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Forord

Den hir rapporten undersoker hur ekonomisk utsatthet kommer till uttryck i
barnfamiljers samtal till Forsékringskassans kundtjanst. De formaner som
berors dr barnbidrag, bostadsbidrag, underhéllsstod och fordldrapenning.
Mer specifikt undersoks i1 vilken utstrickning ekonomisk utsatthet tas upp 1
sadana samtal, hur fordldrar i dessa fall beskriver sin ekonomiska situation,
vad sadana beskrivningar fyller for funktion i samtalen, samt hur hand-
laggare bemdter beskrivningar av ekonomiska svarigheter.

Studien bidrar med kunskap inom tvd huvudsakliga omriden. For det forsta
belyses den svara ekonomiska situation som en del barnfamiljer lever i och
den betydelse som de sjdlva framhéller att socialforsdkringen har. For det
andra ges insikt i1 vilka strategier handldggare anvinder for att hantera infor-
mation om den hir typen av svara livssituationer och hur vél dessa strategier
fungerar for att skapa ett gott samtal. Rapporten uppmarksammar ocksé att
barnfamiljer som lever i ekonomisk utsatthet kan behdva extra stod och vég-
ledning och lyfter fram mgjligheter for Forsdkringskassan att inom ramen
for telefonkundtjénsten utveckla sin kommunikativa praktik i den riktning-
en.

Rapporten dr en sammanfattning av slutsatserna frén forskningsprojektet
“Péa tal om pengar: Problembeskrivningar, hjilp och bemoétande nér ekono-
miskt utsatta barnfamiljer ringer till Forsdkringskassan”. Projektet har bedri-
vits mellan 2016 och 2019 och har finansierats av ett forskningsanslag fran
Forsékringskassan. Projektledare har varit Elisabet Ndsman, seniorprofessor
vid sociologiska institutionen, Uppsala universitet. Analysen har i huvudsak
utforts av Marie Flinkfeldt, fil dr och forskare vid sociologiska institutionen,
Uppsala universitet. Huvudforfattare till rapporten ar Marie Flinkfeldt.

Ansvarig utgivare for rapporten dr Avdelningen for analys och prognos,
Forsékringskassan. Forskarna star for genomforande och resultat.

Stockholm, september 2019

Gabriella Bremberg
Chef for Avdelningen for analys och prognos
Forsékringskassan
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Sammanfattning

Den hér rapporten redovisar resultat fran forskningsstudien “Pa tal om peng-
ar: Problembeskrivningar, hjidlp och bemétande nir ekonomiskt utsatta barn-
familjer ringer till Forsdkringskassan”. I studien har samtalsanalys och
tematisk analys anvénts for att kvalitativt undersoka inspelade telefonsamtal
till Forsékringskassans kundtjénst. Samtalen ror familjeférménerna bostads-
bidrag, underhéllsstod, fordldrapenning och barnbidrag. Forsidkringskassans
formaner &r viktiga for familjer som lever i ekonomisk utsatthet, men de
ofta komplicerade regelverken och processerna gor att socialforsdkringen
kan upplevas som svar att navigera i. Nar kunder i sddana ldgen kontaktar
Forsdkringskassans kundtjanst for information eller viagledning ar det viktigt
att de bade fér relevant hjdlp och bemots pé ett bra sétt. Kunders tillit och
fortroende for Forsakringskassan har ocksa 1 tidigare studier kopplats till
handléggares bemotande.

Forskningsstudien bidrar med ny kunskap i framfor allt tva avseenden.

1. For det forsta visar den att kunder 1 de flesta fall inte behandlar ekono-
misk utsatthet som relevant att beritta om for handldggaren, trots att social-
forsdkringens olika formaner generellt sett dr viktiga for att komma tillrétta
med sadana svarigheter. Att ménniskor befinner sig i en ekonomiskt utsatt
position ricker med andra ord inte for att de ska lyfta fram detta nir de
ringer till Forsakringskassan. I samtal som ror bostadsbidrag och underhalls-
stod forekommer dock tal om ekonomisk utsatthet i ungefar en fjardedel
respektive en tredjedel av samtalen. Den ekonomiska utsattheten fungerar i
dessa fall som en samtalsresurs och kunder forhéller sig till den ekonomiska
utsatthetens moraliska dimensioner.

Tidigare forskning har visat att nir personer som lever i ekonomisk utsatthet
soker hjélp hos socialtjansten dr moral, fortjdnthet och hur stort behovet ar
aspekter som star pa spel. Det visar sig bland annat i hur klienter pratar om
sin situation i samtal med socialtjénsten. Forsakringskassans verksamhet
framhalls gdrna som annorlunda i detta avseende, bland annat eftersom
socialforsakringsforménerna dr mindre stigmatiserade och handlédggarnas
utrymme for individualiserad bedomning &r mer begriansat. Den hér forsk-
ningsstudien visar dock hur ekonomisk utsatthet trots detta synliggdrs, for-
klaras och problematiseras i samtal till Férsikringskassan. Aven om de
flesta samtal till Forsdkringskassans kundtjinst dr rutinartade service-
utbyten, innebar detta att handldggare regelbundet stélls infor svara berittel-
ser om ekonomiskt utsatta situationer. Det géller sdrskilt handldggare som
tar emot samtal som ror forméaner som riktar sig till eller 1 stor utstrackning
berdr ekonomiskt utsatta barnhushall, sdsom bostadsbidrag och underhélls-
stod. Det kan till exempel handla om att fordldrar sdger att deras inkomster
ar otillrackliga, att de inte har rad att betala sin hyra, att barnen drabbas om
pengarna inte racker till mat, och att det finns litet utrymme for oférutsedda
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utgifter. Det forekommer ocksa att kunder ar kéinslosamma, oroliga och
uppgivna nir de beskriver sin situation.

Genom att lyfta fram en ekonomiskt utsatt situation nér de ringer till For-
sakringskassan behandlar kunder utsattheten som relevant och meningsfull
information for myndigheten, oberoende av om utsattheten faktiskt har
ndgon reell inverkan pa beslut. Analysen i den hér rapporten visar ocksa att
kunder i dessa beskrivningar forhaller sig till liknande moraliska dimension-
er som tidigare visats genomsyra kontakter med socialtjdnsten. Bland annat
handlar det om att visa att den ekonomiska situationen inte ar deras fel, att
de dr ekonomiskt ansvarsfulla och att de prioriterar nddvéandiga kostnader
och sitter barnens behov framst. Det kan med andra ord finnas anledning att
nyansera distinktionen mellan socialforsakringens mer byrékratiska process-
er och det sociala arbetets praktik.

2. For det andra identifierar studien monster i handldggares bemoétande och
kartlagger hur vél olika strategier fungerar, bade nir det géller att hantera
kunders tal om ekonomisk utsatthet och att forklara beslut som innebér en
ekonomisk péfrestning.

Nar handlaggare stills infor beskrivningar av svara ekonomiska situationer
ar den vanligaste responsen att fokusera pé att ge relevant service. I de flesta
fall beméts dérfor inte den ekonomiska utsattheten 1 sig. Hur handlaggare
hanterar tal om ekonomisk utsatthet — och hur vél deras strategier i sin tur
fungerar — ar emellertid nagot som varierar beroende pa vilken funktion som
den ekonomiska utsattheten har i samtalen. I de flesta fall fungerar ekono-
misk utsatthet som en resurs for att hantera det legitima 1 att soka Forsék-
ringskassans hjélp och service. Det giller sérskilt ndr ekonomisk utsatthet
tas upp 1 borjan av samtalen. Handldggarnas typiska respons i1 detta ldge ar
att paborja service (till exempel svara pa en fraga som stillts eller kontrolle-
ra en uppgift). Genom att géra detta bekriftar handldggarna pa ett effektivt
sdtt att kundens drende dr legitimt.

Laget ar dock ett annat nédr kunden redan fatt den efterfragade servicen,
sarskilt 1 de fall dér serviceutfallet ar negativt for kunden (till exempel om
kunden far veta att han eller hon inte kommer att fa ndgra fler utbetalning-
ar). Beskrivningen av ekonomisk utsatthet dr da ett sétt att gora motstand
mot beskedet. Nar handldggarna i de analyserade samtalen bemdter kundens
tal om ekonomisk utsatthet i detta ldge ar strategin att ge vidare service (till
exempel att upprepa eller utveckla forklaringar) utan att pd nagot sétt
uttrycka empati ndgot som snarare leder till problem i samtalet. Problemen
visar sig bland annat i verbaliserat motstand fran kunden, ldnga tystnader
och hojda roster. I de fall nir handldggare enbart uttrycker empati, utan att
ge vidare service, behandlar kunder dock detta som otillrdckligt. Den
strategi som visar sig fungerar bist i det hdr sammanhanget ar istillet att ge
fortsatt service, men ‘bddda in’ den 1 empatiska uttryck. Pa sa sétt visar
handléggaren att han eller hon forstar kundens perspektiv och den fortsatta
servicen framstar som att den har kundens bésta f6r 6gonen. Detta kan gora
upprepade negativa besked léttare att acceptera, da de ges en mindre kon-
frontativ karaktdr. Sammantaget dr en empatisk “inbdddning” av service en
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strategi for att bemota kunders tal om ekonomisk utsatthet som é&r for-
knippad med mer vilfungerande samtal.

Ett annat vigval som handldggare 1 Forsdkringskassans kundtjédnst stills
infor dr hur de béast forklarar beslut, regelverk eller handlaggningsprocesser.
En sirskilt viktig situation dr nér personer som har haft bostadsbidrag far ett
aterkrav, eftersom detta ofta ar férenat med ekonomiska pafrestningar. Om
de inte forstar varfor de ska betala tillbaka pengar kan de ringa kundtjénsten.
Analysen indikerar att handldggares strategier for att forklara dessa beslut
fungerar olika vél. Medan en regelorienterad forklaring redogor for regel-
verket pé ett generellt sitt, forhéller sig en kundorienterad forklaring till det
specifika drendet och de uppgifter som finns dér anvénds som en resurs i
forklaringen. Inom den kundorienterade modellen sker forklaringen ocksa
stegvis, vilket underléttar for kunden att f6lja med och dven invédnda om
ndgon detalj skulle vara felaktig eller svér att forstd. Utfallet for de bada for-
klaringsmodellerna skiljer sig at pa ett tydligt sétt. Den regelorienterade for-
klaringen mdts overlag av motstdnd och svaga uppvisade tecken pa forstéel-
se, medan kunder 1 respons till den kundorienterade forklaringen snarare
uppvisar att ny forstielse natts.

Genom att visa hur handldggarnas strategier i de analyserade kundtjanst-
samtalen 1 olika utstrickning &dr forenade med tecken pa ett vilfungerande
samspel mellan handldggaren och kunden, bidrar studien med kunskap som
kan anvéndas for att utveckla Forsakringskassans kundtjénstverksamhet.
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Summary

This report presents results from the research project “Speaking of money:
Problem formulation, response and conduct when financially vulnerable
families call the Social Insurance Agency”. The project has used conversa-
tion analysis and thematic analysis to examine recorded phone calls to the
Social Insurance Agency customer service. The calls concern the family
benefits housing allowance, maintenance support, parental benefit, and child
allowance. The Social Insurance Agency’s benefits are important for fami-
lies living in financial hardship, but the complexity of regulations and
processes make the social insurance difficult to navigate. When claimants in
such situations contact the Social Insurance Agency’s customer service for
information or guidance, it is important that they receive relevant help and
are also treated well. The conduct of case officers has in previous studies
also been shown to impact on claimants’ trust and confidence in the Social
Insurance Agency.

The research project contributes new knowledge in primarily two respects:

1. First, it shows that claimants for the most part do not treat financial hard-
ship as relevant for the case officer, although the different social insurance
benefits overall are important for elevating such problems. Being in a finan-
cially difficult position is thus not enough for people to bring this up when
calling the Social Insurance Agency. However, calls regarding housing
allowance and maintenance support do feature talk about financial hardship
in about a quarter and a third of all calls, respectively. Financial hardship in
these instances function as a conversational resource and claimants orient to
the financial problems as morally engrained.

Previous research has shown that morality, deservingness and the establish-
ment of need are issues that are at stake when people living in financial
hardship seek assistance from social services. This is among other things
apparent in how clients talk about their situation in encounters with social
workers. The work of the Social Insurance Agency tends to be seen as
different in this respect, partly because social insurance benefits are less
stigmatized and case officers have smaller possibilities to make indivi-
dualized assessments. However, the current study shows that financial
hardship is nevertheless made visible, accounted for, and problematized in
calls to the Social Insurance Agency. Although most calls to the Social
Insurance Agency’s customer service are routine exchanges of service, this
means that case officers are regularly faced with difficult descriptions of
financially difficult situations. This especially applies to case officers
dealing with benefits aimed at or commonly concerning financially deprived
families, such as housing allowance and maintenance support. Such descrip-
tions include instances of parents saying that their income is insufficient,
that they are unable to pay their rent, that the children will be harmed if the
money is insufficient to cover food costs, or that there is little room for
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unpredictable expenses. Some claimants also become emotional, worried
and distressed when describing their situation.

By invoking a financially vulnerable situation when calling the Social
Insurance Agency, claimants treat hardship as relevant and meaningful
information for the authority, regardless of whether their hardship in fact
impacts decision-making. The analysis in this report also shows that
claimants in these descriptions work to manage similar moral dimensions
that have previously been found to be important in encounters with social
services. For instance, they work to show that the financial situation is not
self-inflicted, that they are financially responsible, and that they prioritize
necessary costs and the needs of the children. This suggests that there is
reason to fine-tune the division between the bureaucratic processes of social
insurance, and social work practice.

2. Secondly, the study identifies regularities in case officers’ conduct and
map how well different conversational strategies work, both when it comes
to responding to claimants’ talk about financial hardship, and to explain
decisions that add financial stress to an already difficult situation.

When case officers are faced with talk about financial difficulties, the most
common response is to focus on providing relevant service. In most cases,
the displayed hardship is thus not responded to as such. However, case
officers’ ways of dealing with descriptions of financial hardship — and how
well their strategies in turn work — vary depending on the descriptions’
function in the calls. In most instances, talk about financial hardship is a
resource for managing the legitimacy of seeking help and service from the
Social Insurance Agency. This is especially the case when financial hard-
ship is brought up in the beginning of calls. In this situation, case officers
typically respond by starting to provide service (for example answering a
question or checking details that the claimant has requested). By such
means, the case officers effectively confirm that the claimant’s issue is
legitimate.

However, the situation is quite different when the claimant has already
received the requested service, especially when the service outcome is nega-
tive (for example if the claimant is told that they will not receive any more
payments). In such situations, invoking financial hardship is a way to resist
this outcome. When case officers in the analyzed calls respond to such resis-
tance, the strategy to provide additional service (by, for instance, repeating
or elaborating on explanations) without expressing or displaying empathy in
any way, is associated with interactional problems. This is visible in, for
instance, claimants’ verbalized resistance, long silences, and increased vocal
volume. Meanwhile, claimants treat expressions of empathy without further
service provision as insufficient. The analysis suggests that the strategy that
works best in this situation is to provide additional service, embedded in
expressions of empathy. By such means, the case officer displays under-
standing of the claimant’s situation and the forthcoming service is framed as
having the claimant’s best interest at heart. This can facilitate acceptance of
repeated negative information, as this becomes less confrontative in

10
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character. In conclusion, empathically embedded service provision is a
strategy that in contexts of resistance is associated with better conversations.

Social insurance officers working in the customer service are also put in
situations where they must choose how to best explain decisions, regulations
or administrative processes. A particularly important situation is when
people who have claimed housing allowance are notified of a repayment
claim, since this typically implies added financial stress. If they do not
understand why they are requested to repay the benefit, they may call the
customer service. The analysis indicates that case officers’ strategies for
explaining these decisions have different trajectories. While a regulation-
oriented explanation lays out the rules in a general way, a customer-oriented
explanation makes connections to the specific case and uses the actual
details of it as a resource for explaining. The customer-oriented model
involves a step-wise explanation that encourages claimant activity and
facilitates displays of understanding and confirmation of the reported
details. The outcomes for these two models of explanation are radically
different. While claimants largely resist regulation-oriented explanations
and provide weak signs of understanding, they tend to respond to customer-
oriented explanations by displaying that new insights have been reached.

By showing how case officers’ conversational strategies to a varying degree
are associated with well-functioning conversations, the study contributes
new knowledge that can be used for developing the work of the Social
Insurance Agency’s customer service.

11
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Inledning

Nir kunder! ringer till Forsikringskassan méts myndighetens perspektiv och
kundernas privata perspektiv, eftersom ménniskors livssituation ofta utgor
utgangspunkten for att soka kontakt (Forsékringskassan, 2014a). Det inne-
bér att handldggare kan behova hantera och bemota beréttelser om svéra
personliga forhéllanden, bland annat ekonomisk utsatthet. Personer med
laga inkomster ringer i storre utstrackning till kundtjansten och behovet av
att snabbt {4 hjdlp ar sdrskilt stort 1 den hir gruppen (Forsékringskassan,
2017). Samtidigt har den ekonomiska utsattheten i sig sdllan sérskilt stor
relevans for Forsakringskassans handlédggning. Det innebér att handldggare
som stélls infor berdttelser om ekonomisk utsatthet maste balansera mellan
det privata och det institutionella perspektivet — eller mellan empati och
service.

I rapporten undersoks hur ekonomisk utsatthet beskrivs i1 barnfamiljers sam-
tal till Forsdkringskassan, det vill sdga vilka dimensioner av en ekonomiskt
utsatt position som behandlas som relevanta och meningsfulla for Forsak-
ringskassan. Rapporten undersoker dven vad sddana beskrivningar fyller for
funktioner i samtalen, vilka samtalsstrategier handlaggare har for att bemota
dem och hur olika kommunikativa problem relaterat till detta kan undvikas.
Analysen dr kvalitativ och bygger pa inspelade kundtjénstsamtal.

Att undersoka hur handlaggare hanterar kundkontakter ar viktigt bland annat
eftersom det finns ett samband mellan hur kundkontakterna upplevs och
vilket fortroende kunder har for myndigheten (Forsékringskassan, 2014a).
Kunder som uppger att de har lagt fortroende for Forsdkringskassan lyfter
bland annat fram att handldggare inte “verkat ha viljan att 16sa mina
problem”, att “folk inte blir behandlade ménskligt vid kontakt med Forsak-
ringskassan” och att upplevelsen av kontakten “dr lite beroende pé vilken
handléggare man talar med” (Forsakringskassan, 2014b:11). Eftersom
personer som lever i ekonomisk utsatthet ofta &r beroende av Forsakrings-
kassan for sin forsorjning ar ett lagt fortroende for myndigheten sérskilt
problematiskt for denna grupp, da det finns en risk att de undviker att
ansdka om formaner som de egentligen har ritt till (jfr Riksrevisionen,
2018:49). Att ta fram verktyg for att forbéttra bemotandet av ekonomiskt
utsatta personer dr darfor en angeldgen uppgift. Forskningsresultaten som

' 1 den hér rapporten foljer vi den terminologi som i huvudsak anvinds inom Forsikrings-

kassans kundtjanstverksamhet. Att tala om “kunder” i detta sammanhang &r dock inte
oomtvistat eftersom det hérror fran kommersiell verksamhet och dér som regel inbegri-
per en konsumentmakt som inte finns inom socialforsiakringen. Att tala om “medborga-
re” eller ”forsdkrade” kan dock vara problematiskt i kundtjanstsammanhang, eftersom
alla som ringer till Forsakringskassan inte &r medborgare eller omfattas av den svenska
socialforsakringen.

12
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redovisas i den hér rapporten bidrar med ny kunskap som skulle kunna ligga
till grund for ett sddant arbete.

Socialforsakringen och ekonomiskt utsatta
barnfamiljer

Den svenska vilfardsstaten omfattar en rad formaner som riktar sig till fami-
ljer med olika ekonomiska behov. Ett argument 1 utvecklingen av social-
forsdkringen var att ett universellt skydd kunde fungera preventivt och for-
hindra att manniskor hamnade 1 alltfor svar fattigdom (Edebalk, 2008).
Samtidigt skulle det inte peka ut eller skambelégga utsatta grupper
(Johansson, 2008). Medan kommunalt forsorjningsstod ofta ses som en sista
utvég (se t.ex. Starrin, 2008) utgdr Forsdkringskassans olika forméner ett
mer grundldggande ekonomiskt stdd som familjer i olika skeden av livet tar
del av. I allménhet ses det inte som stigmatiserande att f4 familjerelaterade
ersdttningar fran Forsékringskassan, till skillnad frén att vara beroende av
socialtjdnstens ekonomiska bistdnd. Trots att kommunerna och Forsdkrings-
kassan utgar fran olika logiker nér de bedomer ritten till ekonomiskt stod
forhaller sig de olika stodformerna till varandra, till exempel genom att
hogre ersittning fran socialforsédkringen minskar forsorjningsstodet
(Salonen, 1997).

