3.4.4). När kundservicehandläggarna erbjuder
sig att skicka samtalen vidare internt synliggörs på liknande sätt handläggar-
nas begränsade handlingsfrihet och deras informationsförmedlande roll inom
myndigheten befästs ytterligare.

Utdrag 6.12 visar ett fall där inringaren påpekar felaktiga uppgifter i Krono-
fogdens register. Samtalet har inletts med en narrativ beskrivning där inring-
aren har berättat att hen fått brev om sin löneutmätning, men att det innehåller
felaktiga uppgifter om inringarens omkostnader (se utdrag 5.23 i kapitel 5).
Utdraget börjar direkt efter att handläggaren har tagit emot och knappat in
inringarens personnummer. I utdraget växlar handläggaren mellan att själv
läsa på och att förmedla information till inringaren, och inringarens fortsatta
motstånd mot uppgifterna bemöts neutralt och med ytterligare orienteringar
mot registret. Genom informationsförmedlingen skiftar handläggaren också
mellan olika pronomen och aktualiserar på så sätt olika enheter och skilda an-
svarsområden inom myndigheten. När handläggaren slutligen konstaterar att
uppgifterna i registren är felaktiga erbjuder hen en alternativ service genom
att skicka vidare inringaren till rätt enhet. Med detta utmanas registret som
prioriterad kunskapskälla, samtidigt som kundservicehandläggarens begräns-
ade befogenheter blir synliga.
Utdrag 6.12. Och då ser jag att vi har ju räknat. (SEACS 4, 00.53.79.–01.56.77)

1 KS: .h pt. nadia,
2 (0.9)
3 I: ja nadia (ºrappa[portº)
4 KS:                 [m:? pt. då ska ja ba se här .hh å där la
5 vi en löneutmät-=faktiskt vi gjo:rde-=tittade på dej
6 >redan< e ºde så sent somº <↑ida:> vi va inne och gjorde
7 förändringar.
8 (1.2)
9 I: m:=okej,
10 (2.5) ((bakgrundsprat))
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11 KS: .hh man har gått ner till förtitvå: kroner om- (0.7) .h
12 da:gen i utmätningen där, (0.4) .hh me:[n e:h (0.4) a:h¿
13 I:                                        [a:h,
14 (0.9)
15 I: ↓ah f:ör ja sitter ju å betalar en e:h hyra på åtta å fem?
16 e:h >idagsläge<=ja har precis flyttat me min lilla son? .h
17 KS: o:k[ej,
18 I:    [e:h och- (0.7) e:h (.) eh sen e de ju som sagt
19 £advokathe .h kostnade:r£ som e:h har kommit efte:r att
20 >vi har haft< en vårdnadstvist ↓där [eh å fått eh=
21 KS:                                     [m, pt. .hh
22 I: =dombeslut å så.
23 KS: å då ser ja att vi har ju räknat me ett rä- lä:gre belopp
24 när det gäller bostadsbidraget där och hy:ran, (.) .hh
25 >[du säger att< hyran e åtta å fem, ja gör så att ja tar=
26 I:  [↓a:h,
27 KS: =över te mina kolleger som får räkna om p- h det hela. kan
28 du vänta litegrann [då?
29 I:                    [m: jättegärna, [m: tack.
30 KS:                                    [tack.

Efter att handläggaren har kontrollerat inringarens namn, som hen inte har
preciserat tidigare i samtalet, orienterar sig handläggaren mot registret. Hand-
läggaren gör skärmorienteringen tydlig för inringaren, ”då ska ja ba se här”
(rad 4), och med det efterföljande skärmfokuserade talet (rad 4–7) görs
informationen i registret tillgänglig även för inringaren. Handläggaren ger
stegvis uppgifter om att Kronofogden, formulerad som ”vi”, har hanterat
ärendet (”tittade på dej”, rad 5) och gjort förändringar i inringarens löneutmät-
ning. Handläggarens information följs först av en dryg ensekunderspaus och
bemöts sedan av ett minimalt bekräftande ”m:=okej” (rad 9) från inringaren.
När ännu en paus följer (rad 10) signaleras att inringaren ännu inte fått till-
räcklig eller önskvärd information, samtidigt som turen fördelas tillbaka till
handläggaren. Handläggaren vänder sig då återigen till registret och ger
information om att Kronofogden har sänkt löneutmätningen till ett visst dags-
belopp (rad 11–12). Myndigheten är nu formulerad som ”man”, vilket sanno-
likt refererar till det handläggande teamet som har hand om inringarens ärende
(jfr anonymiserande ’dom’-man, Linell & Norén 2004; Linell 2011b:364).
Med skiftet till det generiska pronomenet exkluderas nu handläggaren själv
från hanteringen av ärendet. Hen positionerar sig därmed som en förmedlare
av uppgifter, samtidigt som myndighetens olika enheter och deras skilda
arbetsområden och befogenheter synliggörs.

Från rad 15 bemöter inringaren informationen om Kronofogdens beslut
genom att komma med kontrasterande uppgifter, där hen talar fram sig själv
som förälder med ökade omkostnader på grund av hög hyra och advokat-
kostnader för en vårdnadstvist (rad 15–22). Med den uttryckt svåra situationen
betonas inringarens behov av hjälp och service från myndigheten, samtidigt
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som inringaren gör motstånd mot de aktuella uppgifterna i registret. Hand-
läggaren bemöter först motståndet och den ekonomiska utsattheten med ett
neutralt ”o:kej” (rad 17), som bekräftar inringarens uppgifter utan att ta ställ-
ning till dem. Detta liknar hur handläggare i samtal till CSN använder tur-
inledande ”okej” för att inta en neutral hållning till inringarens ärende (jfr
Lindström A. 2018). Därefter orienterar sig handläggaren återigen mot regist-
ret och förmedlar att hen kan se att Kronofogden, ”vi” (rad 23), har räknat med
ett annat belopp än det som inringaren anger. Med detta bekräftas inringarens
uppgifter, samtidigt som det skärmorienterade talet synliggör handläggarens
informationsförmedlande roll i ärendet. Detta betyder dessutom att inring-
arens egen utsaga (”>du säger att>hyran e åtta å fem”, rad 25) prioriteras fram-
för eller åtminstone jämställs med de uppgifter som Kronofogden har, vilket
utmanar registret som auktoritativ kunskapskälla. Handläggaren skiftar sedan
pronomen ännu en gång till ”ja” (rad 23 och 25), och annonserar att hen
kommer att erbjuda vidare service i form av att koppla vidare till ett mer speci-
aliserat handläggningsteam (rad 25–28, jfr eng. announcement offer,
Hofstetter & Stokoe 2015; Thunman m.fl. 2020). Med annonseringen hanterar
handläggaren vidarekopplingen som en mindre prefererad servicehandling,
samtidigt som handläggarens vilja att hjälpa utifrån hens begränsade mandat
synliggörs (jfr Thunman m.fl. 2020:1350). Inringaren tackar ja till service-
erbjudandet (rad 29), och samtalet kopplas vidare. I utdraget blir det därmed
synligt hur handläggaren balanserar mellan att erbjuda service och samtidigt
tala fram begränsade befogenheter till att ge den specifika service som inring-
aren behöver. Dessutom framgår det hur Kronofogdens register, som annars
ofta hanteras som en prioriterad kunskapskälla, utmanas.

I utdrag 6.12 ovan var det inringaren som först aktualiserade de potentiellt
felaktiga uppgifterna i registret genom en inledande narrativ beskrivning. Men
deltagarna kan också i samspel, utifrån en gemensam registerkonsultation,
komma fram till att uppgifterna hos Kronofogden sannolikt är felaktiga. I ut-
drag 6.13 nedan ringer en person med löneutmätning för att stämma av sina
nya hyresuppgifter med Kronofogdens register. Efter en konsultation och
kontroll med registret kommer deltagarna fram till att uppgifterna hos Krono-
fogden sannolikt inte är aktuella. Handläggaren kopplar då vidare internt för
att rätta till uppgifterna. Utdraget börjar direkt efter att handläggaren tagit
emot och knappat in inringarens personnummer.15

Utdrag 6.13. Då får jag göra så att jag kontaktar dom. (SEACS 99, 00.46.14–02.10.82)

1 KS: ↑m:, .h (0.7) då ska ja se hur de ser ut här.
2 (5.3) ((KS skriver delvis))
3 I: ja fick hyres eh fakturan precis ida: asså. ja visste inte
4 om de innan.
5 KS: nä:e, de som står nu e sextusenetthundratretton då.

15 I utdrag 6.13 nämns hyresbelopp. Siffrorna är som alltid fingerade, och de går inte jämnt upp.
Så är fallet även med originalsiffrorna som nämns i samtalet.
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6 (1.0)
7 I: ↓m:,=
8 KS: =m:,=
9 I: =å de ska va: sextusentvåhundrasju:? (.) [men eh=
10 KS:                                          [↑o:ke-
11 I: =de- (.) m- och eh de står retroakti:vt eh etthundrasexton
12 kroner,
13 KS: eh fö- eh [f- en gång eller fö:r eh e:[:h,
14 I:           [(att man-)                 [eh tre- (.) från
15 april te ju:ni,=
16 KS: =ok[e:j,
17 I:    [å de dra:s (.) debiteras juli te september?
18 KS: m:, o:kej.
19 I:  så de e tre: månader.=
20 KS: =a:h, ja förstår. .h e:h då >j- [j- f-< då får ja göra så=
21 I:                                 [m:.
22 KS: =att ja får eh e:hm (0.5) pt. kontakta dom som jobbar me
23 utmätning dä:r å se om dom kan gö:ra- fixa de här så att de
24 blir ändrat, .hh så om du vän[tar kvar lite i lur-
25 I:                              [a:h. för att de blir ju (.)
26 ah för de blir ju dubbletter nu liksom tre månader
27 [nu. för de blir ju trehundranitton (.) per månad.=
28 KS: [m:. pt. precis.
29 KS: =ja preci:s. å sen blir de då de som e m:- ah mittemellan
30 där då. en- .h[hh (.) precis. men vi ska se o- hur dom kan=
31 I:               [j:ah.
32 KS: =lägga upp de där så att de blir bra för dej. så vänta
33 litegrann bara¿
34 I: ja:h, tack ska du ha,
35 KS: varsego:d.

Efter att handläggaren tagit emot inringarens personnummer gör hen sin reg-
isterkontroll tydlig för inringaren ”då ska ja se hur de ser ut här” (rad 1). Den
efterföljande skärmfokuserade pausen (rad 2) bryts sedan av när inringaren
ger uppgifter om att hen fått information om den nya hyran samma dag (rad
3–4). Handläggaren bemöter inringarens kompletterande information genom
att vända sig mot registret och tala fram vad som står där (rad 5). När inring-
aren i sin tur bemöter med ett annat belopp aktualiserar hen möjligheten att
Kronofogden har ouppdaterade uppgifter, vilket utmanar registrets roll som
rättesnöre. Inringaren ger dessutom ytterligare specifika uppgifter om vilket
belopp som ska dras retroaktivt för den höjda hyran (9–11). På raderna 13–20
reder deltagarna i samspel ut vad uppgifterna innebär för inringaren, och på
rad 20 bekräftar handläggaren genom att hävda förståelse (Weatherall &
Keevallik 2016; Iversen 2019; se äv. kapitel 5) för inringarens perspektiv.
Därpå annonserar handläggaren vilken typ av service hen har möjlighet att ge
utifrån dessa ramar: ”då får jag göra så” (rad 20), nämligen att hen får skicka
inringaren vidare till de handläggare som arbetar med utmätning (rad 20–24,
jfr Hofstetter & Stokoe 2015). Med detta annonserande serviceerbjudande



148

talar handläggaren alltså fram sin begränsade befogenhet att ge mer specifik
service, samtidigt som hen signalerar en strävan efter att hjälpa genom att
erbjuda ett slags service utifrån dessa befogenheter (jfr Thunman m.fl. 2020).
I nästa tur bemöter inringaren serviceförslaget med en förklaring som talar
fram att en hyreshöjning innebär en svårare ekonomisk situation de komm-
ande månaderna (rad 25–27). Med detta stärks inringarens behov av service
och hjälp i form av att rätta till de felaktiga uppgifterna. Handläggaren be-
möter genom att affiliera med inringarens perspektiv (rad 29–30), men genom
att hänvisa till utmätningsteamet och ”hur dom kan lägga upp de där så att de
blir bra” (rad 30 och 32), undviker hen samtidigt att ta inringarens parti och
tillskriver i stället andra enheter rätten att besluta om inringarens ärende. På
så sätt intar hen en neutral och informationsförmedlande roll, snarare än en
beslutande. Samtalet avslutas med att inringaren kopplas vidare.

I utdrag 6.13 reder deltagarna alltså i samspel ut vilka uppgifter som är
felaktiga i Kronofogdens register genom att handläggaren talar fram sin
registerkontroll och gör sitt arbete med skärmen tydligt för inringaren. Hand-
läggaren balanserar sedan sina begränsade befogenheter att ge mer specifik
service med att ändå erbjuda fortsatt service genom att skicka inringaren
vidare internt. Genom att skicka vidare framgår och formas en gräns för kund-
serviceverksamheten och handläggarens arbetsuppgifter, och det blir därmed
tydligt att förmedling av information, snarare än mer ingående ärendehant-
ering, är centralt för kundservicearbetet.

Att ha felaktiga uppgifter i Kronofogdens register kan få stor betydelse för
inringarnas livssituation. I utdrag 6.14 gör inringaren ett starkt motstånd mot
Kronofogdens beslut, och talar fram en svår ekonomisk situation till följd av
vad hen anser är felaktiga uppgifter. Utöver att balansera mellan att ge service
och att hantera sina begränsade befogenheter, behöver handläggaren i detta
möte balansera affiliering och emotionellt stöd med det institutionella upp-
draget att ge information på ett partsneutralt sätt. Utdrag 6.14 tar vid mot slutet
av inringarens fortsatta och utvidgade narrativa beskrivning, precis efter att
hen talat fram ett löneutmätningsbelopp som uppgifter som kan bekräftas eller
nekas av handläggaren (jfr utdrag 5.26 i kapitel 5). Med detta har inringaren
alltså indirekt talat fram ett ärende om att få kontrollera uppgifterna hos
Kronofogden, och utdraget inleds när handläggaren orienterar sig mot
registret.
Utdrag 6.14. Jag tror jag måste koppla dig. (SEACS 98, 00.48.71–02.00.81)

1 KS: º↓m:? (0.3) kolla,º (0.4) .hh ↑e::h, (0.6) .hh ja? de va
2 så tidigare jah.=där låg ett beslut på
3 >ettusenåttahundraåttifem< sen har de ju kommit ett nytt
4 beslut nu också.
5 (1.0)
6 I: ja:h, [ja: förstår nästan de för dom ringde från=
7 KS:       [↓a:,
8 I: =lönekontoret å de beslutet e ju <fullständigt> orimlit
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9 [ju.
10 KS: [ah ja f-= ja- ja ser att de e väldigt högt.
11 (1.0)
12 I: ah du vet att de=e: ju liksom:=hur ska ja >överhuvutaget<
13 kunna existera,=de ska tydlien dra:s
14 tjugefemtusenhundrafem kroner,=ja mena >de e ju liksom,<
15 (1.0)
16 I: [de e ju helt obegriplit,
17 KS: [va ha:r du i lön,
18 (1.2)
19 I: ja:h de e ju en provisionslön. [så att de e vissa månader=
20 KS:                                [↑a:ha?=k↑e:j.
21 I:  =tjänar ja ju me:r å vissa månader tjänar ja mindre va,=å
22 nu e de ju som så >att< vi har ju bara elva månaders lön,
23 KS: ↓a:[:,
24 I:    [>så att< ja har ingen lön i augusti må:nad å får ja ut
25 ni-=ja: har alltså inte ens till min hy:ra på
26 sjutusenniohundra[femtiåtta kronor.=[förstår du själv,]
27 KS:                  [.hhh              [>oj oj oj< hh    ]
28 KS:  ja:? (.) jo ja hö:r- ja hö:r att de:h- h:eh? å sen när ja
29 tittar (ju) på beslutet heller så hittar ja’nte va de
30 skulle kunna v- hur de e <berä:knat [heller,> (.) .hh ja=
31 I:                                     [ºnhehjº
32 KS: =>↑vet inte riktigt om [hon:-< a? .h nä: de här va ↑lite=
33 I:                        [naj.
34 KS: =↑knepit du:. så:- >så att< e:hm (.) pt. nu pratar du me
35 kundservice, ja tror ja måste koppla dej till en
36 utmätningshandläggare: .h så ni får ↑se: va de e som har
37 blivit e:h knasigt här.

Handläggaren talar först fram sitt tal mot skärmen och registret (rad 1) och ger
sedan uppgifter om att det kommit ett nytt löneutmätningsbeslut (rad 3–4).
Informationen hanteras som potentiellt känd även för inringaren genom den
epistemiska och interpersonella markören ”ju” (rad 3, jfr Karlsson S. 2006;
Heinemann m.fl. 2011). En paus följer, som signalerar ett disprefererat svar
och projicerar ett motstånd (jfr Sikveland & Stokoe 2016; Flinkfeldt &
Näsman 2019). När inringaren därefter bemöter uppgifterna hänvisar hen till
att löneansvariga har gett besked om samma utmätningsbelopp, och formul-
erar beslutet som ”<fullständigt> orimlit” (rad 8). Med extremfallsformuler-
ingen (Pomerantz 1986) uttrycker inringaren en ekonomisk utsatthet som gör
motstånd mot beslutet och de uppgifter som handläggaren har gett (jfr
Flinkfeldt & Näsman 2019). Handläggaren bemöter i sin tur motståndet gen-
om att dels tala fram vad hen ser i registret, dels ge en alternativ formulering
av beslutet som ”väldigt högt” (rad 10). På så sätt affilierar handläggaren till
viss del med inringarens uttryckt svåra situation, samtidigt som hen tonar ner
inringarens bedömning av beslutet.

Efter ytterligare en markerad paus fortsätter inringaren att göra motstånd
mot Kronofogdens beslut, och med ytterligare extremfallsformuleringar målar
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inringaren upp en mycket ansträngd ekonomisk situation: ”hur ska ja >över-
huvutaget< kunna existera” (rad 12–13). Inringaren ger också information om
vad det nya löneutmätningsbeloppet är, och formulerar det som ”helt obe-
griplit” (rad 16). Handläggaren prioriterar nu institutionell service framför
emotionellt stöd och affiliering när hen i sin tur bemöter med en fråga om vad
inringaren har i lön (rad 20). När inringaren svarar med kompletterande upp-
gifter (rad 19–26) sammanfattar hen en ekonomiskt ansträngd situation utifrån
det nya beslutet: att hen har provisionslön och bara har lön elva månader om
året, och att hen inte kommer att ha pengar till hyran. Inringaren avslutar turen
med ”förstår du själv” (rad 26), som söker efter och relevantgör ett empatiskt
bemötande från handläggaren. Denna gång ger handläggaren ett till viss del
affilierande svar ”>oj oj oj<” och ”ja hö:r- ja hö:r” (rad 27–28), som bekräftar
inringarens ansträngda situation. Genom att därefter orientera sig mot registret
(rad 28–30) hanterar hen dock den ekonomiska utsattheten som en relevant
grund för att få hjälp, och i stället för att stödja vidare klagomål skiftar hand-
läggaren fokus mot service (jfr Ekström & Lundström 2014; Flinkfeldt &
Näsman 2019; jfr kapitel 5). Med andra ord bäddar handläggaren in fortsatt
service i empatiska uttryck, vilket i samtal till Försäkringskassan har visat sig
vara ett sätt att affiliera med inringarens perspektiv, utan att för den delen ta
inringarens parti (se Flinkfeldt & Näsman 2019:70).

Mot slutet av utdraget sammanfattar handläggaren ärendet som ”↑lite
↑knepigt” (rad 32 och 34) och ”knasigt” (rad 37), och hen hanterar därmed
Kronofogdens uppgifter som potentiellt felaktiga. Med detta hanteras ärendet
som för komplicerat, och handläggaren talar dessutom uttryckligen fram sina
begränsade befogenheter som handläggare på kundservice (rad 34–35). Hand-
läggaren signalerar alltså att hen varken har kunskaper eller mandat att att ge
vidare service, varpå hen annonserar att hen ”måste” koppla vidare inringaren
(rad 35). Att koppla vidare hanteras därmed inte som en slutgiltig och önsk-
värd servicehandling, utan som det alternativ som handläggaren har till hands
(jfr Thunman m.fl. 2020). Dessutom fortsätter samtalet i cirka två minuter
efter utdraget med att inringaren gör fortsatt motstånd mot ärendet, och
handläggaren gör då ytterligare annonseringar om att koppla inringarens
vidare. Utöver att hantera uppgifterna som i behov av rättning talar handlägg-
aren därmed fram en gräns för kundserviceverksamheten och sitt eget arbete.

Sammantaget visar utdrag 6.12–6.14 hur vad som ses som felaktiga upp-
gifter hanteras och bemöts av deltagarna. När felaktiga uppgifter aktualiseras
eller påtalas kan inringarna tala fram en ekonomiskt utsatt situation och på så
sätt göra motstånd mot uppgifter och beslut. Handläggarna tenderar att bemöta
uttrycken för ekonomisk utsatthet och klagomålen som relevanta grunder till
service genom att neutralt bekräfta inringares uppgifter och orientera sig mot
registren. När felaktiga uppgifter aktualiseras utmanas alltså Kronofogdens
register som auktoritativ kunskapskälla och rättesnöre. Samtidigt blir gräns-
erna för kundservicens arbete och handläggarens befogenheter synliga, efter-
som handläggarna har mandat att se men inte att ändra uppgifter. I utdragen
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balanserar handläggarna sina begränsade befogenheter att ge mer specifik
service med att ändå erbjuda fortsatt service genom att koppla vidare inring-
arna till andra enheter inom myndigheten.

6.5 Sammanfattning av informationsförmedling
I kapitlet analyseras hur information i form av sakuppgifter förmedlas, hant-
eras och bemöts av deltagarna, och därigenom hur myndighetens service-
skyldighet och uppdrag att tillhandahålla information hanteras och omsätts i
praktiken. När information eftersöks och förmedlas aktualiseras Krono-
fogdens olika register, och såväl handläggare som inringare är orienterade mot
registren som en plats och mot att handläggarna har epistemisk tillgång till
och företräde till de uppgifter som finns där. I kundservicesamtalen navigerar
handläggarna mellan att själva läsa på information och att förmedla uppgifter
till dem som ringer in, och de både positioneras och positionerar sig som
informationsförmedlande språkrör mellan registren och inringarna. Hand-
läggarna kan samtidigt göra konsultationen av registren tydlig för inringarna
eller till en gemensam aktivitet genom att tala fram arbetet mot skärmen och
registren. På så sätt kan deltagarna tolka och reda ut uppgifter i samspel. Men
analyserna visar också att deltagarna kan ha svårt att mötas i informationsför-
medlingen, och att en enkel sakupplysning ibland kan hanteras som otillräck-
lig service.

Av analyserna framkommer att såväl handläggare som inringare kan hant-
era Kronofogdens register som ett slags rättesnöre eller auktoritativ kunskaps-
bank som uppgifter kan kontrolleras mot. I dessa fall hanteras registren och
uppgifterna där som prioriterade framför såväl handläggarens antaganden och
bedömningar som inringarens rapporterade information. Med detta förstärks
handläggarens förmedlande roll; handläggarna formulerar registren som
källan till kunskap genom att språkligt peka ut informationen i registren, snar-
are än att inta en allvetande roll och relation till inringaren. Att handläggarna
intar en förmedlande roll innebär dock inte att de är passiva. Kapitlets analyser
visar att handläggarna kan ta egna initiativ genom att ge mer information än
den som inringarna först efterfrågar. Att ge ytterligare information fungerar
därmed som ett sätt att göra dem som ringer uppmärksamma på uppgifter i
Kronofogdens register och på deras ekonomiska situation ur ett bredare per-
spektiv. Med denna utökade service hanterar och omsätter handläggarna
således myndighetens uppdrag, värdegrunder och policyer om att aktivera och
medvetandegöra genom information.

Även om registren generellt hanteras som rättesnören kan de innehålla vad
som ses som felaktiga uppgifter. När inringare aktualiserar eller påtalar fel-
aktiga uppgifter utmanas alltså registren som auktoritativ kunskapskälla. I
dessa fall förväntas handläggarna navigera i registren och avgöra uppgifternas
korrekthet, samtidigt som de behöver bemöta uttryck för den ekonomiska
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utsatthet som kan komma av felaktiga uppgifter. Handläggarna tenderar då att
bemöta uttrycken för ekonomisk utsatthet som relevanta grunder till service
genom att neutralt bekräfta inringarnas uppgifter samt orientera sig mot reg-
istren och uppgifterna där. Men handläggarna har mandat att förmedla och
kontrollera information, inte att ändra den, och vid potentiellt felaktiga upp-
gifter måste handläggarna hänvisa inringarna till mer specialiserade enheter
inom myndigheten. När handläggarna erbjuder sig att koppla vidare balanserar
handläggarna en begränsad handlingsfrihet med att ändå erbjuda ett slags
fortsatt service. Med detta framgår och formas alltså en gräns för handlägg-
arnas arbetsuppgifter och för kundserviceverksamheten.
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7 Att förklara och vägleda i myndighetens
processer

När en person ringer in till Kronofogden möts hen oftast av olika slags regel-
verk och myndighetsprocesser som är beskrivna med myndighetens specifika
fackspråk. I de inspelade kundservicesamtalen hanteras flera av myndighetens
processer som svåra att förstå och navigera i, men det är en särskild process
som utmärker sig genom att förklaras återkommande och hanteras som svår-
förståelig av såväl handläggare som inringare: processen för ett betalnings-
föreläggande. Ett betalningsföreläggande är en central och grundläggande
process i Kronofogdens verksamhet; när någon vill få betalt och en annan
anses skyldig att betala är det första steget alltid ett betalningsföreläggande,
alltså ett krav om att betala. Ett betalningsföreläggande är en process i flera
steg, där Kronofogden hjälper till att förmedla betalningskravet mellan två
parter (se avsnitt 2.2.5). När processen för betalningsföreläggande kommer på
tal i kundservicesamtalen utmanas den gemensamma förståelsen, intersubjekt-
iviteten (Sacks m.fl. 1974:728; Heritage 1984b:255), mellan handläggarna och
inringarna på flera plan. Kapitlet ger exempel på hur den gemensamma
förståelsen kan utmanas, omförhandlas och upprätthållas i och genom förklar-
ingar av processen.

I de inspelade samtalen görs det till handläggarnas uppgift att vägleda in-
ringarna genom att förklara såväl regelverken som språket som används för
att beskriva myndighetsprocesserna. Det ställs dessutom olika krav på hand-
läggarnas möten med inringarna, som får särskild betydelse just när myndig-
hetsprocesser aktualiseras och förklaras. Enligt myndighetsuppdraget ska
Kronofogden ge dem som kontaktar myndigheten goda förutsättningar att
”fatta långsiktiga och hållbara beslut” (SFS 2016:1333, § 3; jfr avsnitt 2.2.2).
I kundserviceverksamhetens interna styrdokument står det också att handlägg-
arna ska kunna tillämpa regler och sakkunskaper samt förstå och förklara
centrala begrepp (jfr Kronofogden 2018b). Men handläggarna ska inte bara
applicera regler och förklara begrepp, utan de ska också förklara och tala
”enkelt” (Kronofogden 2014; jfr avsnitt 2.2.3). Att kundservicehandläggarna
förväntas använda ett enkelt språk grundas både i den statsgemensamma
värdegrunden och i språklagen (Regeringskansliet 2013; SFS 2009:600). I
mötet med inringaren ska den enskilda handläggaren alltså förklara en allmän
myndighetsprocess, utgå från och tillämpa standardiserade riktlinjer och sam-
tidigt vara lyhörd mot inringarens specifika situation. Att förklara och vägleda
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i processen för betalningsförelägganden blir därmed ytterligare ett exempel på
när handläggarna ska applicera och balansera uppdrag, riktlinjer och värde-
grunder i praktiken.

För handläggarnas del är förklaringar av myndighetsprocesser även en
betydelsefull pedagogisk arbetsuppgift. För inringarnas del kan en pedagogisk
och lättförståelig förklaring av processen ge en överblick över den ekonom-
iska situationen och en kännedom om vilka rättigheter respektive skyldigheter
de har i ett betalningsföreläggande. För inringare som anses skyldiga att betala
kan det vara av särskild vikt att få reda på att ett betalningsföreläggande inte
är en skuld som Kronofogden driver in, utan att de har möjlighet att ta ställning
till ärendet och agera på olika sätt. På så sätt kan de i en del fall förhindra att
ärendet sedan går vidare till Kronofogden.

I kapitlet analyseras hur deltagarnas gemensamma förståelse etableras, ut-
manas och omförhandlas. Det är dock inte möjligt, och inte heller avsikten, att
studera deltagarnas inre tillstånd och medvetenhet (jfr Lindström A. 1999a).
Snarare än att studera deltagarnas kognitiva förståelse analyseras hur deltag-
arna uppvisar eller hävdar att de förstår (jfr eng. claiming vs demonstrating
understanding Sacks 1992:II:141). Att hävda förståelse kan exempelvis göras
med responspartiklar eller formuleringar om att veta eller förstå, medan en
uppvisad förståelse snarare blir synlig genom att mottagaren producerar en
relevant och passande handling i nästa tur (jfr Sacks m.fl. 1974; Betz &
Deppermann 2021:56).

Kapitlet består av fem analysavsnitt och ett sammanfattande avsnitt. I av-
snitt 7.1 ges dels en kortare beskrivning av de inledande stegen i processen för
ett betalningsföreläggande, dels en första bild av hur deltagarna hanterar pro-
cessen som svår att både förstå och förklara. De följande två avsnitten under-
söker på vilka sätt tal om betalningsförelägganden kan innebär kommunik-
ativa utmaningar. I avsnitt 7.2 analyseras hur handläggarna och inringarna kan
ge uttryck för en vardaglig respektive en institutionell föreställningsvärld, och
hur en allmänspråklig och fackspråklig användning av ordet skuld kan krocka
när betalningsförelägganden aktualiseras. Dessutom utgör förklaringar av
betalningsförelägganden förståelseutmanande samtalsaktiviteter i sig, vilket
analyseras och exemplifieras i avsnitt 7.3. Att förklara betalningsföreläg-
ganden kan nämligen ta både tid och talutrymme i anspråk, och avsnittets
analyser visar hur såväl korta som mer omfattande förklaringar kan hanteras
som otillräckliga och irrelevanta av inringarna. I det efterföljande avsnittet,
avsnitt 7.4, analyseras sedan hur handläggarna med hjälp av en kombination
av olika samtalspraktiker både hanterar och föregriper förståelseproblem i
samtal om betalningsförelägganden. Avsnitt 7.5 lyfter därefter ett slags avvik-
ande fall, som nyanserar och synliggör att en viss uppsättning av praktiker inte
nödvändigtvis gör processen för betalningsförelägganden enklare att förstå
och förklara. Kapitlet avslutas med en sammanfattning av hur deltagarna
navigerar i och förklarar processen för betalningsförelägganden i avsnitt 7.6.
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7.1 Betalningsföreläggande: en process i behov av
förklaring

Såsom beskrivits i avsnitt 2.2.5 är betalningsförelägganden en central process
i Kronofogdens verksamhet. Ett betalningsföreläggande är ingen fastställd
skuld som Kronofogden driver in, utan ett krav på betalning som Kronofogden
förmedlar mellan en part som vill få betalt och en annan part som anses skyldig
att betala. En förenklad bild av de inledande och grundläggande stegen i pro-
cessen för ett betalningsföreläggande visas i figur 4. I figuren förkortas Krono-
fogden till KFM.

Figur 4. Förenklad bild av de första stegen i processen för betalningsföreläggande

Figur 4 visar de första stegen i processen för ett betalningsföreläggande, och
hur processen inkluderar tre aktörer: en som vill få betalt, en som anses skyldig
att betala och Kronofogden. När någon vill ta Kronofogdens hjälp för att få
betalt är det första steget alltså att hen skickar in en ansökan till Kronofogden.
Den som anses skyldig att betala får då ett brev med ett betalningsförelägg-
ande från Kronofogden, och utifrån det ska hen svara, ta ställning och agera.
Det gör hen genom att först skicka tillbaka det så kallade delgivningskvittot
och bekräfta att hen har fått Kronofogdens information. Sedan ska hen ta ställ-
ning till om kravet stämmer eller inte och agera därefter, till exempel genom
att betala till den som vill få betalt eller genom att bestrida betalningsförelägg-
andet. Om hen inte agerar efter att hen har bekräftat Kronofogdens informat-
ion blir hen oavsett skyldig att betala, och genom ett så kallat utslag blir kravet
då en fastställd skuld hos Kronofogden. (Se avsnitt 2.2.5 för en mer ingående
beskrivning av processen.)

När processen för ett betalningsföreläggande kommer på tal i de inspelade
kundservicesamtalen hanteras den som svår att både förstå och förklara. Ut-
drag 7.1 nedan ger ett exempel på när såväl handläggare som inringare orient-
erar sig mot betalningsförelägganden som en komplex och svårbegriplig pro-
cess. Här ringer en person till Kronofogden för att få ett aktuellt skuldsaldo,
och handläggaren informerar då om att det går att se ett betalningsförelägg-
ande i registret. Utdraget tar vid när inringaren uppger att hen har fått förelägg-
andet, och att hen varit i kontakt med inkassoföretaget som vill få betalt
(”dom” och ”Idun” i utdraget). Men i samma tur uttrycker hen samtidigt en
osäkerhet kring kravet och om det har ”hamnat” hos Kronofogden.

Den som vill få betalt
skickar in en ansökan

till KFM

KFM skickar ut ett
betalningsföreläggande

till den som anses
skyldig att betala

Den som anses skyldig
att betala ska svara, ta

ställning och agera
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Utdrag 7.1. Försöka förklara så enkelt som möjligt. (SEACS 47, 00.45.96–01.12.16)

1 KS: e den- [e de:- e de lö:st nu eller eh=#ö:h# [hu:h- nä.

2 I:        [(den har ja fått.)                  [NÄ=ej. grejen-

3 jah- ja visste inte ens att de hade skickats till

4 [öh kronofogden. (n- n-) när ja ringde ida: till [dom då=

5 KS: [o:kej.                                          [m.

6 I: =sa dom att de ha:r- eh ligger hos kronofogden.=å ja fattar

7 inte riktit (1.0) HAR DE ham↑nat hos ↓er,=

8 KS: =.hhh [<nä::ej> ja ↑ska: (.) ja ska försöka: (.) förklara=

9 I:        [eller,

10 KS: =de här=he £så enkelt som möjligt£. [vi: (.) de ↑här e:=

11 I:                                     [£a:h,£

12 KS: =ett krav som idun har skickat till ↓oss. (.) .h de

13 inne[bär att de e ingen <fastställd skuld,>

14 I:     [oke:j.

När handläggaren frågar om kravet är löst (rad 1) svarar inringaren med att
uttrycka en ovisshet kring betalningsföreläggandet och huruvida det har
”ham↑nat” hos Kronofogden (rad 7). Utöver att ge en förklaring till varför hen
ännu inte har löst kravet (rad 3) hanterar inringarens tur processen för betal-
ningsföreläggandet som svår att förstå (rad 6–7). Inringarens fråga på rad 7
talar dessutom fram rumslighet som en aspekt av förläggandets begriplighet,
samtidigt som den signalerar en förståelse för att skulder kan finnas på andra
platser än hos Kronofogden. Handläggaren bemöter inringarens fråga och
osäkerhet genom att dels dementera att det är en skuld hos Kronofogden (rad
8), dels tala fram sitt försök att förklara vad ett föreläggande i stället innebär
(rad 8–10). När handläggaren med leende och lätt skrattande röst säger att hen
ska ”försöka: (.) förklara de här=he £så enkelt som möjligt£” (rad 8 och 10)
hanterar handläggaren den uttryckta ovissheten som en återkommande kom-
munikativ utmaning, samtidigt som hen gör det till sitt jobb att guida inring-
aren genom processen. ”Försöka:” (rad 8) implicerar dessutom att det finns
risk för att misslyckas och ”så enkelt som möjligt” (rad 10) talar fram att pro-
cessen är allt annat än enkel. Efter detta inleder handläggaren sin förklaring,
som analyseras längre fram i kapitlet.

Utdrag 7.1 ger en första bild av hur betalningsförelägganden kan hanteras
som en process i behov av förklaring, och hur tal om betalningsförelägganden
kan vara en kommunikativ utmaning i kundservicesamtalen. I de två näst-
följande avsnitten analyseras på vilka sätt deltagarnas gemensamma förståelse
utmanas när processen kommer på tal.
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7.2 Skillnad på skuld och skuld
När deltagarna talar om betalningsförelägganden är en första kommunikativ
utmaning att handläggarna och inringarna orienterar sig mot olika betydelser
av skuld, och därigenom att allmänspråk och fackspråk krockar. Handlägg-
arna, som handlar i sin institutionella roll, kan tala om skuld och betalnings-
förelägganden ur institutionens perspektiv och med ett myndighetsspecifikt
fackspråk, medan de som ringer in kan tala om sitt ärende ur ett vardagligt
perspektiv och med ett mer vardagligt orienterat allmänspråk. Tidigare forsk-
ning om institutionella språkliga möten har visat att deltagarna, som många
gånger är privatpersoner respektive institutionsrepresentanter, kan ge uttryck
för olika föreställningsvärldar genom att vara orienterade mot vardagens eller
institutionens värld och perspektiv (Melander Marttala 1998, 1999; Linell
2011b:367; Nord & Sörlin 2017; Nord 2017; se avsnitt 3.3). De olika orient-
eringarna kan exempelvis bli synliga genom att institutionsrepresentanten an-
vänder fackord samt talar om fenomen på ett allmänt och generellt sätt, medan
klienten använder allmänspråk samt talar om och utgår från konkreta fall med
konkreta personer och företeelser (jfr Melander Marttala 1999; Nord 2015;
Nord & Sörlin 2017). Att interaktionen blir ett möte mellan ett institutionellt
perspektiv och en klients vardagsvärld samt mellan fackspråk och allmänspråk
kan leda till ”olika syn på vad som är relevant och irrelevant information eller
vad som är syftet med ett samtal” (Nord 2017:24).

I de inspelade kundservicesamtalen går det på liknande sätt att se hur del-
tagarna ger uttryck för olika föreställningsvärldar. De olika föreställnings-
världarna blir framför allt synliga genom att tid och rum relevantgörs i samtal
där betalningsförelägganden förklaras. Ett betalningsföreläggande kan utifrån
samtalsmaterialet beskrivas som en skuld i ett gränsland eller ett slags limbo,
både rumsligt och tidsmässigt. Betalningsföreläggandet är inte en skuld hos
Kronofogden, myndigheten förmedlar bara ett krav, men kravet kan komma
att bli en fastställd skuld hos Kronofogden beroende på hur inringaren agerar
eller inte agerar. När tid och plats talas fram i relation till förelägganden fram-
kommer att handläggare och inringare kan orientera sig mot skilda betydelser
av ordet skuld: å ena sidan den allmänspråkliga betydelsen: ’(lånad) penning-
summa som man är skyldig att betala (tillbaka)’ (SO, skuld), å andra sidan den
fackspråkliga, institutionella betydelsen: ’fastställd hos Kronofogden’
(Kronofogden 2021h). Allmänspråk och fackspråk kan på så sätt krocka när
betalningsförelägganden förklaras i kundservicesamtalen. Med en mer speci-
fik och terminologisk utgångpunkt går det att säga att skuld här utgör två olika
begrepp, varav det ena sammanfaller med den institutionella termen:
”(fastställd) skuld”. Term står då för ett ord eller uttryck som används med
avgränsad betydelse inom ett visst ämnesområde, medan begrepp står för en
mental föreställning (jfr Språkrådet 2020, 2021). Nedan skriver jag främst om
en vardaglig respektive en fackspråklig användning av ordet skuld samt om
olika föreställningsvärldar.
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Utdrag 7.2 ger exempel på hur handläggare och inringare orienterar sig mot
olika betydelser av skuld, och hur plats i relation till skuld används för att
uttrycka en oro hos inringaren. Samtalet kommer från en person som anser att
hen fått ett felaktigt betalningsföreläggande. Föreläggandet gäller en faktura
för en prenumerationstjänst, där fakturan skickades ut efter att inringaren hade
avslutat sin prenumeration. Handläggaren berättar att hen inte kan se före-
tagets faktura i dataregistret, utan bara generella uppgifter om ärendet. Över-
lappande uttrycker inringaren att hen inte vet hur hen ska gå vidare i ärendet,
vilket först gör det relevant för handläggaren att ge den information som finns
om ärendet i registret, och sedan förklara processen för betalningsförelägg-
andet. I och genom handläggarens förklaring formar deltagarna först en ge-
mensam förståelse för hur inringaren ska gå vidare, vilket visas i utdrag 7.2a,
medan utdrag 7.2b visar hur inringaren sedan uttrycker en osäkerhet och oro
utifrån en vardaglig föreställningsvärld. Utdrag 7.2a börjar när handläggaren
inleder sin förklaring med fokus på hur inringaren kan gå till väga för att
bestrida, det vill säga gå emot, det felaktiga föreläggandet.
Utdrag 7.2a. Så har du ju rätt att bestrida det här. (SEACS 66, 01.14.33–01.44.33)

1 KS: [e:hm men om d- om du har dubbelkollat de här å ser att=

2 I: [a:h, precis.

3 KS: =de e felaktigt så har du ju rätt å best[rida de här=

4 I:                                         [ja:?

5 KS: =betalningsföreläggandet.

6 (0.7)

7 KS: [e:h å de gör du genom å signera de här=

8 I: [a:h?

9 KS: =delgivningskvittot=under övri information så:- så

10 skri:[ver du där att du best-

11 I:      [>ja ska- ja skri-< ja s-

12 (0.6)

13 KS: [bestri:der. ↓m:,]

14 I: [o:kej.  å så    ] skickar ja in de till er eller?

15 KS: så skickar du in de till oss, då kommer vi regi[strera=

16 I:                                                [a:h,

17 KS =att du bestri:der å så kommer vi skicka [de här till=

18 I:                                          [ah?

19 KS: =finansum group. .h e:h så att du skriver [också då på=

20 I:                                           [oke:j?

21 KS: =vilka grunder du bestrider. .h å då får ju dom [ta=

22 I:                                                 [a:h,

23 KS: =ställning till om dom drar tillba:ka sin ansökan=om dom

24 tar de vidare till tings↑rätt helt enkelt.

När handläggaren inleder sin förklaring med ”om du har dubbelkollat de här”
(rad 1) formulerar hen en möjlig utgångspunkt för den fortsatta ärendegången,
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att bestrida, samtidigt som rätten att ta ställning till kravet placeras hos inring-
aren. Från rad 7 specificerar handläggaren vad ett bestridande innebär, och
förklaringen är orienterad mot hur inringaren ska gå vidare i processen: ”å de
gör du genom å signera de här delgivnings↑kvittot” (rad 7 och 9). I näst-
följande tur bekräftar och kontrollerar inringaren förståelse genom att föreslå
och fråga om nästa steg i processen, nämligen att skicka in ett bestridande till
Kronofogden (rad 14). Handläggaren bekräftar detta steg, och fortsätter sedan
att förklara vad som händer hos Kronofogden när inringaren bestrider ett före-
läggande, samtidigt som inringaren ger löpande uppbackningar (raderna 16,
18, 20 och 22). Så här långt har deltagarna alltså successivt förhandlat om vad
ett bestridande innebär för inringaren, och därigenom format en lokalt grundad
gemensam förståelse. Men i inringarens nästföljande tur på raderna 25–28 i
utdrag 7.2b nedan utmanas den gemensamma förståelsen när inringaren ut-
trycker en osäkerhet kring om hen ska betala eller inte.
Utdrag 7.2b. Jag ska inte betala den alltså. (SEACS 66, 01.44.33–02.19.68)

25 I: o:kej, (.) o:kej. .hh nä för ja blev mest oroli över att

26 om- om- >om- om-< ja gör de: å räkningen inte blir beta:ld,

27 om ja får nån ↑prick eller nånting eller,=ja ska inte

28 beta:la den allså.

29 (0.8)

30 KS: nä:ej, utan- utan e:h bestri:der du så: (.) så bli:r de

31 inte ett utsla:g, utan i så fall (de) ju [(gå) upp till=

32 I:                                          [nä:,

33 KS: =tingsrätt å bestämma om de ska bli en fastställd skuld

34 eller inte.