Forsdkringskassan undersoker regelbundet i1 vilken utstrackning férmaner
inom den ekonomiska familjepolitiken bidrar till en god ekonomisk levnads-
standard for barnfamiljer (se till exempel Forsékringskassan, 2018; 2019;
Hultin, 2018). Barnfamiljer som lever i ekonomisk utsatthet nyttjar social-
forsdkringsformanerna i stor utstrackning. Férmanerna bidrar till att hoja
alla barnfamiljers levnadsstandard, och sérskilt i de grupper som lever i
ekonomisk utsatthet. Berdknat som disponibel inkomst understigande

60 procent av medianinkomsten levde 17 procent av barnhushéllen i ekono-
misk utsatthet under 2018 (Forsékringskassan, 2019). Enligt Forsékrings-
kassans (2019) berdkningar skulle 26 procent av barnhushéllen ha levt i
ekonomisk utsatthet om familjeformanerna inte fanns. Dessa siffror varierar
stort mellan olika grupper. Bland ensamstaende kvinnor med ett eller tva
barn lever exempelvis 51 % 1 ekonomiskt utsatthet; denna siffra skulle vara
73 % utan den ekonomiska familjepolitiken. De behovsprovade bidragen ar
sarskilt viktiga for ensamstaende fordldrar (se dven Hultin, 2018).

Familjeforméanernas betydelse for att minska den ekonomiska utsattheten
har avtagit over tid, vilket sdrskilt géller de behovsprovade bidragen
(Forsakringskassan, 2018). Detta beror delvis pé att bidragsbeloppen inte
hallit samma 6kningstakt som l6nerna, men ocksa pé en generellt storre
inkomstspridning. Eftersom familjeforméner sisom barnbidrag, bostads-
bidrag, underhallsstdd och fordldrapenning pa grundniva ér icke-indexerade
kravs politiska beslut for att hja nivaerna; 1 brist pa sddana beslut riskerar
familjepolitikens inkomstutjimnande kraft att urholkas (Hultin, 2018).
Barnbidraget har exempelvis varit ofordndrat mellan 2006 och 2018. Lik-
nande tendenser finns for de behovsprovade bidragen, dir underhallsstodet
var ofordndrat under lang tid och for barn under elva ar fortfarande ligger
kvar pd samma niva som 2006. Underhéllsstod soks mest av fordldrar med
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laga inkomster, vilket gor att en stor del av forédldrarna som befinner sig
inom systemet har ett behov av ekonomiskt stod (vilket blivit &nnu tydligare
1 och med de regeldndringar som gjordes 2016, som innebar att fordldrar i
normalfallet ska skota underhéllet sinsemellan) (ISF, 2019). Pa ett liknande
sdtt har bostadsbidraget over tid blivit allt snivare riktat till grupper med de
lagsta inkomsterna, samtidigt som det 1 mindre utstrackning lyfter dem ur
ekonomisk utsatthet (Riksrevisionen, 2017).

Fragan om hur man bdst méter ekonomisk utsatthet dr central inom forsk-
ningsféltet. Beroende pa hur ekonomisk utsatthet definieras kan resultaten
bli vildigt olika i kvantitativa analyser som exempelvis undersoker utveck-
lingen Over tid (jfr Forsdkringskassan, 2018). Samtidigt har kvalitativ forsk-
ning lyft fram att ménniskors egna definitioner — det vill sdga hur man ser
pa sig sjélv och andra — kan skilja sig fran de objektiva matt som anvinds,
bland annat eftersom fattigdom som begrepp dr moraliskt laddat (se t.ex.
Shildrick och Macdonald, 2013). Det ar déarfor viktigt att ocksd undersdka
hur de utsatta sjédlva forstar sin situation, vad de upplever for problem och
vad de har for strategier (se t.ex. Daly, 2017; Fernqvist, 2015; Lister, 2015;
Nésman et al., 2012). Genom att undersoka manniskors egna beskrivningar
ges insikt 1 vilken betydelse ekonomisk utsatthet kan ha 1 olika sammanhang
(Pemberton et al., 2016).

I den hér studien har vi utgatt fran hur Forsdkringskassans kunder sjilva
beskriver sig som ekonomiskt utsatta. Vi har alltsa inte utgétt frdn nagra
objektiva matt for att identifiera ekonomisk utsatthet utan 1atit kundernas
egna beskrivningar av sin situation vara styrande. Det kan till exempel
handla om att kunder i samtal till Forsakringskassan beréttar att de inte har
rdd med mat (se Exempel 4) eller anger att de “bara” har en viss inkomst (se
Exempel 2).

Kundtjanstverksamhet inom Forsakringskassan

Privatpersoner som vill komma i kontakt med Forsékringskassan har fyra
kontaktvégar: olika digitala sjdlvserviceverktyg, personliga handléggare,
servicekontor, samt telefonkundtjdnsten. Under den tidsperiod som den har
forskningsstudien samlade in sitt empiriska material (2016-2017) utgjorde
Kundcenter en egen organisatorisk enhet som ansvarade for kundtjénst-
verksamheten. Kundcenterhandldggarna hanterade samtalen utifran vilken
forman de gillde (baserat pa tonval som kunderna gjort). De var alltsé spe-
cialiserade pa vissa formaner (ibland flera). Huvuduppgifterna var att ge
allmén information, svara pa fragor rorande enskilda drenden, ge stod till
sjdlvbetjaningstjinster samt véigleda vid ansokningar (Forsékringskassan,
2017). Mojligheten att handlidgga drenden direkt i telefon var 6verlag
begrinsad, men varierade for de olika drendeslagen. For fordldrapenning
kunde exempelvis enklare moment goras fardiga, men den huvudsakliga
handléggningen skedde pa andra enheter (se ISF, 2015, for en mer deta-
ljerad beskrivning). Bostadsbidrag kunde handldggas direkt i telefon, men
materialet i den hér studien visar att det inte gjordes sirskilt ofta.

14



F6r55kringSkassan Socialférsékringsrapport 2019:4

Forsékringskassans organisationsfordndring 2017 innebar att kundtjénst-
verksamheten fordelades ut pa forsidkringsavdelningarna istéllet. En anled-
ning till detta var att Inspektionen for socialforsékringen visat att den tidiga-
re organisationen bidrog till ineffektivitet och onddig efterfragan (Forsék-
ringskassan, 2017). Detta berodde bland annat pd att kundkontakten till stor
del sdrskildes fran sjdlva handlaggningen, vilket innebar riskfyllda och tids-
6dande Overldmningar — ett lige dér “specialiseringen att svara snabbt (...)
[innebér att] medarbetarna inte fullt ut har mgjlighet att hjdlpa dem som
ringer” (ISF, 2015:11). Handldggarna som kunderna moétte saknade med
andra ord ofta den kompetens eller befogenhet som var nddvindig for att
16sa kundens problem. Relaterat till detta fanns problem med l&nga véante-
tider och lag tillgdnglighet (Forsékringskassan, 2017).

Handlaggarnas fokus pd kundservice snarare én handlaggning och de ofta
begrinsade befogenheter som de hade i den tidigare organisationen &r en
viktig bakgrund till att hur deras kommunikativa arbete ska forstas. Lika
viktigt &r dock att kunderna séllan vet hur Forsdkringskassans organisation
ser ut 1 detta avseende (jfr Hollertz, Jacobsson och Seing, 2017). Det innebér
att de mycket vil kan utga frin att handlédggaren de pratar med faktiskt har
mojlighet att ta beslut 1 deras drende (dven om de inte kan det).

Arbete i valfardsstatens frontlinje

Situationer dir valfardsprofessionella och klienter méts och interagerar ar av
centralt intresse i forskning om offentlig férvaltning och socialt arbete.
Teorier om sa kallad frontlinje- eller grasrotsbyrakrati (Lipsky, 2010 [1980])
har betonat den flexibilitet i att tolka och tillampa regelverk som vélfardens
utforare har. Forskningen om vélféardsstatligt ”frontlinjearbete” har hittills
till storsta delen rort socialt arbete, medan statliga vilfardsbyrakratier som
Forsdkringskassan undersokts 1 mindre utstrackning (Hollertz, Jacobsson
och Seing, 2017).

Litteratur om grésrotsbyrakrati har pekat ut institutionella "mdten” som
centrala for hur policy omsitts i1 praktiken (se t.ex. Ellis, 2011; Rice, 2013).
I moten med klienter behdver frontlinjebyrakraten tolka situationen och gora
beddmning utifran de regler som finns, samtidigt som hen ska ge personligt
anpassad service, vara empatisk och bygga en relation med klienten (Biilow,
Persson-Thunqvist och Sandén, 2012). En annan aspekt av detta arbete
handlar om att implementera det som ses som moraliskt riatt (Maynard-
Moody och Musheno, 2012), vilket ibland kan goras genom aktivt motstdnd
(Prior och Barnes, 2011). Att notera &r att trots betoningen av "moéten” inom
detta félt har véldigt lite forskning undersokt faktisk interaktion pa ett syste-
matiskt och detaljerat sitt (jfr Bartels, 2013; Bruhn och Ekstrom, 2017;
Monteiro, 2016).

Forskning har pekat pa att professionella i Forsédkringskassans “frontlinje” 1
vissa avseenden fitt ett minskat handlingsutrymme nér det géller beddmnin-
gar och beslut (se t.ex. Hollertz, Jacobsson och Seing, 2017). Samtidigt

finns tendenser 1 motsatt riktning (Fernqvist, kommande; ISF, 2017; se dven
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Olofsdotter Stenséta, 2013). Aven om handliggare sillan kan individ-
anpassa bedomningar och beslut lika flexibelt som socialarbetare kan — och 1
den bemaérkelsen inte fullt ut uppfyller definitionen av grisrotsbyrakrater —
finns det med andra ord sadana inslag dven 1 arbetet pa Forsdkringskassan.
Den detaljerade analys av samtal mellan handldaggare och kunder som redo-
visas 1 den hér rapporten synliggdr ocksa hur handlaggarnas handlings-
utrymme inte enbart kan forstas i termer av beddmningar och beslut. Det
finns ocksé ett kommunikativt handlingsutrymme som kan ha betydande
inverkan pa hur kunder uppfattar myndigheten, regelverket, sina rattigheter
och sina skyldigheter. Handldggarnas flexibilitet i detta avseende kan dér-
med ocksé ha inverkan pa anvindningen av olika formaner och fortroendet
for socialforsikringen och Forsékringskassan.

Forskningsstudien: Forskningsfragor, material och
tillvagagangssatt

Forskningsfragor

Studien har tva huvudsakliga syften: (1) att ge ny kunskap om barnfamiljers
ekonomiska utsatthet utifran den roll som denna har i kommunikationen
med Forsdkringskassan, samt (2) att ge ny kunskap om Forsdkringskassans
kommunikation med barnfamiljer och ge konkreta forslag till forbéttringar.
Foljande forskningsfragor kommer att besvaras 1 rapporten:

a) I vilken utstrickning figurerar ekonomisk utsatthet i barnfamiljers samtal
till Forsékringskassan?

b) Hur beskrivs den ekonomiska utsattheten av personer som ringer till
Forsdkringskassan?

¢) Vad fyller talet om ekonomisk utsatthet for praktisk funktion i kund-
tjdnstsamtal?

d) Hur beméter handldggarna i telefonkundtjénsten tal om ekonomisk
utsatthet?

e) Vilka kommunikativa problem kan identifieras i kundtjdnstsamtal och
hur hanteras dessa?

Dessutom diskuteras hur studiens resultat pa ett effektivt sitt kan omsattas i
praktiken genom metoden CARM (Conversation Analytic Role-play
Method).

Material

Det material som anvénds i studien &r inspelade telefonsamtal till Forsak-
ringskassans kundtjanst. Detta dr den huvudsakliga kanalen for personer
som soker en personlig kontakt med myndigheten och hanterar arligen
omkring sex miljoner kundsamtal, varav en dryg tredjedel ror drende-
strtommen Fordlder (ISF, 2015). Forsakringskassan (2017) har tidigare
uppmérksammat det finns ett stort behov av kunskap om hur samtal till
Forsdkringskassan ser ut.
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De inspelade samtalen rér forménerna barnbidrag, bostadsbidrag, under-
hallsstod och fordldrapenning. Dessutom har samtal till den engelsksprékiga
kundtjinsten spelats in. Formanerna valdes eftersom de alla riktar sig till
barnfamiljer, men med en varierande grad av generalitet. Medan barnbidrag
nar familjer med god savél som mindre god ekonomi utgar bostadsbidraget
frdn givna nivéer av inkomst och formogenhet. Personer som ringer Forsak-
ringskassan rorande bostadsbidrag kan ddrmed antas ha eller sjdlva anse sig
ha en sddan ekonomisk situation att de behover bostadsbidrag. Underhalls-
stodet &r i sig inte inkomstprovat, men anvénds 1 stor utstrickning av ensam-
staende mammor med en svag ekonomi. Dessutom &r det vanligt att den
betalande fordldern har en ekonomiskt utsatt situation, vilket paverkar be-
loppet som denne ska betala till Forsdkringskassan. Fordldrapenningens
storlek &r beroende av fordlderns inkomst, men riktar sig till alla som har
barn inom det aktuella aldersspannet. Ekonomisk utsatthet aktualiseras dér-
med i varierande grad 1 samtalen om de olika forménerna.

De inspelade samtalen har sammanstéllts i databasen ISSICS (Interaction in
Swedish Social Insurance Customer Service). Totalt har 2255 samtal (med
en sammanlagd langd om 260 timmar) till 43 handldggare vid tva olika call-
centers spelats in. Inspelningarna skedde i tvd omgangar under hosten 2016
och vintern 2017. Sa kallade callbacksamtal har inte inkluderats i studien.
De inspelade samtalen fordelas i enlighet med figur 1.

Figur 1 Fordelning av samtal i ISSICS
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Datainsamling och etik

Handldggare informerades skriftligt och muntligt om studien och gav skrift-
ligt samtycke till att deras samtal spelades in. Personer som ringde in till
Forsédkringskassans kundtjdnst mottes av ett forinspelat meddelande om att
samtalet kunde komma att spelas in i forsknings- och utbildningssyfte. De
uppmanades att sdga till handldggaren om de inte ville delta. En handfull
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personer gjorde detta och deras samtal har inte inkluderats i databasen.
Handl4dggarna hade mgjlighet att genom en enkel knapptryckning avbryta en
pagaende inspelning nirhelst de ville och sddana samtal har inte heller
inkluderats i databasen. Aven detta skedde endast ett fatal ginger. DA det ér
vildigt f4 samtal som pa dessa sitt uteslutits ur studien bedéms det inte pé-
verka resultaten ndmnvért.

Inspelningsforfarandets padverkan pa samtalens struktur och innehéll bedoms
vara liten eftersom kundtjénstsamtal 6verlag tenderar att spelas in idag,
framfor allt f6r kompetensutveckling (vilket dven aterkommande sker inom
Forsdkringskassan). Situationen torde ddrmed i de flesta fall vara vélbekant
for de samtalande. Erfarenheten fran samtalsanalytisk forskning &r ocksa att
samtalsdeltagare snabbt vinjer sig vid att de spelas in och att det séllan orsa-
kar problem.

Studiens upplégg har godkénts av Etikprovningsndmnden i Uppsala (dnr
2016/073).

Databehandling och analys

De inspelade samtalen har lyssnats igenom och kodats utifran innehall. Nér
det géller samtalen om fordldrapenning och underhéllsstdd har 300 samtal
per forman behandlats pa detta sitt, dd detta ansags ge tillrdckliga data for
de analyser som gjorts inom projektet. De resterande samtalen for dessa for-
madner har sparats for att mdjliggora vidare analyser och jamforelser i enlig-
het med projektets Gvergripande syften. Samtalen till den engelsksprékiga
kundtjinsten kommer inte att berdras i denna rapport.>

De for studien relevanta samtalen har transkriberats i enlighet med samtals-
analytisk metod. Det innebér bland annat att ord transkriberas som de sigs,
snarare dn skriftsprakligt. Dessutom markeras forekomst av dverlappande
tal exakt, liksom exempelvis intonation, betoning, utstrackt ljud, tal-
hastighet. samt uppmatt langd pa pauser (Hepburn och Bolden, 2014;
Jefferson, 2004). Sédan transkribering mojliggdr detaljerade analyser av hur
spraket anvinds i samspelet mellan kund och handldggare. De exempel fran
materialet som finns med i rapporten &r transkriberade pd detta vis. En tran-
skriberingsnyckel finns i bilaga 1. Alla namn och andra uppgifter som kan
anvéndas for att identifiera enskilda personer har dndrats.

Samtalen har analyserats med olika typer av kvalitativ metod. De analyser
som fokuserar pa innehallet 1 kundernas beskrivningar av ekonomisk utsatt-
het dr tematiska, medan de analyser som fokuserar pa samspelet mellan
kund och handldggare, och pa ekonomisk utsatthet som samtalsresurs, &r
samtalsanalytiska. Tematisk analys dr en teoretiskt flexibel metod for att
identifiera meningsbdrande monster i ett kvalitativt material, det vill sédga
dimensioner eller teman i de fenomen som beskrivs (Braun och Clarke,

2 Det handlar till stdrsta del om en praktisk avgrinsning d& materialet redan ir stort, men
de engelska samtalen ror dven delvis andra formaner dn de som ingér i studien och be-
handlar i storre utstrackning fragor om exempelvis forsakringstillhorighet. De engelska
samtalen ingar dock i kommande studier som bygger pé det inspelade materialet.
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2006). Samtalsanalys undersoker systematik i sjdlva samspelet mellan sam-
talande personer (Sidnell och Stivers, 2014). Eftersom samtalsanalys utgor
stommen i huvuddelen av rapportens analyser kommer detta angreppssétt att
beskrivas mer ingdende nedan.

Varfor studera samtal?

Samspelet mellan ménniskor utgdr samhdllets sociala fundament. Samtal ar
organiserade sd att vi turas om att tala och ett yttrande stéller alltid upp for-
utséttningar for ndsta yttrande sa att handlingar (t.ex. fragor och svar) ldnkas
samman och koordineras (Sacks et al., 1974). Genom att undersdka hur
samtal organiseras i detalj blir det darfor mojligt att forstd hur sociala rela-
tioner skapas och uppritthalls. Den samlade kunskapen om hur samtal gar
till kan sedan anvindas for att forsté institutionella sammanhang sasom
lakarbesok (se t.ex. Heritage och Maynard, 2006), domstolsforhandlingar
(se t.ex. Atkinson och Drew, 1979) och samtal till 112 (se t.ex. Cromdal et
al., 2008) — eller som i det hir fallet till Forsdkringskassans kundtjénst.
Sadana studier ger kunskap om hur villkoren och processerna ser ut 1 det
aktuella institutionella sammanhanget.

Samtal ger ocksa en unik inblick i vilken betydelse som tillskrivs fenomen,
problem eller grupper och hur framstillningar anpassas efter ssmmanhanget.
Pé sa sitt har till exempel visats hur langtidssjukskrivna bade i privata och
institutionella sammanhang med hjilp av spraket hanterar det legitima 1 att
vara sjukskriven (Flinkfeldt, 2016). Den kunskap som analys av naturligt
forekommande samtal kan bidra med skiljer sig fran den kunskap som
forskningsintervjuer kan ge (Potter och Wetherell, 1995; Speer, 2002). Det
beror pa att beskrivningar av ett fenomen alltid ser lite olika ut beroende pa
sammanhanget. En intervjuutsaga kommer dérfor skilja sig frdn hur vi be-
skriver samma dmne for en vén eller nér vi lyfter fram &mnet 1 kontakten
med en myndighet. Det har bland annat att géra med hur vi uppfattar det
lampliga i att fora ett visst resonemang i just det sammanhanget och hur vi
bedomer intresset for samtalsimnet hos den som vi samtalar med. Dérfor
kan undersdkningar av naturligt forekommande samtal ge insikt 1 vilken
betydelse det fenomen som forskaren intresserar sig for ges just i det
sammanhanget, av de samtalande sjdlva utan forskarens inblandning. Nar
det giéller ekonomisk utsatthet innebar det att en analys av hur ekonomi och
ekonomiska problem tas upp i samtal till Forsékringskassan bland annat ger
kunskap om vilken slags information som behandlas som relevant for For-
sdkringskassan: vad for slags situationer berdttar man om nir man ringer
Forsékringskassan?

For organisationer ar interaktionen med klienter eller kunder ofta viktig for
verksamheten. Genom att undersdka hur den interaktionen ser ut i detalj kan
samtalsanalys synliggora vilka dilemman eller problem som personalen
stalls infor. Dessutom kan analysen visa hur de hanterar dessa situationer
och vad olika kommunikativa strategier far for resultat (se t.ex. Stokoe,
2013a). Till exempel har samtalsanalytisk forskning visat att amerikanska
ldkare genom att dndra ett enda ord ndr de i primédrvarden fragar patienter
ifall de har fler problem som de vill ta upp (istéllet for “do you have any
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more concerns”, fraga: “do you have some more concerns”) kan fa
vasentligt fler patienter att lyfta ytterligare fragor (Heritage och Robinson,
2011). I en annan studie visades hur personalen hos en brittisk medlings-
tjanst kunde fa personer som redan uttryckt att medling inte var nagon bra
1d¢ att dndra sig genom att frdga om personen var “villig” att delta i medling
(Sikveland och Stokoe, 2016). Dessa studier illustrerar hur forskningen kan
bidra med kunskap som kan anvindas till att utveckla den professionella
praktiken.

Samtalsanalytiskt dr frigan om vilka sitt att fora samtal som é&r effektiva be-
gransad till vad som hénder inom sjdlva samtalet (Toerien et al., 2013). Det
betyder att ’beviset” pa vilka strategier som fungerar béttre respektive samre
utgdrs av monster i den respons som de far, alltsa vad som hédnder efterat i
samtalet. Det kan exempelvis handla om ifall den ena parten uttrycker
forstaelse och uppskattning, eller tvirtom forvirring och missndje, beroende
pa vad den andra parten gor (Kevoe-Feldman, 2018). Den samlade kunskap
som samtalsforskningen genererat om hur samtal generellt fungerar kan
anvéndas for att identifiera problematiska sekvenser i institutionella samtal.
Till exempel kan fordrdjd respons eller andrat tonldge vara tecken pa att det
finns ndgot problem 1 vad som sagts (se t.ex. Sikveland et al., 2016). Genom
att jamfora sddana samtalssituationer med sddana som flyter pa utan tecken
pa problem i samspelet mellan de samtalande kan samtalsanalysen ringa in
vad som foranleder problemen.

Genom att kombinera samtalsanalys med andra metoder och data kan
insikter om vad som hinder i samtalet ocksa relateras till faktorer bortom
sjdlva interaktionen. En brittisk studie visade exempelvis att nér receptio-
nister endast gav sddan service som explicit efterfragats — sé att kunder var
tvungna att sjdlva begédra vidare hjilp 1 de fall dér servicen inte 16st deras
problem — var detta forknippat med béde synliga kommunikativa svérigheter
och lagre uppmitt kundnéjdhet (Sikveland et al., 2016). Sadana kopplingar
faller dock utanfor den hir studiens syften.

Resonemanget om samtalsanalytiskt grundad verksamhetsutveckling
kommer att fordjupas i rapportens avslutande diskussionskapitel.

Rapportens disposition

Rapporten fokuserar pa forskningsstudiens empiriska bidrag i fyra separata
analyskapitel som sammanfattar resultaten i relation till forskningsfragorna.
I det forsta analyskapitlet ges en Gversikt av i vilken utstrackning familjer
som ringer till Forsdkringskassan tar upp ekonomisk utsatthet samt vad
sddana beskrivningar innefattar. I det andra analyskapitlet gar vi igenom
vilken funktion beskrivningar av ekonomisk utsatthet fyller 1 de samtal dar
de forekommer och hur de fungerar som en resurs for kunder som kontaktar
Forsdkringskassan. Dérefter analyseras 1 det tredje analyskapitlet hand-
laggarnas bemotande av kunders ekonomiska utsatthet, dér vi visar hur ett
servicefokuserat bemotande 1 vissa situationer skapar problem i samspelet
mellan handlaggare och kund. I det fjarde och sista analyskapitlet diskuterar

20



Forsakringskassan

Socialfdrsakringsrapport 2019:4

vi observationen att kunder som lever i ekonomisk utsatthet kan behova sér-
skild hjélp att navigera 1 vilfardssystemet och visar hur olika sitt att forklara
beslut kan fa olika effekter. Avslutningsvis sammanfattar vi studiens slut-

satser och diskuterar hur resultaten kan anvandas for att utveckla Forsak-
ringskassans verksamhet.
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Nar kunder "pratar sig fattiga™
Formuleringar av ekonomisk
utsatthet i samtal till
Forsakringskassan

Det hir kapitlet redogor for i vilken utstrackning ekonomisk utsatthet tas
upp 1 de studerade samtalen till Forsdkringskassan. Darefter ges en dversikt
av innehallet i sddana beskrivningar. Syftet ar att illustrera hur tal om
ekonomisk utsatthet kan se ut och vilka problem som lyfts fram. Pa sa sétt
visar kapitlet vilka dimensioner av ekonomisk utsatthet som behandlas som
relevanta och meningsfulla i métet med Forsdkringskassan.

Analysen visar att ekonomisk utsatthet tas upp i relativt begrénsad utstréck-
ning, men att det sker oftare for formaner som forknippas med en sadan
problematik (sdsom bostadsbidrag och underhéllsstod, dir ekonomisk
utsatthet tas upp 1 25 % respektive 35 % av samtalen). I beskrivningarna
framtrader fyra dimensioner av den ekonomiska utsattheten, nimligen a)
laga inkomster och brist pa kapital; b) svarigheter att ticka grundldggande
behov sdsom hyra och mat (vilket d&ven kan drabba barnen); c) svarigheter
att planera och budgetera da avsaknad av marginaler gér ekonomin kénslig
for storningar; d) oro och kénslosamhet infér den ekonomiska situationen.
Sammantaget visar kapitlet hur situationen kan se ut for ekonomiskt utsatta
barnfamiljer som vénder sig till Forsidkringskassan och hur social-
forsdkringssystemet i deras beskrivningar framstar som otillrackligt.
Kapitlet visar ddrmed ocksé hur handléggare av framfor allt bostadsbidrag
och underhallsstod regelbundet stills infor redogorelser for svara livs-
situationer.

Ekonomisk utsatthet forekommer i samtalen — men i
begransad och varierande utstrackning

De allra flesta samtal till Forsékringskassans kundtjinst fokuserar pd den
service som efterfragas och innehaller inte ndgra beskrivningar av ekono-
miska problem eller andra aspekter som hor vardagslivet till. Det géller dven
ndr det ar troligt att den som ringer faktiskt har en svar ekonomisk situation,
vilket kan antas vara fallet i de flesta samtal som ror bostadsbidrag eftersom
inkomst under en viss nivé dr en forutsittning for bidraget.

Exempel 1 illustrerar en typisk borjan pa ett kundtjanstsamtal:
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Exempel 1 (ISSICS1509)

1 FK Anna Larsson, va kan=ja hjilpa till ma?

2 Kund hejsan ja heter Sara,

3 FK hej

4 Kund hej, .h ehm ja har lite fragor hur de funkar

5 ndr man ¢ fordldraledig men ska borja jo:bba.

I exemplet presenterar sig kunden och borjar sedan niarma sig sitt drende
(som s& smaningom visar sig réra hur man skyddar sin SGI nér deltidsarbete
kombineras med fordldrapenning). Utover vad som kan harledas av sjdlva
frageformuleringen pa rad 4-5 finns det ingen forklaring av vilka faktorer i
kundens liv som har gjort att hon behover den aktuella informationen.
Naéstan alla kundtjdnstsamtal borjar pa ett satt som pdminner om detta
exempel. Det giller ocksa 1 de fall dér det sedan framkommer att ekonomisk
utsatthet utgor bakgrunden till att kunden tar kontakt. Redan i samtalens
inledande turer dr det dirmed tydligt vilket slags institutionellt ssmmanhang
detta dr, dvs. ett dér serviceutbytet star i centrum snarare én relationen
mellan personerna som talar (jfr Kevoe-Feldman, 2018). Det innebér att
problem som helt eller delvis faller utanfor serviceutbytet i sig inte har
nagon egentlig plats i dessa samtal. Denna podng kommer att utvecklas i
kommande kapitel.

Som forvéntat foljer forekomsten av ekonomisk utsatthet i de undersokta
samtalen 1 stora drag de olika forméanernas generalitet, det vill séga i1 vilken
man de riktar sig till ekonomiskt utsatta grupper. Det innebér att
handldggare av bostadsbidrag och underhallsstdd konfronteras med kunders
ekonomiska problem i stdrre utstrackning &n vad handldggare av barnbidrag
och fordldrapenning gor. Forekomsten av formuleringar av ekonomisk
utsatthet i de undersokta samtalen illustreras i figur 2.

23



F('irsé'lkringskassan Socialférsakringsrapport 2019:4

Figur 2 Forekomst av tal om ekonomisk utsatthet i de undersdkta
samtalen
Bostadsbidrag,
Engelska ca 25 %

N

Barnbidrag,
ca5%

Oraldrapenning,
ca3 %

Underhallsstod,
ca35%

Det kan konstateras att ekonomisk utsatthet tas upp 1 mycket begransad
omfattning i1 de samtal som ror fordldrapenning och barnbidrag. Men dven i
samtal som ror bostadsbidrag och underhéllsstod — ddr det dr ként eller utgor
en forutsittning att personer som har, har haft eller funderar pd om de kan
vara beréttigade till ersdttningen ofta ocksa lever med en 1ag ekonomisk
standard — berdr de flesta samtalen infe ekonomisk utsatthet. Ekonomiska
svérigheter behandlas alltsd i de flesta fall inte som relevant for Forsdkrings-
kassan att ta del av, trots att socialforsédkringens olika formaner generellt sett
ar viktiga for att komma tillrétta med sddana svérigheter. Att mianniskor
befinner sig i en ekonomiskt utsatt position ricker med andra ord inte for att
de ska lyfta fram detta nér de ringer till Forsdkringskassan.

Beskrivningar av ekonomisk utsatthet i dessa samtal ska ddrmed inte forstés
som en direkt avspegling av ménniskors livssituation. Snarare kan de forstas
som konstruktioner som framstiller kunden och dennes liv pa ett sérskilt sitt
(Jfr Potter, 1996). Det som studien undersoker ér alltsd inte hur den ekono-
miska utsattheten hos barnfamiljer som soker eller uppbar ndgon form av
erséttning fran Forsdkringskassan ser ut i storsta allménhet, utan vilka
dimensioner av ekonomisk utsatthet som behandlas som relevanta och
meningsfulla i métet med Forsakringskassan.

Den ekonomiska utsatthetens dimensioner

Det hér avsnittet kommer att ge en dversikt av vad den ekonomiska proble-
matik som kunder beskriver bestar i. I analysen har fyra huvudsakliga teman
identifierats som synliggor olika dimensioner eller aspekter av ekonomisk
utsatthet (se dven Flinkfeldt och Ndsman, kommande). Eftersom ekonomisk
utsatthet i betydligt storre utstrickning figurerar som samtalsdmne i samtal
som ror bostadsbidrag och underhallsstod &n 1 samtal som ror barnbidrag
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och fordldrapenning kommer de flesta av exemplen att beréra de tva
forstndmnda forménerna.

Laga inkomster och inget kapital

Nér ekonomisk utsatthet tas upp i de undersokta samtalen &r det i stor ut-
strackning genom att beskriva brist pa resurser. Det handlar till exempel om
att lyfta fram 14ga eller obefintliga inkomster, som ofta kopplas till en svag
position pé arbetsmarknaden.

I Exempel 2 nedan har en ensamstdende trebarnsmamma sokt bostadsbidrag
och ber handlaggaren titta igenom uppgifterna sa att allt blivit ratt. Hand-
laggaren noterar att hon angett en arsinkomst pa 87 000 kronor och fragar
vad det &r for slags inkomst. I sitt svar beskriver kvinnan en situation dér
hon varken har ett arbete eller forsorjningsstod utan &r helt och héllet
beroende av pengar frin Forsdkringskassan:

Exempel 2 (ISSICS2397)

1 Kund ja far bara sju: hundra nan- eh sju tusen nanting om dom

2 tar bort skatt;, .hh ja far=6h fem tusen atta hundra. max. .hh
3 FK 4Tke:j

4 Kund mm:=a.

5 FK men- fir du nén hjilp ifrdn kommu:nen ocksa eller [>hrm<
eh::

6 Kund [ne::j,

7 FK [ nej, ]

8 Kund [just nu ja har-] ja har ingen eh hjdlp fran kommunen.

9 FK okej;,

10 Kund bara: bara barn eh va heter deny, .h eh: bara (.)
fordldrapenning=6h

11 FK m,=

12 Kund =pengar som ja far fem tusen na- atta hundra ungefa:r;,

13 FK m:,

14 Kund sen ja:g ja far barnbidraget ett tusen tvahundranittifyra.

15 .hh eh de=e bara den som ja har inkomst just nu.

Kunden beréttar vad hon har for ménadsinkomst bade fore och efter skatt.
Bruttoinkomsten tycks dverensstimma med den &rsinkomst som hon angett.
Beloppet ar uppenbart otillrdckligt for en familj att leva pa, vilket hand-
laggaren ocksa tycks uppfatta eftersom hon frdgar om kunden ocksé fér
“nan hjalp ifrdn kommu:nen”. Forutom att fragan kan ses som empatisk &r
det viktigt att faststilla om kunden uppbér forsorjningsstdd eftersom det i sé
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fall ska anges i ansokan. Kunden fornekar att hon far ndgon sadan hjilp
“just nu” (det framkommer senare att hon ska soka) och fortydligar sedan
var hennes inkomst kommer ifran: fordldrapenning och barnbidrag. Exem-
plet synliggdr den betydelse Forsidkringskassans ersittningar kan ha i en
extremt utsatt ekonomisk situation, men ocksé socialforsékringarnas otill-
racklighet 1 sddana fall. Exempel 30 pa sidan 46 visar vad som héinder ldngre
fram 1 det hér samtalet.

I ndsta exempel har kunden fatt ett terkrav fran Forsdkringskassan for ett
tidigare bostadsbidrag. Hon ifradgasétter riktigheten i det och lyfter fram sin
och sambons l4ga inkomster vid tillféllet:

Exempel 3 (ISSICS2599)

1 Kund .shih eftersom nir ja bodde me Salman, .h vi

2 [hade] ingen alls ndstan=6h:::

3 FK [ m,]

4 Kund man kan sdja. .hh han hade bara s:: 6h sex tusen de som
5 etableringsersittning, a ja hade bara sju tusen som=ch:
6 .hh 6h: de hér (.) a-kassay,

Kunden beskriver i Exempel 3 att de néstan inte hade ndgon inkomst “alls”
(rad 2). Hon utvecklar sedan vad det inbegrep: att hennes sambo hade en
inkomst pa 6000 kronor och att hon hade en inkomst pa 7000 kronor, bada
valfardsstatliga erséttningar. Férutom att beloppen ar igenkénnbart laga
framstélls de sa genom att kunden anvénder ordet “bara” (rad 4 och 5).

Att 1aga inkomster &r ett vanligt sétt att visa upp ekonomisk utsatthet dr inte
forvanande. Det dverensstimmer med hur bade forskare (se t.ex. Gustafsson
et al., 2007) och vilfardsorganisationer (se t.ex. Forsdkringskassan, 2018;
Riksrevisionen, 2017) brukar operationalisera 1ag ekonomisk standard —
som laga inkomster. Men det svarar ocksd mot en forsakringslogik, det vill
sdga hur Forsékringskassan i flera fall berdknar olika formaner (sdsom i det
hir fallet bostadsbidrag) relation till inkomsten. Inkomst blir pa detta sétt ett
relevant &mne 1 de undersdkta samtalen. Samtidigt dr det tydligt att inkomst-
angivelser 1 manga fall inte behandlas som neutrala faktauppgifter, utan var-

9 ¢

deras (“har lag inkomst”, “tjdnar bara...”) och forklaras (“eftersom jag ar
arbetssokande”, “mitt barn dr sjukt”). En observation dr att tal om inkomster
— som &r ofrdnkomligt i manga kundtjdnstsamtal pa grund av formanernas

konstruktion — ocksa 6ppnar upp for tal om utsatthet.
Svarigheter att tdcka grundlaggande behov

Trots att ekonomiska behov i sig inte ingér i Forsidkringskassans bedom-
ningskriterier for de undersokta formanerna beréttar kunder ibland om vad
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den ekonomiska utsattheten innebér for dem i vardagen. Den bild som fram-
trader har innefattar svarigheter att tacka grundldggande behov sasom hyra
eller mat.

I Exempel 4 har handldggaren lagt in uppgifter i systemet som gor att hand-
laggningen av kundens ansdkan kommer att gd snabbare. Kunden visar upp-
skattning och motiverar det med sin svara ekonomiska situation:

Exempel 4 (ISSICS214)

1 Kund Ska ja inte ha ett (.) ett enda krona tiss >mhuh<.h huh (.)

2 alla rdkningar;, For=de ju rdkningarna som slukar upp ,

3 (0.4)

4 FK Mm: [ °Ja forstar de.® ]

5 Kund [ pengar som man kanske] skulle ha haft ti mat istéllet.

Hir beskriver kunden en situation dér hon inte har “ett enda krona” och dér
rakningarna “slukar upp (...) pengar som man kanske skulle ha haft ti mat”.
Pé sa sitt synliggors ett beroende av Forsékringskassans forméaner samtidigt
som de framstills som otillrdckliga.

Naésta exempel illustrerar ett relaterat problem, ndmligen hur ett avslag fran
Forsdkringskassan forstiarker ekonomiska svarigheter. Har har kundens
ansokningar om bade underhéllsstdd och bostadsbidrag avslagits eftersom
Forsdkringskassan bedomt att hon fortfarande lever med barnens pappa.
Kunden hivdar att det inte stimmer och forklarar hur det ligger till. I detta
sammanhang for hon ocksa fram sin ekonomiska utsatthet genom att be-
skriva konsekvenserna av de bada avslagen:

Exempel 5 (ISSICS1922)

1 Kund asséd de=e ju jag & mina barn som blir paverkade av detta.
2 FK mm, ja forstér.

3 ()

4 Kund eller ja & mest ba(h) s(h)a- ja kan ju ~leva utan:: .h

5 (0.4) m:at & grejer, men assd de=e ju mina ba:rn som

6 tar mest [ skada av de. ]

7 FK [a,dedjude. ]

Centralt i Exempel 5 ar hur barnen lyfts fram som drabbade. Kunden sdger
att hon kan leva utan “mat & grejer” (rad 5) men att barnen tar skada. Den
situation som synliggors dr med andra ord en dér kunden far svart att ticka
grundldggande behov for bade barnen och sig sjélv.
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Tidigare forskning har ocksa lyft fram konsumtionsdimensionen som
betydelsefull for forstdelsen av ekonomisk utsatthet (se t.ex. Hallerdd,
1995). Hjorth, (2005:65) skriver exempelvis att inkomst som enda matt
“innebdr att flera dimensioner av vad det kan innebéra att leva under ekono-
misk knapphet gar forlorade, ddribland konsumtion”. Det vi kan konstatera
ar att 1 samtalen som hér undersokts lyfter kunderna sjilva fram utgiftssidan
och synliggdr pa sa sitt en utsatthet som dr mer explicit 4n i talet om laga
inkomster. Det dr ocksa tydligt i materialet att det dr en viss slags utgifter
som beskrivs — det handlar till exempel om hyra, rdkningar”, mat och
kostnader for barnen. Den situation som synligg6rs innebédr med andra ord
svarigheter att tacka de allra mest grundldggande behoven. Samtidigt finns
en moralisk dimension 1 vilka utgifter som lyfts fram; det 4r "nédvéndiga”
saker och konsumtion av klédder, resor, ndjen eller liknande ndmns inte, dven
om dessa saker rimligen ocksé dr ndgot som dessa familjer kan tvingas gora
avkall pa.

Ekonomisk sarbarhet undergraver maijligheter till planering

I de undersokta samtalen dr det tydligt hur en ekonomiskt utsatt position gor
att det blir svart att ha en mer langsiktig ekonomisk planering eller budget.
En anledning till detta r att sm& marginaler gér ekonomin kénslig for stor-
ningar. P4 inkomstsidan lyfter kunder till exempel fram sjukdom, oregel-
bundet arbete eller glapp i1 Forsdkringskassans utbetalningar som svéarhanter-
liga. P4 utgiftssidan kan det handla om rédkningar man inte rdknat med eller
— speciellt for bostadsbidragstagarna — ett ovintat aterkrav.

I Exempel 6 nedan har kunden en bostadsbidragsskuld som hon vill gora
upp en ny avbetalningsplan for eftersom hon inte kunnat betala:

Exempel 6 (ISSICS2132)

1 Kund men sen sa kunde ja inte beta:la me tanke pé att ja:: holl pa &
flytta,

2 ja holl pa separera, sa de va massa [andra-]

3 FK [ ja:, ]akej.

4 [ ay ]

5 Kund [som kom] omkring,.

Kunden lyfter i det har exemplet fram hindelser som gjorde att hon inte
lyckades betala saisom 6verenskommet: hon separerade frén sin partner
vilket innebar att hon var tvungen att flytta.