35 (1.0)

36 KS: [>för att< just nu e detta en ansökan om=

37 I: [oke:j,

38 KS: =beta:lningsföreläggande så de e [ingen fastställd] skuld=

39 I:                                  [o:kej. ↑ah=ja:, ]

40 KS: =i dagsläget >utan< vi har skickat >dom här papprena< till

41 ↓dej för att du ska ta ställning till dom helt enkelt.

42 I: a:hkej. [o:kej.=ah? ↓okej.

43 KS:         [↑ah.

44 I: (0.8)

45 I: då vet ja=a:h, [men då får ja fylla i de så skickar ja in=

46 KS:                [m:,

47 I: =de till er. [↑ja↓ah. de va bara de: ja undra över.

48 KS:              [absolut.

Med de utdragna ”o:kej, (.) o:kej” på rad 25 bekräftar inringaren den inform-
ation hen hittills har fått, samtidigt som hen signalerar en tveksamhet till den.
Inringaren uttrycker sedan en oro kopplad till betalning och ärendets plats,
”om ja får en prick eller nånting”, varpå hen ställer en försäkrande fråga om
det stämmer att hen inte ska betala (rad 27–28). Frågan vittnar om att en
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obetald räkning här uppfattas som att vara skuldsatt, vilket i sin tur synliggör
en orientering mot en allmänspråklig betydelse av ordet skuld och en var-
daglig föreställningsvärld (jfr Linell 2011a; Nord & Sörlin 2017). När hand-
läggaren svarar talar hen fram en kontrasterande fackspråklig betydelse av
skuld genom att förklara att det inte blir ett ”utslag” om inringaren ”bestrider”
(rad 30–34). I turen använder handläggaren dessutom det fackspråkliga
”fastställd skuld” (rad 33), som skapar en kontrast mot inringarens tal om en
obetald räkning (rad 26).

Vid den möjliga turbytesplatsen, där inringaren skulle kunna bekräfta,
kommer en längre paus (rad 35). När responsen uteblir fortsätter handläggaren
med en utsträckt tur där hen överbryggar de vardagliga respektive institution-
ella föreställningsvärldarna genom att konkretisera skillnaden mellan det
betalningsföreläggande som inringaren har fått och en fastställd skuld hos
Kronofogden. Betalningsföreläggandet förenklas mer vardagligt till ”dom här
papprena” (rad 40) som Kronofogden skickar ”för att du ska ta ställning till
dom helt enkelt” (rad 41). Med det turfinala ”helt enkelt” sammanfattar och
framställer handläggaren processen för betalningsföreläggandet som okom-
plicerad och lättillgänglig, samtidigt som hen minimerar betydelsen av att få
hem ett betalningsföreläggande. Handläggarens förtydligande av förelägg-
andet bemöts med flera markörer, som signalerar att inringaren har tagit till
sig förklaringen av myndighetens betydelse av ett betalningsföreläggande (rad
42, jfr eng. change-of-state token, Heritage 1984a, 2016). Inringaren hävdar
sedan att hen förstår: ”då vet ja” (rad 45). Förklaringen av processen avslutas
genom att inringaren sammanfattar hur hen ska gå vidare i ärendet, och genom
att hen talar fram att hen nu har fått rätt och relevant service: ”de va bara de ja
undra över” (rad 45 och 47). Med detta har deltagarna också omförhandlat den
gemensamma förståelsen för ärendet. Utdrag 7.2a och b visar sammantaget
hur deltagarna först formar en gemensam förståelse för hur inringaren ska gå
vidare i ärendet, men hur inringaren därefter uttrycker en osäkerhet och oro
att gå vidare på det sätt som handläggaren föreslår. Osäkerheten och oron är
grundad i inringarens orientering mot en vardaglig föreställningsvärld och en
allmänspråklig betydelse av ordet skuld.

Att det är skillnad mellan ett allmänspråkligt skuld och ett fackspråkligt
skuld och att deltagarna ger uttrycker för olika föreställningsvärldar kan även
signaleras genom att inringarna talar fram tid i förhållande till betalnings-
förelägganden. I utdrag 7.3 nedan framkommer hur en inringares orientering
mot en mer allmänspråklig betydelse av skuld kommer till uttryck när inring-
aren hävdar att ett betalningsföreläggande borde bli en skuld hos Kronofogden
över tid. Utdraget visar fortsättningen på det samtal som tidigare visats som
utdrag 7.1, där analysen fokuserade på hur både inringaren och handläggaren
hanterar förelägganden som svåra att förstå och förklara. Utdrag 7.1 slutade
med att handläggaren förklarade att det som inringaren hade fått var ett betal-
ningsföreläggande och därmed ingen fastställd skuld hos Kronofogden. Ut-
drag 7.3 nedan tar vid när handläggaren därefter sammanfattar vad det innebär
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för inringaren att det är skillnad på en fastställd skuld och ett betalningsföre-
läggande, nämligen att inringaren fortfarande kan betala kravet direkt till
inkassoföretaget Idun.
Utdrag 7.3. Då måste de ju va en skuld hos er. (SEACS 47, 01.47.78–02.21.43)

1 KS: .h så att e:h möjligheten till att lö:sa de här me idun

2 finns ju fortfarande.

3 (0.7)

4 I: o:kej.=va bra, va bra. [>för att ja< blev lite chockad=

5 KS:                        [a:h.

6 =nä:r (.) hon på idun sa att [den åkte in till er den (.)=

7 KS:                              [ah,

8 I: =<tionde mars> tro ja hon sa. [>eller nånting<=femtonde=

9 KS:                               [oke:j.

10 I: =mars.

11 KS: o[kej.

12 I:  [å de e ju ganska lä:nge ↓se:n då [(>blir’re lite så=

13 KS:                                    [a::h.

14 I: = här<) då måste de ju va en skuld hos er [eftersom de har=

15 KS:                                           [º↑ha.º

16 I: =gått så lång ti:d.

17 KS: a:h ja förstår. [vi- vi fick in den den nittonde mars. men=

18 I:                 [men-

19 KS: =sen dess har vi ju inte lyckats e::h komma i kontakt me

20 dej fö:r att delge dej på de..h så då >har vi inte<

21 [kunnat gå vidare me ä:rendet heller.

22 I: [>okej.<

23 (0.5)

24 KS: .h #e:h[m::# så: har du beta:lningsuppgifter å så: #a- e-#=

25 I:        [a:hkej.

26 KS: =fick du de utav [idun?

Handläggarens första tur inleds med ”så att” (rad 1), vilket formulerar en slut-
sats av den förklaring som handläggaren gjort i tidigare turer (jfr SAG II: 737).
Slutsatsen talar fram vad det innebär för inringaren att det är skillnad på en
fastställd skuld och ett betalningsföreläggande, nämligen att det fortfarande
går att betala direkt till inkassoföretaget Idun. ”Fortfarande” (rad 2) i hand-
läggarens tur indikerar att denna möjlighet kan förändras om inringaren inte
gör någonting åt betalningsföreläggandet. Inringaren bemöter med ett bekräft-
ande ”o:kej.” och två positiva värderingar, som hanterar handläggarens för-
klaring som positiv information (rad 4).

Men i samma tur talar inringaren fram en känsla (”lite chockad”, rad 4) och
en uppfattning (>då blir’re lite så här<” rad 12 och 14) om att föreläggandet
borde ha blivit en skuld hos Kronofogden eftersom det gått en tid sedan kravet
skickades. Med detta orienterar sig inringaren mot en vardaglig föreställnings-
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värld och en allmänspråklig betydelse av skuld, där såväl tid som rum har re-
levans för skuldsättning. Turen signalerar också att betalningsföreläggandets
ovisshet har gett upphov till en känsla av chock. Handläggaren ger löpande
uppbackningar (rad 5, 7, 9, 11, 13 och 15), som ger inringaren utrymme att
beskriva sin bedömning av situationen. På rad 17 bemöter handläggaren den
uttryckta osäkerheten genom att först hävda förståelse och sedan förklara
vidare, och hen bäddar på så sätt in fortsatt service i ett empatiskt uttryck (jfr
Weatherall & Keevallik 2016; Flinkfeldt & Näsman 2019; Iversen 2019; jfr
kapitel 5). I den fortsatta förklaringen talar handläggaren fram en institutionell
föreställningsvärld och en fackspråklig användning av ordet skuld, där delgiv-
ningsprocessen är en avgörande faktor snarare än tid och rum. Eftersom hand-
läggaren tidigare i samtalet har talat om ”<fastställd skuld>” (rad 13, utdrag
7.1) blir det synligt hur allmänspråk och fackspråk krockar genom att det
institutionella begreppet delvis har samma term som det vardagliga begreppet.
De olika orienteringarna innebär därmed en utmaning för deltagarnas delade
förståelse.

Sammanfattningsvis synliggör utdrag 7.2a och b samt 7.3 hur deltagarna
kan ge uttryck för olika föreställningsvärldar och hur allmänspråk och fack-
språk kan krocka i kundservicesamtalen. Genom att tala fram tid och rum i
förhållande till betalningsförelägganden synliggörs deltagarnas orienteringar
mot skilda betyder av skuld. Dessutom framgår hur inringarna kan uttrycka
känslor av oro och chock utifrån den vardagliga föreställningsvärlden och
betalningsföreläggandenas otydlighet.

7.3 Förklaringar som förståelseutmanande aktiviteter
Utöver deltagarnas skilda orienteringar mot skuld kan tal om processen för
betalningsförelägganden innebära en interaktionell utmaning på en mer lokal
nivå. När handläggarna ska förklara processen för betalningsföreläggande
behöver de förklara flera steg och potentiella utgångar i en process (jfr figur 1
i avsnitt 2.2.5 och figur 4 i avsnitt 7.1), vilket gör att förklaringarna ofta tar
både tid och talutrymme i anspråk. Förklaringarna formar inte sällan så kallade
flerledade turer, eller multi-unit turns, där handläggaren talar över en möjlig
turbytesplats (se t.ex. Svennevig 2018). Eftersom intersubjektivitet är någon-
ting som formas, utmanas eller upprätthålls från tur till tur (Sacks m.fl.
1974:728) innebär handläggarnas längre turer om de möjliga stegen en utman-
ing för deltagarnas gemensamma förståelse. Kundservicesamtalen sker dess-
utom på telefon, och deltagarna måste därför uppvisa och säkra förståelse för
varandra med verbala resurser, inte genom exempelvis gester och blickar som
är vanligt i samtal ansikte mot ansikte (jfr Osvaldsson m.fl. 2012; Gud-
mundsen & Svennevig 2020). Förklaringarna kan därför beskrivas som förstå-
elseutmanande samtalsaktiviteter i sig.
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I linje med Heritage (2007) kan turdesignen i förklaringarna sägas vara ett
resultat av två krokande preferensprinciper: preferensen för progressivitet, det
vill säga att samtalet ska flyta på och gå framåt, respektive preferensen för
intersubjektivitet, det vill säga den lokalt grundade gemensamma förståelsen
deltagarna emellan (se äv. Svennevig 2018). I en studie av flerledade turer i
norsk interaktion beskriver Svennevig (2018) hur preferensen för progress-
ivitet gör det prioriterat att paketera mycket information i komplexa strukturer
för att undvika redundant information, medan preferensen för intersubjekt-
ivitet gör det prioriterat att ge lite information åt gången, så att den andra
deltagaren kan bekräfta och uppvisa förståelse innan nästa sjok av information
ges (eng. decomposition, se äv. Svennevig m.fl. 2017; avsnitt 3.4.4). I kund-
servicesamtalen skulle preferensen för progressivitet på liknande vis kunna
gynna koncisa förklaringar som för samtalet framåt, medan preferensen för
intersubjektivitet skulle kunna gynna att ge längre men stegvisa förklaringar
där inringaren löpande ges utrymme att ställa följdfrågor eller bekräfta för-
ståelse.

Ytterligare en utgångspunkt för förklaringarna som förståelseutmanande
samtalsaktiviteter är Flinkfeldt och Näsmans (2019) uppdelning mellan regel-
orienterade respektive kundorienterade förklaringar (se avsnitt 3.4.4). Regel-
orienterade förklaringar ”fokuserar på regelverket och har en generell upp-
byggnad och opersonligt tilltal”, medan kundorienterade förklaringar ”fokus-
erar på kundens specifika fall och uppmuntrar kundens aktiva deltagande i
förklaringen” (Flinkfeldt & Näsman 2019:61) Men i samtalsmaterialet blir det
tydligt att såväl alltför koncisa som alltför utvecklade förklaringar kan
hanteras som irrelevanta eller otillräckliga av inringarna, och att en upp-
delning mellan regelstyrda respektive individorienterade förklaringar kan bli
alltför svartvit.

7.3.1 Att förklara koncist och regelstyrt
När processen för betalningsförelägganden kommer på tal kan handläggare ge
en koncis och regelstyrd förklaring, som kortfattat beskriver vad ett betal-
ningsföreläggande innebär ur myndighetens perspektiv snarare än för den som
ringer in. Förklaringarna blir då i högre grad orienterade mot preferensen för
samtalets progressivitet än mot preferensen för intersubjektivitet. Förklaring-
arna blir dessutom mer innehållsligt generella på så sätt att handläggaren
fokuserar på vad som gäller utifrån generella regler snarare än utifrån inring-
arens specifika fall och situation. På så sätt liknar de kortfattade förklaringarna
regelorienterade förklaringar i samtal till Försäkringskassan (Flinkfeldt &
Näsman 2019).

Utdrag 7.4 ger exempel på en koncis förklaring som är orienterad mot
myndighetens regelverk, snarare än inringarens perspektiv på ärendet. Tele-
fonsamtalet kommer från en person som söker information om sina skulder
hos Kronofogden, särskilt de som är kopplade till hens bil. Handläggaren har
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gett service genom att först informera om det totala skuldsaldot hos Krono-
fogden (14 400 kr), och sedan upplysa om att det också går att se sex betal-
ningsförelägganden i dataregistret. Utdraget inleds när inringaren tar emot och
skriver upp de uppgifter hen får om ett av föreläggandena, nämligen att just
det föreläggandet låg på 10 849 kr den femtonde april. I samma tur frågar
inringaren sedan om beloppet för föreläggandet ingår i det totala skuldsaldot
på 14 400 kronor (rad 3), vilket gör det relevant för handläggaren att förklara
vad ett betalningsföreläggande innebär.
Utdrag 7.4. Va sa du där, indriv-? (SEACS 46, 02.09.27–02.37.03)

1 I: j:- ↓ja:. (0.3) e:h de e till >femtonde april,<=ja ska ba

2 skriva ner de=>>femtonde april<<=e de den ↑här som också

3 ingår e:h=i e de den här fjortontusenfyrahundra, e:h r-

4 (0.3) ingår den där i:, (.) [där inne.

5 KS:                             [de gör den- (.) nej de gör den

6 inte.=be↑talningsförelägganden ingår inte i ditt

7 skuldsaldo .h >för att< just nu är de inga fast↑ställda

8 skulder å då ligger inte dom för indri:vning.

9 (0.8)

10 I: kan-=>va sa du (där)< (0.5) ↓indriv.

11 KS: dom ligger inte för indrivning för de är inga

12 <fastställda skulder.>

13 (0.9)

14 KS: än.=

15 I: =i den här f- ti:etusenfy:rahundra.=

16 KS: =ja: precis.

Mot slutet av sin tur frågar inringaren om beloppet för betalningsföreläggandet
ingår i det totala skuldsaldot hos Kronofogden (”där inne”, rad 4). Handlägg-
aren ger först ett nekande svar (rad 5–6), och förklarar sedan att betalnings-
förelägganden inte ingår i skuldsaldot eftersom de inte är några fastställda
skulder som drivs in av Kronofogden. Handläggaren beskriver här processen
med flera institutionella facktermer (”be↑talningsförelägganden”, ”fast↑-
ställda skulder”, ”indri:vning”, rad 6–8) i stället för att hänvisa till de penning-
belopp som inringaren själv har fokuserat på tidigare i samtalet. Därmed blir
förklaringen orienterad mot myndighetens perspektiv på ärendet, snarare än
inringarens (jfr Flinkfeldt & Näsman 2019). I turen därpå uttrycker inringaren
att hen inte har förstått antingen regelverket eller termerna, eller både och:
”kan-=>va sa du (där)< (0.5) ↓indriv” (rad 10) . Den uppvisade ovissheten
skulle kunna relevantgöra en utökad förklaring av processen, men hand-
läggaren hanterar i stället inringarens tur som ett slags annaninitierad reparat-
ion om att hen inte har hört vad handläggaren har sagt (jfr Schegloff m.fl.
1977). Det blir tydligt då handläggaren, med extra långsamt tal, upprepar att
betalningsföreläggandena inte är fastställda skulder som drivs in av Krono-
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fogden (rad 11–12). Upprepningen tar fasta på och är orienterad mot en fack-
språklig betydelse av ordet skuld (’fastställd hos Kronofogden’), och ger
därmed uttryck för en institutionell föreställningsvärld.

På rad 13 finns det en möjlig turbytesplats, men det kommer ingen respons
från inringaren, utan en paus, och efter denna gör handläggaren ett tidsorient-
erat tillägg som implicerar att förelägganden kan bli till fastställda skulder om
inringaren inte agerar efter att hen delgetts kravet (rad 14). På rad 15 bemöter
inringaren förklaringen genom att gå tillbaka till den egna situationen och
beloppet för betalningsföreläggandet: ”i den här f- ti:etusenfy:rahundra”. När
inringaren upprepar beloppet för betalningsföreläggandet i stället för det totala
skuldsaldot som hen frågat om tidigare signalerar hen att skillnaden mellan
föreläggandet och den fastställda skulden hos Kronofogden fortfarande är
oklar. Trots denna uppvisade ovisshet bekräftar handläggaren i efterföljande
tur, ”ja: precis” (rad 16), vilket synliggör hur deltagarna inte möts och når en
gemensam förståelse i och genom förklaringen.

Utdrag 7.4 visar en koncis, generell och regelfokuserad förklaring som är
mer orienterad mot samtalets progressivitet än deltagarnas intersubjektivitet.
Inringaren bemöter här förklaringen med liten – eller ingen – uppvisad
förståelse. På så sätt ger förklaringen inte på ett synbart sätt en relevant väg-
ledning i processen.

7.3.2 Att förklara omfattande och hypotetiskt
Även mer omfattande förklaringar kan skapa utmaningar för deltagarnas inter-
subjektivitet. I längre förklaringar kan inringarna visserligen ges utrymme att
bemöta och uppvisa förståelse, men deltagarna kan ändå få svårt att mötas,
särskilt i förklaringar där deltagarna är orienterade mot olika mål: handlägg-
aren mot att förklara potentiella vägar i processen för ett betalningsförelägg-
ande och inringaren mot att få vägledning i hur hen ska agera i den specifika
situationen. Utdrag 7.5, som är uppdelat i a–c, exemplifierar ett sådant fall. De
tre utdragen gör nedslag i en förklaring som fortlöper över tre minuter. Under
förklaringen ges inringaren utrymme att (potentiellt) komma in med uppback-
ningar, uppvisad förståelse eller följdfrågor. Handläggaren utgår delvis från
inringarens perspektiv, delvis från myndighetens. Under förklaringen upp-
visar deltagarna dock orienteringar mot skilda betydelser av skuld, samtidigt
som de är orienterade mot olika mål med förklaringen.

Kundservicesamtalet som visas i utdrag 7.5a–c inleds med en narrativ be-
skrivning, där inringaren berättar att hen inte ”↑fått nå räkningar på” ärendet
innan hen fick betalningsföreläggandet (jfr utdrag 5.22 och 5.28a och b i kap-
itel 5). Handläggaren säger att inringaren då har två alternativ: antingen betala
föreläggandet eller vända sig till Trafikförsäkringsföreningen som skickat
kravet, och diskutera ärendet med dem. Utdrag 7.5a inleds när inringaren
därefter frågar vad handläggaren tror är det bästa alternativet för inringaren.
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Utdrag 7.5a. Du är ju inte riktigt här än. (SEACS 10, 02.37.70–03.40.56)

1 I: #e:m# (0.4) vad är bäst för mej, eh- öh- tro- tror du på

2 att dom ↑gör de i så [fall [att ja försvinner ur era p- =

3 KS:                      [.hh  [ja t- ja ha svå:rt (.) ja-

4 I =eh=ur era papper [eller era:-

5 KS:                   [m-

6 KS: ja asså du ↑ä:r ju inte riktigt hä:r än. (.) .h eftersom

7 att du har ju inga [fastställda skulder.=de har inte skett=

8 I:                    [näh,

9 KS: =ett utslag, .h utan dom har ju [ba skickat nånting då som=

10 I:                                 [näe,

11 KS: =vi s- >asså ett föreläggande vi kal-< de e ju som en

12 <på:stådd skuld.>.nfh nu har du blivit de:lgiven den (0.3)

13 e::h (.) de dom anser att du e skyldig dom, å så har du-

14 (.) ska du signera pappret å ta ställning till skulden?

15 (0.9)

16 KS: .hh >såatt< de=e egentligen de du ska göra=dom bru:kar

17 inte- e:h=de e väldigt sällan dom drar tillba:ka eller j-

18 så:, .h >eller, eller< de gör en avbetalningsplan, .h men

19 de: du kan göra är ju hhmhm ((harklar sig)) ursäkta mej

20 (0.8) pt. att du ringer till dom för å reglera skulden, (.)

21 .hhh då- å då hi- blir de= [å så skickar du till ↓oss=

22 I:                            [m,

23 KS: =å signerar >pappret å så< skriver du i ö:vrig information,

24 <bestrider>, .h å då: (0.9) kommer de: inte gå vidare till

25 utsla:g,

26 (0.5)

27 KS: eftersom att när dom får en signal om att du bestri:der den

28 här fakturan så har ju du redan regle:rat den,

29 (2.4)

Inringarens inledande fråga formulerar att det bästa alternativet och målet för
inringaren är att försvinna ur Kronofogdens register (rad 1–4). Turen gör det
relevant för handläggaren att beskriva den fortsatta processen för ett förelägg-
ande, men också att ge en rättelse om kravets rumslighet och därmed inring-
arens orientering mot en allmänspråklig betydelse av ordet skuld samt en
vardaglig föreställningsvärld. På rad 6–14 hanterar handläggaren inringarens
uttryckta allmänspråkliga förståelse för skuld. Handläggaren inleder med en
kommentar om rumsligheten ”asså du ↑ä:r ju inte riktigt hä:r än” (rad 6), och
fortsätter sedan med att tydliggöra skillnaden mellan ett betalningsföre-
läggande och den fackspråkliga termen skuld med betydelsen ’fastställd hos
Kronofogden’. Handläggaren förklarar sedan vad ett föreläggande i stället
innebär genom att likna det med ”en <på:stådd skuld.>” (rad 12), och denna
omformulering framhävs med betoningar och extra långsamt tal. Omformuler-
ingen ger därmed en markerad användning av den fackspråkliga termen, vilket
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hanterar den som potentiellt problematisk eller svår att förstå (jfr markerad
användning, Melander Marttala 1999).

Efter handläggarens rättelse kommer en möjlig turbytesplats (rad 15), men
när inringaren inte ger någon respons fortsätter handläggaren med en utbyggd
tur. Handläggaren bemöter då inringarens första fråga om råd (”vad är bäst för
mej, rad 1) genom att förklara och ge ett direktiv om vad inringaren ”egent-
ligen … ska göra” (rad 16). Handläggaren talar fram att det är en liten chans
att få kravet tillbakadraget eller att lyckas få en avbetalningsplan, och ger
utifrån det en alternativ rekommendation om vad inringaren också ”kan göra”
(rad 19), nämligen betala skulden direkt till Trafikförsäkringsföreningen, och
gå emot det föreläggande som har skickats till Kronofogden. Handläggarens
tur innehåller flera omarkerade fackord, till exempel reglera (rad 20 och 28)
bestrida (rad 24 och 27) och utslag (rad 25), vilket innebär att de special-
iserade facktermerna används som ”vilket ord som helst” (Melander Marttala
1999:131). Handläggarens förklaring av den fortsatta processen bemöts av
ännu en lång och markerad paus (rad 29), som projicerar ett slags motstånd
mot den information som handläggaren har gett (jfr Sikveland & Stokoe
2016). Hittills har inringaren alltså inte uppvisat att hen har fått eller tagit till
sig relevant information.

Samtalet fortsätter med att inringaren talar fram sin avsikt att betala, sam-
tidigt som hen uttrycker att hen reagerar på den ränta och avgift som
tillkommit när ärendet skickades till Kronofogden. Handläggaren förklarar då
hur inringaren kan neka till och bestrida delar av betalningsföreläggandet.
Denna del av samtalet tas inte upp för analys, men detta synliggör alltså hur
förklaringar är komplexa samtalsaktiviteter som kan pågå under lång tid (här
är cirka 19 rader uteslutna, motsvarande 42 sekunder). I det fortsatta samtalet,
som visas i utdrag 7.5b, frågar inringaren om hen kan göra betalningen vid
månadsskiftet. Inringarens fråga signalerar dels en svårighet att betala just nu,
dels en osäkerhet kring vem som ska ha pengarna som hen anses skyldig att
betala. Detta signalerar att inringaren ännu inte har fått relevant hjälp om och
vägledning i processen för betalningsföreläggandet.
Utdrag 7.5b. Vem det är jag ska skicka pengarna till. (SEACS 10, 04.24.35–05.12.95)

1 I: eh du, >hu- hu- hur-< hu:r ställer sej ehm ni eller vem de

2 ä: ja ska skicka pengarna till att ja gö:r de här i

3 månadsskiftet.

4 (0.6)

5 KS: .h ↑då har detta redan blivit ett utsla:g.

6 (1.1)

7 I:  ºhh pt.º

8 (1.2)

9 KS: å då [blir det en fastställd skuld å då fastnar du i våra=

10 I:      [pt.

11 =register >så att säga< då. inom citvationstecken .nfh asså

12 att de [blir liksom att du- du: de blir ett beslu:t=
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13 I:        [hh

14 KS: =om att de finns en skuld.

15 I: men ↑finns de nå s:- sistadatum här,

16 KS: .h du ↑har ju: >asså grejen e så här att< om du inte

17 signerar pappret?

18 (0.9)

19 KS: så blir de inget utslag för vi måste: (0.3) .hh inkom-

20 >asså< vi måste delge dej,

21 (0.6)

22 KS: .h å om du inte sva:rar på de pappret >så kommer de

23 skickas< ett papper till?

24 (0.5)

25 KS: .h å svarar du’nte på ↓de pappret så kommer vi att- (.)

26 >troligtvis< å komma med en delgivningsman å knacka på

27 dörrn å delge dej,

28 (0.6)

29 KS: pers:onligen istället?

30 (1.0)

Handläggaren besvarar inringarens fråga om betalning med att säga att före-
läggandet kommer att ha gått till utslag vid månadsskiftet (rad 5), vilket
innebär att Kronofogden kommer att ta beslut om att inringaren är skyldig att
betala (jfr avsnitt 7.1). Inringaren bemöter med pauser samt en utandning och
ett smackande ljud (rad 6–8), som signalerar att någonting är problematiskt
med handläggarens svar. Handläggaren hanterar dock denna respons som att
det behövs ytterligare förklaring, och i nästföljande tur omformulerar och för-
enklar handläggaren vad hen tidigare sagt: att ett utslag innebär en fastställd
skuld, och att inringaren då ”fastnar” i Kronofogdens register (rad 9). Ut-
trycket ”inom citvationstecken” (rad 11), som sannolikt är en orientering mot
inringarens allra första fråga (utdrag 7.5a, rad 1–4), formulerar den rumsliga
referensen som en förenklad liknelse för en fastställd skuld. Med omformul-
eringar och det direkta tilltalet är handläggaren orienterad mot inringarens
situation, och hen kan därmed sägas göra en ”kundorienterad” förklaring (jfr
Flinkfeldt & Näsman 2019).

På rad 15 ställer inringaren sedan en tidsorienterad fråga om sista betal-
ningsdag, som indikerar att hens allra första fråga om betalning vid månads-
skiftet (rad 1–3, utdrag 7.5a) ännu inte har fått ett relevant svar. Handläggaren
svarar nu med en längre förklaring av hur delgivningsprocessen för ett före-
läggande hypotetiskt skulle gå till (rad 16–29). När handläggaren förklarar de
hypotetiska stegen är hen orienterad mot hur myndigheten skulle agera,
samtidigt som hen tilltalar och till viss del utgår från inringarens situation.
Denna del av förklaringen kan därför inte enkelt klassificeras som antingen
regelorienterad eller kundorienterad (Flinkfeldt & Näsman 2019). Förklar-
ingen utgör vidare en flerledad tur (jfr eng. multi-unit turn, Svennevig 2018),
och vid varje del lämnas utrymme för inringaren att bryta in (rad 18, 21, 24
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och 28). Men även denna gång möts handläggarens fortsatta förklaring av en
längre paus (rad 30). Den markerade pausen signalerar här ett kommande
motstånd (jfr Sikveland & Stokoe 2016), och när utdrag 7.5c nedan inleds
formulerar inringaren en invändning mot handläggarens förklaring.
Utdrag 7.5c. Skulden är inte vår, den är deras. (SEACS 10, 05.12.95–05.46.18)

31 I: a:ja, men så långt behöv’nte

32 [(göra då/på) .h utan de:- ja kommer                 ]=

33 KS: [>NÄ NÄ men ja menar bara liksom att< de e ju de som-]

34 I: =fixa fram,=ah pre[>cisciscis< .hh men om- om ja nu:- om=

35 KS:                   [a:h. de e ju de-

36 I:  =ja nu: b:er att ni väntar me det här till månadsskiftet,

37 så att ja har råd att göra det här.=

38 KS: =de e ba[ra trafi:kförsä:k                     ]rings=

39 I:         [(>fan< kan ni/man kan) inte vara lite-]

40 KS: =före:ningen som kan godkänna de.

41 (0.9)

42 KS: för skulden e inte [våran den e deras.

43 I:                    [å-

44 I:  HHhhh

45 (1.6)

46 I: trafi:kförsä:kringsföre:ningen.=

47 KS: =m[:? .H

48 I:    [de e di:t ja ska prata,=

49 KS: =↓a:h, [ring dom [å pra:ta me dom å se om de kan dra=

50 I:        [okej,    [ºja förstår.º

51 KS: =tillba:ka den å göra upp en ↑avbetalningsplan me dig.=du

52 kan allti hö:ra me dom.

53 (1.8)

54 I: ja ska gö:r så.

Mellan rad 16 och 29 i utdrag 7.5b har handläggaren förklarat en hypotetisk
ärendegång om utebliven delgivning, som skulle vara negativ mot inringaren.
På rad 31–34 i utdrag 7.5c hanterar inringaren förklaringen som en indikation
på att hen inte skulle betala, snarare än som en hjälpsam vägledning (rad 31–
34). När inringaren därpå ställer ytterligare en tidsorienterad fråga talar hen
fram en pressad ekonomisk situation, samtidigt som hen ger uttryck för en
förståelse om att föreläggandet ska och kan betalas till Kronofogden (rad 31–
37). Inringaren uttrycker också en frustration genom en överlappande kom-
mentar (rad 39). Även handläggarens tonläge förändras, vilket synliggör hur
deltagarna har svårt att mötas; utan hörbar paus efter inringarens tur betonar
hen att ”bara trafi:kförsä:kringsföre:ningen” kan bestämma över betalningen
eftersom skulden är deras och inte Kronofogdens. I nästföljande turer uppvisar
inringaren slutligen att hen nu har fått relevant information för att kunna gå
vidare i ärendet, samtidigt som hen hävdar att hen förstår (rad 46, 48, 50 och
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54). Först här, över fem och en halv minut in i samtalet, har deltagarna alltså
nått en uppvisad gemensam förståelse för föreläggandets innebörd.

Den mer omfattande förklaringen som visas i utdrag 7.5a–7.5c synliggör
hur förklaringar även kan utgöra komplexa samtalsaktiviteter som pågår under
en längre tid. Handläggarens förklaring kan inte enkelt beskrivas som antingen
kund- eller regelorienterad, utan hen skiftar mellan och sammanblandar in-
ringarens och myndighetens perspektiv. Förklaringen görs stegvis och hand-
läggaren lämnar utrymme, som gör det möjligt för inringaren att bryta in i den
långa informationen. På så sätt skulle förklaringen kunna ses som mer orient-
erad mot deltagarnas intersubjektivitet än samtalets progressivitet. Genom
pauser och följdfrågor uppvisar inringaren dock att hen inte förstår, och det
dröjer innan deltagarna uppvisar en delad förståelse. Av utdragen framkom-
mer också att en mer långdragen förklaring som beskriver flera möjliga steg i
processen kan hanteras som irrelevant och negativ av inringaren.

Sammantaget visar utdrag 7.4 och 7.5a–7.5c hur såväl alltför koncisa som
alltför utvecklade förklaringar kan hanteras som irrelevanta eller otillräckliga
av inringarna. Dessutom framgår hur förklaringarna till viss del kan klassific-
eras som regelorienterade eller kundorienterade förklaringar, men hur denna
binära uppdelning samtidigt kan vara svår att applicera på de mångfasetterade
och omväxlande förklaringarna. Med detta framgår alltså hur förklaringarna
är en komplex och varierande samtalsaktivitet, där handläggarna förväntas ge
en korrekt bild av en process, samtidigt som de ger lagom mycket och relevant
information på ett mottagaranpassat sätt.

7.4 Att hantera och föregripa det svårbegripliga
De föregående avsnitten har visat hur tal om processen för betalningsförelägg-
anden utmanar deltagarnas gemensamma förståelse på flera vis; deltagarnas
föreställningsvärldar och allmänspråk respektive fackspråk kan krocka och
förklaringarna i sig kan innebära förståelseutmanade och komplexa samtals-
aktiviteter. I det här avsnittet analyseras samtalspraktiker som formar, upprätt-
håller och återskapar den gemensamma förståelsen deltagarna emellan. Med
andra ord analyseras vad handläggarna gör för att hantera det svårbegripliga
och komplexa och göra det mer lättillgängligt. Avsnittet exemplifierar åtta
återkommande praktiker, som har observerats empiriskt i förklaringar som
leder till en hävdad och uppvisad förståelse från inringarens sida (Sacks
1992:II:141). Med de observerade praktikerna hanterar handläggarna antingen
redan uppkomna förståelseproblem kopplade till betalningsförelägganden,
eller så föregriper de potentiella förståelseproblem i det fortsatta samtalet om
myndighetsprocessen. Det innebär att praktikerna å ena sidan utgör samtals-
reparationer, alltså praktiker som hanterar problem med att tala, höra eller att
förstå i interaktion, ofta självinitierade självreparationer (Schegloff m.fl.
1977; Kitzinger 2013; se avsnitt 3.2.1). Å andra sidan är de observerande
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praktikerna föregripande samtalspraktiker. En föregripande praktik ”reduces
the progressivity of the talk in the service of explaining or contextualizing a
part of the utterance-in-progress, or otherwise making it more salient or
accessible” (Svennevig m.fl. 2017:207; se äv. Svennevig 2010). I stället för
att vara ett resultat av en explicit felkälla är de föregripande praktikerna alltså
mer framåtsyftande genom att vara orienterade mot att förhindra ”a potential
problem of understanding from arising in the following talk” (Svennevig m.fl.
2017:207, kursiv i original). Både de reparerande och de föregripande praktik-
erna bryter således av samtalets progression för att göra ett pågående eller
föregående yttrande mer lättförståeligt; samtalspraktikerna har på så sätt ge-
mensamt att preferensen för intersubjektivitet överordnas preferensen för pro-
gressivitet (Svennevig m.fl. 2017).

I det insamlade samtalsmaterialet återkommer åtta interaktionella praktiker
som hanterar och föregriper förståelseproblem kopplade till betalningsföre-
lägganden:

Den första praktiken innebär att utgå från och konkretisera skillnaden
mellan ett allmänspråkligt och ett fackspråkligt skuld, och på så sätt uppvisa
en orientering mot att överbrygga deltagarnas olika föreställningsvärldar.

Den andra praktiken är att omformulera det svårbegripliga genom att inom
en turkonstruktionsenhet eller vid en möjlig turbytesplats göra ett tillägg som
exemplifierar eller specificerar vad som avses (jfr eng. paraphrasing,
Osvaldsson m.fl. 2012 i larmsamtal; jfr eng. reformulations, Svennevig m.fl.
2017 i simulerade larmsamtal). Kundservicehandläggaren kan då antingen
lägga till ett ord eller en hel sats som förenklar och kontextualiserar det som
sagts dessförinnan. Omformuleringarna kan i en del fall inledas med kon-
klusiva så eller så att, vilka tidigare har beskrivits som ett sätt att markera och
formulera en slutsats av föregående tal (jfr so, Schiffrin 1987; Raymond 2004;
jfr så Ottesjö & Lindström 2005; Ottesjö 2006; jfr så att, SAG II:737).

Den tredje praktiken är att förenkla genom att använda mer vardagliga ord
och uttryck för institutionella termer och uttryck (jfr eng. lexical simplificat-
ion, Svennevig m.fl. 2019).

Den fjärde praktiken är att göra det motsatta, nämligen att specificera alltför
vardagliga ord och uttryck till institutionella termer.

Den femte praktiken är att använda metaformuleringar, såsom så kallat,
som vi kallar och liknande, vilka dels markerar en term eller ett uttryck som
potentiellt svårt och okänt innan det har producerats, dels markerar en distans
gentemot termen eller uttrycket (jfr metaformulering, Melander Marttala 1999
i läkare–patientsamtal; jfr eng. pre-positioned TCU expansion, Svennevig
2010 i förståelseproblem utifrån referens i norska samtal).

En sjätte praktik är att framhäva en fackspråklig term genom att betona
eller uttala den extra långsamt. Precis som en metaformulering kan detta
markera termen som potentiellt svår eller okänd, eller markera en distans
gentemot termen. Men en betoning eller långsamt tal kan också framhäva en
term som betydelsefull i sammanhanget.
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Den sjunde praktiken innebär att bryta ner längre förklaringar i delar (jfr
eng. decomposition, Svennevig 2015, 2018; Svennevig m.fl. 2019; se äv.
Flinkfeldt & Näsman 2019). Varje del tenderar då att levereras med stigande
intonation, vilket projicerar att det kommer fler steg i förklaringen. Efter varje
del kommer en paus, där det är möjligt för inringaren att komma med en
respons. Att förklara stegvis på detta sätt gränsar alltså till ett slags komplex
listkonstruktion, där handläggaren listar olika steg och, bland annat med hjälp
av prosodi, signalerar att de uppräknade leden hör samman i en process (jfr
Jefferson 1990; Karlsson S. 2010; jfr äv. eng. discourse unit, Houtkoop &
Mazeland 1985).

Den åttonde praktiken innebär att göra en gradvis övergång mellan för-
klaring och rekommendation genom att förklara framåt i inringarens process
och ge ett integrerat förslag om hur inringaren ska gå vidare.

Praktikerna för att göra det svårbegripliga mer tillgängligt kombineras i
samtalen, och i de följande fyra underavsnitten visas var sitt samtalsutdrag
som exemplifierar hur de åtta praktikerna kan kombineras på olika sätt för att
hantera och föregripa möjliga förståelseproblem.

7.4.1 Att utgå från, rama in och omformulera det svåra
Förklaringen i utdrag 7.6 nedan har tidigare visats som utdrag 7.1, där analys-
en synliggjorde hur deltagarna hanterade processen för ett betalningsförelägg-
ande som svår att både förstå och förklara. I det här avsnittet fokuserar ana-
lysen på vad handläggaren faktiskt gör efter att hen talat fram att hen ska
”försöka: (.) förklara … £så enkelt som möjligt£” (utdrag 7.1). När handlägg-
aren förklarar kombinerar hen fem av de åtta praktikerna. Handläggaren in-
leder med att göra skillnad mellan ett betalningsföreläggande och en fastställd
skuld hos Kronofogden, och använder därefter omformuleringar, förenkl-
ingar, betoningar och metaformuleringar när hen förklarar. Inringaren upp-
visar löpande stöd och förståelse för förklaringen genom uppbackningar, ett
kollaborativt avslut och positiva värderingar. Utdraget är uppdelat i två delar,
7.6a och 7.6b, och 7.6a börjar när handläggaren frågar inringaren om betal-
ningsföreläggandet, som går att se i Kronofogdens register, är löst.
Utdrag 7.6a. Det är ingen fastställd skuld. (SEACS 47, 00.46.25–01.29.70)

1 KS: e den- [e de:- e de lö:st nu eller eh=#ö:h# [hu:h- nä.

2 I:        [(den har ja fått.)                  [NÄ=ej. grejen-

3 I: jah- ja visste inte ens att de hade skickats till

4 [öh kronofogden. (n- n-) när ja ringde ida: till [dom då=

5 KS: [o:kej.                                          [m.

6 I: =sa dom att de ha:r- eh ligger hos kronofogden.=å ja fattar

7 inte riktit (1.0) HAR DE ham↑nat hos ↓er,=

8 KS: =.hhh [<nä::ej> ja ↑ska: (.) ja ska försöka: (.) förklara=

9 I:        [eller,

10 KS: =de här=he £så enkelt som möjligt£. [vi: (.) de ↑här e:=
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11 I:                                     [£a:h,£

12 KS: =ett krav som idun har skickat till ↓oss. (.) .h de

13 inne[bär att de e ingen <fastställd skuld> >eftersom att< =

14 I:     [oke:j.

15 =(.) du behöver få: de hä- dom här papprena från oss, ett

16 skriva under att [du har tagit emot dom, (.) .hhh när du=

17 I:                  [>mhm,<

18 KS: =[har gjort de: så: har du alltid tie dagar på dig att <ta=

19 I:  [m:,

20 KS: =ställning> till kravet vilket innebär att (.) .hh du får

21 antin↑gen: e:h betala de till idun, (.) eller få chansen

22 att bestri:da de här kravet.

23 (0.7)

Efter att handläggaren talat fram sitt försök att ge en förklaring av processen
för betalningsföreläggande (rad 8–10) tar handläggaren avstamp i att formul-
era det som inringaren fått som ett ”krav” (rad 12). Efter en mikropaus och en
inandning omformulerar handläggaren genom att förtydliga och kontextual-
isera vad detta ”innebär” (rad 13), nämligen att ett krav inte är en ”<fastställd
skuld>” (rad 13). Distinktionen mellan krav och fastställd skuld framhävs
ytterligare genom att de fackspråkliga termerna betonas och uttalas extra lång-
samt (rad 12–13). Efter denna distinktion förenklar handläggaren den institut-
ionella termen betalningsföreläggande till det vardagliga uttrycket ”dom här
papprena från oss” (rad 15, jfr Svennevig m.fl. 2017) och hen fortsätter att
förklara hur inringaren ska hantera situationen genom att svara, ta ställning
och agera (rad 15–20). Det institutionella uttrycket ”<ta ställning>” (rad 18
och 20), betonas och framhävs med långsamt tal, och i nästa turkonstruktions-
enhet omformulerar handläggaren vad ta ställning ”innebär” för inringaren
(rad 20, se även ”de innebär” på rad 13). Med detta markeras alltså det instit-
utionella uttrycket som potentiellt svårt, samtidigt som handläggaren kontext-
ualiserar vad det betyder för inringaren. Osvaldsson, Persson Thunqvist och
Cromdal (2012) samt Svennevig m.fl. (2017) har tidigare beskrivit omformul-
eringar som en strategi att kontextualisera och reparera vad som tidigare har
sagts (jfr eng. paraphrasing, Osvaldsson m.fl. 2012; jfr eng. reformulations,
Svennevig m.fl. 2017), och här fungerar omformuleringarna på liknande sätt
som ett slags självreparation.

När handläggaren mellan rad 20 och 22 beskriver hur inringaren ska agera
integrerar hen ett slags direktiv i förklaringen (”du får”, rad 20), samtidigt som
handläggaren gör partsneutralitet genom att tillskriva inringaren rätten till att
ta ställning till kravet. Under den del av förklaringen som visas i utdrag 7.6a
visar inringaren stöd för handläggarens förklaring genom löpande, bekräft-
ande uppbackningar (rad 11, 14, 17 och 19). Men vid den möjliga turbytes-
platsen på rad 23 kommer det en paus, som signalerar att någonting med hand-
läggarens information är problematiskt, otillräckligt eller disprefererat. Hand-
läggaren orienterar sig mot pausen som att det behövs ytterligare information,
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och när hen tar upp turen igen fortsätter hen att förklara en fortsatt hypotetisk
ärendegång.
Utdrag 7.6b. Meddelats ett så kallat utslag. (SEACS 47, 01.29.70–01.53.68)

24 KS: ÄR de [så: att du nu hade skrivit under, men inte ↑gjort=

25 I:       [okej.

26 KS: =nånting under dom här tie dagarna, (.) så hade de medla-

27 [meddelats ett så kallat utslag.