I Exempel 7 har kunden ringt for att f4 information om hur handlédggningen
av hennes bostadsbidragsansokan gar. Det framkommer sedan att anled-
ningen till att hon behdver veta det dr att hon ocksa fatt ett beslut om ater-
betalning. Problemet &r att hon inte kan betala om hon inte far bostadsbidrag

pa nytt:
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Exempel 7 (ISSICS2246)

1 Kund de=e ba: mest for att ja ska betala tibaka tre tusen, a far ja
inget

2 bostadsbidrag s& ~ve(h)te Tfa:sen hur ja ska kunna betala
tibaka~

3 [ f6 ja har en- ]

4 FK [de=e bara de att vi] inte ha hunni ta beslu:t i de drendet dar
an.

Overlag indikerar beskrivningarna av ekonomisk utsatthet i de undersokta
samtalen en bristande beredskap for ekonomiska pafrestningar. Det framgér
att Forsdkringskassans forméner inte alltid hanteras som en langsiktig
inkomstpost i en planerad budget utan ocksa kan ses som ett sitt att snabbt
16sa tillfalliga ekonomiska problem — nédr det blir tufft vinder man sig till
Forsdkringskassan for att se om det finns forméner man kan ha rétt till eller
om det gar att gora justeringar i upplagda avbetalningsplaner. Ett sddant
forhallningssitt till socialforsdkringen riskerar att krocka med Forsdkrings-
kassans byrakratiska processer. En annan aspekt som ér tydlig i de under-
sOkta samtalen &r att socialforsékringssystemet kan vara svart att navigera i.
Komplexa regelverk och en stor uppséttning olika forméner gor att man
riskerar att forbise sddant som skulle kunna forbéttra den ekonomiska situa-
tionen. For bostadsbidrag ar det sérskilt tydligt, da materialet innehaller
flera exempel pd kunder som vill avsluta sina bostadsbidrag pa grund av
rddsla for att bli aterbetalningsskyldiga.

Desperation, oro och kanslosamhet

Den fjarde dimensionen i kunders beskrivningar av ekonomisk utsatthet dr
psykologiskt orienterad och ror hur situationen hanteras och vilken instill-
ning man har till problemen. Hér synliggdrs hur den ekonomiska situationen
inte bara har praktiska sidor utan dven kan innebira desperation, oro eller
hopploshet.

I Exempel 8 har kunden fatt en preliminirberdkning av bostadsbidrag och
fatt veta att hon dven fortsittningsvis kommer att fa maxbeloppet. Hon
berdttar dd att hon har oroat sig for det, eftersom hon inte klarar hyran om
bostadsbidraget skulle bli lagre:

Exempel 8 (ISSICS1265)

1 Kund de=e femhundrafemtio ja nie de: ja- FOR DE VAR DE
2 JA OROADE ME] for, for ja var [rddd att om-

3 FK [nej

4 Kund far ja mindre sa klarar ja inte hy:ran va. .shih
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Det hinder ocksé att kunder ar kinslosamma nér de beréittar om sin
situation:

Exempel 9 (ISSICS1292)

1 Kund h 4 hon sa de, att bara ja fir en utrd:kning, typ TT>om
2 ni bara hjélper mej, ja e desperat ni maste hjalpa mej.<
.hh

3 FK [ %a° ]

4 Kund [T T~ja kan] inte ha de s& hir~=

I det hiar exemplet dr kunden mérkbart upprord. Av transkriptet framgar att
hon talar med kraftigt forhojt tonlige (T7), att hon talar fort (>om ni...<)
och att hon talar med ostadig rost (~). Sammantaget dr detta vad som 1
vardagstal kanske skulle kallas for en ”gratrost” (jfr Hepburn, 2004).

Att en svéar ekonomisk situation kan innebéra oro och osékerhet har ocksé
lyfts fram 1 tidigare forskning (t.ex. Anand och Lee, 2011; Reutter et al.,
2009; Underlid, 2007). Forutom att synliggora hur detta ocksa tycks gilla de
grupper som soker sig till Forsakringskassan visar undersdkningen hur
saddana kéanslor tar plats och hanteras 1 Forsékringskassans kundtjanst (se
aven Flinkfeldt, kommande a). Att bemdta kunders desperation, oro eller
kdnslosamhet ar darfor ndgot som handlédggare méste hantera i sitt dagliga
arbete (jfr Hochschild, 2003).

Sammanfattande kommentar

Det hér kapitlet har synliggjort innehéllet i de beskrivningar av ekonomisk
utsatthet som identifierats i de undersokta samtalen. Aven om beskrivning-
arna inte ska ses som direkta avspeglingar av personernas livssituationer
overensstimmer de dimensioner som hér beskrivits till stor del med vad
forskning om barnfamiljers upplevelser av ekonomisk utsatthet lyft fram (se
t.ex. Daly, 2017; Ndsman et al., 2012). Den bild som framtréder dr att barn-
familjer som vénder sig till Forsakringskassan i vissa fall har en svar situa-
tion dér de har svart att klara av vardagsutgifter, vilket 4ven drabbar barnen.
Beskrivningarna synliggor socialforsdkringssystemets otillracklighet, dven i
de fall ddr ersdttningar fran Forsdkringskassan kombineras med forsorj-
ningsstdd fran socialtjdnsten.

Ett vidare syfte med att lyfta fram innehallet i beskrivningar av ekonomisk
utsatthet &r att visa vilka problem som handldggare pa Forsdkringskassan
kan méta och behdver hantera som en del av sitt dagliga arbete. Kapitlet har
synliggjort hur livssituationer som handléggare stills infor kan vara gripan-
de och kinslomaéssigt laddade. Det innebér att handldggare som oftare moter
kunder som lever i ekonomisk utsatthet (framfor allt handlaggare av
bostadsbidrag och underhéllsstod) kan behdva sérskilt stod i att hantera
sadana samtal (jfr Hochschild, 2003).
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Beskrivningar av ekonomisk
utsatthet fyller specifika funktioner
| samtal till Forsakringskassan

I det hidr avsnittet ligger fokus pa de funktioner som beskrivningar av
ekonomisk utsatthet fyller i samtalen. Det innebér att vi har analyserat vad
saddana beskrivningar ”gor” dar — vad ar egentligen podngen med att beritta
om sin svéara situation? Hur gors det? Och spelar det ndgon roll om man tar
upp sidana saker eller inte??

Analysen visar att beskrivningar av ekonomisk utsatthet 6verlag hanterar det
legitima bade i att uppbaéra olika formaner och att kontakta Forsakrings-
kassan och begira en viss service. Det ér alltsa en del av hur ett drende
presenteras och framstélls som relevant och viktigt. P4 samma sétt utgor tal
om ekonomisk utsatthet en resurs for att géra motstand mot den service som
handléggaren ger, till exempel genom att lyfta fram konsekvenserna av ett
negativt besked. Analysen av hur beskrivningarna av ekonomisk utsatthet
ser ut visar att kunderna pa olika sdtt arbetar for att beskrivningarna av hur
de har det ska framsta som troviardiga, till exempel genom att specificera
olika belopp och pa olika sétt visa upp en insikt och kunskap om ekonomi.
Detta ar ett sétt att visa sig ansvarsfull och fortjdnt av samhéllets stod.
Kunderna tenderar ocksé att lyfta fram vad den ekonomiska situationen
beror pd och att den inte dr deras fel. Vidare beskrivs barn pé ett sitt som
framhaller att deras behov prioriteras. Avslutningsvis visar kapitlet hur tal
om ekonomisk utsatthet ibland ar forknippat med utokad hjalp och service
fran handléggarens sida (till exempel mer omfattande information, forsok att
skynda pa beslut, eller handliggning direkt i telefon). Aven om den ekono-
miska utsattheten i sig inte paverkar beslutet kan den alltsa innebéra att
kunden far mer hjélp.

Beskrivningar av ekonomisk utsatthet hanterar
legitimiteten i att soka hjalp hos Forsakringskassan

Nar ekonomisk utsatthet tas upp i de undersokta kundtjanstsamtalen &r det
foretradesvis ett sitt att motivera fragestéllningar, begédranden eller service-
kontakten 1 stort. Detta sker ofta i bérjan av samtalet, men kan ocksa ske nér
handléggaren borjat ge den efterfrigade servicen eller efter att service getts.

3 Lisaren bor notera att analysen inte handlar om att personer som ringer till Forsidkrings-
kassan skulle vara medvetet strategiska eller ha ett uttalat motiv till att ta upp ekono-
miska svérigheter. Snarare 4n att spekulera dver vad personerna som samtalar
“egentligen” tinker eller tycker fokuserar analysen pé observerbara monster i sjdlva
samtalen.
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Beskrivningar av ekonomisk utsatthet rattfardigar att man soker hjalp

Niér kunder tar upp ekonomisk utsatthet gors det i de flesta fall pd ett sitt
som hanterar den 6vergripande fraigan om det dr legitimt att kunden har eller
soker ersittning fran Forsékringskassan. Samtidigt hanteras 1 de flesta fall
det legitima 1 att ta servicekontakten som sddan. Genom att presentera sig
och sitt drende pa ett visst sdtt utfor kunder ett slags legitimitetsarbete
(Flinkfeldt, 2016). Det ar ett moraliskt arbete dir kunden anvander spraket
for att visa sig fortjént av den hjélp och service som han eller hon far eller
gor ansprak pa. Tidigare interaktionsforskning har sett hur det dr nagot som
genomsyrar samtal mellan professionella och klienter i olika institutionella
sammanhang, exempelvis ldkarbesok (Heritage, 2009), medlingstjinster
(Edwards och Stokoe, 2007) och avstimningsmoten med langtidssjuk-
skrivna (Flinkfeldt, 2017a). Forskning om hur socialtjansten interagerar med
klienter har ocksa visat hur den ekonomiska situationen lyfts fram pé ett sitt
som stodjer att det finns ett legitimt hjélpbehov, vilket inkluderar att fram-
stdlla sig som ansvarstagande, moralisk och oskyldigt drabbad (se t.ex.
Hydén, 1996; 1999).

I Exempel 10 nedan har kunden fatt avslag pa en ans6kan om foréldra-
penning eftersom hans partner uppbér fordldrapenning fér samma period.
Nar kunden ringer in for att reda ut vad som har hént visar det sig att
Forsékringskassan inte uppmérksammat att de ska vara fordldralediga for
var sitt tvillingbarn. Handldggaren skriver in en notering sé att den hand-
laggare som har hand om drendet ska dndra beslutet, varpa kunden vill
forsdkra sig om att det innebér att pengarna kommer att betalas ut:

Exempel 10 (ISSICS1472)

1 Kund >okej.< sd de=i:: vi ska bada fa:=0h:: pengarna?
2 FK ja.

3 Kund >varje manad?<

4 FK [ a, ]

5 Kund [o(h)k(h)ej.]

6 FK de ska inte vara nd problem, nej.

7 Kund dér- dérfor de ar bara j- ja som [.h

8 FK [°mm°®

9 Kund tjénar faktiskt. sd de=e ganska viktigt att

10 [ ded]:attde-attde:[ .h ]
11 FK [°mm°®] [>okej<]

12 Kund gari[: |

13 FK [n&d,] men ja [har skrivit- ja har skrivit]
14 Kund [ ihop huh=huh! ]
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15FK en forklaring hér ocksa sa de [(ohdrbart)]

16 Kund [ amen/. ] tack sa mycke.

Niér kunden har fétt bekraftat att fordldrapenningen kommer att betalas ut
forklarar han varfor det ar viktigt for honom: det dr bara han som “som
tjdnar” (rad 7-9) och pengarna behdvs for att ekonomin ska gi ihop. Genom
att lyfta fram familjens ekonomiska situation betonas behovet av fordldra-
penning och kunden visar att han och partnern inte &r sddana som maxime-
rar uttaget av olika erséttningar utan att ha behov av det. Samtidigt hanteras
servicekontaktens legitimitet pa s sétt att det framstélls som beréttigat att
ringa Forsdkringskassan for att s& snabbt som mojligt fi klarhet 1 vad som
gétt fel, eftersom de har behov av pengarna. Genom att aterigen bekréifta att
hon har fort in den aktuella informationen i systemet (rad 13-15) behandlar
handléggaren beskrivningen av ekonomisk utsatthet som nagot som gor det
relevant att ge mer service. Pa sa sitt bekréftar handldggaren att en svér
ekonomisk situation skapar ett serviceberéttigande.

Att samtalets legitimitet 4r nagot som kunder och handldggare hanterar
gemensamt &r tydligt i ndsta exempel. Kunden har fitt hem ett inbetalnings-
kort for underhéllsstdd trots att han ans6kt om anstand eftersom han inte har
rad att betala. Efter att de tillsammans rett ut vad som hént och kunden fatt
veta att han inte ska betala rdkningen 1 dagsldget borjar kunden avsluta
samtalet:

Exempel 11 (ISSICS1746)

1 Kund [ja far tacka] for hjdlpen & [Onska en bra da.]

2 FK [ avarsago du. ]

3 FK jag

4 Kund [ mm. tack. hej. ]

5 FK [.hh ja har full forstaelse for att] du hor av rej & undrar
6 nér de gar u- nér ru far ut ett inbetalningskort sé, de
7 har ja [full forstéelse] for.

8 Kund [ ja, ]

9 FK [ a ]

10 Kund [man eh] blir lite férvanad.

11 FK [ mmy ]

12 Kund [ndr man] inte ens har .h sa att de rdcker till mat. s-
13 for varje [méanad]

14 FK [ ja, ]

15 Kund [ ja ]
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16 Kund [sjalv] liksom. [(tyvérr sd)]

17 FK [ Ja ]

18 ()

19 Kund .hh men: tack sd mycke for hjélpen a [ha en bra da.]
20 CT [ja: varsdgod.]

I bérjan av utdraget tackar kunden for hjélpen och onskar en bra dag. Pa sa
sétt indikerar han att han &r beredd att avsluta samtalet, vilket han forsoker
gora pa rad 4. Samtidigt borjar dock handldggaren forklara att han har “full
forstéelse for att du hor av rej (...) nér ru fér ut ett inbetalningskort” (rad 5-
6). Handldggaren bidrar genom sin formulerade forstaelse till att sl& fast
samtalets legitimitet. Som svar formulerar kunden den kénsla som inbetal-
ningskortet gav: han blev “lite forvanad” (rad 10) och kopplar det till situa-
tionen att inte ens ha “sa att de riacker till mat” (rad 12). Medan hand-
laggaren lyfter fram samtalets legitimitet i samtalets avslutningsfas ér det
kunden som gor kopplingen till ekonomisk utsatthet som en forklaring till
reaktionen. Pa sé sétt specificerar kunden att det i detta fall inte bara handlar
om att stélla sig fragande infOr ett ovintat inbetalningskort, utan att det &r
den ekonomiska utsattheten som gor inbetalningskortet bdde ovéntat och
problematiskt.

Exempel 12 kommer frén samma samtal som Exempel 7 ovan. Utdraget &r
frdn borjan av samtalet diar kunden precis beréttat att hon fatt hem ett beslut
om att hennes bostadsbidrag avslutats eftersom hon har flyttat. Hon frigar
sedan om det innebér att hon inte kommer att vara beréttigad till bostads-
bidrag framover:

Exempel 12 (ISSICS2246)

1 Kund 4 de att ja far inget bostadsbidrag alls lingre?

2 FK vi ska kolla hér, de=e no férmo- har du ansokt pa nytt

3 for en ny bostad sé dr=re formodlien inte beslutat &ng, .hh
4 Kund né/, £nej [men ja b(h)ara blev mest] radd.

5 FK [ <me:in> ]

6 Kund [ja bara tinkte va Tfa:sen,] dd kommer

7 FK [ <#eh:::# vifi> ]

8 Kund jaju aldri klara md.£ >huh<

Den fraga som kunden stéller utgdér ocksd det huvudsakliga drendet i sam-
talet. Beskrivningen av ekonomisk utsatthet ar ett réttfirdigande av fragan
(ett account, jfr Heritage, 1988) som hanterar legitimiteten 1 att kontakta
kundtjinsten. Nér konsekvensen skulle vara att kunden inte kommer att
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klara sig (rad 6-8) framstéar det som rimligt att bli rddd (rad 4) och dérfor
ringa kundtjénst for att reda ut hur det forhaller sig. I de undersokta sam-
talen forhaller sig kunder 6verlag till riddsla eller oro som nigot som inte i
sig gor det legitimt att ringa till kundtjdnsten — snarare ska grunden vara
rationell, till exempel ett behov av information (Flinkfeldt, kommande a). I
det hédr exemplet bidrar den ekonomiska utsattheten med en sadan rationell
grund som gor oron berittigad. Samtidigt som kundens beskrivning av
ekonomisk utsatthet i det har exemplet bidrar till att hantera legitimiteten i
att efterfraga service — det vill sdga den Overgripande aktiviteten — hanterar
den ocksé sjdlva fragans legitimitet — det vill sdga den specifika handlingen.
Detta kommer att utvecklas i nésta delavsnitt.

Beskrivningar av ekonomisk utsatthet rattfardigar fragor och
begaranden

Samtalsanalytiska studier fokuserar pa handling i samtal, till exempel hur
fragor stills och besvaras, hur klagomél framfors och beméts, eller hur
erbjudanden ges och tas emot. Olika handlingar kan ses som mer eller
mindre ldmpliga 1 ett visst sammanhang. Det kan bade bero pa den institu-
tionella kontexten med dess syften och begransningar och pd samtals-
kontexten, det vill sdga den foregdende handlingen. Att be om service och
hjélp fran Forsékringskassan behandlas ibland som kénsligt, vilket dverens-
stimmer med hur vardagliga samtal fungerar (Schegloff, 2007). P4 samma
satt som 1 Exempel 12 ovan kan beskrivningar av ekonomisk utsatthet i
sadana situationer forklara eller réttfardiga handlingen.

I Exempel 13 inleder kunden presentationen av sitt &rende med att beskriva
en ekonomiskt utsatt situation:

Exempel 13 (ISSICS2553)

1 FK Jenny Andersson, va >kan ja hjélpa till me?<

2 Kund a hej. eh: vi hade skuld pa (.) barnbidrag, men just nu

3 ja e arbetslds, min fru e hemma me: sjuka barn. [.hh sa-

4 FK [aa?

5 Kund a. sa vi tankte de om vi skulle géra bidrags ((ohorbart))

6 vi har inte eh:: pengarna att betala hela summan pé en gang.

Har fungerar den ekonomiska utsattheten som ett sétt att motivera en
begiran om en avbetalningsplan. Efter att ha hilsat pa handlaggaren for-
klarar kunden dvergripande vad édrendet giller: en skuld.* Innan begiran om
en avbetalningsplan formuleras beskriver han den situation som gor att
familjen har ett sddant behov: han sjdlv ar arbetslos och hans fru &r hemma

4 Kunden anger att skulden avser barnbidrag, men detta visar sig senare vara en
felsdgning. Arendet géller en skuld for bostadsbidrag.
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med sjuka barn. Pa sa sitt synliggdrs att deras inkomster just nu &r otillrack-
liga fOr att betala den aktuella skulden. Nar kunden slutligen pa rad 5 borjar

begira en avbetalningsplan framstéller han sin begédran som beroende av den
ekonomiska situationen genom ordet “sa”.

Nasta exempel kommer fran inledningsfasen i ett samtal om underhallsstod.
Direkt efter att hdlsningsfraserna avklarats presenterar kunden sitt drende:

Exempel 14 (ISSICS665)

1 Kund jo: de e s att ja: har en faktura som skulle: betalats=ch
2 sista inbetalningsdag e den tjugisjunde augusti?

3 FK aa?

4 Kund och de e sé att ja hade=eh: ritt dalit me pengar da

5 sé ja kunde inte betala,

6 FK mm hm?

7 Kund just da. men=ch: (.) va ja har rdknat ut s& ja har

8 aktivitetsstod da fran for[sdk]ringskassan

9 FK [>°m°<]

10 Kund och=eh:: de ska [komma] i slutet pa ren hir veckan da
11 FK [ °ahh® ]

12 FK aa?

13 Kund sé att=eh ja betalar in den direkt nir ja far pengar

Har inleder kunden med att berétta att hon har en faktura som hon inte har
betalat (samtalet dger rum i borjan av september). Detta motiveras sedan pa
rad 4-5 med att hon hade “rétt dalit” med pengar da och att det var dérfor
hon inte kunde betala. Aven i detta exempel forklarar beskrivningen av
ekonomisk utsatthet varfor kunden inte uppfyllt sina ekonomiska skyldig-
heter gentemot Forsékringskassan och anvénds for att motivera att hon
begir mojlighet att avvakta med betalningen.

Beskrivningar av ekonomisk utsatthet ar ett satt att
gora motstand

Ekonomisk utsatthet utgér ocksa en resurs for att gora motstand mot den
service som handldggaren ger, exempelvis genom att lyfta fram de ekono-
miska problem som ett negativt besked innebér.

I Exempel 15 nedan har kunden ringt in och fragat vad som hiander i fami-
ljens barnbidragsdrende. De har for tre ménader sedan flyttat tillbaka till
Sverige efter att ha bott utomlands och véntar nu pa att barnbidraget for de
tre barnen ska komma igang. Handldggaren ger besked om att
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forsdakringstillhdrigheten precis blivit klar och att drendet nu ligger hos
barnbidragshandldggarna, dar handlaggningstiden anges vara trettio dagar.
Kunden reagerar starkt pa denna information:

Exempel 15 (ISSICS851)

1 FK .h sa den vart klar nu den trettiforsta augusti.

2 (2.8)

3 Kund okej, sa vi ska behova Tvinta pa vira pengar i fyra manader!
4 FK fast ni kommer fa de retroaktivt.

5 Kund jamen de spelar vl ingen roll? de=e vil nu vi

6 behover vara pengar!

7 FK ja forsta:r de, men ja kan tyvérr inte gora nanting a:t

8 de eftersom de ar langa vantetider pa FTH-drenden.

9 FK .h men den 4 klar. sd ni behover inte oroa er.

10 FK sa snart .hh eh: d- ni e inskrivna, nu som ni har blivit

11 nu, (.) s kommer barnbidraget automatiskt igang.

12 (1.2)

13 FK adekan|[ jatdnka mej att ni kommer fa de- ]

14 Kund [jojo men >assa ja menar< de &r ju inte bra om man
liksom]

15 stér utan pengar just nu, a sa vill man ha pengar, & sé liksom
16 drojer de ytterligare en manad!

17 FK .h a, fast de tror ja inte 1 de hér fallet att de kommer droja en
maénad,

Kunden gor motstand mot beskedet pé flera sitt i det hir exemplet. Till
exempel haller kunden tillbaka respons pa handldggarens information 1
lagen dér det skulle vara relevant med ett “mm” eller liknande som signa-
lerar till handldggaren att kunden forstar och att hon kan fortsétta. En sédan
respons dr relevant efter rad 8, 9 samt 11. Den l&nga tystnaden pd rad 12
visar tydligt att handldggaren ser det som kundens tur att sdga ndgot. Nir det
till slut blir uppenbart att kunden inte kommer att gora det fortsétter hand-
laggaren pé rad 13. Normalt sett sker turtagningen i samtal utan betydande
pauser (Sacks et al., 1974). Det innebér att markerade pauser kan indikera
problem 1 interaktionen (jfr Sikveland et al., 2016). Tystnaden pé rad 2 ar
ocksa en indikation pa att det finns ett problem. Genom att fordrdja sitt svar
vasentligt gor kunden motstdnd mot beskedet.
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Det svar som hon sedan ger pa rad 3 lyfter sedan fram vad problemet ar: att
behdva vénta pa sina pengar i fyra manader. Kunden har hér ett forhojt ton-
liage (1) och later upprord. Handldggaren invinder pa rad 4 att pengarna
kommer att komma retroaktivt. Problemet behandlas som att det handlar om
att fa pengarna 6verhuvudtaget, vilket kunden pa rad 5-6 ifragasétter. Har
specificerar hon att det handlar om att de behdver sina pengar nu — det
hjélper alltsd inte att de kommer att f4 dem tids nog. Aven om handliggaren
sdger sig fOrsta situationen pd rad 7 fortsdtter hon att podngtera att pengarna
kommer att komma s& sméningom. Hon orienterar sig alltsd inte sérskilt mot
den ekonomiska utsattheten som kunden lyft fram, vilket gor att kunden pé
rad 14-16 ytterligare fortydligar vad problemet &r: att de “star utan pengar
just nu”. Kunder anvinder pa sa sitt ekonomisk utsatthet som en samtals-
resurs for att gora motstdnd mot information som handlaggaren ger.

Exempel 16 nedan kommer frin ett samtal ddr en ensamstaende mamma
forsoker ordna sé att hon ska fa barnbidrag f6r barnen som bor hos henne
nu. Bidraget har tidigare gatt till pappan. Nér handldggaren ger besked som
inte overensstimmer med det besked som hon tidigare fatt om att det gér att
f4 detta utbetalt retroaktivt tar mamman upp sin ekonomiskt utsatta position:

Exempel 16 (ISSICS1703)

1 Kund eh:::m (.) & de dir kunde rom se nér ja pra:ta me- med er

2 dér trettiforsta augusti. .hh & dé sé sa ja de att (.)"jaha:, tappa
3 ja augusti hir nu". for de=e jétteviktigt for mej, (.) for ja e::
4 langtidssjukskriven och arbetslds andra halvan. >soker
jobb.<

5 .h sa att ja har jéttelite pengar;, och (.) eftersom han bor hér
6 heltid, sé sa rom de att "nej men .h barnbidrag de kan man
7 fa retroaktivt tre manader efter." eller va rom sa.

8 FK [ a ]

9 Kund [har ja] for mej. .hh eh:::m

10 FK [ afastin- inte nér de betal]as ut till-

11 Kund [eller var de bostadsbidrag? ]

12 FK a:, inte nér de [betalats] ut till den

13 Kund [ jar ]

14 FK andra forédldern s& kan man inte gora

I exemplet citerar kunden vad hon sa nir hon ringde kundtjdansten ndgon
vecka tidigare och anger den ekonomiska utsattheten som anledningen till
att hon da ville forsdkra sig om att hon skulle kunna fa en retroaktiv utbetal-
ning: “har jéttelite pengar” (rad 5) eftersom hon &r “langtidssjukskriven och
arbetslOs andra halvan” (rad 4). Dérefter citerar hon dven vad handldggaren i
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det samtalet svarade, vilket skiljer sig frdn vad handldggaren i det pagéende
samtalet just har sagt. Att citera ur tidigare samtal ar ett sitt att starka tro-
vérdigheten hos ett argument och ge samtalspartnern direkt tillgang till vad
som sagts sé att han eller hon sjidlv kan bedoma det (Holt, 1996). Det kan
dérfor vara ett effektivt sétt att ifragasdtta ndgot och utgér ddrmed en resurs
for motstdnd. Genom att kunden lyfter fram sin ekonomiska utsatthet blir
ifrdgaséttandet mindre konfrontativt da det ges en forklarande inramning:
eftersom konsekvenserna av beskedet blir s allvarliga framstar det som
forstaeligt att kunden forsékrar sig om att det verkligen blir rétt och att
handléggaren vet vad han pratar om. Som svar upprepar handldggaren sitt
besked att det inte gar att 4 ut barnbidraget retroaktivt 1 hennes fall eftersom
det redan betalats ut till den andra forédldern.

I Exempel 17 har kundens underhallsstéd upphort eftersom hon och barnen
flyttat och barnens folkbokf{oring inte &r klar:

Exempel 17 (ISSICS1762)

1 FK 4 man- man stoppade ju: eller man- >stoppat har man

2 ju inte gjort.< men man innehaller de i véntan pa att

3 barnen ska bli folkbokforda pa samma adress som [dej.]
4 Kund [.hh ]
5 sa- j- ja kommer inte fa nanting den hér vecka- den hér
6 manad eller?

7 FK eh: vi ska se.

8 )

9 Kund a herregud, men va ska ja leva av for att ~ja ar

10 sjukskriven, ja jobbar-~ .hh #ja kan inte jobba.#

11 (1.8)

12 Kund .shih

13 (0.9)

14 Kund de hér 1- de hér e otroligt. .hh

15 (1.2)

16 FK ch: [ nd man ha- ]

17 Kund [de e faktiskt. |

18 FK man har innehallt utbetalningen sa=att sa=att de inte

19 ska bli nin felaktig utbetalning.
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Aven i det hir exemplet synliggors hur ekonomisk utsatthet lyfts fram som
en reaktion pa — och motstand mot — ett negativt besked. Efter att hand-
laggaren informerat om vad som hént fragar kunden om det innebér att hon
inte kommer att f4 nagot underhéllsstod den hir ménaden. Medan hand-
laggaren kontrollerar detta beskriver kunden med start pa rad 9 konsekven-
serna om det skulle visa sig vara sa. Det reaktiva utropet “herregud” synlig-
gor stdndpunkten att det skulle vara véldigt problematiskt, vilket sedan ut-
vecklas nir kunden fragar sig “va ska ja leva av”. Hér lyfts alltsd underhalls-
stodet fram som centralt for kundens forsorjning. Hon specificerar sedan
varfor hon &r sa beroende av det: hon &r sjukskriven och “kan inte jobba”
(rad 10). Nar handldggaren inte ger nagon respons trots att kunden ldmnar
utrymme for det pd rad 11 och rad 13 fortsitter kunden med att bedoma det
som hént som “otroligt” (rad 14).

Samtliga exempel i det hdr avsnittet har visat hur ekonomisk utsatthet
anvinds som en resurs for att gora motstdnd mot besked som innebar att
kunden fér vénta pd eller inte kommer att fa pengar som forvintat. I sina
svar hanterar handldggarna detta som att kunden forsoker fa till stdnd ett
andrat besked eller ytterligare service som @ndrar pa situationen. Hand-
laggarnas svar bekriftar ddirmed den analys som gjorts i1 det hir avsnittet.

Moral och fortjanthet: att vara fattig pa ratt satt

Flera av de tidigare exemplen i den hér rapporten illustrerar hur beskrivnin-
garna av ekonomisk utsatthet foljer en viss moralisk ordning: det finns ett
monster 1 vad det dr som lyfts fram och pa vilket sétt. Det hér avsnittet
kommer att fokusera pé detta.

Tidigare forskning om ekonomisk utsatthet har lyft fram fortjanthet (eng.
deservingness) som en dimension av relationen till vélfardssystemet
(Handler och Hasenfeld, 1991; Moftatt, 1999). Det kan till exempel handla
om att visa sig villig och kapabel att ha ett jobb och en generell formaga att
hantera pengar (Fernqvist, 2018; Nybom, 2013). Det har ocksa visats hur
personer som &r beroende av olika typer av bidrag for sin forsorjning
anpassar synen pa sitt liv utifran aspekter som ror fortjanthet (Pemberton et
al., 2013).

I Sverige relateras diskussionen om ekonomisk utsatthet och fortjanthet
framfor allt till socialtjdnstens verksamhet, som ofta forknippas med skam
och forodmjukelse (Starrin, 2008). I sin samtalsstudie av mdten inom social-
tjansten visar Hydén (1996; 1999) hur bade socialarbetare och klienter
hanterar fragan om klientens moral och ansvar for sin situation och poédngte-
rar att endast personer som inte sjdlva anses ha orsakat sina ekonomiska
svarigheter kan komma ifrdga for ekonomiskt stod. S &r det inte inom
socialforsakringen — eftersom ritten till ersittning berdknas utifrdn for-
definierade kriterier spelar anledningen till att du inte har nagra pengar
egentligen ingen roll. Anda visar undersdkningen av samtal till Férsikrings-
kassan att moral och ansvar &r en viktig dimension 1 beskrivningarna av
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ekonomisk utsatthet. Studien betonar ddrmed vikten av att bredda perspekti-
vet pa fortjanthet 1 relation till valfardsstatens institutioner (se dven Ekstrom
etal., 2013).

Det hér avsnittet beskriver de mest framtrddande monstren 1 hur kunder i de
inspelade samtalen presenterar sin ekonomiska utsatthet pa sétt som for-
héller sig till frigan om moral och fortjidnthet. Eftersom exempel som disku-
teras 1 andra delar av rapporten genomsyras av dessa aspekter kommer flera
av dessa att ateranvindas i det hér avsnittet.

Den ekonomiska utsattheten belaggs genom specifika detaljer

Nar ekonomisk utsatthet beskrivs specificeras i manga fall detaljer sasom
belopp for bdde inkomster och utgifter (dven i fall nir det inte 4r nodvéandigt
for den pagiende handlaggningen). Detaljerade beskrivningar kan vara ett
sdtt att 1 interaktion stdrka trovirdigheten (Potter, 1996). Nir olika detaljer
kring ekonomin lyfts fram visar kunden ocksa upp en ekonomisk med-
vetenhet och kunskap, vilket kan bidra till att hantera aspekter av fortjénthet:

Exempel 18 (ISSICS2599) (ur Exempel 3 (ISSICS2599))

4 Kund man kan sdja. .hh han hade bara s:: 6h sex tusen de som
5 etableringsersittning, a ja hade bara sju tusen som=ch:
6 .hh 6h: de har (.) a-kassay,

Exempel 19 (ISSICS2397) (ur Exempel 2 (ISSICS2397))

10 Kund bara: bara barn eh va heter deny, .h eh: bara (.)
fordldrapenning=6h

11 FK m,=

12 Kund =pengar som ja far fem tusen né- &tta hundra ungefa:r;,
13 FK m:,

14 Kund sen ja:g ja far barnbidraget ett tusen tvdhundranittifyra.
15 .hh eh de=e bara den som ja har inkomst just nu.

I bade Exempel 18 och Exempel 19 specificerar kunden inkomsten med av-
seende pa belopp och kélla. Pa sé sitt ger kunden stod ar den ekonomiska
utsatthet som hidvdats — genom att specificera inkomsten ges handlaggaren
mojlighet att sjélv dra slutsatsen att ekonomin &r svér; samtidigt uppvisar
kunden en ekonomisk medvetenhet som kan kopplas till en formaga att
budgetera. Nésta exempel ger vidare stod for att vetskap om de ekonomiska
detaljerna i det har sammanhanget ar viktigt:
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Exempel 20 (ISSICS214)

1 Kund [sé att ja inte viixlar-] VAXLAR IHOP alltihopa for=ja
2 har ju lite s& hir mitt huve & inte som de ska, ja har ju fa-
3 FIBROmyalgi pa na=sitt 4 s j- ja: kan=inte koncentrera
4 mej riktigt nu. .hhhh

Hér ger kunden en réttfardigande forklaring for varfor hon inte vet storleken
pa de formaner hon har fran Forsékringskassan — det beror pa hennes fibro-
myalgi som gor att hon inte kan koncentrera sig. Kunden behandlar pa sa
satt bristande insikt i sin ekonomi som nagot som &r problematiskt och
behover forsvaras.

Kunder lyfter fram vad den ekonomiska utsattheten beror pa

En andra aspekt av hur fortjédnthet hanteras dr att beskrivningarna av ekono-
misk utsatthet sdllan star for sig sjdlva utan tenderar att knytas till en orsak.
De orsaker som tas upp pa inkomstsidan kopplar ihop den ekonomiska
situationen med vélféardsstatliga kategorier som 1 sig kan medfora forsdmrad
ekonomi:

Exempel 21 (ISSICS2553) (ur Exempel 13 ovan)

2 Kund a hej. eh: vi hade skuld pa (.) barnbidrag, men just nu
3 ja e arbetslos, min fru e hemma me: sjuka barn. [.hh sé-

Exempel 22 (ISSICS1703) (ur Exempel 16 ovan)

3 Kund ja augusti hir nu". for de=e jatteviktigt for mej, (.) for ja e::
4 langtidssjukskriven och arbetslds andra halvan. >soker
jobb.<

5 .h sa att ja har jéttelite pengar;, och (.) eftersom han bor hér

Exempel 23 (ISSICS1762) (ur Exempel 17 ovan)
9 Kund a herregud, men va ska ja leva av for att ~ja ér

10 sjukskriven, ja jobbar-~ .hh #ja kan inte jobba.#

I samtliga tre ovanstdende exempel tillskrivs den ekonomiska utsattheten
arbetsloshet och sjukdom (egen och barnens). Det kan noteras att kunden 1
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Exempel 22 behandlar kategorin “arbetslés” som i sig problematisk genom
att pa rad 4 tillagga att hon “soker jobb”. P4 sa sétt lyfter hon fram att hon
aktivt forsoker skaffa sig ett arbete och forbattra sin situation. Kunden for-
haller sig hér till normen att forsorja sig sjdlv och inte vara beroende av vél-
fardsstatliga insatser (jfr Flinkfeldt, 2017a; Junestav, 2004; Nybom, 2013).
Det gor ocksa kunden 1 Exempel 23, nir hon fortydligar att sjukskrivningen
innebdr att hon “kan inte jobba”.

I de undersokta samtalen forekommer det inte i ndgot fall att den ekono-
miska utsattheten knyts till exempelvis en ovilja att arbeta, ndjen, lyx-
konsumtion eller ett beroende. De orsaker som lyfts fram kan i den menin-
gen ses som “moraliska”. Pa utgiftssidan kan det handla om att betona saker
som &r bortom individens kontroll, till exempel att hoga kostnader f6r ndd-
vandigheter inte gar att undvika, eller att oférutsedda handelser skapat
ovintade kostnader:

Exempel 24 (ISSICS1220)

1 Kund du vet de=de SO SO dyrt i andra hand.=ja kan inte Thbetala:
2 6h::: de. .h sa om du tittar pa Blocket; de=e femton
3 tuse:::n eh:: eh tretton tuse:n, de=e SA: mycke! .hh

Exempel 25 (ISSICS2132) (ur Exempel 6 ovan)

1 Kund men sen sa kunde ja inte beta:la me tanke pa att ja:: holl pa a
flytta,
2 ja holl pa separera, s de va massa [andra-]

I bada exemplen lyfter kunden fram saker som de inte sjdlva kan anses ha
nagon skuld 1. Bdda ror boende. I Exempel 24 handlar det om situationen pa
bostadsmarknaden (att andrahandskontrakt i Stockholm &r dyra), medan det
1 Exempel 25 handlar om en plétslig flytt pa grund av en separation.

Kunder visar upp ekonomisk ansvarsfullhet

Kunder anstringer sig 6verlag for att visa sig ekonomiskt ansvarstagande.
Utdver aspekter som redan lyfts fram kan det till exempel handla om att visa
att man inte overspenderar eller betona att man vill gora rétt for sig:
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Exempel 26 (ISSICS665) (ur Exempel 14 ovan)

4 Kund och de ¢ sa att ja hade=ch: ritt dalit me pengar da
5 sé ja kunde inte betala,

(...)

13 Kund sé att=eh ja betalar in den direkt nir ja far pengar

Exempel 27 (ISSICS1292)
1 Kund .h for att (.) ja har ~tittat pa hus & sa;~ fast inte stora husy,

2 de=e inte de va, men ja har ju barn & sa;,

I Exempel 26 sdger kunden som ringer angdende en obetald skuld att hon
“betalar in den direkt nér ja far pengar”. Hon uppvisar dirmed att hon
kommer att prioritera aterbetalningen och visar sig angeldgen om att reglera
sina skulder. Dessutom betonas ordet “far” pa rad 13, vilket tydliggor att
kunden i1 dagsldget inte har ndgra pengar. I Exempel 27 efterfrdgar kunden
en prelimindrberdkning av bostadsbidrag eftersom hon planerar att flytta.
Nir hon berittar att det handlar om att kdpa hus betonar hon att det inte ror
sig om “stora hus” — det ar alltsd ingen lyxbostad det dr fraigan om utan hon
avser att begrénsa sig. Hon lyfter sedan fram att en anledning till att hon
funderar pa detta &r for att hon har barn. Detta &r ett vanligt monster 1 de
inspelade samtalen, vilket kommer att diskuteras ndrmare nedan.

Kunder visar att de prioriterar barnen

Foraldrar som lever 1 ekonomisk utsatthet har ocksa att forhélla sig till
fordldraskapsnormer. Att kunna forsorja sina barn och sétta dem i frimsta
rummet dr ndmligen en del av vad som brukar ses som ett ’gott” fordldra-
skap (Fernqvist, 2015). Samtidigt som fordldrarna i de undersokta samtalen
pa olika sitt forhaller sig till denna problematik kan barnen vara en resurs
for att synliggdra den ekonomiska utsattheten. Genom att barnen lyfts fram
betonas allvaret i situationen (jfr Flinkfeldt, 2017b).

Exempel 28 (ISSICS689) (ur Exempel 32 nedan)

3 Kund a for att de fattas, assa ja gar redan back fy:ra tu:sen,

4 4 ja har tre Tbarn & forsorjag,

5 FK jaja forstar. .h [ men (om du-)]

6 Kund [ja le:ver pa] varenda: kro:na: [just nu,]

7 FK [ a: ]
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Exempel 29 (ISSICS1922 (ur Exempel 5 ovan)

4 Kund eller ja & mest ba(h) s(h)a- ja kan ju ~leva utan:: .h
5 (0.4) m:at & grejer, men assa de=e ju mina ba:rn som
6 tar mest skada av de.

I bdda exemplen ovan blir synliggérandet av barnens utsatthet nagot som
starker allvaret i den situation som beskrivs. Kunden i Exempel 28 lyfter
fram sitt forsérjningsansvar och pa sa sétt framstar problematiken med att
“gd back” fyra tusen som ndgot som riskerar att drabba de tre barnen. I
Exempel 29 synliggdr kunden att barnen tar skada om situationen inte for-
béttras. P4 s sitt betonas den ekonomiska situationens konsekvenser. Sam-
tidigt later hon detta vara implicit: medan hon antyder att hon sjdlv kommer
att vara utan mat dr det inte uppenbart att det ar svilt som “de” pd rad 6
syftar pa for barnens del. Det gor att det goda fordldraskapet kan forsvaras:
kunden kan vid ett ifragaséttande sdga att hon inte alls menade att barnen
inte kommer att f4 mat, tviartom ar det hon som svilter for att kunna ge
barnen vad de behover (se Edwards, 1999, for en diskussion om hur otydlig-
heter kan vara strategiskt viktiga i samtal).

Sammantaget visar undersdkningen av de inspelade kundtjdnstsamtalen att
kunder behandlar ekonomisk utsatthet som potentiellt kdnsligt och ddrmed
ndgot som kan behova ldggas fram pa ett visst sétt. Detta liknar pd minga
sétt analyser av socialtjdnstens interaktion med klienter och hur moral och
fortjanthet r viktiga aspekter i dessa. Aven om socialtjinsten har ett storre
handlingsutrymme 4n forsdkringskassehandlédggare — vilket kan ge morali-
ska aspekter en storre vikt (jfr Fernqvist, kommande) — &r podngen i det hér
kapitlet att kunder sjdlva behandlar fortjanthet som en relevant dimension 1
samtal till Forsdkringskassans kundtjénst. Den tendens som ibland finns att
se moten vid Forsdkringskassan och andra statliga myndigheter som vésens-
skilda fran socialtjanstens mdten med klienter framstir dirmed som en
alltfor forenklad uppdelning (se d&ven Ekstrom et al., 2013).