28 I: [m:,

29 (0.5)

30 KS: .h de här u:tslaget är ett beslut på att du ä:r

31 betalningsskyldi å då: går de över till att vara en skuld.

32 (1.0)

33 KS: [pt men de har de inte gjort-] ah precis. m- (.) de har de=

34 I: [<hos kronofogden.>          ]

35 KS: =inte [gjort ännu:.

36 I:       [ah=okej.

37 (0.5)

38 KS: .h så att e:h möjligheten till att lö:sa de här me idun

39 finns ju fortfarande.

40 (0.7)

41 I: o:kej.=va bra, va bra.

Handläggarens tur inleds med ett starkt ”ÄR” och formulerar ett hypotetiskt
scenario genom att uttrycka vad som ”hade” (rad 24 och 26) hänt om inring-
aren inte agerar, nämligen att det blir ett ”utslag” (rad 27). Den institutionella
termen ramas in med metaformuleringen ”så kallat” (rad 27). Melander
Marttala (1999) och Svennevig (2010) har tidigare beskrivit metaformul-
eringar eller framförställda TKE-expansioner som ett sätt att markera ett
uttryck som potentiellt svårt, och på liknande sätt föregriper metaformuler-
ingen här potentiella missförstånd genom att signalera att det kommande ut-
trycket är svårt och möjligen okänt för inringaren. Med metaformuleringen
markerar handläggaren därmed också en distans till det institutionella per-
spektivet. Inringaren ger återigen löpande uppbackning (rad 25 och 28), som
visar stöd för och bekräftar handläggarens förklaringsaktivitet.

På raderna 30–31 förklarar handläggaren de sista stegen i den hypotetiska
ärendegången, där ”det här utslaget” omformuleras och förenklas till ett bevis
på betalningsskyldighet (jfr Svennevig m.fl. 2017), som i sin tur skulle göra
kravet till en skuld. Skuld betonas extra starkt, vilket markerar ett möjligt slut
på den flerledade förklaringsturen. Men förklaringen fortsätter. Efter en paus
(rad 32) kommer handläggaren och inringaren överlappande in med tillägg till
den föregående turen. Handläggarens tillägg på rad 33 tydliggör att det sista
steget i processen som förklarades i föregående tur ännu inte har hänt, vilket
hanterar och parerar den möjliga hotfullhet som en förklaring av ett framtida
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negativt scenario kan innebära (jfr utdrag 7.5b i avsnitt 7.3.2). Inringarens till-
lägg frågar om, förtydligar – och uppvisar förståelse för – vilken typ av skuld
det är tal om, nämligen en fastställd skuld hos Kronofogden (jfr eng. candidate
answer, Pomerantz 1988). Med detta uppvisar inringaren alltså en orientering
mot en institutionell betydelse av skuld, och det blir därmed tydligt att delt-
agarnas skilda föreställningsvärldar har överbryggats (se dock utdrag 7.3).

När ytterligare en kort paus följer (rad 37) orienterar sig handläggaren mot
ett möjligt missförstånd, och hen går över till att indirekt uttrycka ett förslag
om att ärendet ska lösas direkt med inkassobolaget. Med det turinledande ”så
att” formulerar handläggaren en slutsats av den förklaring hen gjort i tidigare
turer, samtidigt som hen gör det tydligt hur inringaren kan göra någonting åt
situationen (jfr Schiffrin 1987; Raymond 2004; Ottesjö & Lindström 2005;
Ottesjö 2006). I nästföljande tur bekräftar inringaren och värderar läget, och
eventuellt informationen, som positivt (rad 41).

Sammantaget visar utdrag 7.6a och b vad en handläggare kan göra för att
”förklara så enkelt som möjligt”. I utdraget förklarar och vägleder hand-
läggaren i processen genom att utgå från de skilda betydelserna av skuld, rama
in genom metaformuleringar, förenkla respektive betona termer samt genom
att omformulera i nästa turkonstruktionsenhet. Dessa praktiker fungerar som
resurser för att både reparera och föregripa det svårbegripliga. Trots uppvisade
oklarheter kring processen åskådliggör analyserna hur deltagarna är orient-
erade mot att etablera och förhandla om en gemensam förståelse i och genom
förklaringsaktiviteten.

7.4.2 Att förklara steg för steg och föreslå nästa
I utdrag 7.7, som är uppdelat i tre delar, kombinerar handläggaren delvis andra
praktiker i en förklaring av processen för betalningsföreläggande. Handlägg-
aren inleder med att konkretisera den fackspråkliga betydelsen av skuld, och
gör sedan en stegvis beskrivning av processen framåt, där inringaren ges möj-
lighet och utrymme att komma med uppbackningar eller förtydligande inhopp.
Förklaringen avslutas med en gradvis övergång till en rekommendation om
hur inringaren kan gå vidare med ärendet. Under förklaringen växlar hand-
läggaren dessutom mellan olika pronomen (du och man), och distanserar på
så sätt vissa delar av processen från inringaren.

Samtalet som visas i utdrag 7.7a–c kommer från en person som ringer om
ett betalningsföreläggande som hen inte har möjlighet att betala. En bit in i
samtalet upplyser handläggaren om att hen kan se ytterligare ett betalnings-
föreläggande i dataregistret, varpå hen frågar om inringaren har fått Krono-
fogdens brev om det föreläggandet. Inringaren svarar att hen har haft en
överenskommelse om avbetalning med inkassobolaget och att hen därför inte
förstår varför ärendet har skickats till Kronofogden, vilket formulerar ett slags
motstånd mot kravet (rad 1–2 i utdrag 7.7a nedan). Handläggaren hanterar
ifrågasättandet som en fråga och ovisshet inför vad ett betalningsföreläggande
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är när hen därefter bemöter med att förklara vad ett betalningsföreläggande
innebär generellt, och vad det innebär för inringaren i det specifika fallet.
Utdrag 7.7a. Det är ju ingen skuld hos oss ännu. (SEACS 56, 07.08.58–07.26.99)

1 I: så då förstå ja- (.) <då förstår ja> inte varför dom går

2 till e:r¿

3 KS: .h ↑nä:. dom- dom ↑har ju skickat in en ansökan så de e ju

4 ingen skuld hos oss ännu. .h men dom an[söker ju för att=

5 I                                        [ne:j,

6 KS: =dom vill ha ett beslut som säger att du e skyldig att

7 betala de så=att dom kan få hjälp av oss. .hh för

8 indrivning.

9 (0.7)

10 KS: men e:h=

11 I: =o:k↓e:jh.=

Handläggaren tar avstamp i de skilda betydelserna av skuld, och förenklar
betalningsföreläggande till ”ansökan” (rad 3). I nästa turkonstruktionsenhet
omformulerar handläggaren vad en ansökan innebär, och särskiljer då ansökan
från skuld. Mellan rad 4 och 8 konkretiserar handläggaren de tre parternas roll
i ärendet, och betonar Kronofogdens förmedlande och hjälpande funktion.
Inringaren bekräftar först överlappande (rad 5) och på rad 11 bemöter
inringaren med ”o:k↓e:j.”, som sägs utdraget och tonsänkt. Den utmärkande
prosodin gör att inringarens tur kan beskrivas som ett change-of-state token,
som hävdar förståelse och en insikt om vad en ansökan respektive en fastställd
skuld innebär (jfr eng. realization claim, Heritage 1984b:326, 2016; se äv.
eng. okay as claiming understanding, Betz & Deppermann 2021).

Efter denna del av förklaringen följer en inskottssekvens (rad 12–14), där
handläggaren orienterar sig mot dataregistret och ger uppgifter om att betal-
ningsföreläggandet nyss har skickats till inringaren. Från rad 14 i utdrag 7.7b
nedan fortsätter sedan förklaringen.
Utdrag 7.7b. Skickat med ett delgivningskvitto. (SEACS 56, 07.26.99–08.04.91)

12 KS: =pt. .h ja ser nu att vi skicka ju u:t de här igår så du

13 kommer antaglien (.) få de:- om du inte får de ida: så får

14 du de i början på nästa vecka, (.) .hhh [e:hm (.) å där=

15 I:                                         [ha:,

16 KS: =har vi ju skickat me et- ett <delgivningskvittoh,> (0.3)

17 me de här kravet.=som vi- (.) gärna vill att du skriver
18 under å skickar tillbaka till oss¿ .hh för att be[kräfta=

19 I:                                                  [ºah.º

20 KS: =att du fått vår informatio:n,

21 (0.4)

22 KS: .hh e::h (.) å frå:n de att man skriver under så har man

23 tie dagar på ↑sej att skriftlien meddela oss om de=e så att

24 man har betalat de eller om man vill bestri:da kravet¿
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25 (0.3)

26 KS: .hhh

27 (0.5)

28 KS: [gö- gör man inte de: inom dom tie dagarna så .h så blir

29 I: [>jaha, aha.<

30 (0.5)

31 KS: =de(.)fastställt att man e beta:lningsskyldig, .hh

Efter att handläggaren har förmedlat information från registret aktualiserar
hen att Kronofogden har skickat med ett delgivningskvitto, och på så sätt
återgår hen till förklaringsaktiviteten. Den fortsatta förklaringen som visas i
utdrag 7.7b delas upp i mindre delar, där varje del avslutas med uppåtgående
intonation och en kort paus för möjlig uppbackning eller möjliga frågor från
inringaren (rad 21 och 25). Det större förklaringsprojektet bryts på så sätt ner
i ett slags listkonstruktion, med vilken handläggaren signalerar att de listade
stegen hör samman i en process (jfr Jefferson 1990; Karlsson S. 2010). Detta
liknar hur längre samtalsaktiviteter, såsom förklaringar eller instruktioner, har
visat sig göras stegvis för att gynna förståelsen (Svennevig 2018; Svennevig
m.fl. 2017; Flinkfeldt & Näsman 2019).

I den fortsatta förklaringen i utdrag 7.7b ovan uttalar handläggaren också
”<delgivningskvittoh,>” (rad 16) betonat och extra långsamt, vilket framhäver
termen som viktig i sammanhanget. Därpå omformulerar handläggaren vad
detta delgivningskvitto innebär för inringaren (rad 17–20). När handläggaren
gör det tilltalar hen inringaren med ”du” (rad 17 och 20), samtidigt som hen
talar om myndigheten som ”vi”, ”oss” och ”vår” (rad 16, 17 18 och 20). Med
detta framhävs den direkta relationen mellan inringaren och myndigheten
samt deras respektive skyldigheter i processen (jfr Linell 2011b:364). Denna
del av förklaringen görs därmed ur inringarens perspektiv (jfr Flinkfeldt &
Näsman 2019)

Men från rad 22 skiftar handläggaren pronomen. Den fortsatta processen,
som beskriver ett negativt laddat – och därmed potentiellt hotfullt – scenario,
formuleras i stället som en generell och allmän process genom pronomenet
”man” (rad 22–31, jfr normaliserande och anonymiserande ’du’-man, Linell
& Norén 2004). Genom att tala om regelverket på ett generellt sätt parerar
handläggaren den potentiella fientlighet eller negativitet som en förklaring av
ett framtida negativt scenario kan innebära (se utdrag 7.5b i avsnitt 7.3.2). När
utdrag 7.7c nedan tar vid riktar sig handläggaren återigen direkt till inringaren
genom ett du-tilltal, och den fortsatta förklaringen görs därmed ur inringarens
perspektiv (jfr Flinkfeldt & Näsman 2019).
Utdrag 7.7c. Behöver det ju aldrig komma till oss. (SEACS 56, 08.04.91–08.27.06)

32 KS: >så att< (.) om du#:# vill börja jobba £på de här redan

33 nu:£ så ska du nog kontakta idun å frå:ga varför dom har

34 valt å skicka in de till oss¿ .hh när ni ändå hade en (.)

35 avbetalnings↑plan,
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36 (1.1)

37 I: ha:, (.) [ah:.

38 KS:          [för om du lö:ser de me dom så behöver de ju aldri

39 komma till oss som en skuld. .hh

40 (1.0)

41 I: ↑näj=↓nä.

42 KS: º↓m.º

43 I: ja de får ja ju göra (v-) [för de: (0.9) blir ja väldit=

44 KS:                           [↑m:,

45 I: =förvå:nad. .hh=

På rad 32 inleder handläggaren med ett konklusivt ”>så att<”, vilket signalerar
och omformulerar en slutsats av förklaringen (jfr SAG II:737). Handläggaren
går sedan stegvis över till att ge en rekommendation, först genom att hänvisa
till en möjlig vilja hos inringaren (”om du#:# vill börja jobba £på de här redan
nu:£”, rad 32), och sedan genom att uppmana till framtida handling (rad 33).
Med satsadverbialet ”nog” (rad 33) i inringarens tur signaleras att det före-
slagna steget framåt är önskvärt (jfr SAG IIII:117–118). Efter en bekräftelse
från inringaren (rad 37) gör handläggaren ett tillägg som omformulerar vad
det skulle innebära för inringaren att lösa ärendet direkt med inkassobolaget,
nämligen att ärendet då inte behöver ”komma till oss som en skuld” (rad 38–
39). När handläggaren formulerar denna konsekvens tydliggörs skillnaden
mellan en allmänspråklig och institutionell användning och föreställning av
skuld, samtidigt som det hanteras som en fördel att hålla inringaren utanför
Kronofogden. Inringaren uppvisar förståelse för skillnaden mellan skuld och
ansökan ”↑näj=↓nä” (rad 41), och uttrycker avslutningsvis sin avsikt att gå
vidare i ärendet (rad 43).

Sammanfattningsvis fungerar förklaringsaktiviteten i utdrag 7.7a–c till viss
del reparerande utifrån inringarens fråga och uttryckta allmänspråkliga upp-
fattning av skuld, men framför allt föregripande. Att handläggaren utgår från
de skilda betydelserna av skuld hanterar de olika föreställningsvärldarna som
en återkommande problematik, och handläggaren använder i stället de skilda
betydelserna som en resurs i förklaringsarbetet. Handläggarens stegvisa för-
klaring lämnar därtill utrymme för respons, och båda deltagarna blir på så vis
engagerade i att nå en gemensam förståelse för hur inringaren kan gå vidare i
ärendet.

7.4.3 Att omförhandla genom att förenkla och specificera
Att handläggarna hanterar och föregriper det svårbegripliga innebär inte nöd-
vändigtvis att alla förklaringar är fria från omförhandlingar. Utdrag 7.8a och b
ger exempel på en förklaring, där den gemensamma förståelsen utmanas ytter-
ligare då inringaren talar svenska som andraspråk. Under samtalet behöver
deltagarna därför förhandla om utgångspunkten för förklaringen och säkra
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ömsesidig förståelse på flera sätt. Trots vissa missförstånd är deltagarna
orienterade mot att nå en gemensam förståelse för inringarens fortsatta process
i och genom förklaringen. I utdraget omformulerar, förenklar och specificerar
handläggaren successivt stegen i processen. Utdraget ger också ett exempel på
hur en specificering till myndighetens termer ibland kan behövas för att säkra
gemensam förståelse.

Samtalet som visas i utdrag 7.8a och b kommer från en person som inled-
ningsvis berättar att hen fått en hemleverans av varor som hen inte har beställt,
men att hen har returnerat varorna och haft kontakt med förtaget som skickade
dem. Utdraget börjar när inringaren uttrycker en osäkerhet kring om hen nu
finns i Kronofogdens register, vilket gör det relevant för handläggaren att
förklara processen för ett föreläggande.
Utdrag 7.8a. Papperna från Kronofogden. (SEACS 49, 00.45.67–01.34.25)

1 I:  ↑NU ja hade registrer kronofogden.=ja fattar inte varför.

2 KS: okej. pt.=

3 I: =inte mitt fe:l.

4 KS: nä:. okej. (.) .h e:hm men #de:-# du har fått dom här

5 papprena från kronofogden för att du ska få chansen att ta

6 ställning till kra:vet¿

7 (0.5)

8 KS:  .h me de [menar ja:-

9 I:          [ja de (är skickade/ja skicka de).

10 KS: ↓a:h¿ .h me de menar ja: att du ska få chansen att- (0.4)

11 .h antingen b- eh hinna beta:la eller bestrida de om du

12 anser att de e fel.

13 (0.4)

14 <så som jag förstår [dig> ↑rätt så anser du att de här e=

15 I:                      [↓mhhm,

16 KS: =felaktigt,

17 (1.7)

18 KS: eh [stämmer >de-<, (.) stämmer de?

19 I:    [o:kej¿

20 (1.0)

21 I: ↑ja↓ja (.) [de stämmer.

22 KS:            [a:h, (.) då får du skri:va en skriftlig

23 förklaring på va:rför du anser att de e felaktigt. (.) .h

24 på dom papprena som vi har skickat till dej.

25 (0.8)

26 KS: å skicka [tillbaka dom också.]

27 I:          [ja skicka- ja skick]a tillbaka,=ja fick eh skriva

28 det- eh ja skicka de igår.

29 KS: pappret. [delgivningskvittot.

30 I:          [ja skri:va de (följa)papper. [>jajajaja<
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Handläggaren börjar med att förklara varför inringaren har fått ett betalnings-
föreläggande, som är förenklat till ”papprena från kronofogden” (rad 5) och
”kra:vet” (rad 6). Efter en paus omformulerar handläggarens sig i nästa tur
med ”me de menar ja” (rad 8 och 10), och preciserar sedan att inringaren har
två alternativ: betala eller bestrida (rad 10–12). Handläggaren lägger samtidigt
rätten att besluta om föreläggandets korrekthet hos inringaren och intar på så
sätt en neutral hållning till ärendet.

På rad 9 säger inringaren sannolikt att hen redan har skickat in delgivnings-
kvittot, men handläggaren verkar inte uppfatta vad som sägs då hen upprepar
sig (rad 8 och 10). Efter en kort paus uttrycker handläggaren en tolkning av
inringarens hållning till ärendet, och kontrollerar om hen har uppfattat rätt (rad
14–18). Denna kontroll säkrar och bidrar till en gemensam förståelse (jfr säkra
förståelse, Osvaldsson m.fl. 2007, 2012). Efter att inringaren har bekräftat att
handläggarens tolkning stämmer fortsätter handläggaren att förklara och
rekommendera hur inringaren ska gå vidare för att bestrida (rad 22–26). På
rad 27–28 konstaterar inringaren återigen att hen redan har skickat in. Hand-
läggaren har i turerna före förenklat delgivningskvitto till ”papper”, och hand-
läggaren är i det följande orienterad mot att säkerställa och återskapa en
gemensam förståelse för vilka papper deltagarna pratar om. På rad 29 gör
handläggaren en självinitierad självreparation där hen specificerar det vardag-
liga ”pappret” till den institutionella termen ”delgivningskvittot”, vilket
inringaren bekräftar i turen därpå (rad 30). Deltagarna har därmed nått en
gemensam förståelse för att inringaren redan har skickat in delgivningskvittot.
Med detta blir det också tydligt att ett enklare allmänord kan bli för vagt och
att myndighetens fackterm ibland kan behövas för att säkerställa en gemensam
förståelse.

I det fortsatta samtalet förklarar handläggaren hur inringaren kan gå vidare
i processen utifrån den utgångspunkt som deltagarna nu har förhandlat en
förståelse om. Utdrag 7.8b nedan tar vid när handläggaren fortsätter förklara
hur processen fortlöper utifrån den specifika situationen, ”i så fall-” (rad 32).
I den fortsatta förklaringen går handläggaren dessutom tillbaka till att använda
det förenklade och mer vardagliga ”papprena” (rad 34).
Utdrag 7.8b. Med andra ord skicka in. (SEACS 49, 01.33.85–02.05.98)

31 KS:                                        [okej, okej. .h men

32 e:hm (.) för i så fall- (0.9) fö:- [från dagen du skriver=

33 I:                                    [m.

34 KS: =under att du ha:r tagit emot >papprena< då har du tie

35 dagar på [dej att (.) ta ställning till de, .h då har du=

36 I:          [◦ah.◦

37 KS: =tie dagar [på: dej me andra ord att skicka in .h eh din:=

38 I:            [(>okej,<)

39 KS: =bestridan.

40 (0.3)

41 KS: e::h å de kan du [göra m- på mejlen om du nu har skickat=
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42 I:                  [m:?

43 KS: =tillbaka de pappret.

44 (2.0)

45 KS: så du kan [<mejla> in å säga va de e som har hänt.

46 I:           [(m:: .h)

47 (1.0)

48 I: ja:. ja kan mejla- eh skriva.=j- jag behöver de:- (0.7)

49 mejlnummer å- och jag skickar det. (.) nu på en gång jag

50 kan skriva.

När handläggaren förklarar nästa steg i processen ur inringarens situation
beskriver hen hur inringaren har tio dagar på sig att ta ställning till ärendet. I
samma tur omformulerar handläggaren att ta ställning ”me andra ord” (rad 37)
innebär att ”skicka in .h eh din: bestridan” (rad 37–39). Här använder hand-
läggaren den institutionella facktermen bestrida på ett omarkerat sätt (jfr
Melander Marttala 1999), vilket potentiellt skulle kunna vara en utmaning för
deltagarnas gemensamma förståelse. Att inringaren anser att föreläggandet är
fel och att hen kan ”bestrida de om du anser att de e fel” har dock aktualiserats
tidigare i samtalet (rad 11–12, utdrag 7.8a). Under den här delen av förklar-
ingen ger inringaren löpande uppbackningar (rad 33, 36, 38 och 42), som
bekräftar informationen och ger stöd åt handläggarens fortsatta förklaring.

Efter att handläggaren har förklarat att inringaren behöver bestrida före-
läggandet ger hen ett förslag om att inringaren kan mejla in bestridandet (rad
41–43). Vid den möjliga turbytesplatsen där inringaren skulle kunna komma
in och bekräfta, följer en längre paus (rad 44). Handläggaren hanterar pausen
som ett potentiellt problem med förståelse när hen tar upp turen igen och om-
formulerar förslaget till en rekommendation, som med det turinledande ”så”
(se t.ex. Ottesjö & Lindström 2005) samtidigt gör rekommendationen till en
slutsats av förklaringen: ”så du kan <mejla> in å säga va de e som har hänt”
(rad 45). I denna tur förenklar handläggaren dessutom den tidigare nämnda
facktermen bestrida till det mer allmänt hållna och vardagliga ”va de e som
har hänt” (rad 45, jfr Svennevig m.fl. 2017). På rad 48–50 uppvisar inringaren
en förståelse för processen och hur hen ska gå vidare genom att efterfråga
mejladress till Kronofogden.

Utdrag 7.8a och b visar hur deltagarna, trots vissa missförstånd, är orient-
erade mot att nå en gemensam förståelse kring vad som är inringarens nästa
steg i processen för betalningsföreläggandet samt hur inringaren kan handla
därefter. I förklaringen förenklar handläggaren facktermer till vardagliga och
mer allmänt hållna uttryck, men för att säkra förståelse krävs också mynd-
ighetens fackterm.
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7.4.4 Att föregripa genom att framhäva och förenkla
I förklaringarna som har analyserats under avsitt 7.1.1–7.4.3 kombinerar
handläggarna de observerade praktikerna för att både reparera redan upp-
komna problem och föregripa möjliga förståelseproblem. Utdrag 7.9a–b, som
analyseras i det här avsnittet, är ett exempel på när handläggaren främst an-
vänder praktikerna för att föregripa möjliga förståelseproblem kopplade till
betalningsförelägganden. Utöver kortare pauser finns det inga synliga och
uttryckliga tecken på missförstånd från inringarens sida. Trots det förklarar
handläggaren inringarens fortsatta process genom att framhäva väsentliga
termer, förklara stegvis samt omformulera och förenkla i efterföljande turkon-
struktionsenheter. Dessutom integrerar handläggaren en rekommendation i
form av ett förslag om hur inringaren ska gå vidare i den fortsatta processen.
I och genom förklaringen hanterar handläggaren därmed processen som pot-
entiellt svårbegriplig och hen är orienterad mot att föregripa möjliga miss-
förstånd.

Samtalet i utdrag 7.9a och b kommer från en företagare som har fått ett
felaktigt betalningsföreläggande. Föreläggandet har dessutom gått till utslag,
vilket innebär att det har blivit en fastställd skuld hos Kronofogden. Hand-
läggaren behöver därför förklara dels hur inringaren ska göra med förelägg-
andets delgivningskvitto, dels hur inringaren ska hantera det felaktiga utslaget
som gjort att det har blivit en fastställd skuld. Utdrag 7.9a tar vid efter att
inringaren har konstaterat att hens företag har betalat betalningsföreläggandet
till inkassobolaget.
Utdrag 7.9a. Alltså att ni skickar ett mejl. (SEACS 102, 01.22.50–01.47.04)

1 KS: .hh då kan ni gö:ra så att de här delgivnings↑kvittot ni

2 har fått från oss.=där kan ni ju bara skriva att skulden e

3 beta:lad å bara skicka ↑i:n de. .h men när de kom[mer till=

4 I:                                                  [m::,

5 KS:  =e:h (.) de här att de har ska:pats ett ärende hos

6 kronofogden .h de kan ni skriva en skriftlig begä:ran

7 om <rättelse> gällande,

8 (0.4)

9 KS: asså att ni skickar ett ↑mejl till kronofogden där ni

10 utförlit förkla:rar varför .h de här (.) blev till ett

11 felaktit beta:lningsföreläggande från <början,>

12 (0.4)

Handläggaren tar avstamp i inringarens situation och beskriver vad inringaren
kan göra utifrån de givna förutsättningarna, nämligen skriva under och skicka
in delgivningskvittot och skicka in en ansökan om rättelse (rad 1–7). Att
skicka in delgivningskvittot formuleras som en enkel och känd process för
inringaren genom adverbet ”bara” och den epistemiska partikeln ”ju” (rad 2,
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jfr Karlsson S. 2006; Heinemann m.fl. 2011). När handläggaren inleder nästa
turkonstruktionsenhet med ”men” (rad 3) görs en kontrast mot detta enkla och
kända, och nästa steg i processen hanteras som potentiellt okänd men betyd-
elsefull genom att det fackspråkliga uttrycket ”skriftlig begä:ran om <rätt-
else>” (rad 6–7) betonas och uttalas extra långsamt. I början av förklaringen
har inringaren gett en uppbackning (rad 4), som bekräftar och ger stöd åt hand-
läggarens förklaring, men förklaringen av detta steg i processen följs av en
paus (rad 8). Handläggaren hanterar pausen som att det behövs vidare förklar-
ing, och i nästa turkonstruktionsenhet, som inleds med ”asså” (rad 9), om-
formulerar handläggaren genom att kontextualisera vad rättelsen innebär för
inringaren (rad 9–12, jfr Svennevig 2010; Osvaldsson m.fl. 2012). Här
förenklas också det fackspråkliga ”skriftlig begä:ran” (rad 6) till att skicka ”ett
↑mejl till kronofogden” (rad 9), medan termen ”<rättelse>” (rad 7) förenklas
till att inringaren ska förklara varför det blev ett felaktigt betalningsförelägg-
ande från början (rad 10–11). Även denna del av förklaringen följs av en paus
(rad 12), och handläggaren fortsätter att förklara och ge en rekommendation
om hur inringaren kan gå vidare.
Utdrag 7.9b. Varför det har blivit fel helt enkelt. (SEACS 102, 01.47.04–02.08.65)

13 KS: alltså att de [inte har något med er betalninganma:ning å=

14 I:               [m:.

15 KS: =göra. att den här (0.5) [att de ärendet skapades helt=

16 I:                          [nä:.

17 KS: =enkelt. .h så de kan ni göra. å då tar ni me: er

18 information där,=organisationsnummer å telefonnummer (.)

19 så att man kan kontakta ↑er,=

20 I: =m:.=

21 KS: =å u:tförlit beskri:ver varför de: har blivit fe:l (.) helt

22 enkelt.

23 (0.8)

24 I: <va::r eh ha:r du: e:mejlen: ↓till ↓er,>

Med ”alltså” (rad 13) gör handläggaren ytterligare en omformulering av
rättelse, och beskriver vidare hur rättelsen kan visa att det felaktiga ärendet
inte har att göra med inringarens möjligheter att betala – något som inringaren
starkt har framhållit i samtalets inledande narrativa beskrivning (se utdrag
5.27, kapitel 5). Handläggaren formulerar också både ärendets uppkomst och
lösning som okomplicerad (”helt enkelt”, rad 15 och 17 samt 21–22), och hen
signalerar därmed att inringarens ärende enkelt går att lösa. Under den här
delen av förklaringen ger inringaren löpande uppbackningar (rad 14 och 16),
vilka visar stöd för handläggarens förklaring och ger hen utrymme att fortsätta.

På rad 17 formulerar handläggaren en slutsats utifrån sin förklaring ”så de
kan ni göra”, vilket tydliggör att en rättelse är nästa möjliga steg för inringaren.
På samma gång signalerar handläggaren en möjlig gräns för och avrundning
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av förklaringsaktiviteten (jfr Ottesjö & Lindström 2005; Ottesjö 2006). Hand-
läggaren ger därpå information om vilka uppgifter inringaren ska ta med i
mejlet till Kronofogden (rad 17–19), vilket bekräftas av inringaren (rad 20).
Utan hörbar paus avslutar handläggaren sedan förklaringen med att omformul-
era och upprepa tidigare instruktion om vad som ska stå med i ansökan om
rättelse (rad 21–22). I nästa tur uppvisar inringaren förståelse för hur hen kan
gå vidare i processen genom att fråga om Kronofogdens mejladress (rad 24).

I och genom förklaringen som visas i utdrag 7.9a och b är deltagarna orient-
erade mot hur inringaren kan och ska gå vidare, och handläggaren mottagar-
anpassar genom att stegvis omformulera och därmed kontextualisera pro-
cessen ur inringarens situation. I utdragen fungerar de praktiker som hand-
läggaren använder främst föregripande då de hanterar delar av processen som
svårförståelig och förenklar steg för steg.

Sammanfattningsvis synliggör utdragen som analyserats under avsnitt 7.4
hur handläggarna kombinerar åtta observerade praktiker i förklaringar som
leder till en uppvisad eller hävdad förståelse från inringarnas sida. Med dessa
samtalspraktiker kan handläggarna å ena sidan hantera redan uppkomna pro-
blem med förståelse, å andra sidan uppvisa en orientering mot att förhindra ett
potentiellt förståelseproblem från att uppstå. De återkommande samtalsprakt-
ikerna fungerar därmed både reparerande och föregripande.

Utdragen som har analyserats under avsnitt 7.4 visar vidare hur handlägg-
arnas vägledning genom processen för betalningsförelägganden innebär en
mottagaranpassning, där handläggarna kombinerar praktiker på olika sätt från
fall till fall. Att förklara ”enkelt” enligt standardiserade styrdokument, värde-
grunder och lagar (jfr Regeringskansliet 2013; Kronofogden 2014; SFS
2009:600; se kapitel 2) är därmed allt annat än enkelt. Arbetet kan inte direkt
översättas till att använda vardagliga allmänord för institutionella facktermer.
Det kan exempelvis också innebära att uppvisa en medvetenhet om och vara
orienterad mot att överbrygga olika föreställningsvärldar utifrån skuld. Och i
en del fall kan det snarare behövas en mer specifik fackterm för att precisera
vad som gäller i den särskilda samtalssituationen.

7.5 Ett förklaringsarbete utan enkla lösningar
I det föregående avsnittet analyserades hur handläggarna med olika slags
praktiker kan hantera och föregripa möjliga förståelseproblem kopplade till
processen för betalningsförelägganden. Men att handläggarna gör olika inter-
aktionellt arbete för att göra det svårbegripliga mer lättillgängligt behöver inte
nödvändigtvis leda till mer välfungerande förklaringar där inringaren uppvisar
en tydlig förståelse för processen. För att problematisera det mångfasetterade
förklaringsarbetet och synliggöra att det inte finns ett vinnande koncept som
gör processen för betalningsförelägganden enklare att förstå och förklara lyfts
i det här avsnittet en förklaring som kan beskrivas som ett slags avvikande
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fall. Avvikande fall kan beskrivas som exempel där ”deltagarnas beteende
tycks bryta mönstret och motsäga analysen” i samlingsstudier (Broth m.fl.
2020:69; jfr Hutchby & Wooffitt 2008:91–92). Förklaringen som analyseras i
det här avsnittet motsäger inte direkt analyserna i avsnitt 7.4, men nyanserar
dem. I förklaringen kombinerar handläggaren flera av de observerade samtals-
praktikerna för att reparera och föregripa förståelseproblem. Under förklar-
ingen uppvisar deltagarna ändå upprepade problem med att mötas och etablera
en gemensam förståelse, bland annat då inringaren uppvisar minimala tecken
på förståelse för och delaktighet i förklaringsaktiviteten. Trots det avslutas
förklaringen med att inringaren hävdar förståelse. Studier som utgår från
tillämpad samtalsanalys strävar ofta efter att motverka en idealiserad bild av
kommunikation genom att uppmuntra till reflektion över den egna profess-
ionella praktiken (se t.ex. Stokoe 2014; Stokoe & Sikveland 2017; Flinkfeldt
m.fl. 2022). När analyserna hamnar i en diskussion om effektiva eller ineffekt-
iva praktiker kan det dock finnas en risk för att analysen leder till eller upp-
fattas som ett ställningstagande för vad som är bra eller dåliga samtalsprakt-
iker (se t.ex. Caswell & Dall 2022; Flinkfeldt m.fl. 2022). Avsikten med
analysen av det här avvikande fallet är att framhäva hur samtal är situerade,
och att det därför inte är möjligt eller önskvärt att ge en normativ utvärdering
av olika sätt att förklara.

I förklaringsaktiviteten, som analyseras under utdrag 7.10a–e, konkret-
iserar handläggaren skillnaden mellan fastställd skuld och ett betalningsföre-
läggande. Hen delar upp den långa förklaringen i sjok, omformulerar success-
ivt vad processen innebär för inringaren, och hen både förenklar facktermer
och specificerar allmänord. Samtalet kommer från en person som ringer för
att få information om sin pappas skulder hos Kronofogden. Pappan har haft
flera gamla skulder, och de har nyligen betalat av en skuld hos Kronofogden.
De har precis fått information om ännu en fastställd skuld, och inringaren
kontaktar nu Kronofogden för att ta reda på aktuellt skuldsaldo. Handläggaren
ger först information om aktuellt skuldsaldo, och upplyser sedan om att
pappan har fått ytterligare ett betalningsföreläggande. Utdrag 7.10a tar vid
direkt efter att handläggaren har informerat om att ett inkassoföretag söker
pappan, att betalningsföreläggandet precis har skickats ut från Kronofogden
och att kravsumman ligger på runt 24 000 kronor. Inringaren bemöter hand-
läggarens information om ett nytt betalningsföreläggande med att uppvisa
upprördhet, men med mycket snabbt, upprepande och överlappande tal bryter
handläggaren av med att börja förklara processen för betalningsföreläggandet.
Utdrag 7.10a. Nu kommer det ju hem papper. (SEACS 16, 04.47.26–05.16.83)

1 I: ah du dom hä:r måste man kontakta [för de: j-   ]=

2 KS:                                   [å dett- å de-]=

3 I: =[(>nä de- du- asså de e ju<)               ]

4 KS: =[>>du nu kom- nu kommer de- nu kommer de ju] hem<< papper

5 .h som e <fö:reläggande,> (.) me <de:lgivningskvitto,>
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6 (0.5)

7 KS: .hh där vi i princi:p frå::gar din pappa om detta e rätt

8 eller inte.=>så att< .hh han ska ju läsa va de stå:r för

9 nånt på dom här papprena som kommer hem.

10 (0.6)

11 KS: .h ↑e de så att han tycker att de e fe::laktit .h då e de

12 ju viktit att han skriver under delgivningskvittot .h å

13 under övriga informatio:n, ↑skri:ver då att han anser att

14 de e felaktit. .hh å på grund av >de å de<.

15 (0.3)

Förklaringen inleds med att handläggaren talar fram att inringaren ska få hem
”papper” (rad 4), och detta allmänspråkliga ord specificeras och avgränsas
därefter med den institutionella etiketten ”fö:reläggande,> (.) me <de:lgiv-
ningskvitto,>” (rad 5). De institutionella termerna framhävs genom att betonas
och uttalas extra långsamt, vilket markerar dem som potentiellt okända för
inringaren men som betydelsefulla i sammanhanget. Handläggarens turkon-
struktionsenhet avslutas med stigande ton, och vid den möjliga turbytesplatsen
kommer en paus, som lämnar utrymme för inringaren att bemöta (rad 6). Det
kommer dock ingen respons, vilket handläggaren hanterar som en möjlig
indikation på missförstånd när hen tar upp turen och omformulerar och för-
enklar det föregående yttrandet. Med förenklingen lyfter handläggaren fram
relationen mellan pappan och Kronofogden: ”där vi i princi:p frå::gar din
pappa om detta e rätt eller inte” (rad 7–8), samtidigt som hen intar en neutral
hållning och tillskriver inringarens pappa rätten att besluta om föreläggandet.
Därefter gör handläggaren ytterligare en omformulering, som med det inled-
ande ”>så att<” (rad 8) sammanfattar vad pappan ska göra med informationen
som Kronofogden skickar (rad 8–9).

När ytterligare en paus följer (rad 10) fortsätter handläggaren att förklara
hur inringarens pappa ska agera om hen anser att kravet är felaktigt (rad 11–
14), vilket är en orientering mot inringarens tidigare motstånd mot kravet (rad
1 och 3). Betydelsen att agera framhävs och värderas som ”viktit” (rad 12, jfr
opersonlig konstruktion, Landqvist 2001:121), samtidigt som handläggaren
återigen gör partsneutralitet genom att lägga rätten att besluta om betalnings-
föreläggandets riktighet hos inringarens pappa. På rad 15 följer ytterligare en
möjlig turbytesplats, men även denna gång uteblir inringarens respons, vilket
gör att deltagarnas gemensamma förståelse är fortsatt utmanad. Handläggaren
fortsätter då att förklara genom att förenkla ytterligare.
Utdrag 7.10b. Kommer ni få se vad det handlar om. (SEACS 16, 05.16.83–05.45.91)

16 KS: .hh >för att de hä-< när detta kommer hem nu så kommer ni

17 få se va de ha- handlar om för nånting, för ↑de e ↑också en

18 gammal skuld från två- (0.4) tusenti:e.

19 (1.2)

20 I: >precis, de e liksom< nie år sen nu.
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21 KS: ↓m::,

22 I: snart tie [år liksom.

23 KS:           [så att där e de ju viktit att ni läser ige:nom

24 de pappret också som heter fö:reläggande me

25 delgivningskvitto.

26 (0.9)

27 KS: .hh å när du har fått [dom >papprena< om de e nånting som=

28 I:                       [>precis jah.<

29 KS: =ni undrar över f:år ni ju återkomma men (.) .hh ja tror

30 att när ni ser va de e för nånting å- (.) läser igenom så-

31 .hh vet väl din far om de e rätt eller fel.

32 (1.3)

Handläggaren omformulerar och förenklar delgivningsprocessen till att in-
ringaren och pappan ska ”få se va de ha- handlar om” (rad 17). När hand-
läggaren därpå ger ytterligare uppgifter om skuldens ålder på raderna 17–18
kommer inringaren till slut in med kommentarer som, precis som de på rad 1–
3, uttrycker ett motstånd mot betalningsföreläggandet och att det gäller en
skuld som snart är tio år (rad 20 och 22). Handläggaren bemöter motståndet
med ytterligare information och förklaring av ärendet när hen upprepar att det
är ”viktit att ni läser ige:nom de pappret” (rad 23–24). Det vardagliga och
något vaga ”pappret” specificeras sedan till facktermen ”fö:reläggande me
delgivningskvitto” (rad 24–25).

Inte heller här kommer inringaren in med respons på den möjliga turbytes-
platsen (rad 26). Handläggaren övergår då gradvis till ett så kallat skydds-
nätsråd (eng. safety netting, se Nielsen 2018), där hen säger att inringaren får
återkomma om ärendet skulle vara fortsatt oklart efter att inringaren och
pappan har läst på (rad 27 och 29–31). Liknande förslag om att eventuellt
komma tillbaka om det uttryckta problemet inte blir bättre har i läkare–patient-
samtal beskrivits som ett sätt för läkare att föra samtal mot ett avslut och
kommunicera ”no problem diagnoses” samtidigt som möjligheten till fortsatt
vård görs tillgänglig (Nielsen 2018:217). På liknande sätt för handläggaren
förklaringsaktiviteten här mot ett möjligt avslut. Med rådet lägger handlägg-
aren dessutom och återigen ansvaret för att ta ställning till kravet på inringaren
och hens pappa: ”vet väl din far om de e rätt eller fel” (rad 31). På detta sätt
ger handläggaren ett neutralt men serviceinriktat bemötande till inringarens
uppvisade missnöje och motstånd.

Trots att handläggaren för förklaringsaktiviteten mot ett möjligt avslut
fortsätter förklaringen. Efter en längre paus (rad 32), som signalerar ytterligare
motstånd (jfr Sikveland & Stokoe 2016), frågar inringaren dels om hand-
läggaren kan frysa ärendet så att det inte tillkommer ränta, dels om hen kan
betala föreläggandet samtidigt som en annan skuld hos Kronofogden.
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Utdrag 7.10c. De e ingen faktura. (SEACS 16, 05.45.91–06.11.76)

33 I: >precis ja me-< ha[de du kunnat >liksom< ba frysa >liksom<=

34 KS:                   [m:,

35 I: =att de inte blir nån slags ränta [utöver de:, att ja kan=

36 KS:                                   [.nfhh pt. .hh

37 I: =ba skicka in- (0.3) .h när vi får in de ny:a (0.4)

38 pappret så kan ja skriva >liksom< bådas: (0.6) eh [mål=

39 KS:                                                   [.hh

40 I: =(.) nummer,

41 KS: ä:hej. du vet [de här som skickas u- (.) de här- näej.

42 I:               [på båda fakturorna.

43 (1.0)

44 KS: de- de som skickas ut som heter <fö:reläggande,> de e ingen

45 faktu:ra,

46 (0.8)

47 KS: .hh där skickar vi u[t papper för <de:lgi:vning>= att din=

48 I:                     [oke:j¿

49 KS: =pappa ska ta del i de hela. .hh läsa igenom va de handlar

50 om.

I inringarens fråga hanteras och omnämns både det nya föreläggandet och en
fastställd skuld hos Kronofogden som ”fakturorna” (rad 42). Med detta upp-
visar inringaren en orientering mot en allmänspråklig betydelse av ordet skuld
och en vardaglig föreställningsvärld (jfr Linell 2011a; Nord & Sörlin 2017).
Inringarens uppvisade ovisshet och vardagliga föreställning gör det relevant
för handläggaren att förklara vidare, och på rad 44–45 konkretiserar handlägg-
aren skillnaden mellan ett betalningsföreläggande och en skuld hos Krono-
fogden. Handläggaren talar först om ”det som skickas ut” (rad 44), och speci-
ficerar sedan det vardagliga uttrycket med facktermen ”<fö:reläggande,> (rad
44). Termen betonas och uttalas extra långsamt, vilket markerar den som såväl
potentiellt svår eller okänd som betydelsefull i sammanhanget. Efter en paus,
där inringaren skulle kunna ge någon slags respons (rad 46), bygger handlägg-
aren ut sin tur med att förklara att föreläggandet kommer med ”papper för
<de:lgi:vning>” (rad 47), där den institutionella facktermen återigen markeras
som potentiellt svår men samtidigt viktig genom betoning och extra långsamt
tal. På rad 48 ger inringaren en överlappande bekräftelse av förklaringen,
”oke:j¿”, vars utdragna uttalade och något uppåtgående ton inte nödvändigtvis
ger medhåll eller uppvisar förståelse (jfr okej, Flinkfeldt & Näsman 2019:64;
jfr äv. eng. curled ja, Lindström A. 1999b). I nästföljande turkonstruktions-
enhet omformulerar handläggaren sig, och kontextualiserar och förenklar vad
de hemskickade pappren innebär för inringarens pappa (rad 47 och 49–50).

Utdrag 7.10d nedan visar hur handläggarens konkretisering först följs av
en paus, och hur handläggaren sedan tar upp turen igen och beskriver den
fortsatta processen. Handläggaren delar nu förklaringen i mindre delar, och
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efter varje steg följer en paus, som ger utrymme åt inringaren att komma med
respons. (I utdraget står Löwin för ett inkassobolag.)
Utdrag 7.10d. Läsa igenom vad det handlar om. (SEACS 16, 06.11.76–07.05.27)

51 (0.8)

52 KS: .hh å efter de då så har han tie dagar [på att bestri:da=

53 I:                                        [((nyser i bakgr.))

54 KS: =de.

55   (0.5)

56 KS: .hh men om han ↑anser me en gång att de e felaktit då kan

57   han skriva de direkt på delgivningskvittot.

58   (0.4)

59 KS: att han tycker de felkaktit.=å varför.

60   (0.4)

61 KS: .hh >för när< vi får ↑in ↑de pappret ifrån e:r, .hh då

62   kommer vi till å skriva till löwin¿ (.) va din pappa tycker

63   för någonting.=anser om de e rätt eller fel.

64   (0.7)

65 KS: .h då får vi höra va dom sva:rar för ↓nån↑ting,

66   (0.4)

67 KS: .h e de så att dom inte e nöjda,=i så fall får dom ta de

68   till tingsrätten?

69   (0.7)

70 KS: å att de där prö:vas.

71   (0.4)

72 KS: .h e de så att dom tar tillba:ka ärendet helt å hållet, så

73   att de blir he:lt grö:nt.

74   (0.4)

75 KS: .hh >så att< de e den v-=de e jätteviktit (.) att ni läser

76   igenom papprena,

77   (0.6)

78 KS: när de kommer hem. när de gäller de hä:r, (.) .h

79   delen,=fö:reläggandet.

80   (1.1)

81 KS: så de e två: [olika saker. de ena föreläggande, å de andra=

82 I:              [jah?

83 KS: =e en skuld hos kronofogden. å skuld hos kronofogden ligger

84   på tvåtusenetthundrasextifem kroner.

85   (3.8)

När handläggaren både tar och får ordet under en längre tid formas en flerledad
tur (jfr Svennevig 2018). Under denna flerledade tur talar handläggaren fram
de tre parternas relation och respektive skyldigheter, det vill säga pappan,
Kronofogden och inkassobolaget. Under handläggarens långa tur förblir dock
inringaren tyst (se pauserna på rad 55, 58, 60, 64, 66, 69, 71, 74, 77 och 80).
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Hen uppvisar därmed varken stöd, förståelse – eller oförståelse – för förklar-
ingen.

Mellan rad 75 och 79 fortsätter handläggaren med att ge ett värderat påstå-
ende om hur inringaren och hens pappa ska agera, och med det inledande
”>såatt<” (rad 75) formuleras detta som en slutsats av den föregående förklar-
ingen (jfr SAG II:737). Handläggaren värderar nu ett framtida agerande som
”jätteviktit” (rad 75), vilket är en uppgradering av de tidigare värderingarna
viktigt (rad 12 i utdrag 7.10a och rad 26 i utdrag 7.10b). Handläggaren om-
formulerar därefter det som värderas som ”jätteviktit” genom att först ge två
vardagliga och allmänspråkliga formuleringar ”läser igenom papprena” (rad
75–76) respektive ”delen” (rad 79), och sedan specificera detta till den instit-
utionella facktermen ”fö:reläggandet” (rad 79).

När ytterligare en paus följer (rad 80) tar handläggaren upp turen igen. Med
det inledande ”så” (rad 81, jfr Schiffrin 1987; Raymond 2004; Ottesjö &
Lindström 2005; Ottesjö 2006) formulerar hen ytterligare en slutsats, där hen
tar fasta på skillnaden mellan ett betalningsföreläggande och en fastställd
skuld hos Kronofogden. Handläggaren uppvisar därmed en orientering mot
inringarens tidigare uttryck för en uppfattning om både föreläggandet och en
tidigare skuld hos Kronofogden som fakturor som kan betalas samtidigt (jfr
utdrag 7.10c). Att handläggaren konkretiserar skillnaden mellan ett förelägg-
ande och en fastställd skuld kan därmed ses som en orientering mot att över-
brygga deltagarnas skilda föreställningsvärldar. Först nu kommer inringaren
in med ett överlappande ”jah?” (rad 82).

Utöver att konkretisera skillnaden mellan ett betalningsföreläggande och
en fastställd skuld upprepar handläggaren pappans aktuella skuldsaldo hos
Kronofogden på rad 84. Informationen om skuldsaldot bemöts av en över tre
sekunder lång paus (rad 85), som projicerar ett kommande motstånd (jfr
Sikveland & Stokoe 2016). När inringaren tar upp turen igen anger hen ett
alternativt skuldsaldo, vilket visas i utdrag 7.10e.
Utdrag 7.10e. Höra med din pappa. (SEACS 16, 07.05.27–07.36.01)

86 I: j:ah.

87 KS: m[:?

88 I:  [tvåtusenetthundrasextisju står de här.=

89 KS: =ah just [de. för de e rän- ah de e rän]tan,

90 I:          [de kanske (                 )]

91   (0.5)

92 KS: de e framräknat den tjugofemte ju:ni på de pappret som du

93   har fått.

94   (1.5)

95 I: j:ah. precis jah.=

96 KS: =↓mh[m:,

97 I:     [men de e liksom bara de som han har inne hos er idag=i

98   dagsläget.

99 KS: de e dom här tvåtusenetthundrasextisju kronerna [jah,
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100 I:                                                 [↓m:.

101   (0.3)

102 KS: m:↑hm?

103 I: och dom andra e på väg in. (.) [kan ja tänka mej.

104 KS:                                [dom e-

105 KS: dom e inte på väg in ännu utan dom e ute för

106   delgivning.=>vi< måste höra me din pappa om de e rätt eller

107   fel.

108   (1.1)

109 I: >okej.<

110 KS: ↓m:?

111   (1.1)

112 I: jah men då:: >vet ja< de¿ (.) [ja:g >med- meddelar honom<=

113 KS:                               [£jah,£

114 I: =alltihop.

När deltagarna väl har klarlagt att det har tillkommit ränta (rad 86–93) ställer
inringaren en fråga om huruvida denna skuldsumma är allt som pappan har
hos Kronofogden just nu (rad 97–98). Handläggaren bekräftar genom att upp-
repa skuldsumman (rad 99). När inringaren sedan ställer en följdfråga om
betalningsföreläggandena (rad 103) uppvisar hen en osäkerhet kring kravens
tid och rum, som gör det tydligt att inringaren är fortsatt orienterad mot en
vardaglig föreställningsvärld och en allmänspråklig betydelse av skuld. Detta
gör det relevant för handläggaren att återigen förtydliga att betalningsföre-
läggandet är ett krav som måste delges pappan. Handläggaren betonar den
institutionella facktermen ”delgivning” (rad 106) och markerar den därmed
som betydelsefull i sammanhanget. När handläggaren i nästa turkonstrukt-
ionsenhet omformulerar att delgivning innebär att Kronofogden ska ”höra me
din pappa om de e rätt eller fel” konkretiserar handläggaren dessutom vad den
institutionella processen betyder ur inringarens perspektiv (rad 106–107).

Efter handläggarens förklaring följer en paus (rad 108), och efter denna
bemöter inringaren med ett snabbt ”>okej.<” (rad 109), som här innebär en
minimal bekräftelse och uppvisning av förståelse för informationen (jfr okej,
Flinkfeldt & Näsman 2019:64). När handläggaren bemöter med ”↓m:?”
signalerar hen att hen inte har mer att tillägga till förklaringen, och orienterar
sig därmed mot ett möjligt avslut på samtalet (jfr eng. possible pre-closing,
Schegloff & Sacks 1973). Efter ytterligare en paus (rad 111) säger inringaren
”då:: >vet ja< de¿” (rad 112), och uppger att hen ska ge vidare informationen
till sin pappa. Kundservicesamtalet tar dock inte slut här, utan det fortsätter
med att handläggaren rekommenderar inringaren att kontakta ett inkassoföre-
tag för att säkerställa att hens pappa inte har fler betalningsförelägganden.

Inringarens avslutande respons i utdrag 10.7e kan analyseras utifrån Sacks
(1992:II:141) åtskillnad mellan att hävda och uppvisa förståelse (jfr eng.
claiming vs demonstrating understanding). Att hävda förståelse, exempelvis
genom bekräftande responspartiklar, innebär inte nödvändigtvis att samtidigt
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uppvisa förståelse, eftersom en uppvisad förståelse snarare blir synlig genom
relevanta och passande efterkommande handlingar (jfr Sacks m.fl. 1974; Betz
& Deppermann 2021:56). Genom att säga ”då:: >vet ja< de¿” (rad 112) hävdar
inringaren alltså att hen förstår, men ihop med föregående pauser och upp-
visade ovissheter av processen innebär detta hävdande inte samtidigt ett
synbart uppvisande av förståelse. Att hävda förståelse kan exempelvis också
vara en orientering mot handläggarens möjliga samtalsavslutande ”↓m:?”, och
en strategi för att föra den långa förklaringen mot ett avslut.

Sammantaget visar förklaringsaktiviteten som har visats som utdrag 7.10a–
e hur handläggaren kombinerar flera praktiker som är orienterade mot att
reparera och föregripa möjliga och uttryckta förståelseproblem. Trots det får
deltagarna svårt att mötas, och inringaren uppvisar minimala tecken på upp-
visad förståelse för och delaktighet i förklaringsaktiviteten. Utdrag 7.10a–e
läggs därför fram som ett slags avvikande fall, som nyanserar analyserna i
avsnitt 7.4 och som synliggör att det inte finns ett vinnande koncept som gör
processen för betalningsförelägganden enklare att förstå och förklara. Att som
handläggare använda en viss uppsättning av praktiker är därmed inte lika med
en genväg till uppvisad förståelse. I stället synliggörs hur intersubjektivitet är
en process som ständigt omförhandlas, från tur till tur och i den specifika
samtalssituationen.

7.6 Sammanfattning av förklaringar
Kronofogdens regelverk och processer kan uppfattas som komplexa och svår-
begripliga, och i de inspelade kundservicesamtalen hanteras en särskild pro-
cess – betalningsförelägganden – som svår att både förstå och förklara. Ett
föreläggande är ingen fastställd skuld hos Kronofogden, utan ett betalnings-
krav som Kronofogden hjälper till att förmedla mellan två parter. I kapitlet
undersöks hur handläggare vägleder i och förklarar processen för betalnings-
förelägganden, och på vilka sätt tal om processen kan innebära kommun-
ikativa utmaningar.

I mötet med inringarna förväntas handläggarna förklara en allmän mynd-
ighetsprocess och utgå från och tillämpa standardiserade riktlinjer, bland annat
om ett enkelt språk. Samtidigt ska de vara lyhörda mot inringarnas specifika
situationer. Att förklara och vägleda i processen för betalningsförelägganden
blir därmed ytterligare ett exempel på när handläggarna omsätter och balans-
erar Kronofogdens uppdrag, riktlinjer och värdegrunder i praktiken. Dessutom
utgör handläggarnas förklaringar en betydelsefull pedagogisk arbetsuppgift.
För inringarnas del kan en lättförståelig förklaring av processen ge en över-
blick över den ekonomiska situationen och en kännedom om vilka rättigheter
respektive skyldigheter de har i ett betalningsföreläggande.

I kapitlet analyseras dels på vilka sätt deltagarnas gemensamma förståelse,
intersubjektivitet, kan utmanas när processen för betalningsförelägganden



193

kommer på tal, dels hur handläggarna kan hantera och föregripa det svår-
begripliga och göra det mer lättillgängligt. Av analyserna framgår att en första
utmaning för den gemensamma förståelsen är att deltagarna kan ge uttryck för
skilda föreställningsvärldar, en vardaglig och en institutionell, genom att
orientera sig mot en allmänspråklig respektive en fackspråklig betydelse av
skuld. Ur ett terminologiskt perspektiv går det att säga att skuld hanteras som
två olika begrepp, varav det ena sammanfaller med den institutionella termen,
”(fastställd) skuld”. Utöver att visa hur allmänspråk och fackspråk krockar i
förklaringarna synliggör analyserna hur inringarna kan uttrycka känslor av oro
och chock utifrån den vardagliga föreställningsvärlden och betalningsföre-
läggandenas otydlighet.

En andra utmaning för deltagarnas gemensamma förståelse är att förklar-
ingar av processen kan innebära förståelseutmanande samtalsaktiviteter i sig.
Processen för betalningsförelägganden har flera steg och möjliga utgångar,
och handläggarnas förklaringar tar därför både tid och talutrymme i anspråk.
När handläggarna tar och ges ordet under en längre tid krockar två preferens-
principer som är grundläggande för turers uppbyggnad: preferensen för pro-
gressivitet respektive preferensen för intersubjektivitet. Analyserna visar att
såväl alltför koncisa och regelstyrda som alltför utvecklade och hypotetiska
förklaringar kan hanteras som irrelevanta eller otillräckliga av inringarna.
Dessutom framgår hur de mångfasetterade och omväxlande förklaringarna är
svåra att klassificera i binära kategorier som exempelvis myndighetsorient-
erade respektive individorienterade förklaringar. Genom analyserna framstår
förklaringarna i stället som en komplex och varierande samtalsaktivitet, där
handläggarna både förväntas ge en korrekt bild av en process och lagom
mycket samt relevant information på ett mottagaranpassat sätt.

Kapitlet ger vidare exempel på de samtalspraktiker som handläggarna an-
vänder för att hantera och föregripa förståelseproblem kopplade till betal-
ningsförelägganden. I samtalsmaterialet återkommer åtta observerade prakt-
iker i förklaringar som leder till en uppvisad och hävdad förståelse från inring-
arnas sida. De återkommande samtalspraktikerna fungerar både reparerande
och föregripande; genom samtalspraktikerna kan handläggarna å ena sidan
hantera redan uppkomna problem med förståelse, å andra sidan uppvisa en
orientering mot att förhindra ett potentiellt förståelseproblem från att uppstå.

Analyserna visar hur de observerade samtalspraktikerna kan kombineras
på olika sätt från fall till fall. Handläggarna kan uppvisa en orientering mot att
överbrygga de vardagliga respektive institutionella föreställningsvärldarna
genom att konkretisera skillnaden mellan ett betalningsföreläggande och en
fastställd skuld. De kan också förenkla fackspråkliga termer respektive speci-
ficera allmänspråkliga ord till fackspråkliga ord. Fackspråkliga ord och ut-
tryck kan även markeras som potentiellt okända men betydelsefulla i samman-
hanget genom dels metaformuleringar som så kallade, dels betoningar och
extra långsamt tal. Analyserna visar vidare att handläggarna kan omformulera
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sig och på så sätt konkretisera, exemplifiera eller sammanfatta ett tidigare yttr-
ande för inringarna. Handläggarna kan även bryta ner längre förklaringar i
delar, så att inringarna ges möjlighet att komma in med exempelvis responser
eller följdfrågor. Slutligen kan handläggarna göra gradvisa övergångar mellan
förklaringar och rekommendationer genom att ge förslag om hur inringarna
kan gå vidare i processen. De återkommande praktikerna har gemensamt att
de bryter av samtalens progression för att i stället göra ett pågående eller före-
gående yttrande mer lättförståeligt, vilket innebär att preferensen för intersub-
jektivitet överordnas preferensen för progressivitet.

I kapitlet presenteras avslutningsvis ett slags avvikande fall, som nyanserar
analyserna av de reparerande och föregripande samtalspraktikerna. I det ana-
lyserade fallet kombinerar handläggaren flera praktiker som är orienterade
mot att reparera och föregripa uttryckta eller möjliga förståelseproblem, men
trots det uppvisar inringaren minimala tecken på förståelse för och delaktighet
i förklaringsaktiviteten. Det analyserade fallet kastar därmed ljus på att det
inte verkar finnas ett enda vinnande koncept som gör processen för betalnings-
förelägganden enklare att förstå och förklara. Snarare blir det tydligt hur ge-
mensam förståelse är någonting lokalt som omförhandlas tur för tur mellan
deltagarna i den specifika samtalssituationen.
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Att ge rekommendationer om vägar framåt

”Vi hjälper den som inte fått betalt och vi ger stöd och råd till den som ska
betala” – så lyder Kronofogdens övergripande uppdrag (Kronofogden 2021a).
I myndighetens uppdrag ingår samtidigt att vara partsneutral genom att ”aldrig
[ta] ställning för eller emot någon av de inblandade” (Kronofogden 2021a).
För handläggarna på kundservice innebär uppdraget att, på ett neutralt sätt, ge
hjälp, råd och stöd till den som ringer in oavsett om inringaren har en skuld
att betala eller om hen vill få betalt.

En central del i handläggarnas råd och stöd är att skapa förutsättningar för
inringarna att handla och planera framåt, i synnerhet när den som ringer in har
skulder att betala. I möten med inringare som har skulder att betala har hand-
läggarna i uppgift att upplysa och aktivera den som ringer, bland annat genom
att ge information om vilka möjligheter inringaren har att förändra sin skuld-
situation (se t.ex. Kronofogden 2017c, u.å.). I Kronofogdens utbildnings-
material för kundservicehandläggare står det till exempel att handläggarna ska
”[u]pplysa kunden om vilka vägar som kan finnas ut ur skuldfällan”, dels
genom att ”[f]å kunden att förstå att han eller hon själv måste vara aktiv”, dels
genom att ”[i]nformera […] om vilka vägar det kan finnas för att komma ur
sin skuldsituation” (Kronofogden u.å.). Vägarna ut ur en skuldsituation ser
naturligtvis olika ut beroende på inringarnas specifika fall. Enligt utbildnings-
materialet kan handläggaren till exempel rekommendera inringaren att ta kon-
takt med dem som söker hen för skulden, se över sina betalningsrutiner eller
söka ytterligare hjälp hos kommunens budget- och skuldrådgivare (Krono-
fogden u.å.). De sistnämnda budget- och skuldrådgivarna kan, till skillnad från
Kronofogden, ge mer konkret ekonomisk planering och rådgivning (se t.ex.
Konsumentverket 2023; SFS 2001:453). Oavsett väg framåt är det upp till den
enskilda handläggaren att bedöma i vilka möten det är lämpligt med denna typ
av aktivering samt ”hur långt och djupt du ska gå i aktiverandet” (Krono-
fogden 2017c). Såväl Kronofogdens uppdrag som interna riktlinjer ställer
alltså krav på aktivering och planering som får betydelse för det språkliga
mötet mellan handläggarna och inringarna. I mötet med inringarna förväntas
handläggarna följa, hantera och balansera riktlinjer om partsneutral och indi-
vidanpassad aktivering, samtidigt som de ska avgöra om vidare stöd kan ges
inom myndigheten eller inte. På så sätt medför kraven på råd och stöd i form
av aktiverande rekommendationer gränser för såväl myndighetens verksamhet
som de språkliga mötena mellan handläggarna och inringarna.
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I det här kapitlet analyseras hur handläggarna med olika språkliga praktiker
rekommenderar inringare att gå vidare i sina ärenden, och hur inringarna be-
möter rekommendationerna i samtalen. Utifrån kundservicesamtalen är det
dock inte möjligt att se om och hur en inringare faktiskt agerar i en viss rikt-
ning efter att deltagarna har lagt på luren. Handläggarnas rekommendationer
projicerar så kallade deferred actions, alltså sociala handlingar som inte kan
göras eller tillmötesgås direkt i nästa tur, utan som snarare gör en framtida
handling och ett senare agerande relevant (Lindström A. 1999b:106; jfr Childs
2012:732). Kapitlet kan dock synliggöra hur handläggarna språkligt aktual-
iserar förutsättningar för att få inringaren att agera framåt, och hur inringarna
språkligt uppvisar att de ska eller inte ska agera.

Analyserna utgår från en samling av sekvenser där handläggarna uppmanar
till, beskriver, värderar, föreslår eller frågar om en önskad väg framåt (se
avsnitt 4.3.2). I kapitlet omnämns dessa sociala handlingar som rekommend-
ationer, men de utgörs av vad som i forskning har betecknats som både råd
och direktiver (se avsnitt 3.4.3). I samtalsanalytisk forskning definieras råd
som sekvenser där en deltagare ”describes, recommends or otherwise for-
wards a preferred course of future action” (Heritage & Sefi 1992:368). Råd
beskrivs vanligtvis som sekvenser som utvecklas i flera steg, där rådet först
initieras utifrån en etablerad problematik, sedan ges, motiveras och förklaras,
för att till sist bemötas antingen genom en mer eller mindre markerad
bekräftelse eller genom motstånd (se t.ex. Heritage & Sefi 1992; Kinnell &
Maynard 1996; Leppänen 1998a, 1998b). Direktiver definieras i sin tur som
en handling där ”one participant tells another to do something” (Craven &
Potter 2010:420, kursiv i original). Men i viss forskning sammanfaller också
direktiver och råd genom att handlingen råd inkluderar direktiver och vise
versa (se t.ex. Heritage & Sefi 1992; Leppänen 1998b, 1998a; Landqvist 2001,
2005; Stevanovic & Svennevig 2015). Överlappningen kan bero på att råd och
direktiver traditionellt har analyserats inom skilda forskningsfält: CA respekt-
ive talaktsteorin (jfr Searle 1979; Craven & Potter 2010:420; Stevanovic &
Svennevig 2015:2). Den kan också bero på att forskningen inom CA inte utgår
från på förhand givna kategorier och definitioner, och att råd helt enkelt ser
olika ut i skilda sociala kontexter (jfr Leppänen 1998a:210). I de inspelade
kundservicesamtalen finns det inte heller någon strikt gräns mellan de sociala
handlingarna råd och direktiv, utan snarare formas en gradvis övergång mellan
tydliga direktiv, uttryckliga råd och mer indirekta råd. Därtill behöver rekom-
mendationerna inte vara designade eller fungera som klassiska rådgivnings-
sekvenser, utan de är snarare integrerade i andra sekvenser och aktiviteter i
samtalen, såsom informationsförmedlingar, förklaringar eller samtalsavslut.
Handlingarna som benämns som rekommendationer har alltså en gemensam
kärna i att de framför en önskvärd väg framåt för inringarna. De varierar dock
i deontiska dimensioner genom att uttrycka olika grader av nödvändighet,
önskvärdhet, möjlighet och rättighet (jfr Stevanovic & Svennevig 2015:2).
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Rekommendationerna aktualiserar alltså deltagarnas sociala rättigheter att be-
stämma handling, både deltagarnas deontiska status utifrån den institutionella
kontexten och deltagarnas uppvisade och gradvist förhandlade deontiska
hållning i interaktionen (Stevanovic & Peräkylä 2012, 2014; jfr avsnitt 3.2.1).

Rekommendationernas sekventiella och temporala placering varierar i
kundservicesamtalen. Rekommendationerna förekommer dels som en respons
från handläggarna när inringarna uttrycker ekonomisk utsatthet eller oro, dels
som en brygga mellan olika aktiviteter i kundservicesamtalen. När rekom-
mendationerna överbryggar samtalsaktiviteter kan de antingen vara en inte-
grerad del av handläggarens information eller förklaring, eller bana vägen för
kundservicesamtalets för-avslutande sekvenser (eng. pre-closing sequence,
Schegloff & Sacks 1973). I det senare fallet är rekommendationerna alltså en
del av deltagarnas interaktionella arbete med att föra samtalet mot ett avslut
(eng. closing-relevant environment, Schegloff & Sacks 1973). Samtalsanalyt-
isk forskning har visat att deltagare successivt för samtal mot ett avslut, och
att detta görs genom både en specifik sekventiell organisation och specifika
samtalsämnen (se t.ex. Robinson 2001). Mot slutet av ett samtal tenderar del-
tagare till exempel att visa att de har fått (eller inte fått) relevant hjälp, legitim-
era servicekontakten ytterligare, summera vad som har sagts eller orientera sig
mot framtida planer och händelser, där det sista omnämns som arrangement
making i engelskspråkig litteratur (se t.ex. Schegloff & Sacks 1973; Button
1987; Antaki 2002; Raymond & Zimmerman 2016; Sikveland & Stokoe 2017;
Nielsen 2018; Flinkfeldt 2020). Handläggarnas rekommendationer kan alltså
i en del fall vara en integrerad del i detta samtalsavslutande arbete.

Kapitlet är upplagt efter de olika praktiker som handläggarna använder för
att rekommendera om vägar framåt. I kapitlets första analysavsnitt, 8.1, visas
hur handläggarna rekommenderar genom att, mer eller mindre direkt, upp-
mana till en viss framtida handling. I avsnitt 8.2 analyseras sedan hur hand-
läggarna rekommenderar genom att beskriva och positivt värdera möjliga lös-
ningar utifrån inringarens situation. I det efterföljande avsnittet, 8.3, exempli-
fieras hur handläggarna presenterar och förklarar alternativ som inringaren
kan agera efter. I det sista analysavsnittet, 8.4, ges exempel på hur handläggare
anspelar på och relevantgör möjliga lösningar genom att ställa frågor till
inringaren. Kapitlet avslutas med en sammanfattning i avsnitt 8.5.

8.1 Att uppmana till framtida handling

Som ovan nämnt behandlar det här avsnittet hur handläggarna rekommenderar
inringarna att gå vidare genom att uppmana till en nödvändig eller önskad väg
framåt. Det innebär att handläggarna utformar direktiver som säger åt inring-
arna att agera på särskilda sätt (Craven & Potter 2010:420; jfr ovan). När
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handläggarna uppmanar inringarna till en framtida handling uttrycker hand-
läggarna generellt en deontisk auktoritet, och inringarna accepterar också
denna deontiska hållning och uppvisar på så sätt en orientering mot hand-
läggarnas deontiska status. Däremot kan handläggarna formulera uppman-
ingarna på något olika vis: som en nödvändighet, som en åsikt eller ställnings-
tagande hos handläggaren eller som en möjlig vilja hos inringaren. På så sätt
graderas och varieras samtidigt deltagarnas deontiska rättigheter att bestämma
nästa handling.

Craven och Potter (2010) menar att en analys av direktiver utifrån Curl och
Drews (2008) begrepp berättigande (eng. entitlement) och möjligheter (eng.
contingency, jfr kapitel 5) kan undvika antaganden om enskilda yttrandens
styrka eller artighet och i stället synliggöra hur direktiver och deras funktion
är beroende av såväl turdesign som sekventiell kontext (jfr Craven & Potter
2010; Childs 2012). Sedan Craven och Potter (2010) applicerade begrepps-
paret på direktiver har dock deontisk ordning introducerats inom samtals-
analysen. I kapitlet i stort diskuterar jag rekommendationernas utifrån deont-
iska dimensioner, men i detta avsnitt analyseras orienteringarna mot hand-
läggarnas berättigande och inringarnas möjligheter att agera som ett sätt att få
syn på deltagarnas uttryckta deontiska rättigheter i direktiver.

Utdrag 8.1 visar ett första exempel där handläggaren uppmanar inringaren
att kontakta ett inkassoföretag. Uppmaningen, som presenterar en nödvändig
nästa handling, utgör en integrerad del av handläggarens informationsför-
medling. I detta fall ger handläggaren uppgifter om ett inkommande betal-
ningsföreläggande som handläggaren kan se i Kronofogdens register. (Sam-
talsutdraget har delvis analyserats utifrån informationsförmedling, se utdrag
6.11 i kapitel 6.)
Utdrag 8.1. Du får ringa Idun där. (SEACS 39, 00.43.69–00.59.63)

1 KS: de e västerås kommun som sö:ker (.) via idun, pt .h
2 ersättning för förkomna böcker=å ja ve:t inte >o- den
3 ligger väl< på nåntin:g (0.3) kan ja tänka me=två å tre:
4 eller nånting=men du får ringa Idun där¿
5 (0.4)
6 I: .hh ABSolu:t de måste ja gö[ra.    [va sa=
7 KS:                            [£a:h,£ [va-

8 I: =du a- har du nå nummerh.

När handläggaren ger information om betalningsföreläggandet talar hen sam-
tidigt fram en begränsad epistemisk tillgång till mer specifika uppgifter om
ärendet (rad 1–4, eng. epistemic access, Stivers m.fl. 2011). Handläggaren av-
slutar sedan sin informationsförmedling med att uppmana inringaren att kon-
takta inkassobolaget: ”men du får ringa Idun där¿” (rad 4). Uppmaningen kon-
strueras med det modala hjälpverbet får, i betydelsen ’måste’, som uttrycker
ett nödvändigt nästa steg för inringaren (jfr eng. verbs of obligation, Heritage
& Sefi 1992; Leppänen 1998b; jfr behovsuttryck, Landqvist 2001 i medicinska
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samtal). Utifrån Craven och Potters (2010) uppdelning positionerar hand-
läggaren sig alltså som berättigad till att säga vad inringaren ska göra härnäst,
men hen uppvisar ingen uttrycklig orientering mot inringarens möjlighet att
agera. Med uppmaningen gör handläggaren därmed ett starkt deontiskt an-
språk, och hen intar på så sätt en deontiskt auktoritär position (jfr Stevanovic
& Peräkylä 2012; Stevanovic & Svennevig 2015).

Utöver att rekommendera en tydlig väg framåt uttrycker handläggaren
gränser för vad Kronofogden kan hjälpa till med när hen hänvisar inringaren
till inkassobolaget (rad 4). Alexander och Hofstetter (2020) har beskrivit hur
hänvisningar till en annan instans (eng. signposting) formar institutionella
gränser genom att den professionella tillbakavisar service, samtidigt som ett
slags service fortfarande erbjuds (jfr Thunman m.fl. 2020 och kapitel 6 för
gränser inom myndigheten). Att handläggaren här uppmanar inringaren att
kontakta inkassoföretaget fungerar på ett liknande vis som ett sätt att erbjuda
service när vidare och mer specifik service egentligen inte kan ges inom
myndigheten. Alexander och Hofstetter (2020) ser dock att de professionella
ofta talar fram ett förklaringsansvar och därmed hanterar hänvisningen till en
annan instans som disprefererad. Så är inte fallet i utdrag 8.1; utöver att
kortfattat tala fram en begränsad epistemisk tillgång till vidare information
(rad 2–3) kommenterar inte handläggaren hänvisningen vidare. Med detta
hanteras det rekommenderade steget framåt som nödvändigt, men samtidigt
enkelt och görbart.

Inringaren bemöter handläggarens rekommendation dels med en stark be-
kräftelse av handläggarens uppmaning (rad 6, jfr eng. marked acknowledge-
ment, Heritage & Sefi 1992), dels genom att fråga om telefonnumret till
inkassobolaget (rad 6–8). Med detta uppvisar inringaren att hen ska agera
enligt handläggarens uppmaning (jfr eng. display of commitment, Stevanovic
& Peräkylä 2012). På så sätt tillskriver hen också handläggaren en deontiskt
auktoritär position, där handläggaren både har rätt att och förväntas leda
inringaren till en viss framtida handling. Härmed aktualiseras alltså handlägg-
arens deontiska status i egenskap av handläggare, och genom hur uppman-
ingen ges och bemöts intar och får handläggaren en deontisk hållning där hen
har rätt att hävda hur inringaren ska gå vidare (jfr Stevanovic & Peräkylä
2014). Detta visar i sin tur hur en uppmanings grammatiska form inte per
automatik ger en deltagare en viss deontisk auktoritär position, utan att
deontisk auktoritet både behöver hävdas och accepteras i samspel mellan del-
tagarna (jfr Lindström A. 1999c; Stevanovic 2013:20).

I utdrag 8.2 nedan uppmanar handläggaren upprepade gånger till en viss
framtida handling och uttrycker den som nödvändig. Genom uppmaningarna
hävdar handläggaren en deontisk auktoritär position genom att vara orienterad
mot ett berättigande att säga hur inringaren ska agera, utan att uppvisa någon
synlig orientering mot inringarens möjligheter att agera. Med uppmaningen
att agera på ett visst sätt avrundar handläggaren en förklaring om processen
för betalningsföreläggande. Utdraget börjar när handläggaren förklarar att
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Kronofogden ansvarar för att skicka ut betalningsföreläggandet, och att inring-
aren ska betala till inkasso.
Utdrag 8.2. Så kontakta dom. (SEACS 95, 01.05.72–01.34.97)

1 KS: nä:e de e ingen skuld till kronofogden, de e en skuld du
2 har till inkasso. vi har bara skickat ett bre[:v där vi=
3 I:                                              [a:h.
4 KS =<me:dde:lar dej> att du <har> en skuld till i:[dun- .h]=
5 I:                                                [>okej.<]
6 KS:  =↓a:h. .h [så du måste ändå betala till idun=precis. så=
7 I:           [okej. ska ja,-
8 KS: =kon↑ta[kta dom-
9 I:        [ska ja betala ºden:-º
10 (1.0)
11 I: e- o:kej. ja ska kontaka,=e de den ty- (.)
12 tvåtusenfemhundratretti som jag ska betala.
13 KS: .h ja kan in[te se-
14 I:             [eller ska ja kon[takta först,
15 KS:                              [ja kan inte se exakta summan.
16 så de e bäst att du ringer till [↓dom å tittar exakt=
17 I:                                 [okej.
18 KS: =stat[us på ditt ärende.
19 I:      [↑eh eh ha:r- eh vilka nummer kan ja ringa (då/dom).

Handläggaren avslutar sin förklaring av processen för betalningsföreläggande
med att formulera två slutsatser, och utifrån slutsatserna uppmana inringaren
till framtida handling. Två turkonstruktionsenheter inleds med samman-
fattande ”så” (rad 6, jfr Schiffrin 1987; Raymond 2004; Ottesjö & Lindström
2005; Ottesjö 2006), och uppmanar sedan till två olika handlingar, dels att
betala till inkassobolaget, dels att kontakta inkassobolaget. Båda handlings-
förslagen formuleras som nödvändiga: den första genom det modala hjälp-
verbet ”måste” (rad 6) och den andra genom en imperativform ”kon↑takta”
(rad 8, jfr Heritage & Sefi 1992; Leppänen 1998b; Landqvist 2001). Båda
uppmaningarna är därmed orienterade mot handläggarens berättigande till att
säga åt inringaren hur hen ska agera, men uppvisar ingen uttrycklig orientering
mot inringarens möjligheter att agera. Med detta hävdar handläggaren alltså
en relativt stark och auktoritär deontisk hållning.

Att handläggaren uppmanar till två samtidiga handlingar hanteras dock
som något otydligt av inringaren, som i nästföljande turer frågar om hen ska
betala eller kontakta först (rad 9, 11–12 och 14). I inringarens frågande tur
nämns också en summa (rad 12), som gör det relevant för handläggaren att
därefter förtydliga att Kronofogden inte kan se exakta summor för skulder
utanför myndigheten (rad 13 och 15). Efter att handläggaren har talat fram
denna begränsade epistemiska tillgång, och därmed begränsning i myndig-
hetens service (rad 15–16), formulerar hen återigen en slutsats och gör sedan
en rekommendation med en annan praktik, nämligen genom att beskriva en
möjlig väg framåt som positiv och önskvärd: ”så de e bäst att du ringer ↓dom”
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(rad 16, se vidare avsnitt 8.2). Att handläggaren hänvisar till inkassobolaget
innebär också att hen erbjuder service trots att gränsen för myndighetens
service är nådd (jfr Alexander & Hofstetter 2020).

När inringaren bekräftar med ”okej” (rad 17), ett slags compliance token
(jfr Schegloff 2007:7; Stevanovic 2018), och sedan ber om telefonnummer till
inkassobolaget (rad 19) uppvisar hen att hen har för avsikt att agera i den
riktning som handläggaren uppmanat till (jfr Stevanovic & Peräkylä 2012). På
så sätt accepterar och upprätthåller hen också handläggarens deontiskt auktor-
itära hållning, som innebär en rätt och skyldighet att berätta hur inringarens
ska agera.

I både utdrag 8.1 och 8.2 intar och ges handläggarna alltså en deontiskt
auktoritär hållning. Genom att uppmana till en nödvändig nästa handling med
modala hjälpverb och huvudverb i presens (t.ex. måste betala) eller imperativ-
former (t.ex. kontakta dom) uppvisar handläggarna en orientering mot att vara
berättigade till att rekommendera inringarna hur de ska agera, medan orient-
eringen mot inringarnas möjligheter att agera uteblir. Därtill ger handläggarna
ingen längre förklaring till uppmaningen och varför inringarna ska kontakta
andra instanser. Den framtida handlingen presenteras därmed som en nöd-
vändig och självklar väg framåt, och inringarna hanteras som förpliktigade att
agera på det sätt som handläggarna föreslår. Men uppmaningarna kan också
göras på ett mindre deontiskt auktoritärt sätt genom att handläggaren upp-
manar genom att uttrycka en vilja eller önskan om en möjlig väg framåt. På så
vis uppvisar handläggarna, åtminstone till formen, en orientering mot inring-
arens valfrihet, samtidigt som uppmaningen görs mer subjektiv. I utdrag 8.3
ges ett första exempel på hur handläggaren uppmanar genom att uttrycka en
vilja att inringaren ska agera i viss riktning. Här ringer en privatperson om ett
betalningsföreläggande, och handläggaren förklarar var inringarens ärende
befinner sig i processen och hur hen kan agera. När inringaren uttrycker en
osäkerhet kring sitt ärende, och särskilt kravsumman, uppmanar handläggaren
inringaren att ringa inkassobolaget. I samtalet har deltagarna vissa svårigheter
att förstå varandra eftersom inringaren ger uttryck för att höra dåligt, sannolikt
på grund av en hörselnedsättning. Det formar i sin tur hur handläggaren upp-
manar till – och praktiskt bidrar till – fortsatt handling.
Utdrag 8.3. Jag vill att du ringer till ps inkasso. (SEACS 61, 02.08.40–05.59.07)

1 I: =ja har för mej att de va åttahundrasexti kronor eller v-
2 KS: nä::e de e ettusenfemtify:ra kronor,
3 (1.2)
4 KS: men vet du va ja skulle vilja att du gör,=ja vill att du
5 ringer till ps inkasso och juridi:k ab.
6 I: ett ögonb- ja hö- (.) [ja hör så dåligt [här.
7 KS:                       [◦ah,◦            [ja,

8 KS: .h du ja <vill att du ska ringa> till nåt som heter <p s

9 inkasso och juridi:k ab>, .hhh (.) å [frå-

10 I:                                      [va hette de sa du?
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11 ((1 min och 15 sek. där deltagarna försöker höra varandra))

12 KS: .h vet du va:. ja ska testa å koppla dej till dom, häng

13 kva:r lite. (0.4) häng kvar?

14 (1.2)

15 vänta i luren.

16 (1.3)

17 I: ja:,

När inringaren anger en skuldsumma och uttrycker en osäkerhet om huruvida
den är korrekt: ”ja har för mej att de va åttahundrasexti kronor eller v-” (rad
1) bemöter handläggaren först genom att förmedla en korrekt kravsumma från
Kronofogdens register (rad 2). Men en paus följer, som signalerar att det är
osäkert om inringaren tar till sig eller hör handläggarens information. Hand-
läggaren hanterar tystnaden genom att ställa en retorisk fråga om vad ”ja
skulle vilja att du gör” (rad 4). Frågan är ett förberedande yttrande, som projic-
erar en kommande uppmaning om en önskvärd väg framåt (jfr eng. prelim-
inary, Leppänen 1998a, 1998b:206; Schegloff 2007:29). Handläggaren fort-
sätter i samma tur med att uppmana inringaren att ringa inkassoföretaget, där
uppmaningen, med något olika modalitet, formuleras som handläggarens vilja
(”skulle vilja”, ”vill”, rad 4, jfr Leppänen 1998b:231). När inringaren bemöter
med ett reparationsinitiativ då hen inte har hört, uttrycker handläggaren
återigen en vilja att inringaren ska ringa inkassoföretaget (rad 8). Enligt Childs
(2012) ger direktiver formulerade som en vilja ett slags skenbar orientering
mot mottagarens valbarhet, även om rekommendationen egentligen inte är
möjlig att neka. Leppänen (1998b:231) har i sin tur beskrivit hur så kallade
personifierade råd som formuleras som en vilja eller ett ställningstagande kan
fungera som en strategi för att betona ett råd och övertala patienter att följa
det. I utdraget ger formuleringen på liknande sätt ett uttryck för handläggarens
subjektiva vilja, vilket förmildrar uppmaningens deontiska auktoritet genom
att skenbart uppvisa en orientering mot inringarens valbarhet, även om det
presenterade steget framåt är det enda möjliga för inringaren.

Även efter handläggarens upprepade uppmaning uttrycker inringaren att
hen inte hör (rad 10), och det är därmed osäkert om hen kan ta till sig hand-
läggarens uppmaning – och sedan agera därefter. Med andra ord ger inringaren
varken en bekräftelse av uppmaningen eller ett uppvisade av att hen ska agera.
Härefter följer en sekvens där deltagarna försöker höra och uppfatta varandra
(rad 11). När handläggaren inte når fram med sin språkliga uppmaning tar
handläggaren konkret tag i nästa steg genom att själv ringa upp inkassobolaget
och ställa inringaren i telefonkö (rad 12–17). På så sätt ger handläggaren, trots
missförstånd och en obekräftad uppmaning, inringaren ytterligare en möjlig-
het att agera i situationen och i en önskvärd riktning. Att handläggaren ger
extra service genom att själv koppla vidare till inkassoföretaget minskar också
”kundbördan”, det vill säga det arbete som inringaren själv behöver lägga ner
för att ta nästa steg (jfr eng. patient burden, se t.ex. Sikveland m.fl. 2016).
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Även om handläggaren uppmanar (och konkret bidrar) till nästa steg kan
det vara inringaren som relevantgör en uppmaning genom att själv ge förslag
om hur hen kan gå vidare i en given situation. Så är fallet i utdrag 8.4 nedan.
Mot slutet av detta kundservicesamtal formulerar inringaren själv en slutsats
utifrån handläggarens information, vilken indirekt fungerar som ett förslag om
hur hen kan gå vidare. Handläggaren bemöter inringarens förslag med ett be-
kräftande i form av ett ställningstagande respektive en uppmaning i imperativ,
vilka dels stakar ut en tydlig väg framåt för inringaren, dels för kundservice-
samtalet mot ett avslut. Telefonsamtalet kommer från en person som har fått
beviljat en skuldsanering, vilket innebär att hens löneutmätning kommer att
tas bort. Inringaren undrar när Försäkringskassan kommer att få informationen
om att löneutmätningen har upphört. Handläggaren bemöter inringarens serv-
iceförfrågan genom att förmedla uppgifter från Kronofogdens register. Hen
berättar då att löneutmätningsbeslutet är upphävt och att Försäkringskassan
borde få informationen antingen samma dag eller i början av veckan därpå.
När utdraget tar vid bemöter inringaren med en sammanfattande slutsats
utifrån handläggarens information, vilken föreslår ett möjligt nästa steg och
initierar ett råd om detsamma. Inringaren talar traditionell dialekt, och hand-
läggaren har först svårt att höra inringarens förslag.
Utdrag 8.4. Dubbelkolla med Försäkringskassan. (SEACS 52, 01.16.91–01.47.26)

1 I: >okej.< då ja kan lugne mej till nästa vecka å: kolla

2 opp’et.

3 (0.9)

4 KS: en gång till.

5 (0.8)
6 I: <JA KAN> lu:gne mej me å kolla opp de här till nästa vecka
7 me försäkringskassa rå.
8 (0.5)
9 KS: a::h de tycke ja.
10 (1.2)
11 I: º↓ah.º
12 (0.5)
13 KS: de tycker ja.
14 I: ↑ja, men då (gör ja-) JA: va: >i alla fall< lite o:roli så
15 att de inte blir dubbelt opp.
16 KS: m:=j[a förstår de.
17 I:     [>för att< dom dra:r ju’re. (0.3) >betalningen.<
18 KS: ja: förstår. nämen dubbelkolla de me försäkringskassan
19 nästa vecka. (.) [men eh från oss e de skickat >i alla=
20 I:                  [jao.
21 KS: =fall.<
22 (1.3)
23 I: ah, (men va) bra, då vet ja,
24 KS: ka:non. säger vi,
25 (0.5)
26 I: tack för hjälpen,=
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27 KS: =tack [själv. ↓he:j.
28 I:        [↓hej.