Att ta upp ekonomisk utsatthet kan bidra till att man
far mer hjalp

Beskrivningar av ekonomisk utsatthet resulterar i vissa fall i ytterligare
service som normalt inte ges 1 de undersokta samtalen. Jaimfort med till
exempel socialarbetare har forsékringskassehandléggare overlag ett begrin-
sat handlingsutrymme, framfor allt nédr det géller beslutsfattande (Fernqvist,
kommande). Detta framgar tydligt av hur handlaggarna forklarar dessa
begrinsningar i de undersokta kundtjanstsamtalen (se Exempel 15 och
Exempel 30). I vissa fall har handldggarna dndd mdjlighet att ge extra stod,
exempelvis ge information som gér utover det normala, forsoka skynda pa
beslut, eller handldgga direkt i telefon.
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Exempel 30 &r ett utdrag fran slutet pa ett langt samtal. Samtalet ror en rad
problem med en ansdkan som kunden skickat in, bland annat har hon inte
skrivit under den. Handldggaren har informerat henne om att hon ska ga till
ett servicekontor och gora det och sedan kommer ansdkan att behandlas. Det
har framgatt tidigare i samtalet att det innebér en handldggningstid pa trettio
dagar. I respons till detta tar kunden upp sin ekonomiska utsatthet:

Exempel 30 (ISSICS2397)

1 Kund dven mina fakturor och hyra ja kunde inte

2 betala till & me nu, ja gjorde [(ohdrbart)]

3 FK [ mm: ]

4 Kund a ja kunde inte- [ Jhhh ]

5 FK [<ja forstér.>]

6 Kund Oh:: om ni:: om ni kan hjédlpa mej att ja kan

7 fa den den hdr manaden,

8 FK mm, .hhh [ vi- ]

9 Kund [mm:.]

10 FK vi fér ju aldrig lo:va beslut eller utbetalningar
11 innan de e kla:rt hir hos oss, .h

12 men [ja skriver n]er att du vill

13 Kund [ okej. ]

14 FK ha de hér beslutet sa snart som mdjligt.

15 Kund myck- okej. [okej.] okej tusen tack att gora de.
16 FK [mm. ]

Den ekonomiska utsattheten fungerar i det hiar exemplet som en resurs for
att be handlidggaren skynda pa drendet. Kunden beréttar att hon inte kan
betala sina fakturor eller sin hyra och ber sedan handldggaren hjélpa henne
sa att hon kan fa beslutet samma ménad. Handldggaren svarar att de “far ju
aldrig lo:va beslut eller utbetalningar” (rad 10). Hon synliggdr hér en insti-
tutionell begrénsning for vad hon har mdjlighet att géra och hanterar pé sé
sétt den kénsliga situationen. Sedan tar hon initiativ till att gora en notering i
systemet om att kunden vill ha beslutet sa snart det gar. Handléggaren gor
didrmed vad hon kan for att skynda pa beslutet sa att kundens situation ska fa
en 16sning sa snabbt som mojligt.

Exempel 31 &r liknande. Kunden har skickat in en ansékan om bostads-
bidrag och ringer kundtjdnst nagra dagar senare. Hér gar handléggaren ett
steg langre och handldagger drendet direkt i telefon:
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Exempel 31 (ISSICS768)

1 FK sé du far rd:kna tretti dagar fran & me [ andra | september.
2 Kund [°°mm°°]

3 FK .hhh sa de blir an[dra okto]ber 4 sista danh.

4 Kund [ °°a:°°]

5 (1.4)

6 Kund ja:, for=att ja sa ti dom att 6h:: de: (.) de=e for sent eh
7 utbetalning=6h: >ja ha inte fatt i augusti< utbetalningen.
8 FK [.hhh]

9 Kund [ och]=6h >hrr< de=e svért att man betalar hyran pa
10 eh pa bostaden [och for sent]

11 FK [ <jafOrs]tar.>

12 ja ska [ba kolla va som har hént.]

13 Kund [de=e jattedyrt tva | >manader.<

(...)

14 FK nésta vecka pé fre:da s kommer ni fa fyra tusen

15 niohundra kroner;, .h som dr for augusti ménad.

16 (0.6)

17 Kund ja.

18 FK [mm.]

19 Kund [och] for september? [visst blir ytterligare]

20 FK [ d& far ni som vanlit] tju:sjunde
september.

Pé rad 1 meddelar handldggaren att handlaggningstiden for kundens
ansokan kommer att vara en manad fran nir ansokan skickades in. Kunden
for da fram sin ekonomiska utsatthet som argument for att det ar “for sent”
och antyder att hon inte kommer att kunna betala sin hyra i tid eftersom hon
inte fatt ndgot bostadsbidrag ménaden innan heller. Daremot ber hon inte
explicit om en snabbare handliggning som kunden i Exempel 30. Hand-
laggaren borjar undersdka vad som hint och det visar sig att kunden har
missat att ans6ka om fortsatt bostadsbidrag i tid, varfor det blivit ett glapp i
utbetalningarna (ej inkluderat i exemplet). Efter att ha gitt igenom och
kontrollerat alla uppgifter i ansdkan handlédgger hon den sedan direkt i
telefon och pé rad 14-15 meddelar hon kunden att pengar kommer att
komma in pé kontot under nidstkommande vecka. Exemplet visar hur

47



F6r55kringSkassan Socialférsékringsrapport 2019:4

handléggaren forst nir kunden lyft fram sin svéra situation gar in i drendet
och pabdrjar handlaggningen.

Nasta exempel kommer frén ett samtal dir en kvinna fatt avslag pé sin
ansdkan om bostadsbidrag eftersom Forsikringskassan har bedomt att hon
inte dr ensamstaende fordlder, da hon nyligen fitt ett till barn med samma
pappa som tidigare. Hon séger i inledningen av samtalet att detta inte
stimmer och att de inte dr tillsammans. Handldggaren instruerar henne da att
skicka in hans hyreskontrakt och hyresavier for att visa detta, varpa kunden
lyfter fram en ekonomiskt utsatt position:

Exempel 32 (ISSICS689)

1 FK de skulle va jattebra. skicka in de till handldggaren.

2 (0.4)

3 Kund a for att de fattas, assa ja gar redan back fy:ra tu:sen,

4 4 ja har tre Tbarn & forsorjag,

5 FK jaja forstar. .h [ men (om du-)]

6 Kund [ja le:ver pa] varenda: kro:na: [just nu,]

7 FK [ a: ]
8 Kund a [de=ej::]

9 FK [egentlie:n] far ja inte sdja va du ska skicka in, men nu-
10 nu sa ja vad du ska skicka in for att handldggaren ska

11 gd igenom ditt drende en gang till 4 bedoma att du ar

12 ensamstdende;.hh Sa [skicka in] dom handlingarna sa fort
13 Kund [ a ]

14 FK som mgjlit s& far du (.) .h sa far du ett beslut helt enkelt.

Handldggarna ska egentligen inte ge detaljerade instruktioner for hur kunder
kan styrka avsaknad av ett familjeband; i andra, liknande samtal gér de inte
heller det. I det hdr exemplet har handlaggaren redan gett den relevanta
informationen nér kunden tar upp sin ekonomiska utsatthet. Informationen 1
sig kan alltsa inte ses som en respons pa detta. I vad som sedan foljer tydlig-
gor handlaggaren emellertid for kunden att den information som hon fatt ar
sadant som handléggaren egentligen inte fir sdga (rad 9). Handldggaren
behandlar alltsd har kundens beskrivning av ekonomisk utsatthet som négot
som gor det relevant att ge sddan information.

Sammantaget har exemplen 1 det hér avsnittet visat att ndr beskrivningar av
ekonomisk utsatthet anviands for att hantera olika dilemman kan det i vissa
fall foranleda utokad service och hjilp fran handlaggarens sida. Det bor
dock poédngteras att sé inte alltid ar fallet.
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Sammanfattande kommentar

Tidigare forskning om ekonomisk utsatthet har lyft fram att klienter som
moter socialtjdnsten behover presentera sig som “fortjanta” av samhallets
hjélp, exempelvis genom att framstilla sig som tillrickligt utsatta och sam-
tidigt oforskyllt drabbade och ekonomiskt ansvarstagande (se t.ex.
Fernqvist, 2018). Ibland antas att Forsdkringskassans byrékratiska struktur
och fordefinierade kriterier innebér att saidana aspekter inte spelar nagon roll
1 moten med forsakringskassehandldaggare. Analyserna i det hér kapitlet
visar dock att en sdidan uppdelning mellan det sociala arbetets praktik och
socialforsakringens byrakratiska praktik &r alltfor forenklad. For det forsta
moter handlaggare pa Forsdkringskassan livsdden som inbegriper svara
sociala problem. For det andra hanterar kunder i ménga fall ekonomisk ut-
satthet som nigot som &r av relevans for Forsdkringskassan att ta del av och
de forhaller sig samtidigt till en rad moraliska aspekter som anknyter till
frigan om fortjdnthet. Slutligen tycks berittelser om ekonomisk utsatthet i
vissa fall faktiskt kunna gora att kunden far utdkad hjélp.
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Service och empati nar
handlaggare bemoter tal om
ekonomisk utsatthet

De ofta svéra livssituationer som har diskuterats i tidigare kapitel ar
beskrivningar som handlaggare moter och behdver hantera i sitt kund-
tjdnstarbete. Det har kapitlet kommer darfor att undersdka hur handlaggarna
gor for att bemota kunders tal om ekonomisk utsatthet.’

Analyserna i kapitlet visar att service dverlag prioriteras over uttryck for
empati och att det i de flesta fall fungerar vél utan synliga problem i sam-
spelet mellan handldggare och kund. Nér tal om ekonomisk utsatthet &r ett
sétt for kunden att géra motstand mot serviceutfall som ar negativa (till
exempel besked om att inga pengar kommer att utbetalas) dr sddan service-
fokuserad respons frdn handldggarens sida diremot forenad med olika
samtalsproblem sasom ldnga tystnader, forhdjt rostlage och eskalerande
konflikt. Att enbart svara med att uttrycka empati (till exempel genom att
sdga att man forstdr den svéra situationen) verkar dock inte vara tillrackligt,
da kunden i sadana ldgen efterfragar ytterligare service och hjélp. Den
strategi som i det analyserade materialet fungerar bést i dessa situationer ar
att ‘badda in’ ytterligare service i empatiska uttryck.

Service som respons pa beskrivningar av
ekonomisk utsatthet

Det allra vanligaste séttet att svara pa kunders tal om ekonomisk utsatthet i
de undersokta samtalen dr att ge service utan att sirskilt lyfta fram eller
bemdta den ekonomiska utsattheten i1 sig. Man kan sdga att service priori-
teras Over uttryck for empati. Detta §verensstimmer med resultat fran
liknande undersokningar i andra institutionella ssmmanhang (se t.ex.
Ekstrom et al., 2013; Ruusuvuori, 2007). Den professionellas svar forvintas
generellt vara 16sningsorienterat snarare dn fokusera pa problemet i sig,
vilket dr en skillnad jamfort med hur vardagliga samtal fungerar (Jefferson
och Lee, 1981).

I de undersokta samtalen fungerar denna strategi vél i de flesta fall, medan
det 1 vissa situationer dr forknippat med mérkbara problem i samspelet
mellan kund och handlidggare. Analysen visar att det finns en skillnad
beroende pé var i samtalen den ekonomiska utsattheten tas upp och att detta
ocksa dverlappar med vilken funktion beskrivningarna fyller, vilket diskute-
rades i foregdende kapitel. Dar konstaterades att ndr ekonomisk utsatthet tas

5> Kapitlet bygger foretradesvis pd analyser som presenteras mer utforligt i Flinkfeldt
(kommande b).
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upp innan service ges (oftast i borjan av samtalen) hanteras legitimiteten i
att kontakta myndigheten, stélla fragor eller begdra hjilp med nagot. Nér
handléggaren i detta ldge svarar med att ge relevant service bekriftas
legitimiteten pa motsvarande sitt. Det dr dirmed inte forvanande att hand-
laggarnas respons i dessa fall behandlas som lampliga och relevanta.

I Exempel 33 ringer kunden for en annan persons rakning och ber hand-
laggaren se efter om ansdkan om fordldrapenning kommit in:

Exempel 33 (ISSICS1735)

1 Kund kan du se om den har kommit in?

2 (0.6)

3 Kund for hon har ing[en inkomst alls. ]

4 FK [jo:, de har kommit in en] ansdkan.

5 Kund a. okej. [ eh:m ]

6 FK [men den e inte:] den e- man har inte gjort nat
7 mé=den mé den &n. for den har precis kommit in.

Nar kunden inte far svar direkt pa rad 2 lagger hon till en forklaring till
varfor hon behdver informationen: personen “har ingen inkomst alls” (rad
3). Handldggaren svarar genom att ge den efterfrdgade informationen: “de
har kommit in en ansékan”. Efter att kunden tagit emot informationen pé rad
5 lagger handldggaren till att ansdkan dnnu inte har handlagts. Pa sa sétt ger
handléggaren service som inte bara svarar pa den stdllda frdgan; genom att
informationen indikerar att ndgon erséttning dnnu inte dr nira forestdende &r
den ocksé relevant for kundens beskrivning av den ekonomiska situationen.
Handlaggaren bemoter dock inte den uppvisade ekonomiska utsattheten pa
ndgot explicit sitt.

Det kan vara svarare for handldggaren att hantera kundens beskrivningar av
ekonomisk utsatthet nér relevant service redan givits. Sa linge samtalets
utfall r positivt t6r kunden (exempelvis besked om att pengar dr pa vag)
bemoter handldggarna den ekonomiska utsattheten pa ett liknande sitt som 1
det foregdende exemplet: genom att ge (mer) service, till exempel genom att
upprepa eller ligga till information. I Exempel 34 har kunden fatt beskedet
att hon fortsittningsvis kommer att fa lika mycket bostadsbidrag som
tidigare (maxbeloppet). Det ir i respons till detta besked som hon tar upp sin
ekonomiska utsatthet:

Exempel 34 (ISSICS1265)

1 Kund de=e femhundrafemtio ja nie de: ja- FOR DE VAR DE
2 JA OROADE ME] for, for ja var [rddd att om-
3 FK [nej
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4 Kund far ja mindre sa klarar ja inte hy:ran va. .[shih

5 FK [n&. for att du

6 har .h 6h: du ha:r inkomst, >tidigare du har anmaélt

7 inkomst pa< hundrasex tusen attahundra. .h & nu du

8 har (.) inkomst pa hundrasex tusen trehundratjugi kroner.

9 .h de=e: vi- fortfarande under etthundrasjutton tusen. .hh

10 Kund [jah::]

11 FK [4 d&:] 6h: far man samma belopp, fem & tva. .hh de=e taket.

Kunden lyfter hir fram sin ekonomiska utsatthet genom att beskriva en
situation dér marginalerna ar s& smd att hon inte skulle kunna betala sin hyra
om hon inte skulle fortsétta f samma bostadsbidragsbelopp. I och med att
beskedet redan getts om att hon kommer att fa det fyller beskrivningen av
ekonomisk utsatthet hér funktionen att understryka beskedets vikt for henne
och legitimiteten 1 att soka (och fa) samhillets hjilp och service. Hand-
laggaren svarar med att upprepa informationen och ge beldgg for beskedet
genom att ange de aktuella siffrorna som ingér i berdkningen (frdn och med
rad 5). Pa ett liknande sétt som 1 foregaende exempel prioriterar hand-
laggaren alltsd service framfor uttryck for empati. Inte heller 1 det hér fallet
finns nagra indikationer pa att det skulle skapa problem i interaktionen. Kort
efter detta utdrag tackar kunden tvirtom explicit for hjélpen med utréknin-
gen och samtalet gir mot avslut (inte inkluderat 1 utdraget).

Om kundens beskrivning av ekonomisk utsatthet i Exempel 34 ar ett sétt att
visa upp en positiv instillning till handldggarens besked blir situationen be-
tydligt mer svarhanterlig nir beskedet ar negativt tor kunden. Beskrivningen
av ekonomisk utsatthet blir d4 ett sitt att gora motstdnd mot serviceutfallet.
Exempel 35 (a-c) nedan visar liksom i de tva foregaende exemplen hur
handléggaren bemoter kundens tal om ekonomisk utsatthet med att ge
ytterligare service, utan att ge uttryck for empati. Kunden har ringt in
rorande ett aterkrav for bostadsbidrag som hon inte kan betala. Hon har for-
klarat for handlaggaren att hon fétt felaktig information nir hon tidigare
ringt Forsdkringskassan och att det ar darfor det blivit fel i ansokan. Hand-
laggaren har meddelat henne att detta inte ar tillrdcklig grund f6r att hon ska
kunna dndra beslutet, men att kunden kan begira omprévning. Hon erbjuder
sedan kunden att ldgga upp en avbetalningsplan sé ldnge, eftersom det
annars tillkommer drdjsmalsrénta, vilket hon upprepar mot slutet av sam-
talet (rad 1-3):
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Exempel 35 a (ISSICS1797)

1 FK ch::m, >som sagt< vill du ldgga upp en avbetalningsplan
2 sé lang:e, eller ska=ru- vill du lata de va:, for de: (.) bh

3 de blir ju som sagt dréjsméalsrénta.

4 (0.6)

5 Kund .hhh hhh.

6 Kund asséd- ja da far ja ju borja betala, men ja vet liksom inte

7 riktit var man ~ska::~ (0.7) var man ska fa de ifran.

Pé rad 67 bekréftar kunden att hon bor lagga upp en avbetalningsplan och
synliggdr i relation till detta sin ekonomiska utsatthet: hon vet inte “var man
ska fa de ifrdn”. Utover att den ekonomiska utsattheten problematiserar
serviceutfallet (genom vilket en avbetalningsplan framstér som nddvéandig)
finns flera tecken pa problem i interaktionen. Kunden fordrojer sitt svar med
0.6 sekunder (rad 4), ger sedan ifrén sig en ljudlig suck (rad 5) och svarar
med delvis skakig (~) rost. Den ekonomiska utsattheten tas alltsd upp pa ett
emotionellt sitt, vilket forstérker det problematiska i den ekonomiska situa-
tion som kunden beskriver. I detta 1dge kan handldggaren vélja att som 1 de
tidigare exemplen fortsétta ge service pa ett rittframt sétt, eller att orientera
sig mot kundens svara situation genom att ge uttryck for empati. Detta &dr en
markbart svar situation for handldggaren och forst efter 3.1 sekunders
tystnad fortsétter hon:

(forts. Exempel 35 b)

8 (3.1)

9 FK .hh de- de gor du precis sj- som du sjélv vill. ja erbjuder
10 ett alternativ hér for att du inte ska fha en rénta.

11 .hh (.) edh & ticka pa pa sju och en halv procent.

12 (0.8)

13 Kund >ja de=e de ja menar, da blir de ju dnnu mer.<

14 ()

15 FK hja.

16 (0.6)

17 Kund for de=e ju liksom (0.2) .shih mh >T~skit samma va
18 man gor da ju.~<

19 (0.2)

20 Kund assa-
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21 (0.6)
22 Kund .shih
23 (3.7)

Handlidggaren beméter kundens motstand pa rad 9—11 och réttfardigar sitt
erbjudande om en avbetalningsplan genom att upprepa att det ér {for att
kunden inte ska i en rinta. Aven om detta skulle kunna forsts som omsorg
om kunden gors det inte explicit och handldggarens svar anknyter inte heller
till den uppvisade ekonomiska utsattheten. Handléggaren uttrycker med
andra ord ingen empati — snarare behandlar hon kundens situation pa ett sétt
som gar emot kundens egen framstdllning av situationen genom att betona
att det ar kundens val, medan kunden sjdlv betonar sitt begrénsade
handlingsutrymme. Ater igen finns tydliga tecken p4 att kunden hanterar det
handldggaren sédger som problematiskt. Svaret pa rad 13 ar liksom tidigare
fordrojt, sdgs snabbt, och kunden hinvisar explicit till vad hon tidigare sagt,
vilket hanterar handldggarens taltur som missriktad.