Handläggaren initierar en reparation på rad 4 när hen inte uppfattar eller hör
vad inringaren har sagt i den tidigare turen (rad 1–2). Med starkare tal och
långsammare uttal upprepar inringaren då sin sammanfattande slutsats om att
hen kan vänta till veckan efter med att ringa Försäkringskassan (rad 6, jfr rad
1–2). Slutsatsen är formulerad som en polär fråga om ett förslag, vilken kan
nekas eller bekräftas (jfr Pomerantz 1988). Med den polära frågan initierar
inringaren alltså ett råd, samtidigt som hen aktualiserar handläggarens deont-
iska status och tillskriver handläggaren en rätt att bestämma och avgöra hur
hen ska gå vidare i ärendet. I nästa tur bekräftar handläggaren att inringaren
kan agera enligt förslaget: ”a::h de tycke ja.” (rad 9). Med frasen ”tycke ja”
evaluerar handläggarens också inringarens tidigare yttrande genom att fram-
hålla sitt eget ställningstagande (jfr tycka som positioneringsmarkör, Karlsson
S. 2006). När pauser och en svag respons följer (rad 10–12) upprepar hand-
läggaren sitt bekräftande ställningstagande om förslaget med starkare beton-
ing (rad 13). Med detta signalerar handläggaren också att hens tur är avslutad,
och att inringaren kan ta över turen (jfr re-avslut, Karlsson S. 2006:190)

När inringare tar över turen inleder hen med att tala fram en avsikt att
handla enligt det förslag som handläggaren har tagit ställning till (rad 14).
Inringaren omformulerar sig dock och uttrycker i stället en oro för att det
skulle kunna dras dubbla betalningar (rad 14–15 och 17). Oron formuleras
som delvis passerad eller retroaktiv, då den uttrycks i relation till en svår eko-
nomisk situation som hade kunnat vara relevant om handläggaren inte be-
kräftat motsatsen med sin information. Den uttryckta oron legitimerar inring-
arens kontakt med Kronofogdens kundservice, samtidigt som den signalerar
att inringaren har fått relevant hjälp (jfr Flinkfeldt 2020). Handläggaren be-
möter med att hävda förståelse (rad 16 och 18), samt genom att ge fortsatt
service i form av information med en integrerad uppmaning om hur inringaren
kan gå vidare (rad 16 och 18–21). Uppmaningen uttrycks nu i imperativ, och
handläggaren ger därmed inringaren en tydlig väg framåt: ”nämen dubbelkolla
de me försäkringskassan nästa vecka” (rad 18–19). Jämfört med handlägg-
arens tidigare ställningstagande till inringarens förslag innebär imperativ-
formen ett starkare deontiskt anspråk, alltså en hävdad rätt att bestämma om
nästa steg (jfr eng. deontic claim, Stevanovic & Svennevig 2015). Samtidigt
kombineras uppmaningen och informationen med ett empatiskt uttryck, ”ja:
förstår” (rad 18, se äv. rad 16), vilket signalerar att uppmaningen görs med
omsorg om inringarens bästa (jfr empatisk inbäddning, Flinkfeldt & Näsman
2019). Med uppmaningen och den extra informationen orienterar sig hand-
läggaren dessutom mot ett möjligt slut på samtalet (jfr eng. possible pre-
closing, Schegloff & Sacks 1973). När inringaren därefter bemöter med en
positiv värdering av situationen och med hävdad förståelse (rad 23) hanterar
hen handläggarens information och rekommendationer som tillräcklig och
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relevant service. I de nästföljande turerna för deltagarna samtalet mot ett
avslut (rad 24–28).

Även i utdrag 8.5 är det inringaren själv som successivt aktualiserar ett
möjligt steg framåt till följd av en svår ekonomisk situation, vilket sedan stöds
av handläggaren genom att hen bemöter med en rekommendation formulerad
som ett ställningstagande om att kontakta en budget- och skuldrådgivare för
extra stöd. Under kundservicesamtalet talar inringaren på flera sätt fram en
pressad situation, där inringaren inte har möjlighet att betala sina skulder.
Handläggaren förklarar flera myndighetsprocesser, däribland skuldsanering,
som innebär ett beslut om att betala sina skulder under några år för att sedan
befrias från ansvar över skulderna och därmed bli skuldfri (jfr Kronofogden
2021i; SFS 2016:675). När skuldsanering kommer på tal aktualiserar inring-
aren själv att hen äger en bostadsrätt, och att andra personer har sagt att hen
eventuellt får sälja den. Handläggaren bemöter först genom att förklara att
skuldsanering är en lång process, där man ska ”ha gjort vad man har kunnat”
(citat från samtal 56, före utdrag 8.5), och där tillgångar kan tala emot ett god-
kännande. Utdraget tar vid när inringaren därpå konstaterar att hen nog får
sälja sin lägenhet, samtidigt som hen uttrycker en svår situation till följd av
detta möjliga steg framåt.
Utdrag 8.5. Jag tycker att du ska kontakta. (SEACS 56, 12.03.40–12.36.38)

1 I: ººjahh.ºº de e nog så att ja få:r (0.4) ts:=sälja den här
2 lägenheten. men ja vet ju inte va: ja ska ta ↑vägen. [hh
3 KS:                                                      [◦nä.◦
4 (0.4)
5 KS: .h men #e:h-=eh-# ja tycker att du ska kontakta en budget
6 å skuldrådgivare också. (0.4) å:: (.) få lite rå:d å
7 [stöd från dom.
8 I: [i kom-
9 (0.9)
10 I: i kommunen då.=
11 KS: =↓a:h, (0.3) de kostar ingenting å man kan boka in ett möte
12 me dom, .hhh å:[: (0.4) få lite stöd dä:r,
13 I:                [↓ha.
14 (0.9)
15 KS: ºav dom också.º [hur man ska tänka runt de.
16 I:                 [ha,
17 (1.6)
18 I: pt o:kej.
19 KS: ↑m.=
20 I: =då ska ja- då ska ja gö:ra de. (ºför hº) (.) [.h
21 KS:                                               [jättebra:.
22 I: h ºfå vi seº hur de kan gå, hehe .h

Inringaren sammanfattar en sannolik väg framåt som successivt har aktual-
iserats under samtalet, bland annat genom handläggarens information och för-
klaring av myndighetsprocessen för skuldsanering (rad 1–2). Hen uppvisar på
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så sätt en insikt om att en försäljning av lägenheten är en möjlig väg ut ur hens
skuldsättning. Inringaren talar samtidigt fram en svår situation till följd av den
sannolika framtida handlingen, vilket handläggaren bemöter med ett tyst
”◦nä.◦” (rad 3), vilket fungerar som en minimal affiliering som bekräftar och
uttrycker ett visst empatiskt stöd för inringarens situation (jfr Ruusuvuori
2007). Handläggaren leder sedan in samtalet på en delvis ny topik genom det
kontrasterande ”men ” (rad 5) och positioneringsfrasen ”ja tycker” (rad 5, jfr
Karlsson S. 2006:181). Med positioneringsfrasen formuleras den efterföljande
uppmaningen att ta kontakt med en budget- och skuldrådgivare dessutom som
handläggarens subjektiva åsikt eller ställningstagande (jfr Leppänen
1998b:228–231; Landqvist 2001:118). Uppmaningen formuleras med hjälp-
verbet ska (”ska kontakta”, rad 5), som tidigare har kategoriserats och be-
skrivits som förpliktigande (jfr eng. verbs of obligation, Leppänen 1998a,
1998b). Ihop med positioneringsfrasen ”ja tycker” nedgraderas dock den
deontiska auktoritet som en explicit uppmaning kan innebära (Stevanovic &
Svennevig 2015), och uppmaningen presenteras som en omsorg om inring-
arens bästa. Genom uppmaningen gör handläggaren alltså ett mildare deont-
iskt anspråk än vad hen egentligen har möjlighet att göra, samtidigt som hen
orienterar sig mot sin deontiska status som handläggare att rekommendera om
nästa steg. Detta ger alltså en deontisk inkongruens mellan handläggarens
status och hens uttrycka hållning (jfr Stevanovic 2018).

Handläggaren motiverar sedan sin rekommendation med att inringaren kan
få stöd och råd hos en budget- och skuldrådgivare (jfr eng. account for the
advice, Leppänen 1998a, 1998b), vilket implicerar att kundservicehandlägg-
aren – och Kronofogden – inte har samma möjlighet att stötta inringaren i den
svåra situationen. Med detta orienterar sig handläggaren mot en gräns för
Kronofogdens service; myndigheten kan ge institutionellt stöd, men inte eko-
nomisk rådgivning. Efter att inringaren har kontrollerat och uppvisat en ge-
mensam förståelse för att skuldrådgivarna är en del av kommunens service
(rad 8 och 10) fortsätter handläggaren att motivera och övertyga inringaren att
handla enligt hens rekommendation genom att framställa kontakten med
skuldrådgivare som ett enkelt nästa steg utan hinder; det är gratis och ”man
kan boka in ett möte” (rad 11–12). När handläggaren därpå säger att det går
att ”få lite stöd dä:r, … ºav dom också.º hur man ska tänka runt de.” (rad 12–
15), talar hen återigen fram kontakten med skuldrådgivarna som ett komple-
ment till Kronofogdens stöd, samtidigt som hen undviker att direkt tala om de
svårigheter som ett nästa aktivt steg skulle kunna innebära för inringaren. Att
vara aktiv och ta ett möjligt steg ut ur skuldsituationen hanteras därmed som
någonting görbart för inringaren, trots en svår utgångpunkt.

Inringaren bemöter först handläggarens råd med löpande uppbackningar
och minimala responser (rad 13, 16 och 18), som ger handläggaren utrymme
att ge rekommendationen utan att inringaren direkt bekräftar (jfr eng. un-
marked acknowledgement, Heritage & Sefi 1992). När inringaren sedan mark-
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erar och uttrycker att hen har för avsikt att handla enligt handläggarens rekom-
mendation (jfr eng. marked acknowledgement, Heritage & Sefi 1992; jfr eng.
display of commitment, Stevanovic & Peräkylä 2012) bemöter handläggaren
med en positiv värdering, ”jättebra:.” (rad 21), som uppmuntrar och affilierar
med inringarens väg framåt. När inringaren uppvisar en benägenhet att agera
tillskriver hen dessutom handläggaren en deontisk auktoritet att rekom-
mendera hur hen ska gå vidare.

Sammantaget ger avsnittets samtalsutdrag, 8.1–8.5, exempel på hur hand-
läggarna rekommenderar en väg framåt genom att uppmana inringare till en
särskild framtida handling, nämligen att kontakta en annan institution för fort-
satt och mer precis hjälp. När inringarna hänvisas till en annan instans erbjuder
handläggarna ett slags service, samtidigt som de talar fram att gränsen för
service inom Kronofogdens kundservice är nådd. Handläggarna kan också
erbjuda sig att ge telefonnummer, eller rentav koppla inringaren vidare, vilket
konkretiserar och ytterligare möjliggör nästa steg framåt för inringaren.

Handläggarnas uppmaningar kan formuleras med imperativer eller modala
hjälpverb som uttrycker en nödvändig väg framåt. Med sådana uppmaningar
uppvisar handläggarna en orientering mot berättigande att rekommendera in-
ringarna, men ingen uppvisad orientering mot inringarnas möjligheter att
agera. På så sätt gör handläggarna starka deontiska anspråk och positionerar
sig som deontiskt auktoritära. Men uppmaningarna kan också göras på ett
mindre deontiskt auktoritärt sätt då handläggarna kan uppmana genom att ut-
trycka en vilja eller ett ställningstagande om en möjlig väg framåt. På så vis
uppvisar handläggarna, åtminstone skenbart, en orientering mot inringarnas
valfrihet, samtidigt som uppmaningen görs mer subjektiv. I de analyserade
utdragen uppvisar inringarna orienteringar mot att de ska gå vidare i sina
ärenden, och därigenom tillskriver och upprätthåller de handläggarnas deont-
iska auktoritet.

8.2 Att beskriva och positivt värdera möjliga lösningar
Handläggarna kan också rekommendera en väg framåt genom att ge ett pos-
itivt värderande påstående om en möjlig lösning, vilket analyseras under
utdrag 8.6–8.8 i det här avsnittet. Handläggarna beskriver mer specifikt vad
som är bra eller bäst att göra utifrån inringarnas situation, och genom sådana
normativa beskrivningar uttrycker de mer eller mindre starka deontiska rättig-
heter. Påståendena utgör en integrerad del av handläggarnas informations-
förmedling och banar väg för kundservicesamtalens avslut.

Utdrag 8.6 ger ett första exempel på hur en handläggare rundar av sin
informationsförmedling med ett påstående som beskriver en möjlig väg framåt
som positiv och önskvärd. Samtalet kommer från en privatperson som söker
information om sina skulder och inkommande betalningsförelägganden. När
handläggaren ger information om betalningsföreläggandena talar hen fram en
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begränsad tillgång till mer specifik information, som visar att inringaren
behöver kontakta inkassoföretaget för att agera vidare i sin situation.
Utdrag 8.6. Där e de bäst att du kontaktar. (SEACS 107, 01.42.04–01.58.32)

1 KS: .h och eftersom vi inte kan se den aktuella summan där e de
2 bäst att du kontaktar finansum för å se: [hur- du ska=
3 I:                                          [↑a:=okej.
4 KS: =betala till dom. #eh#=å samma gäller för [de andra.
5 I:                                           [ja vet inte
6 ens va finans- el- finansum e de en så hä:r=[e:hm.pt
7 KS:                                             [inkassobolag.=
8 I: =inkasso[företag, [o:kej. ah, .h
9 KS:         [m:       [du kan få deras telefonnummer här.
10 (1.2)
11 I: ↑ah, (.) ahmen de vore jättebra.

När handläggaren informerar om att Kronofogdens kundservice (”vi”) inte
kan se aktuella summor för betalningsförelägganden (rad 1, äv. rad 4) talar
handläggaren fram en begränsad epistemisk tillgång till mer specifika upp-
gifter, och därmed en gräns för den service som myndigheten kan ge. Med ett
värderat påstående ”där e det bäst att du kontaktar finansum” (rad 1–4) värd-
erar och beskriver handläggaren i stället en framtida handling som kan hjälpa
inringaren vidare i ärendet (jfr Leppänen 1998a, 1998b:210; Landqvist
2001:121 för en liknande praktik inom medicinsk rådgivning). Att hänvisa
inringaren till inkassobolaget innebär också att handläggaren erbjuder service
även om gränsen för kundservicens hjälp egentligen är nådd (jfr Alexander &
Hofstetter 2020). Samtidigt hävdar handläggaren deontiska rättigheter att
värdera och bedöma hur inringare kan gå vidare. Enligt Pudlinski (1998, 2005)
kan dock beskrivningar av framtida handlingar ses som en förmildrande råd-
givningsstrategi, där mottagaren tillskrivs ett ansvar för och handlingskraft att
själv agera. På liknande vis ger handläggarens beskrivning och positiva värd-
ering av en framtida handling här inringaren en deontisk rättighet att själv
handla framåt.

När handläggaren beskriver och uppmanar till nästa steg nämner hen
inkassobolaget vid namn, vilket inringaren hanterar som okänt (rad 6). Hand-
läggaren fyller i inringarens tur, och inringaren uppvisar sedan att hen har
kommit till insikt om vad Finansum är (rad 8, jfr eng. change-of-state token,
Heritage 1984a, 2016). När deltagarna väl har nått en gemensam förståelse för
vad Finansum är återgår handläggaren till att aktivera inringaren genom att
föreslå att hen kan ge telefonnumret. Turen ”du kan få deras telefonnummer
här” (rad 9) fungerar som ett förberedande yttrande som projicerar att hand-
läggaren därefter ska ge telefonnumret. När inringaren svarar ”↑ah, (.) ahmen
de vore jättebra” (rad 11) tackar hen ja till erbjudandet om telefonnumret och
uppvisar samtidigt att hen har för avsikt att agera enligt handläggarens förslag.
Att handläggaren erbjuder sig att ge (och senare ger) telefonnumret är en extra
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service som minskar kundbördan och gör det enklare för inringaren att agera
i den önskvärda riktningen (jfr Sikveland m.fl. 2016).

När handläggare beskriver och värderar möjliga lösningar kan vägen fram-
åt framställas olika tydligt. Utdrag 8.6 ovan gav exempel på hur nästa steg
presenterades som en säker och rätt väg framåt. Men rekommendationen om
den framtida handlingen kan också formuleras vagt genom att presenteras som
en säkerhetsåtgärd utifrån en hypotetisk framtida situation, såsom framgår i
utdrag 8.7 nedan. Här ringer en privatperson för att få information om sin
pappas skulder. Under samtalet ger handläggaren bland annat uppgifter om
inkommande betalningsförelägganden för gamla skulder, som inringaren inte
har känt till. Mot slutet av samtalet initierar handläggaren en rekommendation
om en möjlig lösning, överlappande med att inringaren orienterar sig mot ett
möjligt avslut på samtalet. Steget framåt formuleras som en extra skyddsåt-
gärd, som kan ge inringaren och hens pappa en bättre överblick över den eko-
nomiska situationen.
Utdrag 8.7. Det kanske e bra också om ni kontaktar. (SEACS 16, 07.35.88–08.03.32)

1 KS: .hh sen tyck[er ja de- .hh de kanske e bra också om ni=
2 I:             [>underbart.<
3 KS: =kontaktar typ nåt kreditupplysningsföretag eller nånting å
4 kon- kollar upp om de finns nånting annat gammalt som
5 ligger på din pappa.
6 (1.0)
7 KS: om han [ha:r haft [problem me skulder så att de e inte e=
8 I:         [ja:h,     [>jah jah,<
9 KS: =mer saker som ramlar in. .hh vi säger att de-=han inga
10 skulder har å så visar sej att- .h de kanske finns någon
11 annan:t (0.4) inkassoföretag eller nånting.
12 (1.2)
13 I: >>precis ja.<<= ja men vi ( x x ) så fort som möjlit=
14 KS:  =↑m: [pt jättebra,
15 I:      [ja:g ta:r >hand om de.<
16 KS: [↑m:,         [ja?
17 I: [>underbart.< [tack så mycke du.=
18 KS: =tack. pt. [hej¿
19 I:            [tack, hej.

Handläggaren inleder rekommendationen med att uttrycka ett ställnings-
tagande (rad 1), men hen omformulerar sig genom att i stället beskriva och
värdera en väg framåt: ”de kanske e bra också om ni kontaktar typ nåt kredit-
upplysningsföretag eller nånting” (rad 1–3). Med den konditionala konstrukt-
ionen (”om”, rad 1) och adverben ”kanske” (rad 1) och ”typ” (rad 3) formul-
eras rekommendationen som ett milt förslag om en möjlig lösning, vilket i sin
tur innebär ett milt deontiskt anspråk. Vikten av att ta detta nästa steg motiv-
eras dock när handläggaren i samma tur beskriver att det möjliga steget kan
säkerställa att pappan inte har fler skulder utanför Kronofogden (rad 4–5), och
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handläggaren hävdar därmed en epistemisk tillgång som gör att hen kan före-
slå och värdera den möjliga vägen framåt.

Vid den möjliga turbytesplatsen följer en paus (rad 6), och handläggaren
fortsätter då att tala fram det föreslagna steget framåt som en säkerhetsåtgärd
utifrån ett tänkbart scenario, att det finns ”mer saker som ramlar in” (rad 9),
då varken inringaren eller Kronofogden säkert kan veta om inringarens pappa
har fler skulder (rad 7–11). När inringaren hävdar förståelse för situationen,
och sannolikt talar fram att hen ska agera snarast (rad 13), värderar handlägg-
aren det som positivt, samtidigt som hen orienterar sig mot ett möjligt avslut
på samtalet (rad 14, jfr eng. possible pre-closing, Schegloff & Sacks 1973). I
turen därpå bekräftar och hävdar inringaren att hen ska agera enligt handlägg-
arens rekommendation (rad 15), och hen accepterar därmed handläggarens
deontiska hållning. Därpå följer samtalets för-avslutande och avslutande sekv-
enser (rad 16–19), där deltagarna visar att de inte har någonting mer att tillägga
genom att ge över turen till varandra, och där de avslutar samtalet genom att
säga tack och hej (jfr eng. terminal exchange, Schegloff & Sacks 1973).

En rekommendation om ett steg i en viss riktning kan alltså motiveras av
att Kronofogden inte har tillgång till hela bilden av en persons ekonomiska
situation, och på så sätt aktualiserar rekommendationen gränserna för myndig-
hetens verksamhet. Men att beskriva och positivt värdera en framtida handling
kan också formuleras som en möjlig lösning för att inte hamna hos Krono-
fogden över huvud taget. På så sätt balanserar handläggaren potentiellt mot-
stridiga värden: att erbjuda myndighetens hjälp och samtidigt aktualisera hur
någon kan gå till väga för att inte behöva Kronofogdens hjälp. Så är fallet i
utdrag 8.8 nedan. Samtalet kommer från en privatperson som uttrycker oro
över kommande skulder. Under samtalet framkommer det att inringaren har
skulder som inte är hos Kronofogden, och utdraget tar vid efter att inringaren
har uttryckt en oro för större skuldsummor i framtiden. Handläggaren bemöter
med att ge information om att hen inte kan se skulder utanför Kronofogden,
och informationen övergår till en rekommendation om att ta kontakt med dem
som hen är skyldig pengar. Rekommendationen formuleras som en beskriv-
ning och en värdering av en väg framåt, och för i sin tur samtalet mot ett avslut.
Inringaren uppvisar dock inte att hen ska agera enligt handläggarens förslag,
och accepterar på så sätt inte handläggarens deontiska hållning.
Utdrag 8.8. Det kanske är bättre att du tar tag i dom. (SEACS 88, 07.28.67–07.59.79)

1 KS: ja:. dom kan ja dessvärre inte se:,
2 (0.8)
3 KS: e::hm
4 (0.4)
5 I: ºm.º
6 KS: de >kan ja< n- (.) inte gö:ra, (0.6) .hh (.) för ja kan ba
7 se: sånt som redan ligger hos kronofogden då:.
8 (1.8)
9 I: pt .hh[hh
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10 KS:→       [>så att< de kanske e bättre att du tar ta:g i dom
11 där=vart skulderna finns, å se om du kan- .hh åtgärda >så
12 att< dom inte hamnar hos kronofogden å se om du kan göra
13 nånting ut- me dom¿
14 (1.8)
15 I: ººhmºº
16 (2.3)
17 I: pt, .hhh=ja men tack för hjälpen e:h,
18 KS: ja:h, (.) ºtack själv. (.) >lycka till.<º
19 (0.6)
20 I: ºtack. tack,º
21 KS: ↓he[:j.
22 I:    [º>tack tack.<º

Handläggaren hanterar det som ett icke-önskvärt och disprefererat svar att hen
inte har möjlighet att se och ge mer information om inringarens skulder utan-
för Kronofogden (rad 1–7). Detta signalerar i sin tur att handläggaren inte har
möjlighet att ge vidare service inom myndigheten, och i nästa tur övergår
handläggaren till en rekommendation. Handläggaren formulerar då en möjlig
framtida handling som ett önskvärt förslag genom ”>så att< de kanske e bättre
att du tar ta:g i dom där=vart skulderna finns” (rad 10–11). Genom att uttrycka
rekommendationen som ett önskvärt och ”bättre” (rad 10) steg framåt hävdar
handläggaren å ena sidan deontiska rättigheter att bestämma vad som är bra
för inringaren, å andra sidan nedgraderas handläggarens deontiska auktoritet
genom att rekommendationen formuleras som ett möjligt förslag om hur in-
ringaren kan gå vidare (”de kanske e”, rad 10). I det här fallet har handläggaren
inte möjlighet att hänvisa inringaren till en tydlig instans, såsom ett inkasso-
företag, och vem inringaren ska kontakta uttrycks därför vagt.

I samma tur ger handläggaren en förklaring som motiverar varför inring-
aren ska ta det föreslagna steget framåt (jfr Leppänen 1998a). Hen talar här
fram en önskvärd situation där skulderna inte kommer till Kronofogden, utan
löses steget före. Inringaren svarar med tystnader och en mycket svag bekräft-
else (rad 14–16), vilket varken direkt avvisar handläggarens rekommendation
eller bekräftar det önskvärda förslaget. Inringaren uppvisar på så sätt inte
huruvida hen ska agera så som handläggare har föreslagit, och därmed
accepterar hen inte heller handläggarens deontiska hållning. Inringaren för
sedan samtalet mot ett avslut genom att tacka för hjälpen (rad 17), vilket hand-
läggaren bemöter med att tacka och önska inringaren lycka till (rad 18). Del-
tagarnas sista turer uttalas tyst och med dämpat tonläge (rad 18–22), vilket
hanterar servicesamtalet som avslutat, samtidigt som den service som har getts
bemöts och behandlas som icke-önskvärd och svårhanterlig.

Sammanfattningsvis synliggör analyserna av utdrag 8.6–8.8 hur handlägg-
arna rekommenderar en väg framåt genom att beskriva och positivt värdera
möjliga lösningar. Med andra ord beskriver handläggarna vad som exempelvis
är bra eller bäst att göra utifrån inringarnas situation. Genom att beskriva och
värdera en väg framåt hävdar handläggarna i olika grad deontiska rättigheter
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att bestämma hur inringarna ska agera framåt, samtidigt som inringarna till-
skrivs deontiska rättigheter att själva välja att agera eller inte agera enligt för-
slagen. Handläggarnas lösningar kan vidare presenteras som ett tydligt och
nödvändigt steg eller som en säkerhetsåtgärd för att få en fullskalig bild av en
ekonomisk situation eller för att inte hamna hos Kronofogden över huvud
taget. I en del situationer är det möjligt för handläggarna att beskriva och värd-
era ett tydligt nästa steg, såsom att kontakta ett inkassobolag, och de kan då
göra det enkelt för inringarna att ta detta steg genom att erbjuda telefonnum-
mer. I andra situationer är den möjliga lösningen antingen mer hypotetisk eller
generell. När handläggarna beskriver och positivt värderar möjliga steg framåt
framgår därmed också gränser för Kronofogdens verksamhet och service.

8.3 Att presentera och förklara alternativ

Handläggaren kan också rekommendera en framtida handling genom att pre-
sentera och förklara alternativ. Till skillnad från analyserna i avsnitt 8.2, där
handläggaren beskriver en framtida handling genom att värdera den positivt,
föreslår handläggaren här möjliga vägar framåt genom att förklara inringarens
valmöjligheter. Med andra ord presenterar och förklarar handläggaren vad
inringaren kan eller skulle kunna göra, snarare än vad som är bäst eller bra att
göra. I jämförelse med praktikerna i avsnitt 8.1 och 8.2 ger dessa rekommend-
ationer vanligtvis ett mildare deontiskt anspråk från handläggarnas sida, där
inringarna också tillskrivs ett ansvar för och en rättighet att bestämma hur de
ska gå vidare i ärendet. Även om handläggarnas deontiska anspråk mildras i
samtalen orienterar de sig fortsatt mot en deontiska status som handläggare,
och praktiken att presentera och förklara alternativ ger därför ett slags deontisk
inkongruens mellan handläggarens status och den uttryckta deontiska håll-
ningen (jfr Stevanovic 2018).

Utdrag 8.9 visar ett första exempel på hur handläggaren presenterar och
förklarar vad inringaren kan göra. Av utdraget framgår dessutom hur detta
alternativ presenteras med ett lägre deontiskt anspråk, eftersom utdraget också
innehåller en uppmaning till en nödvändig nästa handling. Det visar i sin tur
hur deontiska rättigheter är föränderliga och kan graderas under en och samma
rekommendationssekvens. Samtalet som visas i utdraget kommer från en
privatperson som vill få uppgifter om skuldsaldo hos Kronofogden. Handlägg-
aren ger information om skuldsaldo och om ett aktuellt betalningsförelägg-
ande. Efter handläggarens information om betalningsföreläggandet initierar
inringaren ett råd om hur hen ska gå vidare.
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Utdrag 8.9. Där kan du ringa och prata med dom. (SEACS 73, 01.17.95–01.46.69)

1 I: ah så ja sk-=om ja- om ja: kontaktar dom: (1.0) .h bättre

2 än dom ellher £va ska ja göra.£

3  KS: .hh asså den skulden som finns här hos oss:, den på

4 ettusensju[hundrafemtifem kroner, den behöver du beta:la=

5 I:           [a:kej.

6 =in till oss. (0.4) .hh e[:hm men de här ärendet som=

7 I:                          [a:kej.

8 KS: =kommer från lövin där kan du ringa å prata me dom om du

9 vill lösa de för den finns hos dom [nämlien.

10 I:                                    [>akej.<

11 I: ↑a:kej. [a-< så:: om ja betala den: n:i ska ge: oss- ge:=

12 KS:         [m.

13 I: =me: eh intyg som ja betalat. >eller hur,<

Inringarens fråga om vad hen ska göra (rad 2) gör det relevant för handlägg-
aren att ge svar och en rekommendation om hur inringaren ska agera framåt,
både i ärendet hos Kronofogden och i ärendet med betalningsföreläggandet.
När det gäller den fastställda skulden kan handläggaren ge ett starkt deontiskt
anspråk om hur inringaren ska gå vidare. Med det modala hjälpverbet ”be-
höver” formulerar handläggaren en nödvändig nästa handling för inringaren:
”den behöver du beta:la in till oss” (rad 4 och 6, jfr avsnitt 8.1). Men när det
gäller betalningsföreläggandet, ett ärende där handläggaren inte ska ta ställ-
ning till om inringaren är betalningsskyldig eller inte, uttrycker handläggaren
andra deontiska rättigheter. Handläggaren rekommenderar först vad inring-
aren kan göra, ”där kan du ringa å prata me dom,” (rad 8, jfr eng. presentations
of proposed actions as alternatives, Leppänen 1998a, 1998b), och talar sedan
fram inringarens val att agera, ”om du vill lösa de” (rad 8–9). Utöver att inta
en neutral hållning till det senare ärendet uttrycker handläggaren alltså ett
mildare deontiskt anspråk som är orienterat mot inringarens egna vilja och
möjligheter att agera i ärendet. I nästa tur bekräftar inringaren informationen,
och hen fortsätter sedan samtalet med att fråga om hen kan få ett skuldfrihets-
intyg efter att hen har betalat (rad 11 och 13). På så sätt uppvisar hen också att
hen ämnar agera enligt inringarens rekommendation, och tillskriver samtidigt
handläggaren en deontisk rättighet att rekommendera framtida handlingar.

I utdrag 8.10 nedan formulerar handläggaren i stället nästa steg som en
säkerhetsåtgärd och som ett sätt att få en helhetsbild över den ekonomiska
situationen. Rekommendationen presenterar mer specifikt hur inringaren kan
gå vidare genom att följa och kontrollera den fortsatta processen. Rekom-
mendationen överbryggar handläggarens förklaring av processen för ett betal-
ningsföreläggande med samtalets avslut. Utdraget tar vid efter att deltagarna
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har kommit fram till att inringaren inte behöver ta en kopia av delgivnings-
kvittot som hen ska skicka in, men som en säkerhetsåtgärd föreslår hand-
läggaren då en alternativ handling framåt.
Utdrag 8.10. Om du vill så kan du kanske ringa oss. (SEACS 30, 03.44.52–04.05.58)

1 KS: sen [kan du ju göra så här om du vill (.) .h du ska ju=
2 I:     [nä:, n-
3 KS =egentligen få återkallelsen från de nya bolaget men o- om
4 du vill så kan du kanske r- ringa oss om nån vecka eller
5 två: (.) å bara stämma av. (.) att de e återkallat.
6 (0.9)
7 I: <okej.>
8 KS: ja.
9 I: ha:,
10 KS: för säkerhets [skull.
11 I:               [↑ah,
12 (0.6)
13 KS: .j[a:,
14 I:   [men va bra=då tror ja ja förstår.
15 KS: j[a, (0.3) va bra,=

16 I:  [ja:,

17 I: =ah,

18 KS: £okej,£

19 I: tack så myck[e,

20 KS:             [ja,

21 I: [tack (.) hej.

22 KS: [tack (.) hej.

Handläggaren inleder med att appellera till inringarens vilja att agera vidare
(”om du vill”, rad 1 & 3–4), och den beskrivna handlingen framåt presenteras
som en säkerhetsåtgärd, och ett alternativ till vad som ”egentligen” (rad 3) ska
hända framåt (rad 1–3). Med detta gör handläggaren ett mycket milt deontiskt
anspråk, samtidigt som inringaren tillskrivs deontiska rättigheter att själv välja
hur hen vill agera. Rekommendationen konstrueras vidare som en kausal sats
(”om…så” rad 3–4), som fungerar som ett slags skyddsnätsråd där handlägg-
aren öppnar upp för möjligheten att kontakta Kronofogden igen för att säker-
ställa att ärendet har behandlats enligt den brukliga processen för ett betal-
ningsföreläggande (jfr eng. conditioned follow-up propositions, Nielsen
2018). Med detta signalerar handläggaren att den fortsatta ärendegången borde
vara okomplicerad, samtidigt som hen öppnar upp för möjligheten till fortsatt
service från myndigheten om så inte skulle vara fallet.

Efter en paus (rad 6) svarar inringaren med ett utdraget ”<okej.>” (rad 7),
som bemöter handläggarens rekommendation utan att bekräfta och acceptera
den (jfr eng. unmarked acknowledgement, Heritage & Sefi 1992). Därmed
uppvisar inringaren inte heller något åtagande att agera enligt handläggarens
förslag. Deltagarna passar sedan turen mellan varandra (rad 8–9), varpå
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handläggaren upprepar att den presenterade alternativa handlingen är en
säkerhetsåtgärd (rad 10), vilket upprepar och vidmakthåller den rekommend-
ation som handläggaren tidigare har gett (jfr rad 1–5). Med upprepningen
signalerar handläggaren samtidigt att hen inte har mer att tillägga till vare sig
förklaringen av processen för betalningsföreläggandet eller rekommendat-
ionen om en väg framåt. När inringaren därefter återigen bekräftar utan att
uttryckligen uppvisa acceptans för rekommendationen (rad 11–12) svarar
handläggaren med ett ”.ja:,” på inandning (rad 13), som dels stödjer den
tidigare rekommendationen, dels signalerar ett topikavslut (jfr Landqvist
2001:145) – och här även ett samtalsavslut. Inringaren bemöter nu genom att
värdera situationen positivt och hävda förståelse för handläggarens förklaring
och rekommendation (rad 14). Att inringaren bemöter förklaringen och
rekommendationen i samma tur förstärker bilden av att rekommendationen
utgör en integrerad del av handläggarens förklaring, som överbryggar förklar-
ingen med samtalets avslut. När inringaren väl har hävdat förståelse för
förklaringen och beskrivningen av handlingsalternativ för deltagarna stegvis
samtalet mot ett avslut (rad 16–22).

I utdrag 8.11 nedan presenterar handläggaren också en möjlig väg framåt,
och gör ett milt deontiskt anspråk genom att uppvisa en orientering mot in-
ringarens möjligheter att agera. Men rekommendationen är här integrerad i en
förklaring av processen för utmätning, det vill säga när Kronofogden tar från
exempelvis inkomst för att betala av skulder. Samtalet kommer från en privat-
person som uppger att hen inte kan betala ett betalningsföreläggande som gått
till utslag, eftersom hen inte har några tillgångar. Handläggaren bemöter med
att göra en notering i registret, samtidigt som hen säger att varken noteringen
eller inringarens brist på tillgångar stoppar myndigheten från att följa rutinerna
för utmätning. Förklaringen går sedan successivt in i en rekommendation om
hur inringaren skulle kunna agera aktivt, trots förutsättningarna.
Utdrag 8.11. Är det så att du skulle få möjlighet. (SEACS 56, 01.28.56–02.02.99)

1 KS: .hh [de stopp↑ar ingen↓ting, #e:h# våra- vi mås#te-# (0.3)=
2 I:     [↓ha:,
3 KS: =fortfarande följa våra rutiner, och- (.) göra en
4 [utre:dning å se: hur din ekonomi ser ut:, .hh men (.)=
5 I: [ha. ah=visst,
6 KS: =kommer vi fram till samma sa:k, att de inte finns nån↓ting
7 så: kommer vi inte heller ta nån↑ting, .hhh e::h då gör vi
8 inga utmätningsförsök, .hh men e:hm (0.4) ä de så att du
9 skulle få möjlighet å b- (.) betala ↑den eller betala
10 litegrann så e de- (b-) (1.0) ((sväljer)) så kan du (ju)
11 [göra en frivilli inbe[ta:lning ºom du [har möjlihetº till=
12 I: [↓ha:,                [eh-             [nä- ja-
13 KS: =[de,
14 I:  [när ja få:r-
15 (0.8)
16 I: när ja få:r öh min pension.=
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17 KS: =↑m:,=
18 I: =den tjugon- den tjugonde.

När handläggaren har gett information om och förklarat myndighetens process
(rad 1–8) inleder hen en ny turkonstruktion och en ny topik med en inandning
och ett kontrasterande ”men” (rad 8). Handläggaren går sedan över till att be-
skriva och förklara ett steg framåt utifrån inringaren situation, där alternativet
formuleras som en hypotetisk framtid: ”ä de så att du skulle få möjlighet å b-
(.) betala ↑den eller betala litegrann” (8–10). Handläggaren fortsätter därefter
att eventuellt tala fram ett värderat förslag (”så e de- (b-)”, rad 10), men hen
omformulerar sig och presenterar i stället ett möjligt alternativ för inringaren,
nämligen att hen kan göra frivilliga inbetalningar. Handläggarens rekom-
mendation uttrycks som en disprefererad handling, vilket blir synligt bland
annat genom omformuleringar, tvekljud, pauser och svagt tal (rad 8–13, jfr
Schegloff 2007; Pomerantz & Heritage 2013). Med detta hanteras alltså
rekommendationen som något känslig eller problematisk att göra. När hand-
läggaren dessutom lägger fram den framtida handlingen som ett alternativ som
kan göras ”ºom du har möjlihetº” (rad 11), förmildras rekommendationen och
handläggarens deontiska anspråk, och handläggaren hanterar det rekommend-
erade steget framåt som potentiellt svårt utifrån inringarens situation. Genom
rekommendationen aktualiseras alltså handläggarens deontiska status och det
institutionella ansvaret att rekommendera framtida handlingar, men handlägg-
aren hävdar ingen deontisk auktoritär hållning, utan är orienterad mot inring-
arens potentiella möjligheter och svårigheter att agera. Med andra ord formar
rekommendationen en deontisk inkongruens i interaktionen (jfr Stevanovic
2018). Under handläggarens rekommendation gör inringaren överlappande
försök att svara (rad 12 och 14), och när handläggaren väl har gett sitt förslag
på en framtida handling bekräftar och uppvisar inringaren att hen kan agera
därefter när hen får sin pension (rad 16 och 18). Inringaren accepterar och
upprätthåller därmed handläggarens deontiska status och tillskriver hen deont-
iska rättigheter att ge rekommendationer om hur inringaren kan agera. Genom
rekommendationen har handläggaren alltså informerat och rekommenderat
inringaren att agera trots en utsatt ekonomisk situation.

Även i utdrag 8.11 beskriver och förklarar handläggaren möjliga alternativ
för inringaren, men denna praktik kombineras med andra sätt att formulera
rekommendationer. Utdraget synliggör därmed hur deltagarnas deontiska
rättigheter ständigt omförhandlas och är graderade. Därtill visar utdraget hur
rekommendationer kan användas för att återaktivera samtalsavslut. Tidigare i
samtalet som visas i utdrag 8.11 har handläggaren gett information om att det
går att se ett betalningsföreläggande i registret. Inringaren uppger att hen har
betalat, men att hen inte har fått Kronofogdens brev med betalningsföre-
läggandet. Handläggaren bemöter genom att presentera och föreslå en möjlig
framtida handling, nämligen att inringaren ska stämma av med inkassobolaget
att föreläggandet verkligen är återkallat. Handläggaren gör det sedan enkelt
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för inringaren att ta detta nästa steg när hen erbjuder telefonnumret. Telefon-
numret leder dock till en lång sidosekvens där inringaren letar reda på en
penna som fungerar, och handläggaren tvingas därmed upprepa och återgå till
rekommendationen. Detta visar i sin tur att rekommendationerna kan rele-
vantgöra, men inte alltid leda till, samtalssavslut, och hur handläggaren där-
med kan använda en rekommendation för att föra samtalet vidare och framåt
mot ett avslut (jfr Nielsen 2018 om att återaktivera avslut). Utdraget börjar
efter att inringaren skrivit upp telefonnumret. Handläggaren tar återigen upp
hur inringaren ska agera framåt, och rekommendationen är en integrerad del
av handläggarens förklaring av processen för ett betalningsföreläggande. Re-
kommendationen uttrycks med en kombination av praktiker: först som en upp-
maning, senare som en presentation av olika alternativ och sist som en fråga.
Utdrag 8.12. Skulle det vara så att du har nåt emot. (SEACS 97, 04.57.66–05.42.64)

1 KS: ↓ja. så stäm ↑av med dom om det är kla:rt där.=å om de inte
2 e klart då å- å: du anser- accepte:rar att- att du har den
3 skulden.=då betalar du ju in den direkt till dom. (.) .hh
4 så [kommer dom å å:terkalla ärendet härifrån.
5 I:    [a:h just de,=näe.
6 (1.0)
7 I: ah men det e ju kanon.
8 KS: m:, .h skulle de vara så att du: (0.5) h- har nåt emo:t den
9 här skulden å menar att det är fe:l på nåt sätt.=i så fall
10 får jag nästan skicka u:t brevet på nytt då >så att< du kan
11 s- bestri:da’re i så fall. .nfh[h
12 I:                                [a:h=ja förstår inte var de
13 kan ha tagi vägen >ba[ra< för att jaj-
14 KS:                      [nä:e,
15 (0.9)
16 I: ja jobbar ju så knepit så ja e ju borta väldit ◦mycke◦.=
17 KS: =a:h, jag förstå:r. (.) .hh eh ↑hur vill du gö:ra?=vill du
18 ringa opal ↑först å se om ni kan lö:sa de: eller vill du
19 att jag skickar u:t brevet på nytt,
20 I: äh men ja- jag ringer dom på en gång å skulle de (.) va nåt
21 tjafs där så hör ja väl [av meh.
22 KS:                         [ah. (.) de e bra.

Med ”↓ja.” (rad 1) återgår handläggaren till projektet att rekommendera
inringaren framåt, och hen ger en första rekommendation som sammanfattar
situationen och uppmanar inringaren att stämma av med inkassobolaget (rad
1, jfr avsnitt 8.1). Uppmaningen i imperativ (”stäm ↑av”, rad 1) innebär ett
starkt deontiskt anspråk från handläggaren, och framställer steget framåt som
självklart och görbart.

För att beskriva hur inringaren därefter ska gå vidare behöver handläggaren
veta hur inringaren förhåller sig till sitt ärende, utan att själv ta ställning till
om ärendet är rätt eller fel. I den fortsatta rekommendationen beskriver hand-
läggaren alternativa vägar utifrån inringarens möjliga ställningstaganden, och
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hen gör därmed partsneutralitet samtidigt som hen nedgraderar sitt deontiska
anspråk. Mellan rad 1–4 beskriver och förklarar handläggaren hur processen
ser ut och vad inringaren kan göra förutsatt att inringaren accepterar skulden:
”då betalar du ju in den direkt till dom” (rad 3). Med den epistemiska och
interpersonella markören ”ju” framställs detta alternativ som känt för båda
deltagarna (jfr Karlsson S. 2006:52; Heinemann m.fl. 2011). Inringaren
uppvisar löpande förståelse för handläggarens förklaring (rad 5) och bemöter
sedan det beskrivna alternativet med en positiv värdering av läget (rad 7).

Trots att inringaren värderar läget som ”kanon” (rad 7) tar inringaren ingen
uttalad ställning till ärendet, och handläggaren fortsätter därmed att beskriva
och förklara ett kontrasterande alternativ utifrån scenariot att inringaren anser
att kravet är felaktigt (rad 8–11). Handläggaren beskriver också hur detta alter-
nativ påverkar den fortsatta servicen när hen uppger att hen får skicka ut brevet
igen om inringaren vill bestrida kravet (rad 8–11). Med denna beskrivning
hänvisar handläggaren tillbaka på en tidigare del i samtalet där inringaren har
uppgett att hen inte har fått Kronofogdens brev, samtidigt som handläggaren
gör ett erbjudande om att skicka ut brevet på nytt. Men i nästa tur bemöter
inringaren inte erbjudandet, utan hen ger i stället en förklaring som är orient-
erad mot och tonar ner hens ansvar för det försvunna brevet (eng. no-fault
account, Heritage 1984b; jfr Landqvist 2001; Ekström m.fl. 2013). Inringaren
förbigår alltså återigen att uttrycka sin ställning till ärendet, och undviker att
uppvisa huruvida hen ska agera enligt handläggarens rekommendation.

När handläggaren på rad 17 hävdar förståelse skiftar hen fokus från inring-
arens problemberättande till inringarens framtida agerande och fortsatt service
(jfr eng. shift device, Ekström & Lundström 2014). Handläggaren intar sedan
en neutral hållning samtidigt som hen tillskriver inringaren ansvaret att besluta
om ärendet när hen ställer en direkt fråga om hur inringaren vill gå vidare (rad
17–19). Pudlinski (2012) menar att frågor kan fungera som en strategi för att
få den andra deltagaren att åter engagera sig i interaktionen, och på liknade
vis gör handläggarens fråga det möjligt för handläggaren att återgå till rekom-
mendationen. När handläggaren sedan frågar ”vill du ringa opal ↑först å se om
ni kan lö:sa de: eller vill du att jag skickar u:t brevet på nytt,” (rad 17–19)
uppvisar handläggaren en orientering mot inringarens vilja. De två alternat-
iven gör dock valet och inringarens handlingsutrymme snävt: hen kan anting-
en ringa inkassobolaget eller välja att få ett nytt brev från Kronofogden. Även
om handläggaren uppvisar en orientering mot inringarens vilja är hen alltså
orienterad mot sin egna deontiska status och intar slutligen en auktoritär
deontisk hållning.

I nästföljande tur uppvisar inringaren slutligen att hen har för avsikt att
agera genom att ringa inkassobolaget (rad 20–21), och hen accepterar och
upprätthåller därmed handläggarens deontiska hållning och status. Handlägg-
aren bemöter i sin tur med att positivt värdera och affiliera med inringarens
uttryckta väg framåt (rad 22). Genom att beskriva och förklara möjliga steg i
inringarens process framåt, och kombinera denna praktik med andra sätt att
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rekommendera, gör handläggaren här upprepande gånger ett aktiverande
interaktionellt arbete, som är orienterat mot att få inringaren att agera utifrån
den information som inringaren har fått under samtalet. Tidigare studier av
råd har visat att det ibland krävs en kombination av flera praktiker för att nå
fram (se t.ex. Kinnell & Maynard 1996; Landqvist 2005; Pudlinski 2012), och
i utdraget framgår hur handläggaren på ett liknande sätt rekommenderar på
flera vis innan inringaren uppvisar att hen ska agera.

Sammantaget visar utdrag 8.9–8.12 hur handläggarna rekommenderar gen-
om att presentera och förklara alternativ utifrån inringarens situation. Hand-
läggarna presenterar och förklarar vad inringarna kan eller skulle kunna göra,
och alternativen hanteras i olika utsträckning som obligatoriska steg, som pot-
entiella vägar eller som en säkerhetsåtgärd. Av utdragen framgår att denna
praktik gör det möjligt för handläggarna att beskriva möjliga vägar framåt i
situationer där det antingen är osäkert om inringarna har möjlighet att agera
enligt förslaget, eller där handläggarna behöver hålla sig neutrala till inring-
arnas ärenden. På så sätt nedtonas, i olika grad, handläggarnas deontiska
anspråk, samtidigt som inringarna tillskrivs en bestämmanderätt och ansvar
för att själv avgöra om hen kan agera enligt de beskrivna förslagen. Genom
rekommendationerna orienterar sig handläggarna dock på samma gång mot
deras deontiska status som handläggare, och de nedgraderade anspråken
formar därmed en deontisk inkongruens mellan status och den uttryckta deont-
iska hållningen. I avsnittets analyser framgår också hur handläggarna ibland
behöver kombinera flera praktiker för att rekommendera inringarna att gå
vidare.

8.4 Att anspela på en lösning genom att fråga
Handläggarna kan slutligen rekommendera en väg framåt genom att ställa
frågor, vilket analyseras under utdrag 8.13–8.15 i det här avsnittet. Redan i det
föregående avsnittet, 8.3, visade analysen av utdrag 8.12 att handläggaren kan
ställa frågor för att tillskriva inringaren ett ansvar att besluta om ärendet, och
för att återgå till rekommendationen när inringaren dessförinnan inte har be-
mött den. Men frågor kan också användas på ett mer implicit sätt genom att
anspela på eller relevantgöra en fortsatt väg för inringaren. Forskning om råd-
givning har tidigare visat att frågor kan vara en strategi när en institutions
riktlinjer antingen uppmuntrar till självständighet och självbestämmande hos
klienten eller helt och hållet förbjuder explicita råd (Pudlinski 1998, 2005;
Butler m.fl. 2010; Hepburn m.fl. 2014; se avsnitt 3.4.3). Att relevantgöra eller
implicera råd eller en önskvärd lösning genom frågor har på svenska kallats
rådimplikativa frågor (Iversen & Flinkfeldt 2022b:35; jfr äv. Pudlinski 1998;
Butler m.fl. 2010). Utöver att vara en strategi när råd inte kan eller får ges har
rådimplikativa frågor beskrivits som ett sätt att minska rådgivningens
normativa och kunskapsmässigt asymmetriska dimensioner (Pudlinski 1998;
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Butler m.fl. 2010). I de rådimplikativa frågor som analyseras i det här avsnittet
är frågorna snarare ett sätt att tona ner handläggarnas deontiska anspråk i inter-
aktionen, även om handläggarnas deontiska hållning och auktoritet fortsatt
kan variera och graderas i och genom frågorna. Genom de rådimplikativa
frågorna uppvisar handläggarna dock fortfarande en orientering mot sin
deontiska status att föreslå nästa handling, och de rådimplikativa frågorna kan
därmed bidra till att forma en deontisk inkongruens mellan statusen och den
utrycka deontiska hållningen i interaktionen.

Utdrag 8.13 ger exempel på ett samtal där handläggaren relevantgör en
rekommendation genom att fråga om inringaren har kontaktat inkassobolaget
som vill få betalt. Innan utdraget tar vid har handläggaren förmedlat inform-
ation om ett inkommet betalningsföreläggande, som inringaren har fått hem
ett brev om.
Utdrag 8.13. Har du varit i kontakt med Finansa? (SEACS 81, 00.49.20–01.13.35)

1 KS: >ok↓ej< men har du: vart i kontakt me finansa å pratat me
2 dom,
3 (1.1)
4 I: a-=ah nä:e.
5 KS: oke:j, men du kan få ett telefonnummer utav me:j (0.3) så
6 kan du <kontakta> dom på finansa bank, (.) .h för de e dom
7 du ska betala till nämligen om de e något som du ha:r
8 missat å betala. (.) .hhh e::hm=
9 I: =a:hkej,=
10 KS: =de e från bollsporten punkt com.
11 (1.7)

12 I: o:kej.

13 (1.5)

14 KS: .h (0.6) [de ha-

15 I:          [säg numret,

När handläggaren undrar om inringaren har haft kontakt med inkassobolaget
Finansa (rad 1–2) frågar hen om en handling som inringaren kan eller eventu-
ellt borde ha gjort tidigare. Samtidigt som frågan eftersöker information om
hur inringaren tidigare har eller inte har agerat, anspelar den på att det kan
vara relevant för inringaren att kontakta inkassobolaget om hen ännu inte har
gjort så. Butler m.fl. (2010) skiljer mellan rådimplementerande frågor (eng.
advice-implementing interrogatives) och rådrelevanta frågor (eng. advice-
relevant interrogatives), där den förra kategorin föreslår och implicerar en
framtida handling, medan den senare anspelar på en önskad handling genom
att fråga om klienten tidigare har agerat på ett visst sätt eller prövat en särskild
lösning på sitt problem (se äv. Hepburn m.fl. 2014; jfr avsnitt 3.4.3). Eftersom
handläggarens fråga här anspelar på att det kan vara relevant för inringaren att
kontakta inkassobolaget kan frågan kategoriseras som en rådrelevant fråga.
Men i nästa tur hanterar inringaren snarare frågan som ett förstaled i en fråga–
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svarssekvens, när hen svarar ”nä:e.” (rad 4), och inringaren tillskriver därmed
inte heller handläggaren en deontisk hållning. På så sätt fungerar frågan i
stället som en försekvens som projicerar en kommande rekommendation (jfr
Vehviläinen 2012), som handläggaren sedan får återuppta och ge med andra
praktiker (rad 4–8).

Efter att inringaren har svarat att hen inte har agerat fortsätter handläggaren
med att dels erbjuda inringaren ett telefonnummer (rad 5), dels rekommendera
genom att presentera vad inringaren kan göra: ”så kan du <kontakta> dom på
finansa bank,” (rad 5–6, jfr avsnitt 8.3). Med detta framställer handläggaren
det relevanta steget som görbart och enkelt, samtidigt som hen gör ett deont-
iskt anspråk på att beskriva och bestämma hur inringaren ska gå vidare. I sam-
ma tur fortsätter handläggaren med att motivera rekommendationen när hen
förklarar att det är till Finansa inringaren ska betala (rad 6–7), vilket formul-
eras som ett nödvändigt steg. När handläggaren samtidigt använder den kon-
ditionala formuleringen ”om de e något som du ha:r missat å betala” (rad 7–
8) positionera sig handläggaren som neutral till om betalningskravet är rätt
eller fel.

Inringaren bemöter först med ”a:hkej,” (rad 9) som tar emot informationen
utan att vare sig acceptera erbjudandet om telefonnumret eller ta ställning till
kravets korrekthet. Handläggaren bemöter i sin tur genom att förmedla ytter-
ligare information om kravet (rad 10). När pauser och ett ”o:kej.” följer (rad
11–13) uppvisar inringaren varken förståelse för kravet eller att hen åtar sig
att agera i den rekommenderade riktningen (jfr eng. unmarked acknowledge-
ment, Heritage & Sefi 1992). Men till slut, överlappande med handläggarens
tur, ber inringaren om telefonnumret till inkassoföretaget. Inringaren uppvisar
därmed att hen har för avsikt ska agera enligt den väg framåt som dels anspel-
ades på i och genom en fråga, dels presenterades och motiverades av hand-
läggaren (jfr eng. marked acknowledgement, Heritage & Sefi 1992; jfr eng.
display of commitment, Stevanovic & Peräkylä 2012). Med detta accepterar
och upprätthåller inringaren också den deontiska status som handläggaren
uppvisat en orientering emot, samtidigt som hen tillskriver handläggaren en
deontiskt auktoritär hållning.

En väg framåt ser olika ut beroende på inringares skuldsituation, vilket
påverkar hur handläggaren kan uppmuntra till framtida handling samt vilka
följder ett nästa steg kan innebära för den som ringer. I utdrag 8.14 och 8.15
nedan visas utdrag ur ett och samma samtal, där handläggaren rekommenderar
vägar framåt i samtal med en inringare i en svår ekonomisk situation. (Samma
samtal har också delvis analyserat som utdrag 8.8, där analysen fokuserade på
hur handläggaren förde samtalet mot ett avslut genom att beskriva och positivt
värdera en möjlig lösning.) Under samtalet kombinerar och varierar hand-
läggaren alltså praktikerna för att rekommendera på olika vis och uppvisar på
så sätt en orientering mot att vägen framåt ska blir mer görbar ur inringarens
situation. Kundservicesamtalet kommer från en person som ringer för att få
information om skuldsanering, och under samtalet uttrycker hen oro över sin
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ekonomiska situation – framför allt över kommande skulder. Innan utdrag
8.14 tar vid har handläggaren förklarat myndighetens process för skuldsaner-
ing, och inringaren har bemött förklaringen med att fråga vem som har rätt att
ansöka om skuldsanering, och mer specifikt om man kan ansöka om man äger
ett hus. Handläggaren svarar först med att ge ytterligare information om pro-
cessen för skuldsanering (rad 1–6 nedan), och senare med en fråga som indik-
erar att det kan vara ett nödvändigt steg framåt för inringaren att sälja huset
(rad 11–13).
Utdrag 8.14. Har du själv funderat på att … ? (SEACS 88, 05.38.04–06.32.81)

1 KS: ↓ja:, du kan ↑ansöka även om du har ett hu:s. de:- de: .hh
2 de kan du göra.=du kan ansöka om du e arbetslös.=du kan
3 allti sö:ka, (0.3) .h e:h sen- sen hur (0.7) hur man
4 ställer sej till, (1.7) e::h (.) din ansökan kan ja
5 (te-)=dessvärre inte sva:ra på, >utan< de e ju n:- en
6 handläggare då som- som kollar på varje ärende.
7 (2.2)
8 I: º↑mhm.º
9 (3.9)
10 I: [tar ni me:=(ska) man ha familj,   ]
11 KS: [har du- har du själv funde- (.) ↓a]:, (.) men har du
12 ↓själv funderat på att hitta ett annat ↑boende å kanske
13 sälja huset ↑själv >för att< betala↑ dina skulder.
14 (1.8)
15 I: nä- tro-=ja vet inte om de räckerh.
16 KS: ne:j?
17 (7.2)
18 I: om de räcker.=de:=de ja s: stora summa, då (så) i
19 framtiden.
20 KS: ja[:.
21 I:   [ska betala.=vi e lite oroli.

När handläggaren svarar att det går att söka om man har hus (och även om
man är arbetslös, vilket inringaren har aktualiserat tidigare i samtalet), talar
handläggaren samtidigt fram att hen själv inte har befogenhet att avgöra om
ansökan skulle beviljas. Handläggarens begränsade möjlighet behandlas som
oönskad eller icke-tillräcklig (”dessvärre”, rad 5). De handläggare som arbetar
med skuldsanering omnämns med ett generaliserande ”man” som inte inklud-
erar kundservicehandläggaren (jfr betydelsen av man, SAG II:394–395).
vilket talar fram olika ansvarsområden inom myndigheten. Handläggarens
information bemöts med pauser (rad 7–9) och ett tyst ”º↑mhm.º” (rad 8), vilket
ger en minimal bekräftelse och signalerar att någonting i handläggarens in-
formation är otillräckligt.

På rad 10 ställer inringaren en motfråga om huruvida Kronofogden tar
hänsyn till att man har familj (rad 10), vilket implicerar att inringaren själv har
det och att det påverkar hens situation. Överlappande, och utan att besvara
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inringarens fråga om familj, ställer handläggaren en fråga om huruvida inring-
aren själv har funderat på att sälja sitt hus (rad 10–13). Genom frågan orient-
erar sig handläggaren mot sin deontiska status med rätt att rekommendera
framtida handlingar, samtidigt som frågans utformning ger ett milt deontiskt
anspråk. I turen uttalar handläggaren nämligen flera ord tonhöjt, vilket ger en
”uppläsande” röst som förmedlar en distans till rekommendationen. Med
adverbet ”kanske” (rad 12) formuleras handläggarens rekommendation om en
försäljning vidare som ett milt förslag (jfr SAG II:625 om adverb och talar-
attityd). Tonhöjningarna och ”kanske” vittnar också om att handläggaren hant-
erar det som en disprefererad handling att fråga om detta möjliga steg ut ur
skuldsituationen. Trots att frågan gäller tidigare tankar (”har du ↓själv
funderat”, rad 11–12) gäller den en möjlig framtida handling, och frågan
implicerar en rekommendation om att denna handling skulle kunna hjälpa
inringaren (jfr eng. advice-implementing interrogative, Butler m.fl. 2010).
Inringaren hanterar också frågan som rådimplikativ och som ett förslag när
hen, efter en lång paus, svarar att hen inte tror att det är tillräckligt för att betala
av skulderna (rad 15). Med detta hävdar inringaren samtidigt en tillgång till
kunskap om sin egen ekonomiska situation, som signalerar att handläggarens
rekommendation inte är fullt relevant och som därmed utmanar handläggarens
uttryckta deontiska hållning.

Handläggaren svarar på inringarens uttryck för ett otillräckligt kapital med
ett frågande ”ne:j?” (rad 16), som dels ger en minimal affiliering med inring-
arens situation (jfr Ruusuvuori 2007), dels fördelar tillbaka turen till inring-
aren. Efter en tystnad på över sju sekunder upprepar och utvecklar inringaren
sitt svar om framtida skulder. Hen åberopar här återigen kunskap om hela sin
skuldsituation som hanterar handläggarens föreslagna steg framåt som otill-
räckligt för att komma ur skuldfällan (rad 18–19). Inringaren uttrycker dess-
utom ännu en gång oro över sin ekonomiska situation. Utifrån sina svar upp-
visar inringaren alltså inte att hen ska agera i den riktning som handläggaren
har anspelat på, utan uttrycker snarare ett motstånd mot rekommendationen
(jfr Heritage & Sefi 1992). På så sätt utmanas handläggarens deontiska håll-
ning på nytt.

Av vad som går att se av utdrag 8.14 ovan bemöter handläggaren inring-
arens uttryck för ekonomisk utsatthet och oro med minimala responser (rad 16
och 20), som ger en minimal affiliering med inringarens situation (jfr Ruusu-
vuori 2007). Senare i samtalet säger handläggaren dock att det är ”jättebra” att
inringaren ringer, och uppmuntrar på så sätt till det aktiva steg som inringaren
har tagit genom att kontakta kundservice. Handläggaren försäkrar också in-
ringaren om att det inte finns någonting om huset hos Kronofogden just nu,
och att en utmätning av ett hus inte sker på en dag. Därmed bäddar hen in
empati och stöd för inringarens situation i ytterligare information och service
(jfr empatisk inbäddning, Flinkfeldt & Näsman 2019) Handläggaren fortsätter
därpå att rekommendera inringaren genom att ställa fler rådimplikativa frågor,
vilket visas i utdrag 8.15.
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Utdrag 8.15. Har du möjlighet att betala litegrann? (SEACS 88, 07.33.19–07.59.40)

1 KS: ↓ah. (.) har du möjlighet å beta:↑la litegrann: ºv:- (.)
2 v:-º varje månad. som du själv bestämmer,
3 (2.0)
4 I: #nu: (ä:h v- e-)# tänker (asså) betala lit varje månad. men
5 de som e så nu:- (.)finner sej hos kronefo:n betala ja
6 under närmsta dagar. (0.7) ja ska låna från banken på
7 hu:set.=men de e:h=#i:# (0.6) i (värst att för mej) (.) dom
8 (0.4) dom summar som eh ska komma i framtiden.
9 (0.7)
10 KS: ja[:.
11 I:   [som på flera >hundratusen<.=de hä:r summa.
12 KS: ↓a:h,
13 I: ja bli lite oroli på de.

Handläggarens fråga om huruvida inringaren har möjlighet att betala lite varje
månad (rad 1–2) föreslår att detta är en relevant handling för inringaren att
göra, och frågan fungerar därmed som en rekommendation och en rådrelevant
fråga (jfr Butler m.fl. 2010). I turen lägger handläggaren till ”som du själv
bestämmer” (rad 2), vilket förmildrar handläggarens deontiska anspråk och
rekommendationen genom att hänvisa till inringarens självständighet och rätt
att bestämma. Efter en paus och turinledande tvekljud (rad 3 och 4) uttrycker
inringaren att hen har för avsikt att agera enligt den lösning som handläggarens
fråga har anspelat på (rad 4, jfr Heritage & Sefi 1992; Stevanovic & Peräkylä
2012), och hen tillskriver därmed handläggaren en deontisk auktoritet. Inring-
aren lägger dessutom till att hen ska betala alla skulder som finns hos Krono-
fogden inom de närmsta dagarna med hjälp av ett banklån, och orienterar sig
på så sätt mot att framställa sig själv som villig att agera i situationen. I samma
tur fortsätter inringaren dock att tala fram att hen har andra skulder, och att det
är dem hen är orolig över (rad 7–8, 11 och 13), vilket samtidigt signalerar att
handläggarens rekommendation om att göra frivilliga inbetalningar kanske
inte är fullt relevant eller tillräcklig. När inringaren talar fram den epistemiska
tillgången till den personliga ekonomiska situationen utmanas alltså handlägg-
arens deontiska hållning. Med detta framgår dessutom hur deltagarnas deont-
iska hållningar ständigt omförhandlas.

Efter utdraget fortsätter samtalet och det avslutas med att handläggaren an-
vänder sig av ytterligare praktiker för att få inringaren att agera i sin situation,
nämligen att beskriva och positivt värdera möjliga lösningar (se utdrag 8.8).
Detta visar i sin tur hur handläggare kan kombinera flera praktiker för att
rekommendera inringaren i ett och samma kundservicesamtal.

Sammanfattningsvis exemplifierar utdrag 8.13–8.15 hur handläggarna an-
spelar på eller relevantgör en lösning genom att ställa rådimplikativa frågor.
När handläggarna ställer sådana frågor uppvisar de en orientering mot sin
deontiska status att rekommendera inringare, samtidigt som de gör milda
deontiska anspråk i interaktionen. Med andra ord intar handläggarna inte
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någon deontisk auktoritär position i relation till inringaren. Frågor som implic-
erar råd eller förslag om en väg framåt kan vidare förmildra det faktum att en
inringare tidigare inte har agerat på ett visst sätt och tillskriva inringaren
ansvar för att själv agera vidare. Att ställa en fråga kan dessutom vara en strat-
egi för att ge rekommendationer i särskilt svåra situationer. I de analyserade
utdragen både accepterar och utmanar inringarna handläggarnas uttryckta
deontiska hållning, till exempel kan inringare tala fram tillgång till kunskap
om den egna ekonomiska situationen. Av analyserna framgår därmed hur
deltagarnas deontiska hållning ständigt omförhandlas.

8.5 Sammanfattning av rekommendationer
Handläggarna på Kronofogdens kundservice har i uppdrag att ge hjälp, råd
och stöd till dem som ringer in utan att ta ställning i ett ärende. En del i hand-
läggarnas hjälp, råd och stöd är att skapa förutsättningar för inringarna att
handla och planera framåt, i synnerhet när de som ringer har skulder att betala.
I möten med inringare med skulder har handläggarna i uppgift att upplysa och
aktivera, till exempel genom att ge information om hur inringarna kan agera
för att förändra sina skuldsituationer. I kapitlet analyseras hur handläggarna
med olika språkliga praktiker rekommenderar till vägar framåt och hur inring-
arna bemöter handläggarnas rekommendationer. Rekommendationerna är ofta
integrerade i andra sekvenser och aktiviteter i samtalen, såsom informations-
förmedling, förklaringar av myndighetsprocesser eller samtalsavslut. Handl-
ingarna som benämns som rekommendationer har en gemensam kärna i att de
framför en önskvärd väg framåt för inringarna, men de varierar i deontiska
dimensioner genom att uttrycka olika grader av nödvändighet, önskvärdhet,
möjlighet och rättighet. Genom rekommendationerna aktualiseras och åbe-
ropas därmed både deltagarnas deontiska status i den institutionella kontexten
och deltagarnas uppvisade och gradvist förhandlade deontiska hållning i inter-
aktionen.

Vägarna ut ur en skuldsituation kan se olika ut, och det formar hur hand-
läggarna kan uppmuntra till framtida handling samt vilka följder ett nästa steg
kan innebära för inringarna. I kundservicesamtalen kan handläggarna exem-
pelvis rekommendera inringarna att ta kontakt med andra instanser eller att
vidta vissa åtgärder för att betala sina skulder. Kapitlet ger exempel på hur
handläggarna ger rekommendationer med fyra språkliga praktiker. För det
första kan handläggarna uppmana till en särskild nästa handling genom imper-
ativformer eller modala hjälpverb som uttrycker en nödvändig väg framåt.
Med sådana uppmaningar gör handläggarna starka deontiska anspråk och pos-
itionerar sig som deontiskt auktoritära. Uppmaningarna kan dock göras på ett
mindre deontiskt auktoritärt sätt då handläggarna kan uppmana genom att
uttrycka en vilja eller ett ställningstagande om att inringarna ska agera på
särskilda sätt. Därmed uppvisar handläggarna ett slags skenbar orientering
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mot inringarnas valfrihet, samtidigt som uppmaningarna görs mer subjektiva.
Handläggarna kan för det andra beskriva och positivt värdera möjliga lös-
ningar, där lösningen antingen kan presenteras som ett tydligt och nödvändigt
steg eller som en hypotetisk säkerhetsåtgärd. Med denna praktik hävdar hand-
läggarna i olika grad deontiska rättigheter att bestämma hur inringarna ska gå
vidare, samtidigt som inringarna tillskrivs deontiska rättigheter att själva välja
att agera eller inte agera. För det tredje kan handläggarna rekommendera gen-
om att presentera och förklara inringarnas alternativ och valmöjligheter i en
situation. Med denna praktik uppvisar handläggarna en orientering mot sin
deontiska status som handläggare, samtidigt som de gör mildare deontiska an-
språk i interaktionen, vilket formar en deontisk inkongruens mellan status och
uppvisad deontiska hållning. Och för det fjärde kan handläggarna anspela på
en handling som inringarna borde göra eller som skulle kunna vara relevant
att göra genom att ställa frågor. Även i dessa fall gör handläggarna milda
deontiska anspråk i interaktionen, samtidigt som de orienterar sig mot sin
deontiska status att rekommendera inringare.

I kundservicesamtalen är även inringarna orienterade mot hur de ska gå
vidare i en särskild situation. I de analyserade samtalen bemöter inringarna
ofta rekommendationerna på ett sätt som markerar att de har för avsikt att
agera i linje med handläggarnas rekommendationer. På så sätt accepterar och
åberopar de handläggarnas deontiska status samtidigt som de tillskriver hand-
läggarna en deontisk auktoritet. Men inringarna kan också utmana handlägg-
arnas deontiska hållning och hantera rekommendationerna som otillräckliga
eller irrelevanta genom att tala fram kunskap om den personliga ekonomiska
situationen. När inringarna varken talar fram ett motstånd eller tydligt upp-
visar att de har för avsikt att agera i enlighet med rekommendationen kan
handläggarna också kombinera olika praktiker för att rekommendera till en
väg framåt.

Av analyserna framgår att handläggarna med de olika praktikerna balans-
erar ett aktiverande förhållningssätt med en känslighet inför såväl inringarnas
situation och självbestämmanderätt som Kronofogdens riktlinjer och begräns-
ningar. Att hänvisa en inringare till en annan instans innebär exempelvis att
erbjuda en service trots att gränsen för vad Kronofogdens kundservice kan
hjälpa till med är nådd. Att beskriva och positivt värdera en möjlig lösning
innebär att uppmuntra till en önskvärd och normenlig väg, samtidigt som in-
ringaren tillskrivs en deontisk rättighet och ett val att själv agera eller inte
agera. Att presentera och förklara alternativ innebär i sin tur att rekommendera
trots att det osäkert om inringaren har möjlighet att agera enligt förslaget,
alternativt utan att som handläggare ta ställning till om ett ärende är rätt eller
fel. Och genom att ställa frågor kan handläggare anspela på eller relevantgöra
en lösning, vilket i analyserna framstår som en strategi för att rekommendera
i särskilt svåra situationer.
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Avslutande diskussion

Den här avhandlingen har belyst och uppmärksammat vad som händer i samtal
mellan inringare och handläggare på Kronofogdens kundservice genom att
analysera naturligt förekommande telefonsamtal som språkliga, menings-
skapande möten. I det här avslutande kapitlet förs en diskussion om avhandl-
ingens resultat, slutsatser, genomförande och bidrag i relation till dess syfte,
frågeställningar samt teoretiska och metodologiska ramverk. I avsnitt 9.1 och
9.2 sammanfattas och diskuteras resultaten utifrån de frågeställningar som
presenterades i kapitel 1. I avsnitt 9.1 diskuteras hur deltagarna hanterar och
förhandlar om serviceabilitet och legitimitet, och i avsnitt 9.2 med under-
avsnitt problematiseras och diskuteras vad service innebär i en myndighets-
kontext samt hur service ges och bemöts i kundservicesamtalen. Både avsnitt
9.1 och 9.2 lyfter dessutom fram de relationer som formas mellan inringare
och handläggare samt hur deltagarna hanterar och förhåller sig till skuld och
ekonomisk utsatthet i interaktionen. I det efterföljande avsittet, avsnitt 9.3,
diskuteras kundservicesamtalen som språkliga möten i Kronofogdens front-
linje, och vad detta innebär för hanteringen och implementeringen av de lagar
och riktlinjer som omger och styr Kronofogdens verksamhet. Därefter följer
en reflektion över studiens genomförande och bidrag samt framtida forskning
i avsnitt 9.4. Kapitlet avslutas i avsnitt 9.5 med ett slutord.

9.1 Legitima och servicebara kundservicesamtal
I kundservicesamtalen är såväl inringare som handläggare orienterade mot att
ärendet som inringaren kontaktar Kronofogden om ska vara relevant och legit-
imt för myndigheten att hantera. Med andra ord hanterar och förhandlar del-
tagarna om serviceabilitet och legitimitet, och detta arbete blir synligt på flera
vis och genom hela kundservicesamtalen. I avhandlingen framkommer detta
interaktionella arbete främst i kapitel 5 om hur kundservicesamtalen öppnas
och hur inringarna i denna sekventiella kontext talar fram legitima och serv-
icebara ärenden, och därmed uppnår service.

Avhandlingens analyser av samtalsinledningar stödjer forskning om sam-
talsinledningar i institutionella samtal och det interaktionella arbete som
tenderar att göras där, nämligen att deltagare i inledningar etablerar samtals-
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ämnen, (åter)skapar relationer och gör ett slags grindvaktande arbete till sam-
talets relevans och typ (Schegloff 1986; jfr Sidnell 2010:198–200; se avsnitt
3.4.1). Strukturellt är samtalsinledningar väl utforskade, och avhandlingen
bekräftar studier som belyst att samtalsöppningar i institutionella samtal tend-
erar att vara reducerade och specificerade, och på så sätt uppgiftsorienterade
(Whalen M. & Zimmerman 1987; Wakin & Zimmerman 1999; Cromdal m.fl.
2012; se avsnitt 3.4.1). Däremot är samtalsöppningarna till Kronofogdens
kundservice mindre styrda än i flera andra institutionella sammanhang, till ex-
empel i samtal till SOS alarm där en viss typ av hjälp krävs direkt (se t.ex.
Cromdal m.fl. 2012). Analyserna i kapitel 5 visar i stället att varken Krono-
fogdens telefonplattform eller handläggare styr hur inringarna kan presentera
sina ärenden, och att det därför formas ett interaktionellt utrymme för inring-
arna att med egna ord beskriva varför de kontaktar Kronofogden. Tillsammans
med Kronofogdens breda uppdrag, som gör att personer kan ringa in om en
rad olika frågor, banar detta interaktionella utrymme vägen för variation och
komplexitet i hur inringarna därefter presenterar sina ärenden. Öppenheten
och variationen ställer högra krav på handläggarnas professionalism och an-
passningsbarhet. Samtidigt kan det finnas en poäng med att inte styra sam-
talens inledning alltför mycket. De öppna inledningarna ger å ena sidan inring-
arna en plats att göra sina röster hörda, å andra sidan inringarna och hand-
läggarna en möjlighet att i samspel utröna vad inringaren behöver hjälp med.

Analyserna av samtalsinledningarna visar att de som ringer in till Krono-
fogden kan uppnå service (jfr eng. procure service, Hofstetter & Stokoe 2018)
genom tre huvudsakliga praktiker: förfrågningar om en viss typ av service,
serviceöppnande uppgifter och narrativa beskrivningar. I det sista fallet
uttrycks inte alltid ett explicit ärende, utan genom en beskrivning av händelser
som föranlett kontakten med Kronofogden, exempelvis ekonomiskt svåra eller
oväntade situationer, etableras implicit och successivt ett behov av myndig-
hetens hjälp. På detta sätt ger de narrativa beskrivningarna också ett interakt-
ionellt utrymme för deltagarna att i samspel reda ut vad som är ett servicebart
ärende. Även om inringarnas ärendepresentationer delas upp i tre huvudsak-
liga praktiker är kategorierna något överlappande, eftersom praktikerna kan
kombineras på olika vis. Till exempel kan både serviceöppnade uppgifter och
förfrågningar byggas ut och föregås av narrativa beskrivningar (se avsnitt
5.4.1 och 5.4.2). Kendrick och Drew (2016) argumenterar för att deltagare i
samtal åstadkommer ett behov av service och hjälp (eng. recruitment, se av-
snitt 3.4.1) med en rad olika praktiker, och att dessa är organiserade i ett
kontinuum från mer explicita till mer implicita metoder. På liknande sätt
skulle det vara möjligt att organisera inringarnas praktiker i ett kontinuum från
mer explicita förfrågningar om service till narrativa beskrivningar som
implicit bygger upp ett servicebart ärende. Samtidigt är inringarnas inledande
ärendepresentationer så pass varierande och komplexa att det också vore väl
enkelspårigt att lägga upp analysen från mer indirekta till mer direkta prakt-
iker. Den analytiska uppdelning i huvudsakliga praktiker som görs i kapitel 5
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används för att synliggöra hur deltagarna dels uppnår service, dels gör ett
annat interaktionellt arbete genom att orientera sig mot olika aspekter av vad
som är servicebara och legitima ärenden (se avsnitt 5.5), och hur dessa inter-
aktionella arbeten är tätt sammanbundna och görs i samspel.

Oavsett hur inringare uppnår service förväntas de presentera ett ärende som
är relevant för Kronofogden att hantera och därigenom även framställa sig
själva som personer som har rimliga skäl att söka myndighetens hjälp. Hand-
läggarna behöver tolka de olika ärenden som inringarna söker hjälp för och
avgöra om ärendena är relevanta för kundservice att hantera. Det innebär att
handläggarna tar och får en grindvaktande funktion gentemot den service som
myndigheten ger. Både inringare och handläggare följer och upprätthåller
alltså en social och normativ ordning genom sina sätt att inleda samtalen, och
i avhandlingen konceptualiseras detta sociala och moraliska arbete som orient-
eringar mot serviceabilitet (jfr Flinkfeldt 2020; se avsnitt 3.4.2). I likhet med
doktorabilitet (Heritage & Robinson 2006) i läkare–patientsamtal förstås serv-
iceabilitet som ett överordnat begrepp, som inkluderar både legitimitetsarbete
och arbete med självframställning. Men genom handläggarnas grindvaktande
funktion får serviceabilitet dessutom en konkret betydelse i kundservicesam-
talen (jfr Bertils 2022 om ”bokstavlig betydelse” av doktorabilitet). Den kon-
kreta betydelsen av serviceabilitet tydliggörs i avhandlingen när handläggare
hanterar och aktualiserar olika slags gränser och ansvar för service, dels inom
myndigheten (se kapitel 6), dels i relation till andra delar av den offentliga
förvaltningen eller till privata företag (se kapitel 8, se vidare avsnitt 9.3).

Att etablera legitima ärenden och signalera att ärendet är lämpligt och rele-
vant för den service som efterfrågas är återkommande i institutionella samtal
där hjälp eller service eftersöks (se avsnitt 3.4.2), men exakt hur deltagare
legitimerar ärenden ser olika ut beroende på den institutionella kontexten (se
t.ex. Heritage & Robinson 2006; Edwards & Stokoe 2007b; Flinkfeldt 2020).
Att studera hur samtal legitimeras inom ramen för Kronofogdens verksamhet
är av vikt eftersom analysen kan synliggöra hur deltagarna aktualiserar olika
normer för meningsskapande just i denna kontext. I samtalen till Kronofogden
kan exempelvis en uppvisad ovisshet inför myndigheten och dess service eller
en uttryckt ekonomisk utsatthet styrka behovet av hjälp från myndigheten. Det
har föreslagits att det kan finnas särskilda dimensioner av serviceabilitet i en
myndighetskontext: förtjänthet (eng. deservingness, se t.ex. Fernqvist 2018;
Flinkfeldt & Näsman 2019), eftersom det i myndighetssamtal aktualiseras
normer i relation till välfärdssystemet (se äv. Ekström m.fl. 2013). I kontakt
med Kronofogden kan orienteringar mot ”förtjänthet” till exempel komma till
uttryck genom att inringare uttrycker ekonomisk utsatthet och en oförmåga att
betala sina skulder, samtidigt som de uppvisar en strävan efter att försöka lösa
sina problem (se t.ex. utdrag 5.19, 5.21 och 8.5). Men i samtalen till Krono-
fogden behöver inringarna inte nödvändigtvis göra anspråk på att inta rollen
som förtjänt av myndighetens stöd genom att exempelvis uttrycka ekonomisk
utsatthet eller ekonomiskt ansvarstagande. Det hanteras också som ett fullt
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legitimt och servicebart ärende att se över sitt eget eller andras skuldsaldo hos
Kronofogden (se avsnitt 5.2) eller att skjuta fram ett socialt och moraliskt
förklaringsansvar till sitt samtal och öppna upp för service genom uppgifter
som personnummer (se avsnitt 5.3). I sådana fall hanteras förtjäntheten alltså
som underförstådd eller redan etablerad. Det går därmed att konstatera att
deltagarnas orienteringar mot att etablera legitima och servicebara ärenden är
mångfasetterade, och att ett begrepp som serviceabilitet kan fånga flera olika
dimensioner av detta interaktionella arbete.

I avhandlingen syns kundservicehandläggarnas orienteringar mot service-
abilitet och legitimitet främst genom deras fokus på det institutionella målet –
att ge service – och på inringarnas egentliga, servicebara ärenden. Handlägg-
are nekar sällan hjälp, utan de är i linje med och visar stöd för inringarnas olika
sätt att relevantgöra service (Stivers 2008; Lindström A. & Sorjonen 2013; se
avsnitt 3.2.1 om alignment). Däremot är det inte nödvändigtvis relevant för
handläggarna att affiliera med inringarnas uttrycka situationer och (emotion-
ella) hållningar. Inringarnas inledande narrativa beskrivningar kan bland annat
innehålla problemberättande om ekonomisk utsatthet eller klagomål om
Kronofogdens ärendehantering (se avsnitt 5.4, se t.ex. utdrag 5.15, 5.16, 5.21
och 5.24). I samtal av mer vardaglig karaktär skulle sådana beskrivningar göra
det relevant med affiliering och ett emotionellt bemötande, men i institution-
ella samtal, såsom kundservicesamtalen, är affiliering inte alltid tillåtet eller
ens relevant. Till exempel förväntas kundservicehandläggarna hålla sig parts-
neutrala till inringarnas ärenden, och på grund av både effektivitetsskäl och
emotionellt engagemang kan de inte heller gå in i alltför långtgående diskuss-
ioner om inringarnas problem. Avhandlingens analyser visar dock, i linje med
tidigare forskning om affiliering och problemberättande i institutionella sam-
tal, att både inringare och handläggare hanterar narrativa beskrivningar som
innehåller problemberättande som i första hand service-relevanta, snarare än
affilierings-relevanta (Jefferson & Lee 1981; Ruusuvuori 2005, 2007;
Ruusuvuori & Lindfors 2009; Heritage & Lindström 2012; Ekström et al.
2013; Ekström & Lundström 2014; Weatherall 2015; Flinkfeldt & Näsman
2019). Med andra ord är inringarnas inledande narrativa beskrivningar om
exempelvis ekonomisk utsatthet en del i att legitimera och förstärka behovet
av hjälp, såsom Flinkfeldt och Näsman (2019) samt Ekström m.fl. (2013) har
sett i samtal till Försäkringskassan respektive CSN. När handläggarna på
Kronofogden bemöter tal om exempelvis ekonomiska problem med service
hanterar inringarna inte heller detta som ett normbrott som behöver en förklar-
ing (jfr Ruusuvuori 2000:273 om neutral hållning i läkare–patientsamtal),
vilket tyder på att exempelvis beskrivningar av ekonomisk utsatthet främst är
en del i inringarnas hantering av och förhandling om serviceabilitet.

Men på samma gång synliggör analyserna att det trots allt finns samtals-
situationer då uttryck för ekonomisk utsatthet hanteras som affilierings-
relevant av inringarna. Affiliering hanteras exempelvis som ett relevant be-
mötande vid utvidgade narrativa beskrivningar (avsnitt 5.4.4) eller tal om
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felaktiga uppgifter i Kronofogdens register (avsnitt 6.4). I dessa fall behöver
handläggarna alltså balansera service med ett emotionellt stöd. Avhandlingens
resultat visar att handläggarna kan bädda in vidare service i empatiska uttryck,
till exempel genom att hävda förståelse för inringarens situation och samtidigt
initiera service, vilket överensstämmer med hur handläggare på Försäkrings-
kassan hanterar uttryck för ekonomisk utsatthet (Flinkfeldt & Näsman 2019).
Därmed presenteras och hanteras den fortsatta servicen som en del i att vara
mån om inringarens bästa. Däremot behöver stöd inte enbart förstås i termer
av uttrycklig affiliering. Att handläggarna är i linje med inringarnas olika sätt
att relevantgöra service gör att de lämnar utrymme för inringarna att tala fram
och berätta om sina olika situationer, vilket kan fungera som ett stöd i sig.
Som framgår av analyserna i kapitel 5 kan minimala responser också fungera
som ett slags lågmält och partsneutralt stöd.

9.2 Att ge och ta emot service i en myndighetskontext
De samtal som har spelats in och analyserats inom ramen för avhandlingen är
exempel på samtal till en myndighets kundservice. De olika reformer som
brukar omnämnas New Public Management har bidragit till att de som har
kontakt med myndigheter kallas för ”kunder” och att kontakten med myndig-
heten beskrivs som ”service” (Karlsson T. S. 2020). Det är dock omdiskuterat
huruvida det är möjligt att vara kund till och i staten, särskilt i förhållande till
den tänkta relation som formas mellan myndigheter och deras kunder (se t.ex.
Karlsson T. S. 2020; Edlund H. 2022; se vidare avsnitt 9.3). Kronofogden har
exempelvis i uppdrag att tillhandahålla en tjänst som inte alltid efterfrågas,
och de som kontaktar Kronofogden har inte möjligheten och valbarheten att
vända sig till en annan instans för samma hjälp (jfr Karlsson T. S. 2020:97).
På liknande sätt går det att problematisera och diskutera vad ”service” innebär
i en myndighetskontext. Utifrån avhandlingens analyser framstår centrala del-
ar av service inom Kronofogdens kundservice som att tillhandahålla, kontroll-
era och upplysa med information (kapitel 6), att förklara och vägleda genom
centrala myndighetsprocesser (kapitel 7) och att rekommendera vägar framåt
för inringare som har skulder att betala (kapitel 8). Den service som kund-
servicehandläggarna har mandat att ge formas av de lagar, riktlinjer och
rutiner som styr verksamheten, samtidigt som handläggarna återskapar gräns-
er för servicen i interaktionen med inringarna; det innebär alltså att gränser för
servicen både formar och formas av interaktion. I följande underavsnitt diskut-
eras hur service ges och tas emot i kundservicesamtalen, och vilken betydelse
detta får för deltagarnas relationer.



232

9.2.1 Information som service
Avhandlingens analyser i kapitel 6 visar hur handläggarna omsätter och om-
förhandlar myndighetens serviceskyldighet och uppdrag att tillhandahålla
information i praktiken när de förmedlar och kontrollerar information från
Kronofogdens dataregister (Regeringskansliet 2013; SFS 2016:1333, § 3). Av
analyserna framkommer att kundsevicehandläggarna både ges och själva intar
rollen som förmedlare av information mellan registren och inringarna, vilket
bidrar till formandet av deltagarnas kunskapsmässiga relationer. Därmed
framgår också hur registren är med och standardiserar kundservicearbetet,
vilket i sin tur får betydelse för den sociala interaktionen mellan handläggare
och inringare samt den service som handläggarna har möjlighet att erbjuda.