Handldggaren bekréftar dérefter pa ett minimalt sitt riktigheten 1 att det utan
en avbetalningsplan skulle blir “4nnu mer” (“ja”, rad 15). Aterigen hanterar
kunden detta som problematiskt. Kundens respons fordrdjs aterigen (rad
16), vilket 1 sig indikerar problem. Pa rad 17 gor kunden s ett tilldgg:
genom att fortsdtta diar hon slutade pé rad 13 (“for de=e ju...”) ignoreras
handldggarens jakande svar och handldggarens ges en ny mojlighet att visa
att hon forstar kundens situation. Hir pratar kunden med vad som kan be-
skrivas som en “gratrost”: den ar skakig, tonldget ar forhojt och hon snoérvlar
(“.shih”). Dessutom uttrycker hon hoppldsheten i situationen pé ett mer
kraftfullt sitt genom att sdga att det ar “skit samma va man gor” (rad 17—
18). Pa rad 23 ges handldggaren dterigen utrymme att bemdota kundens
ekonomiska utsatthet. Handldggaren later dock hela 3.7 sekunder ga innan
hon tar ordet igen. Hon ignorerar d& helt kundens emotionella instillning till
sin ekonomiska situation och gar istéllet vidare:

(forts. Exempel 35 c)

24 FK .tst eh:::, vi ska se,

25 (2.2)

26 FK .hh drottninggatan tjugofem?

27 (0.5)

28 Kund ja.

29 FK ja. .h men ja skickar den har blanketten dit, (.) till dej,
30 (2.2)

31 Kund [ ja, ]
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32 FK [eh::m,] sa far du: fyllai den.

Efter att handldggaren bett kunden bekrifta sin adress drdjer kundens svar
aterigen (rad 27). Da man generellt sett kan forvéntas kédnna till sin hem-
adress dr dven en sddan fordrojning anmérkningsvérd i sammanhanget.
Kundens jakande svar pa rad 28 indikerar inte heller att fragan skulle ha
varit svér att hora eller forsta, vilket styrker att tystnaden &r ett sitt att géra
motstdnd mot handldggarens sitt att fortsitta ge service. Detta &r &nnu mer
uppenbart efter att handldggaren formulerat vad som sker hirnést, ndmligen
att hon ska skicka blanketten. Har drdjer kunden hela 2.2 sekunder innan
hon bekréftar.

Sammantaget illustrerar Exempel 35 (a—c) hur ytterligare service som
strategi dr forenat med eskalerande samspelsproblem i sddana situationer dar
ekonomisk utsatthet anvdnds som en resurs for motstand. Det kan tilldggas
att nar samtalet avslutas strax dérefter undviker kunden att sdga tack — till
och med efter att handldggaren tackat for samtalet — vilket ar extremt ovan-
ligt i de inspelade samtalen. Tidigare forskning har indikerat att variationer 1
kundens sétt att tacka fungerar som en proxy for kundndjdhet, dér ett ute-
blivet tack &r ett sitt att visa missndje (Sikveland och Stokoe, 2017). Det ar
mojligt att ett mer empatiskt bemotande fran handldaggaren 1 det hér fallet
hade kunnat minska dessa problem och kunnat bidra till att vinda samtalet
till ett positivt avslut. Detta kommer att utforskas i de kommande tva
avsnitten.

Empatiska uttryck racker inte som respons pa
beskrivningar av ekonomisk utsatthet

Foregdende avsnitt konstaterade att enbart service i vissa lagen fungerar vil,
men inte alltid behandlas som ett relevant och lampligt bemotande av
kunders beskrivningar av ekonomisk utsatthet. Det hir avsnittet kommer att
fokusera pa empatiska uttryck och visa att sddana inte heller &r oproblema-
tiska utan behandlas som otillrdckliga i de hér analyserade samtalen.

Lite forenklat avser empati formdgan att forstd den andres perspektiv. Det
ses med andra ord vanligtvis som ett mentalt eller kénslomassigt tillstand (se
Ruusuvuori, 2005, for en dversikt). Inom samtalsanalys och den nérbeslik-
tade diskurspsykologin som ligger till grund for den hér studien ligger fokus
emellertid inte pd vad méinniskor ténker eller kinner, utan pa deras observer-
bara handlingar i interaktionen med andra. Det innebdr att empati ses som
ndgot som ’gors”, formuleras eller visas upp (Beach och Dixson, 2001; Ford
et al., 2019; Hepburn och Potter, 2007; Kuroshima och Iwata, 2016;
Ruusuvuori, 2005; 2007).

I Exempel 36 har kunden ringt for sin dotters rikning efter att familjen fatt
avslag pa sin bostadsbidragsansdkan. Kunden hivdar att ndgot maste ha
blivit fel, men handlaggaren forklarar att hon inte kan ga in 1 dotterns drende
utan hennes uttryckliga tillstdnd. Férutom att kunden protesterar mot det
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beslut som fattats gor hon i samtalet ocksd motstdnd mot att hon inte ges
nagon service for att kunna avhjilpa problemet for dotterns rakning:

Exempel 36 (ISSICS1023)

1 FK har dom blandat ihop s6kande A [ & B kanske.]

2 Kund [ ja:,jatror ]da:.
3 a: ja:>ja tycker dom ska inte behdva ga igenom de har.<
4 FK [ nej. ]

5 Kund [de=e liksom:] dom ha- & en barnfamilj. dom véntar
6 pa pengar.

7 FK ja forstar. abso[lut.]

8 Kund [a.]

9 FK ala. ]

10 Kund [men ka-] 6h: du kan inte gora- kan du anteckna,

11 s hon [fér ringa] upp till dej,

12 FK [ Tne:j ]

Genom stdllningstagandet gentemot det negativa beslutet pd rad 3 (“dom
ska inte behdva gi igenom de hér”) protesterar kunden mot beslutet att avsla
ansdkan. Detta stods genom att beskriva familjens ekonomiska situation
(“dom véntar pa pengar”, rad 5—6). Handldggarens respons pa rad 7
uttrycker empati: hon siger att hon “forstir” och ger dessutom medhall till
kundens stdndpunkt (“absolut™). Det finns inga tecken pa problem i sam-
spelet mellan kunden och handldggaren som liknar det som observerades i
Exempel 35. Kunden fortsétter inte heller att beskriva familjens behov, utan
handléggarens svar behandlas som tillrdckligt i det avseende att det signale-
rar att handlaggaren har forstaelse for situationen. Daremot behandlas svaret
som otillrdckligt pa sé sdtt att det inte hjdlper kunden med hur hon kan gé
vidare for att avhjdlpa problemet. Bordan att initiera vidare service faller
dédrmed pa kunden, som frdgar om handldggaren kan gora en anteckning i
dotterns akt (jfr Sikveland et al., 2016).

Det finns ett fatal exempel 1 de analyserade samtalen dér enbart empatiska
uttryck behandlas som tillrdcklig respons pd beskrivningar av ekonomisk
utsatthet som bidrar till att géra motstand mot utfall som ar negativa for
kunden. I samtliga dessa fall har kunden redan pé ett tydligt sitt accepterat
att samtliga servicemojligheter dr uttomda. Detta dr dock mycket ovanligt,
varfor enbart empatiska uttryck ar en strategi som ytterst sdllan kommer till
anvandning.
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Att ‘badda in’ service i empatiska uttryck

Hittills har det hér kapitlet visat att nér kunder tar upp ekonomisk utsatthet
som en del av ett motstdnd mot ett negativt serviceutfall &r varken service
eller empatiska uttryck i sig sjilva ett tillfredsstéllande bemdtande. Den
strategi hos handldggarna som fungerar bist i sddana situationer dr vad som
nirmast kan liknas med en ”inbdddning” av vidare service 1 explicita uttryck
for empati. Flera exempel pé detta har redan tagits upp i andra delar av den
hér rapporten, se Exempel 30, Exempel 31 och Exempel 32 pa sidorna 46—
49 for illustrationer pa hur det kan se ut. Det ska dock poédngteras att den hir
strategin inte l9ser alla problem som lyfts fram i tidigare avsnitt. Utgangs-
punkten att serviceutfallet dr negativt for kunden dr ndgot som &r svart att
véinda for handlédggaren dven i1 dessa fall. Genom att uttrycka empati i
kombination med tillhandahallande av vidare service lyckas handlaggaren
dock hantera otillrackligheten som dr forknippad med empatiska uttryck,
samtidigt som vi inte ser den typ av allvarliga problem 1 samspelet som
fanns i exemplen dér handlaggaren helt undvek empatiska uttryck.

Vi ska hidr gé igenom ett exempel. Det diskuterades dven pa sidan 47.
Kunden har skickat in en ansdkan och ringer for att hora hur det gar med
handldggningen. Handldggaren ger besked att det kan drdja nagra veckor till
innan négon tittar pa ansdkan, vilket kunden gér motstand mot genom att
lyfta fram ekonomisk utsatthet:

Exempel 37 (ISSICS768) (se d@ven Exempel 31)

1 FK .hhh sa de blir an[dra okto]ber 4 sista danh.

2 Kund [ °°a:°°]

3 (1.4)

4 Kund ja:, for=att ja sa ti dom att 6h:: de: (.) de=e for sent eh
5 utbetalning=6h: >ja ha inte fatt i augusti< utbetalningen.
6 FK [.hhh]

7 Kund [ och]=06h >hrr< de=e svért att man betalar hyran pa

8 ch pa bostaden [och for sent]

9 FK [ <ja fors]tar.>

10 ja ska [ba kolla va som har hént.]

11 Kund [ de=e jattedyrt tva | >manader.<

12 ()

13 FK .hhh

14 Kund ja.

Kundens motstédnd syns redan i tystnaden pa rad 3. Beskrivningen av den
ekonomiska situationen synliggor dérefter konsekvenserna av beskedet
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(svarigheter att betala hyran). Situationen som handldggaren stills infor
liknar pa méanga sétt Exempel 35, dar handldggaren svarade med vidare
service, utan att ge uttryck for empati. Handldggarens respons i Exempel 37
skiljer sig mirkbart fran detta och samtalet utvecklas direfter i en helt annan
riktning &n vad vi sdg i Exempel 35, utan eskalerande konflikt eller tydliga
samspelsproblem. For det forsta dr handldggarens respons omedelbar (och
sker till och med delvis i 6verlapp med kundens problembeskrivning). Forst
havdar hon att hon forstér, varpa hon direkt initierar vidare service nédr hon
formulerar att hon “ska ba kolla va som har hdnt” (rad 10). Pa s& satt be-
moter handldggaren den ekonomiska utsattheten och visar att hon kan se att
beskedet #r problematiskt for kunden. Aven om forstielseformuleringen ér
begrinsad pd sé sitt att den hdvdar snarare &n uppvisar forstaelse (jfr
Iversen, 2018) ar skillnaden &ndé betydande jamfort med den majoritet av
exempel ddr ingen forstaelse uttrycks. Genom att dérefter direkt ge vidare
service, och pé ett sddant sétt att servicen knyts till den formulerade for-
staelsen lyckas handldggaren framstilla servicen som att den ges for att sa
langt det &r mdjligt hjdlpa kunden i1 den svara situation som hon befinner

sig.

Kundens respons ger stod for att denna strategi fungerar vil. Aven om
kunden fortsitter att beskriva sin ekonomiska utsatthet pd rad 11 &r det i
overlapp med handldggarens formulering av initierad service. Nar kunden
sdger detta har hon alltsd d4nnu inte hort att handldggaren ska ga in 1 drendet
igen och titta. Nar kunden sedan har hort det bekréftar hon istéllet med ett
tydligt “ja.” pa rad 14. Punkten i transkriptet visar att intonationen ar latt
fallande, pa ett sétt som avslutar eller ‘sdtter punkt’ for utvaxlingen. Pa sa
satt visar kunden acceptans for handldggarens sitt att hantera hennes mot-
stand.

Sammanfattande kommentar

Analyserna 1 det hir kapitlet har redogjort for en rad olika strategier som
handléggarna i de undersokta samtalen anvander sig av nédr de stélls infor
kunders tal om ekonomisk utsatthet. Det har visats att service generellt
prioriteras framfor uttryck for empati. I de fall ddr den ekonomiska utsatt-
heten fungerar som en resurs for att rattfardiga att hjdlp soks &r service —
snarare dn empati — den relevanta responsen frdn handléggarens sida. Det
har att gora med att det ar ett effektivt sitt att bekréfta legitimiteten i hjélp-
sokandet. Det &r inte heller Overraskande att service fungerar vél i sddana
situationer, eftersom kunder inte primaért ringer Forsdkringskassan for att fa
forstaelse, utan for att fa hjélp. Dessa resultat bekréftar resultat fran tidigare
studier av institutionell service (se t.ex. Ekstrom et al., 2013; Ruusuvuori,
2007).

I de fall diar den ekonomiska utsattheten fungerar som en resurs for mot-
stand mot serviceutfall som dr negativa for kunden dr enbart service som
respons ddremot forenat med problem i samspelet mellan handldggare och
kund. Det visar sig till exempel i 1dnga tystnader, kdnslosamhet och eskale-
rande konflikt. Analysen har visat att nér handldggare stills infor sddana
situationer kan det fungera bittre att uttrycka empati infoér kundens situation
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(till exempel séga att man forstar) och direfter ge vidare service pa ett sitt
som sammankopplar servicen med den uttryckta forstdelsen. Att hand-
laggaren pa detta sétt tar kundens perspektiv bidrar till att den fortsatta
servicen framstar som att den har kundens bésta for 6gonen (jfr Ford et al.,
2019). Vidare besked som &r negativa for kunden ér darfor littare att
acceptera dn 1 de fall ddr handldggaren inte ramat in den fortsatta servicen
pa detta vis (och dér servicen dirmed fir en mer konfrontativ karaktér) (jfr
Renneberg och Svennevig, 2010). Sammantaget ger en empatisk ’inbadd-
ning” av den fortsatta servicen i dessa situationer mer vélfungerande samtal
med bittre avslut (jfr Kevoe-Feldman, 2015; Kitzinger, 2011; Weatherall
och Stubbe, 2015). Sddana aspekter har i tidigare forskning sammankopplats
med storre kundndjdhet (se t.ex. Sikveland och Stokoe, 2017).

De monster som identifierats i handldggarnas bemdtande av kunders tal om
ekonomisk utsatthet illustrerar en dvergripande skillnad mellan valférds-
organisationers kundtjdnst och det sociala arbetets praktik. Kundtjénst-
handléggarnas arbete inbegriper inte att bygga varaktiga relationer, upp-
muntra till sjélvstindighet eller se till kundens hela livssituation (Kevoe-
Feldman, 2018). Det forekommer ocksa att handlédggare blir instruerade att
inte engagera sig 1 kundernas livsproblem och att akta sig for att bli
“terapeuter” (Fernqvist, kommande). Det dr viktigt att betona att det inte
innebdr att handlaggarna ska avhalla sig fran att uttrycka empati niar kunder
beskriver svara problem. Snarare visar analysen i det hdr kapitlet att nir
empatiska uttryck integreras med de institutionella arbetsuppgifterna (dér
det &r relevant) kan detta bidra till att den service som ges framskrider och
tas emot pa ett béttre sitt.
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Kunder som lever i ekonomisk
utsatthet kan behova extra hjalp
att navigera i valfardssystemet

Socialforsdkringens regelverk och processer dr en komplex vav av mojlig-
heter till ekonomiskt stdd i olika stadier av livet. Kommentarer om att detta
system dr svargripbart och svért att navigera i dr vanligt forekommande 1 de
inspelade samtalen. For utsatta grupper kan systemet vara dn mer svar-
genomtrangligt, samtidigt som vikten av att veta vad man har rétt till och pa
vilka villkor kan vara &nnu storre. Den service 1 form av exempelvis infor-
mation och forklaringar som handldggare ger till personer som ringer
Forsdkringskassans kundtjanst kan darfor vara extra viktig for personer som
lever i ekonomisk utsatthet.

Det hir kapitlet undersoker samtal dér kunder fatt ett brev om att de blivit
aterbetalningsskyldiga for ett bostadsbidrag som de tidigare fatt utbetalt och
vill veta varfor det blivit sd. Aven om kontakter med telefonkundtjinsten
overlag upplevs som bra dr kunder missndjda ndr det giller hur negativa
beslut motiveras (Forsékringskassan, 2014a). Forklaringar som géller
bostadsbidragets konstruktion &r vidare en sdrskilt viktig fraga for familjer
som lever i ekonomisk utsatthet. Bostadsbidraget har 6ver tid blivit allt
snévare riktat till grupper med de l4dgsta inkomsterna och mottagare far idag
bidraget under langre tid an tidigare (Riksrevisionen, 2017). Samtidigt leder
37 % av de utbetalda bostadsbidragen till dterkrav efter att den angivna
inkomsten stimts av mot deklarationen (Riksrevisionen, 2018). Detta ar
vanligast i de lagsta inkomstgrupperna, dér dterkravsbeloppen utgor en
betydande del av inkomsten. Ungefar tva tredjedelar av aterkraven betalas
inte 1 tid utan 6vergér i en skuld till Forsakringskassan (Riksrevisionen,
2018).

Béde Inspektionen for socialforsdkringen (ISF) (2016) och Riksrevisionen
(2018) uppmérksammar i granskningar av bostadsbidraget en rad aspekter i
bidragets konstruktion och Forsdkringskassans rutiner for handldggning som
bidrar till problemet med aterkrav. Det betonas exempelvis att det ar alltfor
latt att gora fel ndr man ansoker, att regelverket &r svért att forsta, och att
Forsdkringskassan inte 1 tillrdcklig utstrackning lyckas fanga upp felaktig-
heter 1 ansokningar eller fordndringar som sker under bidragsperioden.
Dessa problem framgér ocksa tydligt 1 de samtal som undersokts i den hér
forskningsstudien.

Riksrevisionen (2018:51) papekar att Forsidkringskassan i véntan pa regel-
forandringar behover hitta sitt for att inom ramen for det befintliga regel-
verket minska risken for aterkrav. Det hér kapitlet beskriver hur handlaggar-
nas bemdtande av kunder som ringer Forsdkringskassans kundtjanst
angdende aterkrav kan vara ett sddant sitt. I och med att det &r vanligt att
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kunder far aterkrav upprepade ganger har Forsakringskassan en viktig
pedagogisk uppgift att vigleda kunder sé att det mer sdllan blir fel. Kapitlet
kommer att visa tva sitt att forklara regler och processer som tycks fungera
olika vél 1 detta avseende: 1) "Regelorienterade” forklaringar som fokuserar
pa regelverket och har en generell uppbyggnad och opersonligt tilltal ar
forenade med tecken pa bristande forstaelse samt motstand fran kundens
sida; 2) "Kundorienterade” forklaringar som fokuserar pd kundens specifika
fall och uppmuntrar kundens aktiva deltagande i forklaringen &r forenade
medacceptans och uttryck for att ny forstaelse har natts.

Effektiva forklaringar

Kunder som ringer in angéende ett aterkrav som de fatt uttrycker ofta forva-
ning eller bristande forstaelse infor det intraffade, sdsom 1 de foljande
exemplen:

Exempel 38 (ISSICS2541)

1 Kund nd ja >forsta=inte::< hur kunde=re bli att man fa:: har fatt for
mycke?

Exempel 39 (ISSICS1955)

1 Kund >for ja har [till=a=me] lagt mej ho:gre dn
2 FK [ eh ]
3 Kund de beloppet ja tjdnar, bara for att de #inte skulle bli s& hér.#

Exempel 40 (ISSICS2419)

1 Kund .hh hh. a: vet inte hur de har gétt till men- h. .h ja t- ja=¢
2 va: jatteskeptisk till &: skaffa bostadsbidrag & sen satte vi
3 oss ner a ja trodde att de hade blivit ratt.

I detta lage stélls handlédggaren infor utmaningen att pa ett lattforstaeligt och
tydligt sitt forklara vad aterkravet beror pd. Forklaringar och hur de bidrar
till 6kad kunskap hos mottagaren ses inom samtalsanalys som sociala
praktiker (Gardner, 2013). Det har visats hur asymmetrier i kunskap ar
ndgot som driver samtal framdt och att samtalsdeltagare hela tiden héller
noggrann koll pa vad andra vet och forstar (Heritage, 2012). Genom att vara
uppmairksam pa mottagarens uppvisade forstaelse (eller brist pa forstielse)
kan den person som forklarar ndgot anpassa sin forklaring sé att den blir s&
effektiv som mojligt. Det kan till exempel handla om att sakta ner, ta pauser,
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andra svéra ord, utveckla resonemang, eller dela upp forklaringen i mer létt-
hanterliga delar (Svennevig, 2018). Péa ett liknande sétt som 1 féregaende
kapitel identifierar samtalsanalysen i detta avsnitt hur kunder visar forstaelse
eller brist pa forstaelse och hur handlaggare forhaller sig till detta. I
analysen har tva huvudsakliga forklaringsmodeller identifierats, som redo-
visas 1 tur och ordning.

Regelorienterade forklaringar

I regelorienterade forklaringar forklarar handldggaren aterkrav med fokus pé
regelverket. Detta innefattar generella eller hypotetiska resonemang och
kunden ges ett ganska litet utrymme. I Exempel 41 (a—f) ringer kunden for
sin mammas riakning. Hon har fatt ett brev rérande ett aterkrav och vill veta
“varfor hon har fatt den har brevet”:

Exempel 41 a (ISSICS2355)

1 Kund hon vill veta va- varfér hon har fatt den hér brevet.

2 FK [ okeji |

3 Kund [(s4 att-)] mm

4 FK eh: & nir man- eh: blir &:terbetalningsskyldi sa blir man ju de
5 for att man har haft en ho:gre inkomst &n va man rdknade me
6 nir man ansokte om bostadsbidraget;,

Handldggaren borjar pé rad 4 forklara varfor kundens mamma fatt ett ater-
krav. Hon gor det genom att formulera en generell regel om vad som hénder
nédr “man” har haft en hogre inkomst 4n “man” rdknade med. Detta generella
hiandelseforlopp ger inte kunden sérskilt mycket information om vad som
mer specifikt gétt fel i just detta fall. Kunden hanterar denna forklaring som
problematisk genom att pa rad 7 vara tyst efter att handldggaren avslutat sin
forklaring:

(forts. Exempel 41 b)
7 (1.0)
8 FK .h de=e darfor (.) man: far betala tibaka pengar.