Traditionellt har institutionella samtal beskrivits som kunskapsmässigt
asymmetriska, där institutionsrepresentanten förväntas ha både mera och mer
specialiserad kunskap än den som kontaktar institutionen (se t.ex. Linell 1990;
Stivers m.fl. 2011:8; Heritage 2012b; se avsnitt 3.3). Men när information
efterfrågas och ges i kundservicesamtalen positioneras och positionerar sig
handläggarna som ett slags informationsförmedlande språkrör mellan Krono-
fogdens register och inringarna. Med hjälp av Stivers, Mondada och Steensigs
(2011:9) flerdimensionella kunskapsbegrepp synliggör analyserna i kapitel 6
hur deltagarnas orienteringar mot Kronofogdens register bidrar till att forma
fler och mer dynamiska epistemiska positioneringar än de som traditionellt
beskrivits i forskning om institutionell interaktion. Av analyserna framgår att
handläggarna tillskrivs och tillskriver sig själva en epistemisk tillgång och
företräde till kunskap i form av uppgifter i registren (jfr Stivers m.fl. 2011).
Det innebär att handläggarna både uttrycker och förutsätts ha tillgång till upp-
gifterna i registren och en rätt att förmedla och tolka dem. Samtidigt hanterar
deltagarna registret som en auktoritativ kunskapskälla som är prioriterad fram-
för både handläggarnas uttryckta antaganden och inringarnas rapporterade
information, vilket liknar A. Lindströms (2018) beskrivning av hur CSN:s
register aktualiseras och hanteras i kundservicesamtal. Att registret hanteras
som en auktoritativ kunskapskälla innebär att handläggarna generellt inte gör
anspråk på en epistemiskt auktoritär (jfr Heritage & Raymond 2005) relation
till inringarna. Ett möjligt undantag då handläggarna kan anses göra anspråk
på en epistemiskt auktoritär roll är när de förmedlar mer information än vad
inringarna först frågade om (se avsnitt 6.3). Handläggarna ger då information
som hanteras som potentiellt ny, och som inringarna bemöter som tidigare
okänd. Men handläggarna grundar samtidigt informationen de ger i registren
genom deiktiska referenser (jfr Lindström A. 2018). På så sätt betonar de sin
informationsförmedlande roll som kundservicehandläggare, vilket kan sägas
förmildra den hävdade epistemiska auktoriteten.

Vidare visar avhandlingen hur informationsförmedlingen aktualiserar
gränser för service och för kundserviceverksamheten. Analyserna i kapitel 6
synliggör hur handläggare talar fram och hanterar sina begränsade mandat att
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ändra uppgifter när inringare påtalar potentiellt felaktiga uppgifter i Krono-
fogdens register. I sådana fall måste handläggarna hänvisa inringarna till mer
specialiserade enheter inom myndigheten, och därmed balanserar handlägg-
arna en begränsade handlingsfrihet med att ändå erbjuda en form av fortsatt
service. Avhandlingens resultat går här i linje med forskning som har upp-
märksammat hur Försäkringskassans kundservicehandläggare hanterar och
balanserar begränsade mandat att ge service med att ändå signalera en villighet
att hjälpa (Thunman m.fl. 2020). Erbjudandena om att skicka vidare internt
kan därmed ses som ett slags strategi för handläggarna att göra vad de kan,
men inte nödvändigtvis vad de ger uttryck för att vilja, i samtalen med inring-
arna (jfr Brodkin 1997, 2012; se avsnitt 2.1.2). När handläggarna kopplar
vidare internt framgår och formas således både gränser för handläggarnas
arbetsuppgifter och för kundserviceverksamheten, och därmed en gräns för
den service som kan erbjudas i frontlinjesinteraktionen.

9.2.2 Förklaringar som service
I språkliga möten med inringare förväntas handläggarna vägleda genom
standardiserade och byråkratiska myndighetsprocesser, samtidigt som de ska
använda ett lättförståeligt klarspråk och vara lyhörda mot inringarnas indi-
viduella situationer. Att förklara och vägleda är en service med pedagogiska
inslag och betydelser; att ge en lättförståelig förklaring kan ge inringarna över-
blick över deras ekonomiska situationer och kännedom om de rättigheter och
skyldigheter de har i olika slags ärenden. Avhandlingens sjunde kapitel visar
hur handläggarna balanserar och hanterar dessa olika krav när de förklarar och
vägleder inringare genom en central process i Kronofogdens verksamhet,
nämligen processen för betalningsföreläggande (se avsnitt 2.2.5 för en be-
skrivning av processen).

Mer specifikt blottlägger analyserna i kapitel 6 dels hur samtal om betal-
ningsförelägganden innebär flera slags interaktionella utmaningar för deltag-
arnas gemensamma förståelse, dels hur handläggarna kan arbeta för att hantera
och föregripa möjliga problem med förståelse i kundservicesamtalen. En
första och väsentlig utmaning för intersubjektiviteten som tydliggörs är att in-
ringarna och handläggarna kan ge uttryck för skilda föreställningsvärldar, en
vardaglig och en institutionell, genom att orientera sig mot en allmänspråklig
respektive en fackspråklig betydelse av skuld (se avsnitt 7.2). Dessa resultat
bekräftar forskning som påpekat att institutionell kommunikation typiskt
innebär möten mellan skilda föreställningsvärldar (Linell 2011b:367; se äv.
Melander Marttala 1998, 1999; Nord 2015, 2017a; Nord & Sörlin 2017; se
avsnitt 3.3). I de analyserade kundservicesamtalen blir det tydligt att hand-
läggarna använder ordet skuld i en specialiserad betydelse (’fastställd skuld
hos Kronofogden’), det vill säga som en term inom det specifika fackområdet.
När deltagarna talar fram tid och rum i förhållande till processen framkommer
att inringarna i stället orienterar sig mot en mer vardaglig förståelse av skuld
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i den allmänspråkliga betydelsen ’(lånad) penningsumma som man är skyldig
att betala (tillbaka)’ (SO, skuld). Dessutom visar analyserna att inringarna kan
ge uttryck för känslor av oro och chock i förhållande till den vardagliga före-
ställningsvärlden och betalningsföreläggandenas otydlighet (se utdrag 7.2b
och 7.3). Det tyder på att de skilda föreställningsvärldarna inte bara innebär
interaktionella utmaningar för den lokala intersubjektiviteten, utan att denna
krock också kan få följder utanför det direkta samtalet. Samtidigt visar
analyserna av handläggarnas reparerande och föregripande praktiker i avsnitt
7.4 att handläggarna kan ta avstamp i och konkretisera skillnaden mellan ett
allmänspråkligt och fackspråkligt skuld när de förklarar processen. Därmed
uppvisar handläggarna en medvetenhet om skillnaderna och en orientering
mot att överbrygga deltagarnas olika föreställningsvärldar.

Ytterligare en interaktionell utmaning som synliggörs genom analyserna i
kapitel 7 är hur förklaringar av betalningsförelägganden innebär förståelseut-
manande samtalsaktiviteter i sig (se avsnitt 7.3). Handläggarna förväntas för-
klara flera, ibland hypotetiska steg i en komplicerad process, och deras för-
klaringar formar ofta flerledade turer som riskerar att begränsa inringarnas
talutrymme och möjligheter att kontrollera förståelse. Enligt Heritage (2007)
kan turdesign ses som ett resultat av en balans mellan preferensen för pro-
gressivitet och preferensen för intersubjektivitet. I linje med detta resonemang
går det att tänka sig att preferensen för progressivitet skulle gynna koncisa
förklaringar som för samtalet framåt, medan preferensen för intersubjektivitet
skulle kunna gynna att ge längre men stegvisa förklaringar där inringaren löp-
ande ges utrymme att ställa följdfrågor eller bekräfta förståelse (jfr Svennevig
2018). Men förklaringarna i de analyserade kundservicesamtalen verkar inte
styras bara av längd och informationstäthet. I stället pekar analyserna på att
såväl alltför koncisa och regelstyrda som alltför utvecklade och hypotetiska
förklaringar kan hanteras som irrelevanta eller otillräckliga av inringarna (se
avsnitt 7.3). Därmed framstår förklaringarna som varierande och komplexa
samtalsaktiviteter, där handläggarna inte enbart förväntas ge en korrekt bild
av en standardiserad process, utan också lagom mycket och relevant inform-
ation på ett mottagaranpassat sätt. Detta innebär i sin tur också att förklaring-
arna i de analyserade kundservicesamtalen inte enkelt kan klassificeras i bin-
ära kategorier som exempelvis regelorienterade respektive kundorienterade
förklaringar, såsom föreslagits av Flinkfeldt och Näsman (2019) i analyser av
förklaringar i Försäkringskassans kundservicesamtal.

Analyserna i kapitel 7 synliggör därtill de språkliga praktiker som kund-
servicehandläggarna använder för att å ena sidan reparera redan uppkomna
problem med förståelse, å andra sidan föregripa möjliga förståelseproblem.
Liknande praktiker har tidigare uppmärksammats i andra sammanhang i vilka
den gemensamma förståelsen kan stå på spel, som i läkare–patientsamtal där
facktermer är vanligt förekommande (Melander Marttala 1998, 1998) eller i
samtal där den ena deltagaren inte behärskar det gemensamma språket lika väl
som den andra deltagaren (Osvaldsson m.fl. 2007, 2012; Svennevig m.fl.
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2017; Svennevig 2018). Att de praktiker som återkommer i kundservicesam-
talen även förekommer i dessa sammanhang styrker att praktikerna skulle
fungera just reparerande och föregripande i förhållande till inringarnas och
handläggarnas gemensamma förståelse.

Flera av de reparerande och föregripande samtalspraktikerna som synlig-
görs i avhandlingen liknar klassiska principer för klarspråk (se t.ex. Språkrådet
2014). Kronofogden har ett gediget klarspråksarbete kopplat till textburen
kommunikation (Kronofogden 2017a), och på Språkrådets webbplats är
Kronofogden med på en lista över ”goda exempel” på hur myndigheter, reg-
ioner och kommuner arbetar med klarspråk (Språkrådet 2021b). I Kronofog-
dens handledningar för klarspråk återfinns traditionella råd som att tänka på
läsaren och syftet med texten samt att använda moderna, enkla ord och
förklara nödvändiga fackord (Kronofogden 2017a, 2022b). Att handläggare i
kundservicesamtalen förenklar genom att använda mer vardagliga ord och
uttryck för institutionella termer (se t.ex. utdrag 7.6a) liknar exempelvis prin-
cipen om att använda moderna och enkla ord. Att handläggare omformulerar
och därmed exemplifierar eller specificerar något som nyss har sagts kan
också ses som ett sätt att förenkla, men även som en resurs för att förtydliga
vad någonting betyder ur den enskilda inringarens perspektiv (se t.ex. utdrag
7.6a, 7.7.a och 7.9a). Och att handläggare inleder förklaringar med att kon-
kretisera skillnaden mellan ett allmänspråkligt och ett fackspråkligt skuld kan
ses som ett sätt att säga det viktigaste först och att utgå från inringarens behov
och förkunskaper (se t.ex. utdrag 7.7a). Men i kapitel 7 presenteras också ett
avvikande fall som problematiserar förklaringsarbetet och synliggör att det
inte finns en fast uppsättning principer som gör processen för betalningsföre-
läggande enklare att förstå och förklara. Därför kan liknelserna med skrivna
klarspråksprinciper inte ses som råd om hur kommunikationen ska eller bör
göras i talad myndighetskommunikation. Analysen av det avvikande fallet
framhäver i stället att varje samtal är situerat och ett unikt språkligt möte
mellan en handläggare och en inringare, vilket återigen ställer höga krav på
handläggarnas professionalism och anpassningsbarhet.

På ett övergripande plan synliggör analyserna i kapitel 7 därmed att talad
kommunikation kan innebära andra utmaningar – och möjligheter – än skriftig
myndighetskommunikation. Därför kan inte riktlinjer som är baserade på
skriven kommunikation enkelt översättas till och appliceras på talad kom-
munikation (jfr Nord 2017), vilket i sin tur pekar på en betydande lucka i
kunskapen om klarspråk. Analyserna i avhandlingens kapitel 7 stödjer den
samtalsanalytiska meningen av intersubjektivitet som en lokalt grundad
förståelse som (åter)skapas från tur till tur i samspel mellan deltagarna (Sacks
m.fl. 1974:728; Heritage 1984b:255). Det innebär bland annat att det inte går
att styra och förutse ett dynamiskt samtal på samma sätt som en skriven och
tryckt text. Samtidigt ger det talade mötet en möjlighet för deltagarna att
kontrollera och omförhandla förståelse under loppet av samtalet (se t.ex. 7.6b



236

där inringaren kontrollerar förståelse och utdrag 7.8a där handläggaren stäm-
mer av att hen har förstått inringarens situation rätt). Dessutom kan komplex
information och längre turer brytas ner i mindre delar (se t.ex. utdrag 7.7b, jfr
Svennevig m.fl. 2017; Svennevig 2018; Flinkfeldt & Näsman 2019). Det ger
dels handläggaren möjlighet att ge litegrann och mottagaranpassad inform-
ation åt gången, dels inringaren möjlighet att bekräfta och kontrollera förstå-
else alternativt ställa följdfrågor under samtalets gång.

9.2.3 Rekommendationer som service
Handläggarna på Kronofogdens kundservice har i uppdrag att ge hjälp, råd
och stöd till dem som ringer in utan att ta ställning för eller emot ärenden. En
central del i denna typ av service är att göra det möjligt för inringarna att
handla och planera framåt. Detta är en särskilt betydelsefull uppgift då inring-
arna har skulder att betala, eftersom en rekommendation potentiellt kan få
inringarna att agera för att förändra sina ekonomiska situationer. Avhandl-
ingens åttonde kapitel visar hur handläggarna med olika språkliga praktiker
rekommenderar inringarna att gå vidare och hur inringarna bemöter rekom-
mendationerna. Genom att fokusera deltagarnas olika sätt att göra och besvara
rekommendationer visar analyserna hur deltagarna aktualiserar, upprätthåller
och utmanar relationer kopplade till makt, kontroll och agens, och hur det
därmed formas en deontisk ordning i kundservicesamtalen. Samtalsanalytisk
forskning har tidigare beskrivit rådgivning som en asymmetrisk och normativ
samtalsaktivitet utifrån kunskap (se t.ex. Heritage & Sefi 1992; Butler m.fl.
2010; Heritage & Lindström 2012), men avhandlingens analyser tydliggör hur
det också är relevant att studera rekommendationer utifrån deontisk ordning
och i relation till samspelet mellan epistemisk och deontisk ordning.

Avhandlingens analyser av rekommendationer synliggör hur såväl inring-
are som handläggare uppvisar orienteringar mot handläggarnas förväntade
relativa maktposition som representanter för Kronofogden, det vill säga mot
handläggarnas deontiska status (se t.ex. Stevanovic & Peräkylä 2014: se äv.
avsnitt 3.2.3). Men analyserna visar också hur det samtidigt formas graderade
och varierande maktrelationer utifrån de deontiska hållningar som deltagarna
gör anspråk på i interaktionen. Dessutom tydliggör analyserna hur deltagarna
å ena sidan kan uttrycka en enighet om vem som har rätten och makten att
bestämma och föreslå nästa handling, å andra sidan en oenighet om detsamma.
När deltagarna uppvisar en enighet om rätten att bestämma handling utifrån
hur rekommendationerna ges och bemöts formas en deontisk kongruens (se
t.ex. Stevanovic & Peräkylä 2012; Stevanovic 2018; se äv. avsnitt 3.2.3). I
analyserna framkommer detta till exempel när inringarna uppvisar att de ska
agera i enlighet med handläggarnas uppmaningar (se avsnitt 8.1). I de fallen
gör handläggarna starka deontiska anspråk i första tur genom att rekommend-
era med imperativformer eller modala hjälpverb, och i nästa tur tillskriver och
upprätthåller inringarna handläggarnas deontiska auktoritet genom att uppvisa
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att de ska agera enlig rekommendationen (se t.ex. utdrag 8.1 och 8.2 där in-
ringarna accepterar handläggarnas uppmaningar). Detta visar i sin tur, som
analyserna framhåller, att en deontisk auktoritet inte enbart kan förstås utifrån
språklig form, till exempel en imperativform, eftersom både språklig upp-
byggnad och positionen i interaktionen har betydelse för vilken social handl-
ing ett visst yttrande utför (jfr Schegloff 1993; Stevanovic 2013:19). För att
kundservicehandläggaren ska tillskrivas en auktoritär position krävs med
andra ord både att handläggarna gör anspråk på en deontiskt auktoritär håll-
ning och att inringarna accepterar och tillskriver handläggarna denna aukt-
oritet. Analyserna i kapitlet synliggör genomgående den deontiska ordningen
som samskapad mellan deltagarna.

När rekommendationer ges och bemöts och deltagarna uttrycker en oenig-
het om rätten att bestämma handling formas i stället en deontisk inkongruens
(se t.ex. Stevanovic & Peräkylä 2012; Stevanovic 2018; se avsnitt 3.2.3). Den
deontiska inkongruensen kan ta sig uttryck på olika sätt. Analyserna visar till
exempel att handläggarna, trots orienteringar mot sin deontiska status, kan
göra milda och nedtonande deontiska anspråk genom att bland annat pre-
sentera och förklara möjliga alternativ (se avsnitt 8.3) eller relevantgöra en
framtida handling genom rådimplikativa frågor (se avsnitt 8.4). När inringarna
genom sitt bemötande uppvisar att de ska agera enligt rekommendationen
hanterar de handläggarnas rekommendationer som mer deontiskt auktoritära
än vad som handläggarna faktiskt gjorde anspråk på (jfr eng. first-position
downgrading incongruence, Stevanovic 2018). Ytterligare ett fall då en inkon-
gruens formas är när handläggarnas uttryckta deontiska hållning och rekom-
mendation utmanas genom att inringarna talar fram tillgång till kunskap om
den egna ekonomiska situationen (jfr eng. epistemic-deontic incongruence,
Stevanovic 2018). Därigenom belyser analyserna hur deltagarnas relationer
kopplade till den sociala rätten att bestämma handling inte är fasta, utan ständ-
igt omförhandlas i samspel mellan deltagarna. Dessutom framkommer hur
epistemisk och deontisk ordning är tätt sammanflätade.

Analyserna i kapitel 8 belyser hur handläggarna med de olika rekommend-
erande praktikerna balanserar ett aktiverande förhållningssätt med en känslig-
het inför inringarnas enskilda situationer och deras agens och självbestämm-
anderätt. Samtidigt som handläggarna gör anspråk på deontiska rättigheter
tillskriver de även inringarna rättigheter att bestämma om de ska agera eller
inte (se t.ex. avsnitt 8.2 och 8.3). Genom de olika sätten att rekommendera
uppvisar handläggarna också orienteringar mot inringarnas skilda situationer
och att det ibland kan innebära svårigheter att agera såsom handläggaren
föreslår eller relevantgör (se t.ex. utdrag 9.11 och 8.15 där handläggarna
åberopar inringarnas möjligheter trots svåra situationer). Med milda deontiska
anspråk kan handläggarna dessutom balansera aktivering med partsneutralitet,
vilket innebär att de kan rekommendera vägar framåt utan att ta ställning för
eller emot inringarnas ärenden (se avsnitt 8.3 och 8.4, t.ex. utdrag 8.12 där
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handläggaren beskriver alternativa vägar utifrån inringarens möjliga ställ-
ningstaganden). Sammantaget ger avhandlingens samtalsanalyser i kapitel 8
bilden av en myndighet som förväntas ha och tillskrivs makt över framtida
handlande, men som inte alltid gör anspråk på en auktoritär relation i det
direkta mötet med inringare. Utifrån hur deltagarna samtalar om framtida
handlingar framkommer snarare en strävan efter en jämlikare relation mellan
samtalsdeltagarna, och därmed mellan myndighet och inringare.

Beroende på hur rekommendationer ges och bemöts i kundservicesamtalen
framgår och formas dessutom gränser för Kronofogdens service. Analyserna
i kapitel 8, särskilt i avsnitt 8.1, visar hur handläggarna balanserar en be-
gränsad möjlighet att ge ytterligare hjälp och stöd med att ändå erbjuda en
service när de hänvisar inringare vidare till andra instanser, såsom Thunman
m.fl. (2020) samt Alexander och Hofstetter (2020) på liknande sätt ser i annan
frontlinjesinteraktion (se äv. kapitel 6 och diskussionerna i avsnitt 9.2.1). En
rekommendation om ett steg i en viss riktning kan motiveras av att Krono-
fogden inte har tillgång till hela bilden av en persons ekonomiska situation (se
t.ex. utdrag 8.1 och 8.2 där handläggarna motiverar en hänvisning till inkasso-
bolag genom att tala fram en begränsad epistemisk tillgång) eller av att Krono-
fogden inte har möjlighet att ge utökad rådgivning eller ett praktiskt stöd i en
skuldsituation, såsom de kommunala budget- och skuldrådgivarna har i upp-
drag att göra (se utdrag 8.5). Dessutom framgår hur handläggarna genom
rekommendationer kan balansera potentiellt motstridiga värden, nämligen att
erbjuda myndighetens hjälp men samtidigt aktualisera hur inringaren ska gå
till väga för att inte behöva Kronofogdens hjälp över huvud taget (se t.ex. ut-
drag 8.8). Att ge god service inom ramen för Kronofogdens kundservice kan
med andra ord innebära att stänga myndighetens dörr till vidare service. Detta
tydliggör hur den typ av välfärd och service som Kronofogden erbjuder skiljer
sig från service inom andra myndigheter, såsom CSN och Försäkringskassan
som tidigare har studerats ur samtalsanalytiskt perspektiv. Snarare förstärks
bilden av att Kronofogdens service ibland kan innebära att tillhandahålla en
tjänst som inte efterfrågas (Karlsson T. S. 2020:97; jfr avsnitt 9.2), och dess-
utom att deltagarna kan vara orienterade mot att det i vissa fall kan vara önsk-
värt att inte behöva myndighetens hjälp över huvud taget.

9.3 Samtal i Kronofogdens frontlinje
De kundservicesamtal som studeras i avhandlingen utgör samtal i en statlig
myndighets frontlinje. Det innebär att telefonsamtalen är myndighetens
direkta kontakt med ”kunder”. I detta möte ska och förväntas regelverk,
normer och policyer – såsom ett myndighetsuppdrag och värdegrunder – hant-
eras och implementeras i praktiken (se t.ex. Lipsky 2010; Ellis 2011; Rice
2013; Caswell 2020; Höglund & Flinkfeldt 2023; se avsnitt 2.1.2). Krono-
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fogdens kundservice är dessutom en del av en hybridorganisation; Kronofog-
den är en välfärdsmyndighet med ett delvis tvingande och auktoritärt uppdrag,
som samtidigt ska verka och uppfattas som kund- och serviceinriktad (Billis
2010; Edlund H. 2022; se avsnitt 2.1). När olika krav hamnar i konflikt, som
exempelvis god service och effektivitet kan göra (Regeringskansliet 2013:25),
är det den enskilda handläggarens ansvar att balansera kraven i det språkliga
mötet med inringaren. Avhandlingen sätter ljus på hur Kronofogdens kund-
servicehandläggare balanserar och implementerar en rad olika aspekter av
uppdraget, värdegrunderna och interna policyer i och genom interaktionen
med inringarna, såsom tillhandahållning av information, stöd, vägledning,
partsneutralitet, effektivitet, individorientering och ett aktiverande förhåll-
ningssätt (se t.ex. Regeringskansliet 2013; Kronofogden 2017c, 2019a; SFS
2016:1333; se äv. avsnitt 2.1 och 2.2.2).

Av analyserna framkommer hur Kronofogdens uppdrag och värdegrunder
skapar relativt snäva ramar för handläggarnas interaktion med inringare.
Forskning om frontlinjesinteraktion betonar att möten mellan professionella
och klienter många gånger är en strikt standardiserad kontext som påverkar de
professionellas handlingsutrymmen (se t.ex. Lipsky 1980/2010; Bruhn &
Ekström 2017; Thunman m.fl. 2020). Avhandlingen resultat kan till viss del
bekräfta denna bild. Flera av analys- och resultatkapitlen pekar på gränsskap-
ande, såväl för ansvarsområden inom myndigheten som för myndigheten i
relation till välfärdsstaten och det sociala arbetet. Analyserna av handlägg-
arnas informationsförmedling i kapitel 6 visar exempelvis hur de digitala
registren är med och formar interaktionen, och hur handläggarnas begränsade
befogenheter inom myndigheten gör att de behöver skicka inringaren vidare
internt när de själva inte har mandat att ge mer specialiserad och specifik serv-
ice (jfr diskussion i avsnitt 9.2.1). Analyserna i kapitel 8 synliggör på liknande
sätt hur handläggarna talar fram gränser för vad Kronofogden kan hjälpa till
med när de hänvisar inringare till andra instanser (jfr diskussion i avsnitt
9.2.3). Samtidigt kan handläggarnas handlingsutrymme inte bara förstås i
termer av standardiserade riktlinjer och arbetssätt. I samtalen med inringarna
tar och ges handläggarna också ett interaktionellt utrymme. Denna flexibilitet
har potential att forma hur de som har kontakt med Kronofogden uppfattar
myndigheten, dess olika processer och regelverk samt sina egna rättigheter
och skyldigheter (Flinkfeldt & Näsman 2019:16; se äv. Lipsky 1980/2010;
Rice 2013; Caswell 2020). Avhandlingens analyser ger därmed bilden av
kundservicehandläggarna som en aktiv och betydelsefull länk i implementer-
ingen av myndighetens uppdrag, uppgifter och ideal.

I flera av avhandlingens analyser framgår hur handläggarna balanserar
effektivitet och service med individorientering och lättillgänglighet. Flera av
de samtalspraktiker som handläggarna använder för att ge service förlänger
samtalen med inringarna, vilket potentiellt skulle kunna gå emot värdegrunds-
principer och lagstadgade krav om effektivitet i betydelsen att myndighets-
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ärenden ska handläggas snabbt, enkelt och kostnadseffektivt (Regerings-
kansliet 2013:25; SFS 2017:900, § 9). Till exempel visar analyserna i kapitel
6 hur handläggare initierar och ger en utökad service genom att ge mer inform-
ation än vad inringaren först efterfrågade (se t.ex. utdrag 6.9). Och av analys-
erna i kapitel 7 framgår att flera av de praktiker som hanterar och föregriper
möjliga förståelseproblem kopplade till processen för betalningsföreläggande
gör att preferensen för intersubjektivitet överordnas preferensen för progress-
ivitet (se avsnitt 7.4). Med andra ord går den gemensamma förståelsen och
inringarnas delaktighet i de fallen före samtalets framåtskridande. Men effekt-
ivitet bör också ses i ett längre perspektiv. Ett erkänt problem med och en brist
i statliga myndigheters service är onödig efterfrågan, vilket innebär att mynd-
igheter brister i att förutse vad medborgaren frågar efter, och att detta i sin tur
orsakar flera, onödiga kontakttillfällen (Fransson & Quist 2015, 2016; se äv.
Karlsson T. S. 2020). Sådan onödig efterfrågan är resurskrävande både för
myndigheten och för medborgarna. I en studie av onödig efterfrågan inom
Försäkringskassan framhäver Fransson och Quist (2015) att organisationen
med uppdelade ansvarsområden och en generell kundservice med begränsade
mandat kan vara bidragande faktorer till onödig efterfrågan. Avhandlingens
resultat synliggör, som tidigare nämnts, visserligen gränser och begräns-
ningar, men den lyfter samtidigt fram det väsentliga interaktionella arbete som
handläggarna gör inom dessa ramar.

Att ge mer information än vad som efterfrågas eller att ge en mottagar-
anpassad förklaring som är orienterad mot att hantera och föregripa möjliga
missförstånd är exempel på samtalspraktiker som har potential att minska
onödig efterfrågan. Dessutom minskar dessa sätt att ge service den interakt-
ionella börda och det ansvar som läggs på inringarna i det direkta samtalet (jfr
eng. patient burden, Sikveland m.fl. 2016; Stokoe m.fl. 2016). Samtalsana-
lyserna synliggör alltså hur handläggarna på Kronofogdens kundservice kan
uppvisa en orientering mot att förutse vad inringarna behöver eller möjligtvis
kan ha svårt att förstå, vilket i sin tur öppnar för möjligheten att dessa inringare
inte behöver kontakta Kronofogden igen om relaterade frågor. I Kronofogdens
årsredovisningar beskrivs och utvärderas kundserviceverksamheten ofta
kvantitativt, till exempel genom att mäta kundservicesamtalens genomsnitt-
liga längd (se t.ex. Kronofogden 2022a). Men avhandlingens resultat belyser
att effektivitet inte enbart kan förstås i termer av samtalslängd, utan att det
också är angeläget att uppmärksamma och ta hänsyn till vad som faktiskt sker
i direkta språkliga möten mellan handläggare och inringare.

Genom avhandlingens analyser framgår en professionalitet hos kund-
servicehandläggarna som i mångt och mycket går i linje med Kronofogdens
värdeord ”pålitlig, hjälpsam och offensiv”, vilka ska sätta tonen för hur mynd-
igheten ska agera och uppfattas (Kronofogden 2019a; se avsnitt 2.2.2). Att
kunna tolka inringarnas skilda ärenden och ibland ge inringarna utrymme att
berätta (se kapitel 5), att ge korrekt information (se kapitel 6) eller att förklara
en komplicerad myndighetsprocess (se kapitel 7) kan vara och uppfattas som
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både pålitligt och hjälpsamt. Och att rekommendera om vägar framåt (se kap-
itel 8) eller att ge en utökad service i form av mer information än vad inring-
aren efterfrågade (se kapitel 6) kan vara och uppfattas som offensivt. Offensiv
ska i så fall förstås i den mer allmänna betydelsen ’inriktad på aktivitet’, snar-
are än i huvudbetydelsen ’som inriktar sig på anfall’ (SO, offensiv), eftersom
avhandlingens resultat visar att handläggarna inte nödvändigtvis intar en epi-
stemiskt eller deontiskt auktoritär position i relation till inringarna. Likheten
med värdeorden är oväntad, och avhandlingens analyser har inte styrts av
Kronofogdens värdeord (jfr avsnitt 4.3.2). Men trots det kan värdeorden rama
in den service som ges i myndighetens frontlinje. Värdeord kan lätt bli luddiga
och rent av uppfattas som floskler (se t.ex. Björkvall & Nyström Höög 2019;
Nyström Höög 2019). Avhandlingens analyser bidrar till att konkretisera
värdeorden i praktiken, det vill säga till att ge en bild av vad det faktiskt kan
innebära att ge ett pålitligt, hjälpsamt och offensivt bemötande och intryck.

9.4 Reflektioner och framåtblickar
Avhandlingen utgår från ett intresse för myndigheters muntliga kommunik-
ation och de särskilda, och ibland motstridiga, krav som ställs på denna typ av
interaktion. Eftersom Kronofogden är en myndighet med ett brett uppdrag
med bland annat praktiska, auktoritära och folkbildande inslag uppfattade jag
denna myndighets komplexa kommunikation med allmänheten som särskilt
intressant. För att kunna fånga och studera interaktionens komplexitet såg jag
CA som ett passade teoretiskt och metodologiskt ramverk för avhandlingen.

Det teoretiska och metodologiska ramverket har inneburit både möjligheter
och begränsningar. En styrka med CA är att ramverket har bidragit med både
särskilda, etnometodologiskt grundade, perspektiv på språk och social inter-
aktion och specifika verktyg för att arbeta med samtalsmaterialet (se t.ex.
Sacks m.fl. 1974; Sidnell & Stivers 2013; se kapitel 3). I stället för att ta ett
statiskt grepp om myndighetskontexten och utgå från hur denna interaktion
förväntas gå till har CA:s induktiva och deltagarorienterade analyser gjort det
möjligt att studera vad inringarna och handläggarna åstadkommer, gör mening
av och relevantgör i och genom interaktion. Därmed har avhandlingen till
exempel kunnat belysa interaktionella utmaningar som de olika förståelser av
skuld som deltagarna ger uttryck för (kapitel 7) eller hur deltagarna aktual-
iserar och gör anspråk på dynamiska kunskapsmässiga relationer när uppgifter
från Kronofogdens register förmedlas och kontrolleras (kapitel 6).

Samtidigt har CA inneburit begränsningar, vilket har påverkat avhandling-
ens fokus. Den materialnära och detaljerade analysen kan till exempel inte
fånga makrosociala strukturer, såsom ekonomiska förutsättningar utifrån ex-
empelvis klass, etnicitet, funktionsvariation och kön, om de inte relevantgörs
av deltagarna själva i samtalen. Å andra sidan är denna begränsning också en
av CA:s styrkor; deltagarperspektivet gör så att forskaren undviker att utgå
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från på förhand bestämda positioner och kategorier för att i stället göra en
empiriskt välgrundad analys (se t.ex. Lindström A. 1999a). Därtill har ram-
verket medfört vissa analytiska utmaningar och avvägningar under projektets
gång. Inom CA är idealet att teoretisering ska ske utifrån empiriska observat-
ioner (Sacks 1984; se avsnitt 3.2.2), men på samma gång bygger forsknings-
traditionen på kumulativa kunskaper genom studier av olika slags empiri. Det
kan därför vara utmanande att förhålla sig till ett forskningsfält med en sådan
mängd av gedigna empiriska studier. Till exempel kan begrepp överlappa eller
krocka, vilket blev synligt i urskiljandet av analytiska kategorier och samtals-
praktiker i kapitel 5, särskilt i förhållande till inringarnas narrativa beskriv-
ningar. Det finns även en tidslinje inom forskningen eftersom fältet givetvis
har utvecklats sedan startpunkten på 1960-talet. Det blev framträdande i ana-
lysarbetet som ligger till grund för kapitel 8 om rekommendationer. I forsk-
ning om rådgivning syns olika perspektiv på och definitioner av råd, och det
är först på senare år som deontisk ordning har aktualiserats – och då främst i
förhållande till direktiver. Genomgående har dock materialet fått styra i första
rummet, och snarare än att fungera som en ledstjärna har CA:s rika verktygs-
låda och begreppsapparat varit till hjälp för att lyfta och utveckla avhandling-
ens materialnära analyser.

I relation till möjligheter och begräsningar går det också att reflektera över
undersökningens generaliserbarhet och representativitet. En monografi, som
den här avhandlingen utgör, kan läsas som om den representerar eller ger en
helhetsbild av Kronofogdens kundserviceverksamhet. Men, som redan har
framhävts i avhandlingens material- och metodkapitel (kapitel 4), har avhandl-
ingen formats både av samtalsmaterialet och de val och urval som har gjorts
under analysprocessen (se särskilt avsnitt 4.1 och 4.3.2). Till exempel är kund-
servicesamtalen inspelade under en viss tid på året då ärenden relaterade till
skatt var återkommande, och vid en annan tidpunkt hade sannolikt andra sam-
talsämnen kunnat vara mer framträdande. Dessutom bidrar korpusens sam-
mansättning och avhandlingens samlingsstudier till att ge avhandlingen en
viss tyngd mot samtal från personer med skulder att betala. Det är därför värt
att påminna om att avhandlingen gör ett nedslag i Kronofogdens kundservice-
verksamhet, och att den ger en bild av möjliga sätt att interagera i den institut-
ionella kontexten.

Avhandling är vidare ett exempel på tillämpad språkvetenskap och samtals-
analys, vilket påverkar studiens kunskapsintressen och möjliga bidrag. CA
appliceras på en institutionell kontext, Kronofogden kundservicesamtal, för
att få förståelse för denna verksamhet och det talade språkets roll inom
myndigheten. Till viss del appliceras CA också på ett socialt problem eftersom
avhandlingens analyser kan synliggöra ekonomisk utsatthet och skuldsätt-
ningens olika problem i samhället (jfr Antaki 2011 om olika typer av tillämpad
CA; se äv. 3.4.2). Detta innebär i sin tur att avhandlingens kunskapsintresse i
Habermas (1968) mening främst är praktiskt; genom att beskriva hur den
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sociala interaktionen vid Kronofogdens kundservice går till söker avhandl-
ingen förståelse för hur meningsskapande sker inom den institutionella
kontexten (jfr Antaki 2011; Svensson 2017). Det inkluderar bland annat att få
en bild av hur myndighetsutövning, värdegrund och normer om exempelvis
ekonomisk utsatthet aktualiseras och hanteras i samtalen. Men genom av-
handlingens tillämpade inriktning finns det också inslag av emancipatoriska,
frigörande intressen, såsom att ge en inblick i ekonomisk utsatthet och männi-
skors behov av välfärdsmyndigheter.

Tillämpningen av CA innebär också att avhandlingen kan ha såväl mång-
vetenskapliga som praktiska bidrag. Avhandlingen belyser det talade språkets
funktion i en institutionell myndighetskontext som är tidigare outforskad ur
ett språkvetenskapligt perspektiv. Därtill bidrar den till den samtalsanalytiska
förståelsen av exempelvis serviceabilitet, legitimitet, mottagaranpassning,
intersubjektivitet samt epistemisk och deontisk ordning. Dessutom kan en
studie av hur myndighetsuppdrag och värdegrund hanteras och omsätts i
praktiken vara av intresse även utanför språk- och samtalsforskningen,
exempelvis inom socialt arbete, förvaltningsrätt och forskning om street-level
bureaucracy. Därmed lyfter avhandlingen betydelsen av språkvetenskap och
samtalsanalys i ett vidare vetenskapligt sammanhang.

Tidigare studier om de olika krav som ställs på myndigheters kommun-
ikation med allmänheten, både inom språkvetenskap och forskning om street-
level bureaucracy, har inte sällan förbisett ett interaktionellt perspektiv. Till
exempel omnämns och beforskas klarspråk i princip enbart i relation till skrift-
lig kommunikation, även om de lagstadgade kraven också gäller det talade
myndighetsspråket (se t.ex. Språkrådet 2010, 2011; Nord & Lind Palicki
2015; Nord m.fl. 2015; Nord 2017). På liknande sätt betonar studier inom
street-level bureaucracy hur de direkta mötena mellan institutionsrepresent-
anter och klienter är avgörande för hur olika regelverk och policyer imple-
menteras, men trots det är det få studier som analyserar verklig interaktion (se
t.ex. Bartels 2013; Caswell 2020; Höglund & Flinkfeldt 2023). Snarare utgår
sådan forskning till exempel från intervjuer med institutionsrepresentanter
(Bartels 2013), men intervjuer är språkliga, meningsskapande möten i sig, och
inte neutral representation. Avhandlingens samtalsanalytiska perspektiv på
Kronofogdens verksamhet kan därför bidra till att framhäva det talade språkets
betydelse och roll i en samhällsbärande myndighet samt synliggöra vad som
sker mellan deltagarna i kundservicesamtalen som språkliga, meningsskap-
ande möten. Avhandling fyller alltså luckor i forskningen, men den synliggör
samtidigt fler. Det är fortfarande få och en viss typ av myndigheters kommun-
ikation som har utforskats (jfr avsnitt 2.1.2). Framöver behövs det därmed fler
studier om den sociala interaktionens betydelse i fler typer av samhällsbärande
myndigheter, såväl i Sverige som internationellt.

Flera av avhandlingens resultat skulle dessutom kunna vara relevanta för
Kronofogden att ta del av. Avhandlingen ger en direkt inblick i hur kontakten
med och bemötandet av myndigheten kan gå till, och det samtalsanalytiska
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perspektivet ger en ny, kompletterande förstående för både myndighetsutöv-
ningens sociala konsekvenser och situationer utifrån skuldsatthet. Ett exempel
på myndighetsrelevanta resultat är de utmaningar som betalningsföreläggan-
den kan innebära för den gemensamma förståelsen i kundservicesamtal – och
därmed för inringarnas delaktighet (se kapitel 7, jfr diskussioner i avsnitt
9.2.2). Ett annat exempel är hur handläggarna kan göra ett ”aktiverande för-
hållningsätt” (Kronofogden 2017c) i praktiken genom att bland annat upplysa
med potentiellt okänd information (se avsnitt 6.3) eller ge rekommendationer
om hur inringarna kan gå vidare på ett partsneutralt och personorienterat sätt
(kapitel 8). Sådana resultat skulle med fördel kunna återkopplas genom
CARM, en metod som har utvecklats för att föra tillbaka samtalsanalytiska
resultat i praktiska verksamheter (se t.ex. Stokoe 2014; Stokoe & Sikveland
2017; se avsnitt 3.2.4). I CARM-workshoppar används autentiska, men avid-
entifierade och röstförvrängda, ljudklipp för att diskutera och reflektera kring
exempel från samtalsanalyserna. Genom att diskutera faktisk interaktion från
den egna verksamheten, snarare än att utgå från modeller för hur kundservice-
samtal förväntas gå till, kan sådana workshoppar ge ett nytt och breddat
perspektiv på den egna verksamheten. Det kan i sin tur bidra till att utveckla
kundservicens kommunikation, vilket i förlängningen har potential att gynna
dem som har kontakt med Kronofogden.

9.5 Slutord
Sammantaget har avhandlingen synliggjort samtal till Kronofogdens kund-
service som språkliga, meningsskapande möten mellan inringare och hand-
läggare. Samtalsanalyserna har kastat ljus på vad som faktiskt händer, görs
och sägs mellan inringare och handläggare, och på hur myndighetens uppdrag,
riktlinjer och policyer omsätts i praktiken. Kronofogdens kundserviceverk-
samhet har tidigare varit outforskad ur ett språkvetenskapligt och interaktion-
ellt perspektiv. Dessutom har de strikta säkerhetskrav som omger myndig-
heten bidragit till att göra verksamheten något dold och otillgänglig för
granskning utifrån. Förhoppningen är att avhandlingen och dess resultat
öppnar upp för reflektion, kunskap och vidare forskning om verksamheten.

Den talade interaktionen kan ses som grundläggande för mänsklig socialis-
ering. När vi talar med varandra åstadkommer vi sociala handlingar, och gen-
om interaktion kan vi upprätthålla eller utmana våra sociala relationer. Att
vara i samtal med en myndighet innebär att aktualisera normer om hur vi för-
väntas och vill vara gentemot varandra, vem som har rätt att veta vad om vem,
och vem som har makt att bestämma över hur vi ska agera. Genom att synlig-
göra interaktionen mellan inringare och handläggare i Kronofogdens kund-
servicesamtal har den här avhandlingen bidragit till att lyfta fram det talade
språkets betydelse och centrala roll i en samhällsbärande myndighet.
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Summary

Introduction and aim
This thesis investigates incoming telephone calls to the customer service de-
partment of the Swedish Enforcement Authority (hereafter SEA). The SEA is
a national government agency that works with debt. The main task of its cus-
tomer service is to provide information and advice on debts and financial mat-
ters. Using Conversation Analysis (CA), the thesis examines naturally occur-
ring service calls, focusing on how the SEA’s mission and core values are
interpreted, balanced and implemented in and through talk. To date, there have
been few studies of interactional encounters in Swedish government agencies,
and the SEA’s communication has not been studied previously. Thus, this the-
sis provides unique insight into how communication between the SEA’s front-
line officials and clients unfolds systematically in real time.

There are several demands on Swedish public communication, such as ser-
vice calls to government agencies. Administrative and ideological reforms,
often referred to as New Public Management, NPM (Hood 1991), have sought
to improve the efficiency of public administration by making agencies less
bureaucratic and more visible and business-like (Karlsson T. S. 2014, 2017).
Characteristic of these approaches is that both private individuals and compa-
nies are referred to as “customers” of the authority, and their contact with the
authority is described as “service” (Karlsson T. S. 2020). Another sign of these
changes is that public agencies are required to work according to official core
values about efficient and personalised service. These core values state that
public authorities should “serve the citizens, not the other way around”
(Regeringskansliet 2013:25), and that simple, understandable and accessible
plain language should be used in order to make communication more efficient
and service-oriented (Regeringskansliet 2013; cf. Nyström Höög & Björkvall
2018; Nyström Höög 2019). However, the adoption of market-inspired ele-
ments in public organisations involves potential conflicts, especially for the
SEA, which sometimes has to take coercive measures towards its clients (Ed-
lund 2022). In particular, these changing approaches to the public have an in-
fluence on the authorities’ direct contact and communication with the public.
Service calls to the SEA are an example of street-level bureaucracy (Lipsky
1980/2010), i.e. direct interactional encounters between public service offi-
cials and citizens in which the authority’s mission, policies and norms are to
be applied, interpreted and talked into being.
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Against this background, calls to SEA’s customer service can be described
as a complex communicative situation for both parties. The callers may be
other authorities or companies, but usually they are private individuals. Some-
times callers are seeking help with receiving payment, but more often they
need help and information about a debt they have to pay, and many are
experiencing financial hardship. In conversation with frontline officials, the
callers need to describe how they need help and support from the SEA. The
frontline officials must be responsive to callers and their specific situation,
while at the same time working within the standards of the authority’s mission
and core values. Overall, this means helping “those who want to be paid” and
providing “support and advice to those who have to pay”, without taking sides
(Kronofogden 2021). In addition, and according to the core values, frontline
officials should adapt their language use to facilitate the caller’s under-
standing, and be efficient and service-oriented. All in all, language – and what
is done in and through conversation – is an essential part of these customer
service encounters.

Research on street-level bureaucracy has highlighted institutional encoun-
ters as central to policy realisation (e.g. Lipsky 1980/2010; Ellis 2011; Bartels
2013; Rice 2013; Bruhn & Ekström 2017; Caswell 2020). However, despite
the emphasis on encounters, the actual interactions between frontline workers
and clients are rarely studied (cf. Bartels 2013: Bruhn & Ekström 2017;
Höglund & Flinkfeldt 2023). As mentioned above, the SEA has not yet been
explored from a linguistic and interactional perspective. Furthermore, due to
high demands for security and personal integrity (SFS 2009:400), the SEA
and its customer service are comparatively inaccessible to outsiders. Hence,
how frontline officials go about their task of interacting with clients is a sort
of tacit knowledge (Iversen & Flinkfeldt 2022:11; cf. Stokoe & Sikveland
2022). At the same time, a growing number of people with debts are coming
to the SEA (Kronofogden 2023). This means that more and more people need
help from the authority, and most people contact the SEA’s customer service
by calling the authority’s national telephone service (Kronofogden 2022).
Overall, it is important, both for research in various disciplines and for the
SEA, to analyse real-time interactions between frontline service officials and
callers to the authority’s customer service.

The aim of the thesis is to highlight SEA’s customer service calls as inter-
actional, meaning-making encounters between callers and frontline service of-
ficials. A sub-aim is to gain an understanding of how the SEA’s mission and
core values are interpreted, balanced and implemented in conversation. Statu-
tory requirements regarding the use of plain language, i.e. simple and under-
standable official communication, are included in the SEA’s core values.
Therefore, a part of the sub-aim is to explore how plain language requirements
are handled and negotiated in official spoken communication.
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Data and theoretical and methodological approach
The data consists of audio recordings of 113 incoming telephone calls to the
SEA’s centralised national customer service. The interactional corpus is made
up of two sub-corpora: one sub-corpus of just over eight hours of naturally
occurring telephone conversations between callers and frontline officials, and
another sub-corpus of informed consent-gaining interaction between myself
as the researcher and the callers. The analyses in this thesis are based on the
recorded service calls.

The recordings were made during fieldwork at one of the SEA’s service
offices in 2019. Both call-takers and callers gave active and documented in-
formed consent to participate. The recordings were made manually by me,
sitting together with frontline workers. A total of eight frontline officials, with
different levels of authorisation and varying levels of work experience, edu-
cation and age, participated in the recordings. Recordings were made of the
SEA’s four categories of cases: callers with a debt to pay, callers seeking pay-
ment of a debt, callers with general questions, and callers who want to retrieve
information from the SEA’s digital records. The most common category in the
recordings is calls from people with debts to pay. The distribution of case cat-
egories within the corpus corresponds to the statistics on customer service re-
ported by SEA (Kronofogden 2022).

The work of the SEA is surrounded by high security demands, and the ser-
vice calls may be confidential (SFS 2009: 400, Ch. 34). Consequently, the
procedure for data collection was influenced by legal, technical and practical
issues. The data collection was carried out in accordance with all relevant laws
and guidelines on research ethics (SFS 2003:460; Vetenskapsrådet 2017), and
the study was approved by the Swedish Ethical Review Authority (Reg. No.:
2019-02549).

The thesis adopts a constructivist perspective on language and language
use, and the study can be positioned within the field of applied linguistics (e.g.
Antaki 2011; Karlsson A.-M. 2014; Hornscheidt & Wojahn 2017; Johansson
& Karlsson 2017). These perspectives on language are brought to the fore
through the thesis’ specific theoretical and methodological framework: Con-
versation Analysis, CA (e.g. Sacks et al. 1974; Heritage 1984b; Sidnell & Sti-
vers 2013). CA involves the systematic study of social interaction, with a fo-
cus on how participants achieve social actions in collaboration through se-
quences of talk. The analytical claims are based on the emic orientations of
the participants, i.e. on how the participants themselves demonstrably make
sense of each other’s interactional conduct. CA offers both a sophisticated
methodology for the empirical study of real-time interaction, and theoretical,
ethnomethodologically grounded perspectives on conversation. This means
that theory and method are intertwined in CA (Heritage 2008; Nyroos 2012).
Because of CA’s perspective on interaction as systematic and a vehicle for
social action, it is both theoretically and methodologically well suited to the
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study of service calls as interactional, meaning-making encounters. Since
every utterance and social action is both context-shaped and context-renewing
(Heritage 1984b), CA’s sequential analysis can reveal how institutionality, the
SEA’s mission and core values, and the relationships between participants are
talked into being.

Summary of results

Talking a legitimate case into being
The first of the four analytical chapters in the thesis explores the openings of
encounters, and demonstrates how the opening sequences set the tone for the
interaction to come. The openings are conducted in different ways and vary in
complexity, and the chapter’s empirical data provides some insight into the
callers’ diverse situations and the variety of cases that call-takers have to deal
with.

Neither the SEA’s software nor the frontline service officials control how
the callers present their reasons for calling. Instead, the design of the openings
provides an interactive space for callers to describe in their own words why
they have contacted the SEA. When initiating a service encounter, callers must
present a legitimate reason for the call, while call-takers have to determine
whether the case presented is appropriate and relevant for the service (Scheg-
loff 1986; cf. Sidnell 2010:198–200). The analysis shows that callers procure
service through three main practices: requesting a certain type of service, pre-
senting information, such as personal identity numbers or case numbers, and
giving narrative descriptions of the circumstances that led them to call the
SEA. In the latter case, callers do not procure service explicitly, but initiate a
narrative about, for example, an unexpected situation or financial difficulties
that build towards the reason for calling. In other words, the narrative descrip-
tions achieve recruitment of assistance (Drew & Couper-Kuhlen 2014; Hof-
stetter 2016; Kendrick & Drew 2016).

In addition to achieving service procurement, the three interactional prac-
tices accomplish several further tasks. First, by making requests, the callers
display both the degree of entitlement they have to make the request, and the
degree of contingency that may be involved in fulfilling the request (Curl &
Drew 2008). Secondly, by providing information such as personal identity
numbers or case numbers, the callers demonstrate familiarity with the SEA’s
routines, as this information is required for further service. In other words,
callers procure service while at the same time postponing an orientation to
their accountability in asking for service (Garfinkel 1967; Heritage & Robin-
son 2006). At the same time, frontline service officials are to a lesser extent
positioned as gatekeepers to the authority’s services. Finally, narrative de-
scriptions provide callers with ample interactional space to manage identity
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and legitimacy work (Flinkfeldt 2016), while also allowing callers and front-
line officials to co-construct what is an actionable case. For instance, callers
can demonstrate both a relevant reason for seeking help and their own reason-
ableness by describing a difficult financial situation or by indexing an uncer-
tainty about how the SEA works. Overall, the analysis highlights how both
callers and frontline service officials orient to different aspects of serviceabil-
ity (Flinkfeldt 2020; cf. Heritage & Robinson 2006; Edwards & Stokoe 2007).

The frontline service officials’ orientations to serviceability and legitimacy
are made visible through their focus on the institutional agenda – to provide
service – and on the callers’ serviceable cases. The call-takers rarely deny help
to a caller, but rather align themselves with the callers’ service-opening prac-
tices, for example by giving the callers space to talk during their narrative
descriptions. However, they may ask follow-up questions if the reason for
calling is too vague or not yet expressed, and they may manage excessively
long narratives by initiating shifts to the next institutionally relevant activity
(Ekström & Lundström 2014; Weatherall 2015). Extended narrative descrip-
tions may also be treated as both affiliation-relevant and service-relevant by
callers, and in such situations, call-takers tend to provide service embedded in
expressions of empathy, for instance by claiming to understand the callers’
situation while initiating service (Flinkfeldt & Näsman 2019). In this way, the
forthcoming service is framed as having the callers’ best interests at heart.
Call-takers hereby remain oriented to serviceability by distinguishing between
callers’ reported problems and the actual, serviceable cases.

Providing and verifying information
The second analytical chapter explores how factual information is accessed,
handled and responded to by the participants, and thus how the SEA’s mission
to provide information is translated into practice. Like many other public ser-
vice agencies, the SEA has a digital institutional records file for each client or
case, which is accessed through personal identity numbers or case numbers.
Generally, both callers and call-takers treat the records as a knowledge source
to which frontline service officials have epistemic access (Stivers et al. 2011).
In the recorded service calls, call-takers engage in multiactivity when they
navigate between consulting the records and interacting with callers (Mon-
dada 2008; Nielsen 2016). While coordinating these concurrent activities,
call-takers are positioned and position themselves in a mediating role between
the records file and the callers. At the same time, call-takers can present the
consultation as a joint activity between the participants by “talking to the
screen” (Näslund 2016). This multiactivity allows the participants to interpret
and examine the information co-operatively. However, the analysis also
shows that it can be difficult for the participants to reach a mutual under-
standing in these consultations of records, and that the mere provision of
factual information may be treated as insufficient service.
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Moreover, the analysis addresses how the institutional records are treated
as an authoritative knowledge source that is prioritised over information re-
ported by callers and assessments made by call-takers. For example, call-tak-
ers use deictic references to ground information in the records rather than
claiming epistemic authority (Heritage & Raymond 2005). This does not mean
that the call-takers are passive. On the contrary, the analysis demonstrates that
call-takers may provide more information than is requested. By providing an
additional service, call-takers make callers aware of the information in their
file with the SEA, and give them a broader perspective on their financial
situation. By means of this interactional work, call-takers manage and
negotiate the SEA’s mission and policy to activate and educate callers in situ.

The authority of the institutional records can be called into question, how-
ever, as they may contain information that is treated as incorrect or out of date.
In these situations, call-takers must consult the records and determine the ac-
curacy of the data, while responding to callers’ descriptions that express the
financial difficulties that inaccurate information in the SEA’s records can en-
tail. In line with previous studies of troubles-talk and affiliation in institutional
interaction, call-takers treat troubles-talk as service-relevant, and they tend to
move away from the troubles-tellings by shifting the focus to the institutional
records and the information at hand (Jefferson & Lee 1981; Ruusuvuori 2005;
2007; Ruusuvuori & Lindfors 2009; Heritage & Lindström 2012; Ekström et
al. 2013; Ekström & Lundström 2014; Weatherall 2015; Flinkfeldt & Näsman
2019). However, according to the SEA regulations, frontline service officials
are only allowed to view, document and provide information, not to change it.
In the event that records are inaccurate, call-takers must signpost callers to
more specialised back offices at the SEA. When call-takers offer back office
contact, they invoke their limited ability and discretion to help, while at the
same time demonstrating a personal willingness to provide service (Thunman
et al. 2020; Alexander & Hofstetter 2021). In this way, the analysis shows how
institutional remits structure frontline work and shape frontline service offi-
cials’ interactions with callers.

Explaining and making sense of the authority’s processes
The SEA’s regulations and procedures are complex and are often described in
specialised, technical language. In the recorded service calls, both call-takers
and callers treat the injunction-to-pay process in particular as something dif-
ficult to understand and explain. An injunction to pay is not an established
debt to the SEA, but a process by which someone can get help from the SEA
to file a claim. In other words, the SEA mediates a debt between two parties
without taking sides. The third analytical chapter examines how frontline ser-
vice officials explain the injunction-to-pay process and guide callers through
it, as well as the ways in which the talk about this process can involve com-
municative challenges.
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When explaining this standardised and bureaucratic process, call-takers are
expected to use plain language while at the same time being sensitive to each
caller’s specific situation. In doing so, call-takers must yet again invoke, bal-
ance and negotiate potentially conflicting regulations and policies. Further-
more, providing explanations is an important educational task for call-takers,
because it is essential that callers get an overall view of their financial situa-
tion, and of their rights and obligations in a case.

The analysis focuses partly on how talking about the injunction-to-pay pro-
cess poses challenges to establishing mutual understanding, intersubjectivity,
between participants (Sacks et al. 1974:728; Heritage 1984b:255), and partly
on the interactional work that call-takers do to repair or pre-empt potential
problems in understanding. A first challenge to intersubjectivity is that the
participants display different worldviews or conceptions (Linell 2011), by ori-
enting to different meanings of debt – one mundane (“owing money”) and one
institutional (“having an established debt to the SEA”). Technical terminology
and everyday language thus collide when the participants talk about debt. The
analysis also shows that callers may express feelings of worry or shock due to
the vagueness of the injunction process.

A further difficulty in the establishment of intersubjectivity is that expla-
nations are challenging interactional activities as such. When guiding callers
through the authority’s processes, call-takers have to explain several possible
steps, and they often produce extended multi-unit turns (e.g. Svennevig 2018)
that restrict the callers’ access to the floor for a long period of time. In these
prolonged turns, the preference for progressivity and the preference for inter-
subjectivity collide (Heritage 2007; Svennevig 2018). The analysis indicates
that both overly concise and regulation-oriented explanations, and overly elab-
orate and hypothetical explanations can be treated as irrelevant or insufficient
by the callers. In addition, the analysis suggests that the multifaceted and var-
ied explanations cannot easily be classified into binary categories such as reg-
ulation-oriented explanations and customer-oriented explanations (cf. Flink-
feldt & Näsman 2019). Instead, the explanations appear to be a complex and
varied interactional activity in which call-takers must give an accurate expla-
nation of a standardised process while at the same time providing the right
amount of relevant information tailored to the needs of the individual caller.

The analysis then examines the interactional practices used to deal with
problems of understanding. In the data, eight observed practices recur and are
combined in explanations that lead to a demonstration or claim of understand-
ing by the callers: elucidation of the concept of debt, reformulation, lexical
simplification, lexical specification, meta-formulation, emphasis on technical
terms, decomposition of multi-unit turns and integrated recommendations.
These recurring practices are repairing as well as pre-emptive; call-takers can
either deal with problems of understanding that have already occurred, or be
oriented towards preventing a potential problem of understanding from arising
(cf. Svennevig et al. 2017). What these practices have in common is that they
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reduce the progressivity of the talk in order to make an ongoing or previous
utterance more comprehensible, which means that the preference for intersub-
jectivity is prioritised over the preference for progressivity.

Finally, the third analytical chapter presents a deviant case that nuances the
analysis of the repairing and pre-emptive practices. In this particular case, the
call-taker combines several practices that are oriented towards repairing or
preventing possible problems of understanding. However, the caller makes
minimal displays of understanding and exhibits low participation in the ex-
planatory activity. The analysed case thus sheds light on the fact that there is
no one-size-fits-all concept that makes the authority’s injunction-to-pay pro-
cess easier to understand and explain. Rather, intersubjectivity is shown to be
locally renegotiated turn-by-turn by the participants in the specific interac-
tional encounter.

Recommending future courses of action
In line with the SEA’s mission, call-takers in customer service should provide
help, advice and support to those who call, while remaining impartial towards
the involved parties. However, an essential part of their service is also to em-
power callers to take action and plan ahead. In particular, in conversation with
callers who have debts to pay, call-takers are expected to activate and em-
power callers by informing them of options for action to change their debt
situation. The fourth and final analytical chapter presents an analysis of how,
through different interactional practices, call-takers recommend future
courses of action, and how callers respond to the recommendations. In this
way, the analysis shows how the social rights of participants to determine and
control future actions are realised in the customer service calls.

Typically, recommendations are integrated into other sequences of talk or
other interactional activities during the service calls, such as provision of in-
formation, explanations of the SEA’s regulations or processes, or conversa-
tional closures. What the social actions referred to as recommendations have
in common is that they express a desirable way forward; however, they vary
in deontic dimensions by displaying different degrees of necessity, desirabil-
ity, entitlement, contingency and rights. With the recommendations, partici-
pants thereby negotiate and establish their deontic status in the institutional
context, and their publicly and gradually displayed deontic stance (Stevanovic
& Peräkylä 2012, 2014; Stevanovic 2013, 2018).

The analysis focuses on the four interactional practices that call-takers use
to make recommendations: directives to contact other agencies or institutions,
descriptions and positive assessments of future actions, explanations of possi-
ble options, and advice-implicative questions. When recommending courses
of action, call-takers orient to their deontic status as frontline officials, but
through the different practices they display and claim various strengths of de-
ontic stance. Sometimes, there is a deontic incongruence (e.g. Stevanovic
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2018) between the call-takers’ deontic status and the deontic stances encoded
in their turns. Callers mostly display commitment to the future actions that are
implicated trough call-takers’ recommendations. In this way, callers invoke
and accept the deontic status of the call-takers, while at the same time main-
taining and validating the deontic stance expressed by the call-takers. How-
ever, callers may also challenge the deontic authority of call-takers by demon-
strating knowledge of their own financial situation, and thus treat call-takers’
recommendations for future action as inadequate or irrelevant.

The analysis suggests that, through different ways of making recommen-
dations, call-takers balance an activating and empowering approach with re-
sponsiveness to the needs and agency of the individual caller and the policies
and constraints of the SEA. First, by referring callers to another agency or
institution, call-takers offer a service while also invoking the boundaries of
the SEA and the limits of the authority’s service remit. Secondly, by describ-
ing or assessing future actions, call-takers encourage a desirable and norma-
tive move forward, while assigning callers deontic rights and responsibilities
to decide whether or not to act. Thirdly, by presenting and explaining possible
options, call-takers make recommendations even when it is uncertain whether
callers are capable of performing the future action, or without taking a position
on whether a case is right or wrong. And fourthly, by asking questions, call-
takers can allude to a way forward or make it relevant, which appears to be a
strategy for making recommendations in particularly difficult situations.

Discussion and concluding remarks
This thesis brings to light what happens in real-time conversations between
callers and frontline service officials at the SEA, and how these meaning-mak-
ing encounters unfold. The thesis thereby offers insights into how the laws and
policies framing the SEA’s work, such as the SEA’s mission and core values,
are managed, implemented and renegotiated in and through talk. Also, the
analyses extend the conversation analytic understandings of such concepts as
serviceability, legitimacy, recipient design, intersubjectivity, and epistemic
and deontic order.

Research on the various demands placed on Swedish government agencies,
both within linguistics and public administration, tends not to use an interac-
tional approach. For example, the use of plain language by government agen-
cies, which is included in the SEA’s core values, is a well-established and
relatively well-researched field in Sweden, but mainly in relation to written
communication. Similarly, although research on street level bureaucracy often
highlights the importance of actual encounters for the realisation of policies,
authentic interaction between frontline workers and clients is rarely examined.
Instead, such studies often rely on interviews, which in themselves are mean-
ing-making encounters, not neutral representations of facts. By applying a
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conversation analytic approach, this thesis draws attention to what actually
happens between frontline officials and clients in interaction.

In doing so, the thesis extends our knowledge of language and social inter-
action in government agencies, and offers insights into how institutional
remits shape and are shaped by frontline interaction. For example, by
analysing how callers and call-takers navigate and make sense of the SEA’s
processes, the thesis shows that plain language requirements are not easily
translated into spoken communication, and that spoken communication
presents somewhat different challenges – but also opportunities. Since
intersubjectivity is conversationally negotiated turn-by-turn, it is possible to
check, correct and display understanding along the way, whereas written
communication is more static and permanent. In addition, the same analysis
highlights how the street level bureaucracy of frontline officials balances
conflicting core values of efficiency and personalised service in situ. In most
of the explanations, the preference for intersubjectivity outweighs the pre-
ference for progressivity, which could violate the SEA’s policy of requiring
efficient service. However, an explanation that is tailored to the specific caller
and their situation may be more efficient in the long run, since that caller may
not need to contact the SEA again due to misunderstandings. In this sense,
efficiency is not only about the length of a phone call, but also about what is
actually said between the participants. Overall, the thesis highlights how the
mission and core values of public authorities impose strict constraints on the
discretion of frontline officials in their interactions with callers. At the same
time, however, it shows that frontline officials are not entirely controlled by
regulations and policies. As the analysis also points out, frontline officials
have and use a certain degree of interactional room for manoeuvre, and this
flexibility could affect how callers perceive the public authority and under-
stand their own rights and responsibilities.

Overall, the thesis presents a complementary perspective on the social con-
sequences of exercise of authority and on how relationships between public
welfare authorities and citizens are formed in and through interaction. By
focusing on interaction, the study shows how call-takers constantly navigate
and balance potentially conflicting policies, and thereby enact and negotiate
the SEA’s mission and core values in conversations with clients. On a broader
level, the thesis could contribute to professional development within the SEA
through feedback and discussion of key results, which in the long run could
benefit both frontline service officials and the clients of the SEA.

Further studies ought to examine interactional encounters in the public sec-
tor. There is a need, in Sweden and internationally, for more research on the
role of language use and social interaction in various types of public service
agencies.
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Bilagor

Bilaga 1: Transkriptionsnyckel
Avhandlingens transkriptionsprinciper är fritt hämtade från Jefferson (2004)
samt Hepburn och Bolden (2013).

KS: Talarbeteckning: kundservicehandläggare

I: Talarbeteckning: inringare

[ ] Överlappande tal

[

[

Samtidigt inledda turer

= 1) Omedelbar övergång mellan två olika turer eller mellan
två delar av samma tur

2) Talarens tur fortsätter på nästa rad då turen brutits upp
av överlappande tal

(.) Mikropaus, paus under två tiondelars sekund

(1.5) Paus mätt i tiondelars sekund

. Fallande intonation

, Svagt stingande intonation, fortsättningsintonation

? Starkt stigande intonation

¿ Medelstarkt stigande intonation

Ord Betoning eller emfas

ORD Extra starkt tal

° ° Yttrandet som inramas sägs med svag röst

↑ Tydligt stigande tonfall för efterföljande stavelse
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↓ Tydligt fallande tonfall för efterföljande stavelse

↑ ↑ Yttrandet som inramas sägs tonhöjt

< > Yttrandet som inramas sägs i långsamt tempo

> < Yttrandet som inramas sägs i snabbt tempo

: Utdraget ljud (ju längre ljud, desto fler kolon)

Or- Uttalandet av ett ord avbryts

£ £ Yttrandet som inramas sägs med leende röst

# # Yttrandet som inramas sägs med knarrande röst

Hehe/höhö Skratt

hh Ljudlig utandning (ju starkare, desto fler h)

.hh Ljudlig inandning (ju starkare, desto fler .h)

.nfh Ljudlig inandning genom näsan

.ord Ordet sägs på inandning

pt. Smackande ljud

(ord) Osäkert yttrande

(ord/ordet) Osäkert yttrande, möjliga alternativ

(xx) Ohörbart yttrande

(( )) Kommentar



277

Bilaga 2: Förfrågningsbrev till Kronofogden
Förfrågan till Kronofogden om att delta i en språkvetenskaplig studie
av hanteringen av värdegrund och myndighetsuppdrag i telefonsamtal
till kundtjänst

Mitt avhandlingsarbete i nordiska språk vid Uppsala universitet handlar om myndigheters kommun-
ikation med privatpersoner och företag genom deras kundtjänster. Projektet har nyss startat och för-
väntas vara klart år 2021. Det övergripande syftet är att ge ökad kunskap om hur värdegrund och mynd-
ighetsuppdrag hanteras och realiseras i telefonsamtal till en myndighets kundtjänst. Detta kan också ge
kunskap om hur s.k. klarspråk, alltså medborgartillvänd och begriplig kommunikation, kan uppnås i
talspråkssammanhang; hittills har studier av klarspråk främst behandlat skriftspråk. Med det här brevet
vill jag förhöra mig med Kronofogdemyndigheten – härefter Kronofogden – om möjligheten att delta i
en denna studie av samtal till kundtjänster.

Samtalen till Kronofogdens kundtjänst utgör ur ett språkvetenskapligt perspektiv en intressant och kom-
plex samtalssituation, då handläggare dels förväntas ge stöd och god service, dels förväntas hålla sig till
myndighetsuppdraget och lagkravet på ett ”vårdat, enkelt och begripligt” språk (SFS 2009:600, § 11, jfr
även SFS 2016:1333). Jag är bland annat intresserad av att se hur handläggaren och inringaren för-
handlar om olika kunskapsrelationer, hur deltagarna förhåller sig till potentiellt känsliga ämnen som
skuldsättning samt med vilka språkliga och sociala resurser som ansvar, motivation och stöd hanteras.
Jag ser språket som ett av handläggarnas främsta arbetsredskap, och utgår från att kundtjänstsamtalen
har betydelse för myndighetens legitimitet, handläggarnas professionalitet och inringarnas situation. Att
studera kundtjänstsamtal kan alltså ge värdefulla insikter om myndighetskommunikation och vilka roller
som formas mellan myndighet och medborgare genom samtal.

En studie av kundtjänstsamtal är inte enbart till nytta för språkvetenskapen, utan kan även bidra till
Kronofogdens verksamhet. Studien är ett exempel på s.k. praxisorienterad språkvetenskap, vilket inne-
bär att jag som forskare strävar efter att samverka med verksamheten i olika utsträckning under studiens
gång. Det innebär främst att arbetets resultat kommer att rapporteras till Kronofogden och att det, om
man så önskar, finns möjlighet att diskutera olika aspekter av resultaten i en workshop. På så sätt kan
studien ge en breddad inblick i Kronofogdens verksamhet utåt, vilket kan ge ökad förståelse för hur
myndighetsuppdraget implementeras. I längden kan en sådan återkoppling också leda till en förbättrad
kommunikation med allmänheten.

På senare tid har liknande studier av kundtjänstsamtal gjorts i samarbete med CSN (CSN 2017), och för
tillfället pågår två projekt i samarbete med Försäkringskassan (FK 2017a, FK 2017b). Gemensamt för
de tre projekten är att de studerar samspelet mellan handläggare och inringare, och samtalets betydelse
för både myndighetsutövningen och inringarens situation. Inom projektet med samtal till CSN har man
bland annat undersökt hur problem formuleras och bemöts i samtalens inledning (Ekström m.fl. 2013)
och hur klagomål presenteras av inringaren och hanteras av handläggaren (Ekström & Lundström 2014).
Ett resultat är att problem med pengar hanteras som ett känsligt ämne, som påverkar samtalens utform-
ning och deltagarnas roller. Mot den bakgrunden är det extra intressant att studera samtal till Krono-
fogden, som hanterar ärenden om just skuldsättning och ekonomiska problem.



278

Det material som behövs för den aktuella studien är ljudinspelningar av telefonsamtal till Kronofogdens
kundtjänst. För att få en större förståelse för Kronofogdens verksamhet och handläggarnas situation
behövs sannolikt också ett kringmaterial i form av studiebesök på era kontor och intervjuer med
handläggare.

Eftersom studien hanterar samtal och privata angelägenheter är forskningsetiska frågor högst centrala.
Det är självfallet frivilligt att delta i undersökningen, och både Kronofogdens medarbetare och de som
ringer in måste på förhand informeras om och samtycka till att samtalen spelas in. Inspelningarna
kommer bara att användas i forskningssyfte och de kommer att hanteras konfidentiellt. Som ett första
steg i arbetet kommer inspelningarna att transkriberas, och analysen som sedan sker fokuserar på gen-
erella samtalsmönster, snarare än personliga samtalsstilar. I transkriptionerna används fingerade namn,
vilket innebär att alla som deltar i inspelningarna kommer att vara anonyma. Både kontakten med deltag-
arna samt hanteringen och presentationen av materialet kommer alltså att ske i enlighet med Vetenskaps-
rådets (2011) forskningsetiska krav, och studien kommer också att lämnas in till Centrala etikprövnings-
nämnden för etikprövning.

Jag presenterar gärna studien mer i detalj och vad den skulle innebära för Kronofogdens som deltagare
vid ett personligt möte. Om ni vill ha mer information om studien går det också bra att kontakta mig,
Maria Johansson, eller min handledare, professor Björn Melander.

Maria Johansson
Doktorand i nordiska språk
maria.johansson@nordiska.uu.se
018-471 1882, 0768-61 47 03
Institutionen för nordiska språk,
Uppsala universitet
Box 527, 751 20 Uppsala

Björn Melander
Professor i svenska språket
bjorn.melander@nordiska.uu.se
018-471 6881, 0707-70 92 24
Institutionen för nordiska språk,
Uppsala universitet
Box 527, 751 20 Uppsala
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Bilaga 3: Information till handläggare
Information till handläggare om språkvetenskaplig studie av telefon-
samtal till kundservice

Kronofogden kommer att delta i en språkvetenskaplig studie av kundservicesamtal, vilken utförs inom
ramen för forskarutbildningen i nordiska språk vid Uppsala universitet. Jag som genomför studien heter
Maria Johansson, och jag är doktorand i nordiska språk. Min huvudhandledare, professor Björn
Melander, är ansvarig forskare. Undersökningen påbörjades våren 2017 och förväntas vara klar hösten
2021. I studien kommer telefonsamtal till kundservice att spelas in och analyseras. Som handläggare
väljer du själv om du vill delta, och i det här brevet ges information om studiens syfte, metod, material
och materialhantering samt vad det skulle innebära att delta som handläggare.

Bakgrund och syfte
Ur samtalsanalytisk synvinkel innebär kundservicesamtalen en komplex och intressant kommunikat-
ionssituation från både handläggares och inringares/kunders perspektiv. De som ringer in är många
gånger i en ekonomiskt utsatt position, där de är beroende av en god kontakt med och hjälp av er på
Kronofogden. Handläggarna förväntas å sin sida ge god och effektiv service och samtidigt göra profess-
ionella bedömningar i enlighet med myndighetsuppdraget. Utöver att balansera service och myndighets-
utövning ska handläggare rätta sig efter Sveriges språklag som säger att allt offentligt språk ska vara
”vårdat, enkelt och begripligt”. I medlyssningsmallen beskrivs detta krav som att ”prata klarspråk”.
Språket är alltså högst centralt i telefonsamtalen. Det kan ses som ett av handläggarnas främsta arbets-
redskap och som inringarnas grundläggande hjälpmedel. Hur kundservicesamtalen utformas och går till
är därför betydelsefullt för både myndighetens legitimitet och inringarnas situation.

Syftet med undersökningen är att öka kunskapen om hur värdegrund och myndighetsuppdrag hanteras
och realiseras i kundservicesamtalen. Den kan också ge kunskap om hur klarspråk, dvs. medborgar-
tillvänd och lättförståelig kommunikation, uppnås i talat språk; hittills har klarspråk främst studerats i
text.

Material och metod
Studien bygger på ljudinspelningar av samtal som kommer in till kundservice, och inspelningarna
förväntas pågå under våren 2019. Efter att samtalen har spelats in kommer de att transkriberas och
studeras med den form av samtalsanalys som kallas Conversation Analysis, CA. Denna metod fokuserar
inte på personliga samtalsstilar eller enskilda samtal, utan på generella mönster i samtalen, t.ex. hur man
signalerar ett avslut på samtalet, hur problem tas upp och bemöts eller hur de som deltar i samtalet
formar olika sociala roller utifrån samtalssituationen. Av intresse för studien är till exempel att studera
hur handläggare och inringare förhandlar om olika kunskapsrelationer, hur deltagarna förhåller sig till
potentiellt känsliga ämnen som skuldsättning samt med vilka språkliga och sociala praktiker som ansvar
och stöd hanteras.
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Återkoppling till kundservice
Studien av kundservicesamtalen är till stor nytta för språkvetenskapen, men projektet kommer också
bidra till Kronofogdens verksamhet, i synnerhet till kundservice. Projektet är ett exempel på s.k. praxis-
orienterad språkvetenskap. Det innebär här främst att studiens resultat kommer att rapporteras till Krono-
fogden, och att det finns möjlighet för handläggare att diskutera resultat från projektet i en workshop.
Workshopen kan i så fall organiseras med en metod som har utvecklats för att kunna föra tillbaka och
använda samtalsanalytiska forskningsresultat i praktiska verksamheter, kallad Conversation Analytic
Role-play Method, CARM. I en sådan workshop används autentiska, men avidentifierade och röstför-
vrängda, ljudklipp från inspelningarna för att diskutera och reflektera kring exempel från samtalsanalys-
erna. Att få ta del av konkreta exempel från den egna verksamheten tillsammans med analyser och
resultat ger en chans att bredda förståelsen för hur kundservicesamtalen går till och fungerar. Förhopp-
ningen är att en sådan workshop ska vara till praktisk hjälp i det framtida arbetet för handläggare på
kundservice och förbättra Kronofogdens kommunikation utåt. Workshoparna kommer inte att begränsas
till de specifika handläggare som deltagit i de inspelade samtalen.

Deltagande
Det är helt frivilligt att delta i studien. Som handläggare väljer du alltså själv om du vill delta. Om man
har valt att delta går det också utan särskild förklaring att avbryta sin medverkan under tiden som under-
sökningen pågår. Studien är en fristående forskningsuppgift som genomförs av Uppsala universitet,
vilket betyder att arbetet inte bedrivs på uppdrag av Kronofogden. Det innebär alltså att det är forskare
som svarar för studiens inriktning samt för analyser och redovisning av resultat. Som samtalsforskare är
jag som tidigare nämnt intresserad av generella mönster i samtal, vilket innebär att enskilda samtalsstilar
eller handläggares färdigheter varken kommer att studeras eller utvärderas.

Även de som ringer in under tiden materialinsamlingen pågår kommer att tillfrågas om de vill delta i
studien. Inringarna kommer först att mötas av ett kort automatiskt meddelande i talsvaret, och därefter
kommer de att kopplas fram till mig, som ger mer information och frågar om de vill delta. Därefter
kommer samtalet till dig som handläggare, och du kan genomföra samtalet enligt vanliga rutiner.

Hantering av material
Materialet kommer att hanteras konfidentiellt och ingen obehörig kommer att ha tillgång till inspel-
ningarna. Förutom inspelningar är transkriptioner av ljudklipp en viktig del av analyserna. Alla tran-
skriptioner kommer att anonymiseras redan från början, så att ingen information som kan identifiera
personerna i samtalen, t.ex. namn, framgår. Delar av ljudfiler och/eller transkriptioner kommer att visas
vid seminarier, konferenser och workshopar. Transkriberade sekvenser kommer också att göras tillgäng-
liga i forskningspublikationer, främst i den avhandlingsmonografi som jag som doktorand ska skriva.
När delar av data visas på dessa sätt är de alltid avidentifierade och alla uppgifter som skulle kunna
knyta information till enskilda personer är borttagen. I de fall ljudfiler spelas upp innebär det att person-
uppgifter raderas från ljudfilen och att röster förvrängs med hjälp av ett ljudredigeringsprogram, så att
det inte går att identifiera de personer som deltar i samtalet.

Anmäl intresse
Om du är intresserad av att delta eller att veta mer om projektet kan du kontakta mig eller Lamija
Skangic. Då ringer jag upp dig och diskuterar projektet och de praktiska bitarna kring inspelningen
direkt med dig, så att du får chans att ställa frågor. Att anmäla intresse är inte bindande, så hör gärna av
dig om du är intresserad.
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Kontaktuppgifter till ansvariga
Jag som genomför studien och kommer att sköta inspelningarna heter som framgått Maria Johansson.
Min handledare professor Björn Melander, är ytterst ansvarig för projektet. Våra kontaktuppgifter är:

Maria Johansson
Doktorand i nordiska språk
maria.johansson@nordiska.uu.se
018-471 1882, 0768-61 47 03
Institutionen för nordiska språk,
Uppsala universitet
Box 527, 751 20 Uppsala

Björn Melander
Professor i svenska språket
bjorn.melander@nordiska.uu.se
018-471 6881, 0701- 67 90 67
Institutionen för nordiska språk,
Uppsala universitet
Box 527, 751 20 Uppsala
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Bilaga 4: Samtyckeblankett till handläggare

Samtycke för deltagande i språkvetenskaplig studie av telefonsamtal till
Kronofogdens kundservice

Jag har tagit del av skriftlig och muntlig information och givits möjlighet att ställa frågor om projektet
Ring och få råd. Om värdegrund, myndighetsutövning och rådgivning i samtal till Kronofogdens kund-
service, som genomförs inom ramen för forskarutbildningen i nordiska språk vid Uppsala universitet.

 Jag har blivit upplyst om studiens syfte, metod och material.
 Jag har fått information om att projektet är en fristående forskningsstudie, dvs. att det är forskare

som ansvarar för studiens inriktning samt för analyser och redovisning av resultat.
 Jag har fått information om vad det innebär för mig som handläggare att delta i studien. Jag deltar

frivilligt, och jag vet att jag kan välja att avbryta min medverkan.
 Jag godkänner att materialet, som består av ljudinspelningar av telefonsamtal till kundservice,

används, hanteras och förvaras i enlighet med Vetenskapsrådets principer för god forskningssed
samt Uppsala universitets rutiner för god informationssäkerhet. Det innebär bl.a. att ingen
obehörig kommer att få tillgång till materialet. Materialet kommer i första hand att göras
tillgängligt i vetenskapliga publikationer samt vid konferenser och seminarier, men det kan också
komma att användas i framtida forskning och i undervisning. När materialet presenteras visas
främst skriftliga utdrag i form av transkriptioner, men även klipp från inspelningarna kan komma
att spelas upp. I både transkriptioner och ljudklipp kommer uppgifter som namn, platser eller
specifika problem att raderas eller fingeras. När ljudklipp spelas upp förvrängs också rösterna, så
att det inte går att känna igen enskilda röster. Jag vet alltså om att de utdrag som visas upp genom
text och ljud alltid är redigerade, så att de inte kan kopplas ihop med personerna som deltar i
samtalet.

Härmed ger jag mitt samtycke till att delta i studien.

………………………………… den ………………… 2019

………………………………………………………………
Underskrift

………………………………………………………………
Namnförtydligande

………………………………………………………………
E-postadress
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Bilaga 5: Information till och samtycke från inringare
Inledande muntlig information till inringare genom talsvaret

De som ringde in till Kronofogdens kundservice under tiden som material-
insamlingen pågick möttes av ett automatiskt röstmeddelande i talsvaret, som
löd så här:

Just nu deltar Kronofogden i ett forskningsprojekt, som utförs av Uppsala
universitet. Projektet studerar telefonsamtal till kundservice, och ditt samtal
kan därför komma att spelas in och användas i forskning och undervisning.
Om ditt samtal blir slumpvis utvalt kommer du att få mer information när du
kopplas vidare. Då kommer du också ha möjlighet att själv välja om du vill
att ditt samtal ska vara med i studien eller inte. Tack.
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Vidare muntlig information till inringare och procedur för
samtycke

Det var inte tekniskt möjligt att sköta mer ingående information till och sam-
tycke från inringare genom Kronofogdens telefonplattform, utöver den korta
information som lästes upp i talsvaret (se ovan). Därför hanterades vidare
information och samtycke manuellt av doktoranden, enligt följande standard-
iserade formulering:

Hej!

Som du hörde i talsvaret, så deltar Kronofogden just nu i ett forskningsprojekt
som utförs av Uppsala universitet. I projektet spelar vi in telefonsamtal och
analyserar dem med hjälp av samtalsanalys. Forskarna är inte intresserade
av personliga samtalsstilar eller sådant som utmärker enskilda personer, utan
söker efter återkommande mönster i samtalen. Det kan bl.a. hjälpa oss att
förstå hur kommunikation mellan myndighet och medborgare kan ske på ett
tydligt sätt.

De samtal som spelas in kommer att användas som material i forskning och
undervisning vid universitetet. Ljudinspelningarna kommer att hanteras så att
inga obehöriga kan ta del av dem. Personuppgifter kommer att behandlas i
enlighet med Dataskydds–förordningen och eventuell kompletterande lag-
stiftning.

När materialet presenteras tas alltid uppgifter som namn, platser eller
specifika problem bort från samtalet, så att det inte framgår vilka som pratar
i telefonsamtalen. Det innebär alltså att ingen kommer att kunna identifiera
dig genom forskningen. Materialet utgörs bara av telefonsamtalen, och vi
samlar inte in någon bakgrundsinformation om dem som ringer in. Om du vill
veta mer om projektet kan du gå in på hemsidan www.ringkfm.se. På hem-
sidan kan du också läsa mer om dina rättigheter vad gäller hur person-
uppgifter behandlas.

Det är frivilligt att delta i studien. Det går alltså att ha kontakt med kund-
service utan att delta i forskningen. Om du väljer att tacka ja nu, går det också
att avbryta din medverkan längre fram. Jag frågar dig nu om du samtycker
till att ditt samtal används i forskningen. Svara ja eller nej. Du kan när som
helst återkalla ditt samtycke.

Om nej:
Då kommer ditt samtal inte att spelas in. Tack för din tid. Du kopplas vidare
till handläggare.
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Om ja:
Då kommer ditt samtal att spelas in.

Du kan alltså läsa mer om projektet på hemsidan www.ringkfm.se. Där finns
också kontaktuppgifter till forskarna som genomför projektet. Innan jag
kopplar dig vidare vill jag be dig att anteckna dagens datum, dvs. x:e x, och
tiden för ditt samtal, dvs. kl. xx.xx. Om du vill dra tillbaka din medverkan kan
du kontakta forskarna och ange tiden för ditt samtal. I så fall raderar vi
ljudfilen med denna tid.

Har du några frågor?

Tack för din tid. Du kopplas nu vidare till handläggare.
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Text på webbplats för projektet, kopplad till Institutionen för
nordiska språk

Ring och få råd. Om värdegrund, myndighetsutövning och rådgiv-
ning i samtal till Kronofogdens kundservice

 Språkvetenskaplig studie om kommunikation mellan handläggare
och personer som ringer in till Kronofogdens kundservice.

 Det är frivilligt att delta i forskningen.
 Studien fokuserar på återkommande samtalsmönster, inte på

personliga samtalsstilar.
 Alla personliga uppgifter raderas eller fingeras i presentationer, så

att det inte framgår vilka som deltar i telefonsamtalen.

Du som kontaktar Kronofogdens kundservice via telefon kan för tillfället
mötas av ett meddelande som säger att Kronofogden deltar i ett forsknings-
projekt, och att ditt samtal därför kan komma att spelas in. Forskningsprojektet
är språkvetenskapligt, och genomförs inom ramen för forskarutbildningen i
nordiska språk vid Uppsala universitet. Jag som utför forskningen heter Maria
Johansson, och ansvarig forskare är Björn Melander, professor i svenska
språket. Forskningshuvudman är Uppsala universitet.

Om projektet
I projektet studeras telefonsamtalen som ett språkligt, meningsskapande möte
mellan dem som ringer in och Kronofogdens handläggare. Hur telefonsam-
talen utformas och går till är nämligen betydelsefullt för både myndighetens
legitimitet och inringarnas situation. Telefonsamtalen till kundservice är en
komplex och intressant kommunikationssituation, där olika roller, uppdrag
och förväntningar ska samsas. De som ringer in är beroende av god kontakt
med och hjälp av Kronofogden, medan handläggarna förväntas ge bra och
effektiv service och samtidigt göra professionella bedömningar. Utöver att
balansera service och myndighetsutövning ska handläggarna kommunicera
lättförståeligt och enkelt, enligt Sveriges språklag. Språket är därmed högst
centralt i telefonsamtalen. Det kan ses som handläggarnas främsta arbets-
redskap och som inringarnas grundläggande hjälpmedel.

Material
Projektet intresserar sig alltså för telefonsamtalen. Materialet utgörs av ljud-
inspelningar av telefonsamtalen, och vi samlar inte in någon bakgrunds-
information om dem som ringer in. När vi analyserar samtalen söker vi efter
återkommande mönster, t.ex. hur problem tas upp och bemöts. Däremot är vi
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inte intresserade av personliga samtalsstilar eller sådant som utmärker en-
skilda personer. Vi forskare kommer att ta bort eller ändra alla uppgifter som
kan leda till att du identifieras. Till exempel presenteras aldrig samtal utan att
uppgifter om namn, platser eller specifika problem har raderats eller fingerats.
Om ljudklipp spelas upp förvränger vi alltid röster, så att det inte går att spåra
särskilda personer till samtalen. Materialet hanteras konfidentiellt, och de
sekretessregler som gäller för Kronofogden gäller även för forsknings-
projektet. De inspelade samtalen förvaras inlåsta på krypterade och lösenord-
skyddade hårddiskar.

Att medverka i forskningen
Det är frivilligt att delta i forskningen, och du kan självklart ha kontakt med
Kronofogdens kundservice utan att vara med i undersökningen. Innan du
kopplas fram till handläggaren finns det därför möjlighet att tacka antingen ja
eller nej till att delta. Om du deltar men sedan kommer på att du inte vill
medverka, kan du mejla mig, Maria Johansson, och meddela vilket datum och
vilken tid du ringde till Kronofogdens kundservice. Då kommer jag att radera
ljudfilen med telefonsamtalet från den tidpunkten.

Forskningsprojektet pågår mellan 2017 och 2021, och inspelningen av tele-
fonsamtal gjordes under våren 2019. Studiens utformning har godkänts av
Etikprövningsmyndigheten.

Kontakt
Maria Johansson, doktorand i nordiska språk.
Björn Melander, professor i svenska språket
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