Efter en hel sekunds tystnad utan ndgon bekréftelse pé att kunden forstétt
forklaringen fortsétter handlaggaren pa rad 8 genom att omformulera
kontentan av vad hon sa pa rad 4-6. Detta tilligg skapar ytterligare tryck pa
kunden att sdga nagot, vilket han till slut gor pa rad 9:
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(forts. Exempel 41 c)

9 Kund
10

11

12 FK
13

14

15

16 Kund
17 FK

MEN ebh- ebh- hu- va menas ho:g inkomst, for att eh:: nir
hon eh: (.) hon hade inte jobb nér (hon-) nér hon f6rst sokte
jobb pa bostadbidrag.
nde, .hh 6h, & de 4r ju de (.) som kan va lite trassligt nér de
géller bostadsbidraget, de ¢ ju att (.) de=e allti den- totala
a:rsinkomsten som avgor hur mycke bostadsbidrag man har
ratt till, .hhh sa [allting] man tjanar fran forsta

[*mm® ]

janua:ri, till sista decem:ber, paverkar ritten till

bostadsbidraget. .hh

Kundens svar lyfter fram en problematisk aspekt i handldggarens forklaring,
namligen att inkomsten betecknats som “hdg” (men notera att handlaggaren
sa “hogre” pa rad 5). Pa sa sitt ifrgasatts huruvida handldggarens generella
forklaring faktiskt ar riktig i mammans fall eftersom “hon hade inte jobb”
(rad 10). Handldggaren svarar genom att visa forstielse for att detta kan vara
“lite trassligt” (rad 12). Darefter ger hon en utvecklad forklaring till varfor
det hon tidigare sa dnda stimmer: “de=e allti den- totala &:rsinkomsten som
avgodr” (rad 13-14). Aterigen redogdr forklaringen for en generell regel och
anknyter inte specifikt till mammans fall. Kunden tar emot forklaringen med
ett bekrédftande “okej” péd rad 19 nedan:

(forts. Exempel 41 d)

18

19 Kund
20 FK
21 Kund
22 FK
23 Kund
24 FK
25 Kund
26

)
okej.
mm[:: ]
[den] hd:r eh: den hir beslu:tet, eh [ sis]ta gangen hon::
[mm,]
hon fick eh bostadbidrag, de va eh maj, tvatusenfemton.
mm;, [ mm, ]
[°hon fick inte] hela-° hon fick inte hela aret.

()

“Okej” har 1 tidigare forskning visats ha ett flertal funktioner utdver
bekriftelse. Bland annat har Lindstrdm (2018) visat hur kundtjanst-
handldggare inom CSN tar emot information som de inte kan bekréfta med
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“okej” och pa sa sitt undviker att ta stéllning rorande informationens riktig-
het. Det dr mojligt att kundens “okej” 1 Exempel 41 fyller liknande funktio-
ner. Oavsett sa dr “okej” minimalt nér det giller att visa att man forstar eller
accepterar den givna informationen. Kunden for sedan pa rad 21-25 fram en
annan invidndning, ndmligen att mamman inte fick bostadsbidrag for hela
aret. Har stills handldggaren aterigen infor uppgiften att forklara och dven
denna gang anvénder hon en generell och regelorienterad forklaringsmodell:

(forts. Exempel 41 ¢)

27 FK nej. .hh [eh:: ]

28 Kund [°mm°®]

29 FK och (.) de &r ju- .h eh nér vi: réknar ut hur mycke man har
ratt till 1

30 bo:stadsbidrag, da tittar man ju pa den perioden man har

varit beviljad

31 bidraget.=sa har man haft (ett) bostadsbidrag fran janua:ri till
maj, .hh

32 Kund [°mm°]

33 FK [ da ]rédknar vi ut hur mycke bostadsbidrag man skulle ha
fatt

34 utifran .hh eh:m den uppgiften som kommer fran
Skatteverket,

35 .hh eh & s& jamfors de me hur mycke som har betalats ut, &
har de da

36 betalats ut for mycke, sa far man betala tibaka
mellanskillnaden.

Efter att ha bekréftat kundens uppgift om bostadsbidragets omfattning
(“nej”, rad 27) forklarar handliggaren hur bedémningen gér till. Aven om
forklaringen &r mer detaljerad @n tidigare dr den allmén till sin karaktar.
Liksom tidigare anvinds ett generellt man” snarare &n att inrikta forkla-
ringen pa personen det géller. Handldggaren anknyter visserligen till
kundens uppgift om att bostadsbidrag endast betalats ut fram till maj, men
det ldggs fram som ett hypotetiskt snarare @n ett faktiskt scenario (“sé& har
man haft...”, rad 31). Kunden hanterar i sin tur férklaringen som problema-
tisk genom en lang tystnad foljt av ett tyst “ja” som pé ett minimalt sétt visar
forstéelse eller acceptans:

(forts. Exempel 41 f)
37 (1.3)
38 Kund %ja.°
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Sammantaget fokuserar handldggarens forklaring i Exempel 41 pa det gene-
rella regelverket snarare én det specifika drendet. Tilltalet dr generellt
(“man”) och uppgifter himtas inte frdn datasystemet utan istéllet beskrivs ett
hypotetiskt scenario. Kunden visar pa ett minimalt sdtt att han forstar och
accepterar handlidggarens forklaring. Indikationer pa att sa i sjdlva verket
inte dr fallet finns bland annat i de langa tystnaderna (rad 7 och 37) och 1
inviandningarna mot handléggarens forklaringar (rad 9-11 och rad 21-25).
Dessa lyfter fram specifika uppgifter i d&rendet som nagot som skulle kunna
innebdra ett avsteg fran de generella principer som handldggaren lagger
fram. Pa sa sétt hanteras sjilva generaliteten i forklaringarna som proble-
matisk.

En anledning till att handldggaren anvénder sig av en regelorienterad och
generellt inriktad forklaringsmodell 1 det hiar exemplet kan vara att kunden
ringer for en annan persons rakning (vilket dr vanligt, sérskilt nar det géller
personer som inte har svenska som modersmal). Handldggaren &r dirmed
forhindrad att gd in 1 det aktuella drendet utan personens explicita god-
kdnnande. Kunden inledde dock samtalet med att sédga att mamman sitter
bredvid honom. Handldggarens val att inte be att f& prata med mamman for
att fa godkénnande att ga in 1 drendet 1 fraga innebér hir att mgjligheten att
forklara aterkravet begrinsas till en generell forklaring av regelverket.

Kundorienterade forklaringar

Kundorienterade forklaringar anpassas efter personen det géller. Detta gors
med avseende pa bade innehall (till exempel genom att anknyta till kundens
faktiska inkomst och bostadsbidragsbelopp) och pa kundens deltagande och
uppvisade forstéelse. I Exempel 42 (a—e) har kunden ringt in om ett brev
som hon fatt och handlédggaren har lokaliserat det i systemet och fétt upp det
pa sin skdrm:

Exempel 42 a (ISSICS1888)

1 FK .hh eh::: j- <d& har du fatt ett brev me information om

2 bo:stadsbidra:get> tjugohundrafemton. .h >for ((svéljer))
3 da hade du eh::: bostadsbidrag tillsammans me:: ¢h:
Mustafa,,

4 (0.4)

5 Kund ay,

6 FK al:, ]

7 Kund [han] € min man. [mm=mm]

8 FK [ aa, ]precis..heh:

Handlidggaren formulerar hir de uppgifter hon ser s att kunden kan folja
med i vad hon gor. Hon anger vilket bostadsbidrag det géller och att det var
gemensamt. Kunden ges sedan utrymme att bekréfta dessa uppgifter. Pa sa
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sdtt vet bada redan fran borjan att de pratar om samma sak. Detta kan vara
viktigt eftersom kunder som ringer in om aterkrav ofta har skulder sedan
tidigare och det kan vara svért att halla isér drenden som har sin grund ldngt
bak 1 tiden. Kunden bekréftar forst genom ett jakande svar pa rad 5. Déarefter
demonstrerar hon genom formuleringen “han € min man” (rad 7) att de
grundlidggande uppgifter som handldggaren presenterat ér helt klara for
henne. Efter att ha tagit emot kundens bekriftande svar fortsétter hand-
laggaren forklaringen:

(forts. Exempel 42 b)

9 Kund [.shih]

10 FK [ och | ni hade (.) eh:: (.) 1 ans6kan skrivit att han skulle ha
11 en inkomst pa trettitre tusen sex hundra, .h

12 Kund [mm]

13 FK [ att] du skulle ha en inkomst pa sextisex tusen
niohundrasexti,

14 Kund [mm]

15 FK [ .h ]4& de var uppgifter som Forsékringskassan fick av er i
april,

16 sé ni hade bostadsbidrag frén april & framét,

17 Kund mm,

Handlaggaren fortsdtter pa rad 10—13 med att ange vilka inkomstuppgifter
som bostadsbidraget baserades pad. Hon ndmner de faktiska siffror som
kunden och hennes man uppgav 1 ansdkan och separerar dem sé att informa-
tionen blir s& detaljerad som mdjligt, samtidigt som det mojliggor for
kunden att redan hér inse att deras angivna inkomst inte Gverensstimmer
med vad de faktiskt tjinade. Dérefter anger handlidggaren pé rad 15-16 nir
dessa uppgifter limnades och nér bostadsbidraget betalades ut. P4 sa sitt
beskriver handlidggaren just sddana specifika detaljer som kunden i Exempel
41 anvinde for att ifragasitta forklaringens giltighet. Kunden &r delaktig i
forklaringens olika steg genom sina bekriftande “mm” pé rad 12, 14 och 17,
vilket signalerar till handlaggaren att hon kan fortsétta forklaringen:

(forts. Exempel 42 c)

18 FK .hh eh: men, (.) enligt Skatteverket s& hade ni lite ho:gre
inkomster

19 dn va ni har raknat me;, .h eh enligt Skatteverket hade din
man en

20 inkomst pa sexti tusen, & du hade en inkomst pa: atti tusen.
21 Kund mm=hm:.
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Handldggaren fortsatter pd samma sitt som tidigare att redogora for de
relevanta detaljerna 1 drendet. Hon hanvisar till Skatteverkets uppgifter om
deras inkomst for det aktuella aret, vilka beskrivs som “lite ho:gre” (rad 18).
P& sa sitt aberopas en utomstidende auktoritet, vilket flyttar ansvaret till en
annan myndighet, samtidigt som diskrepansen mot inkomsten i ansdkan
avdramatiseras. De inkomstuppgifter som kunden och hennes man uppgett
behandlas som uppskattningar (de dr vad de hade “raknat me”, rad 19),
vilket ocksa bidrar till att misstaget inte framstélls som en anklagelse fran
handléggarens sida. Handldggaren specificerar sedan de deklarerade
inkomsterna pa samma sétt som hon tidigare specificerade de inkomster
som uppgetts 1 ansokan. Med de relevanta uppgifterna sammanstillda pa det
hér viset kan kunden sjélv inse att den deklarerade inkomsten inte dverens-
stimmer med vad de uppgivit. Hennes “mm=hm:.” pa rad 21 uppvisar att
hon nétt en ny forstaelse (jfr Heritage, 2016). Handlidggaren fortsitter anda
forklaringen genom att formulera vad detta innebér:

(forts. Exempel 42 d)

22 FK a de betyder att av dom hér sjutton tusen tre hundra kronerna
23 ni fick i bostadsbidrag, sa skulle ni egentlien bara fatt

24 femton tusen trehundrasjuttionie,

25 Kund aha::

Aterigen anvinder sig handliggaren av de specifika uppgifterna i drendet
nér hon anger vad som beslutades pa basis av ansdkan. Hon stiller sedan
detta i relation till vad som nu faststéllts. P4 samma sétt som tidigare gor
handléggaren det dirmed mdjligt for kunden att sjilv bilda sig en forstaelse
for vad detta innebdr. Kundens “aha::” pa rad 25 signalerar pd samma sétt
som “mm=hm::.” pd rad 21 att hon gjort det och nétt en ny insikt. Forst nér
kunden pa detta sitt uppvisar forstaelse formulerar handldggaren innebérden
for kunden:

(forts. Exempel 42 e)

26 FK och de betyder att da har ni fatt ettusen niohundratjugoen
kronor

27 for mycke i bidrag,a de dr de som ni behover betala tibaka.
28 Kund AH

Pé rad 2627 formuleras kontentan av den information handldggaren redo-
gjort for under forklaringens ging. Forst redovisar handlédggaren hur mycket
kunden och hennes man utifran de angivna siffrorna har fatt for mycket,
vilket sannolikt dr en bekant summa f6r kunden eftersom det 4r samma
belopp som stér 1 det brev som &r anledningen till att hon ringer. Forst dér-
efter konstaterar handlaggaren att det ar detta som de behdver betala
tillbaka. Det ar alltsé inte forrdan hela utrdkningen ligger pa bordet som
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sjdlva aterbetalningen ndmns. Det kan vara en podng att gora pa detta vis,
eftersom fragan om &terbetalning ofta dr kédnslig. Liksom tidigare i exemplet
uppvisar kunden uppnadd forstielse genom sitt svar “AH”.

Sammanfattande kommentar

Sammanfattningsvis skiljer sig den regelorienterade och den kund-
orienterade modellen radikalt a&t. Medan den regelorienterade modellen
redogor for regelverket pé ett generellt sétt, forhaller sig den kund-
orienterade modellen till det specifika drendet och de uppgifter som finns
dér anvédnds som en resurs i forklaringen. Dessutom sker forklaringen
stegvis inom den kundorienterade modellen, vilket underldttar for kunden
att f6lja med och @ven invéinda om nagon detalj skulle vara felaktig eller
svar att forsta (jfr Svennevig, 2018). Utfallet for de bada forklarings-
modellerna skiljer sig ocksé at pa ett tydligt sétt. Den regelorienterade
forklaringen méts av motstdnd fran kunden och svaga uppvisade tecken pa
forstaelse, medan kunden i respons till den kundorienterade forklaringen
tydligt uppvisar att ny forstielse natts.

Det dr viktigt att podngtera att analysen inte handlar om att vissa hand-
laggare skulle vara duktigare pé att forklara 4n andra. Faktum &r att det &r
samma handldggare i Exempel 41 och i Exempel 42. Detta visar att det kan
vara mer relevant att uppmirksamma monster i samtalen én att bedoma
specifika handlaggares fardigheter.

En avslutande kommentar &r att analysen &dr begransad pa sa sétt att den
enbart fokuserar pa samtalet 1 sig. Det dr inte mojligt att utifran detta
material se vad kunderna faktiskt tagit till sig (utover vad de sdger och visar
1 sjdlva samtalet). Det har 1 den hér studien inte heller varit mdjligt att se
huruvida tecken pa forstaelse i samtalet ocksa ar associerat med férre eller
mindre omfattande felaktigheter och aterkrav. Detta ér en viktig fraga for
vidare forskning.

68



F6r35kringSkassan Socialférsékringsrapport 2019:4

Slutsatser och diskussion

Den hér rapporten har undersokt hur barnfamiljers ekonomiska utsatthet
kommer till uttryck i samtal till Forsakringskassans kundtjanst, samt hur
kunders tal om ekonomisk utsatthet beméts och hanteras av Forsdkrings-
kassans handlidggare. Analysen har varit kvalitativ och byggt pa inspelade
telefonsamtal till Forsédkringskassans kundtjanst for forménerna bostads-
bidrag, underhallsstdd, barnbidrag och fordldrapenning.

Ekonomisk utsatthet som samtalsamne, resurs och
utmaning

Ekonomisk utsatthet behandlas i vissa fall som meningsfullt och
relevant for Forsakringskassans verksamhet

Forskningsstudien har visat att ekonomisk utsatthet i de flesta fall inte tas
upp 1 samtal till Férsdkringskassan. Kunder inom framfor allt formanerna
bostadsbidrag och underhallsstod — som 1 stor utstrackning forknippas med
ekonomisk utsatthet — behandlar dock oftare ekonomisk utsatthet som nagot
som kan vara relevant for Forsékringskassans handldggning: kunder tar upp
ekonomisk utsatthet i 25 % av samtalen om bostadsbidrag och i 35 % av
samtalen om underhallsstod. I dessa samtal lyfter kunder sérskilt fram laga
och/eller oregelbundna inkomster, litet eller obefintligt sparkapital, svarig-
heter att ticka grundlaggande behov sdsom hyra och mat, svarigheter att
klara av oforutségbara hindelser som sjukdom eller separation, svarigheter
att planera da ovantade héndelser omkullkastar hushallsbudgeten eftersom
inga marginaler finns, samt oro och hopploshet infér den ekonomiska situa-
tionen. Dessa dimensioner av den ekonomiska utsattheten behandlas alltsa 1
dessa fall som relevanta och meningsfulla i mdtet med Forsékringskassan.
Forsdkringskassans handldaggare maste alltsa regelbundet hantera berittelser
om livsdden som inbegriper svéra sociala problem. Resultaten ger anledning
att nyansera den uppdelning som ofta gors mellan socialférsdkringens mer
opersonliga byrékratiska processer och det sociala arbetets praktik.

Forskningsstudien har ocksa gett ny kunskap om vilka funktioner ekono-
misk utsatthet har i kontakter med Forsdkringskassan och hur kunder hante-
rar moraliska dimensioner som ror legitimitet och fortjanthet. Ekonomisk
utsatthet fungerar har som en samtalsresurs som hanterar det legitima 1 att
sOka hjélp och service. Kunder kan ocksé lyfta fram sin ekonomiska situa-
tion som ett sétt att gdra motstdnd mot besked som &r negativa for dem

— och ibland tycks det fungera sétillvida att de ges utdkad service (till
exempel paskyndad handldggning).
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Handlaggare bemoter oftast tal om ekonomisk utsatthet med att ge
service

I de flesta fall bemdter handlédggare 1 de undersokta samtalen tal om ekono-
misk utsatthet med att ge service (till exempel att borja kontrollera vad som
hint i ett drende), utan att uttrycka empati infor utsattheten 1 sig. Denna
strategi fungerar vél i1 de fall da talet om ekonomisk utsatthet i forsta hand
fyller funktionen att hantera det legitima i att vinda sig till Forsékrings-
kassan. Genom att ge relevant service behandlas den problematiska livs-
situationen som en relevant grund for att soka hjélp eller service, samtidigt
som talet om ekonomisk utsatthet inte uppmuntras vidare. Kunder behandlar
denna strategi som relevant och ldmplig och samspelet mellan kund och
handléggare fungerar vél i dessa situationer.

Nir tal om ekonomisk utsatthet ar ett sitt att gora motstand mot besked som
ar negativa for kunden ar ldget ett annat. Da dr vidare service — utan uttryck
for empati — forenat med problem i samspelet mellan kund och handldggare.
Samtalen blir helt enkelt svérare i den mening att de blir mer konfliktfyllda
och innehéller fler synliga problem som langa tystnader, h6jd rost och
liknande. Samtidigt dr det tydligt 1 de studerade samtalen att det séllan ar
tillrackligt att handldggaren visar empati utan att ge service. Det som i det
analyserade materialet fungerar bést 1 dessa situationer &r att ‘bddda in’
fortsatt service i empatiska uttryck. Handldggaren visar pd sa sitt att han
eller hon forstar kundens situation och den fortsatta servicen framstar som
att den ges med kundens bésta for 6gonen. Detta kan gora det lattare att fa
kunden att forstd och acceptera fortsatt negativa besked. Det bor betonas att
empati handlar om att ta kundens perspektiv, inte dennes parti. Det innebér
inte 1 sig att handlaggaren lovar ndgot eller instimmer i eventuell kritik mot
hur socialforsdkringen fungerar.

Handlaggares olika satt att forklara negativa och ovantade beslut
tycks fungera olika val

Analysen har ocksa visat att handldggares sitt att forklara beslut som kunder
inte forstar fungerar olika vil. Nar kunder ringer in och undrar varfor de fatt
ett aterkrav for bostadsbidrag anvander handldggarna tva huvudsakliga for-
klaringsmodeller. Den regelorienterade forklaringsmodellen formulerar i
generella termer de regler som giller, medan den kundorienterade
forklaringsmodellen utgar frén de uppgifter som finns i kundens specifika
fall och lagger upp forklaringen sa att kunden stegvis bekriftar de uppgifter
som ligger till grund for beslutet. Kunden kan didrmed sjilv gradvis komma
till insikt om vad aterkravet beror pa. Medan den regelorienterade modellen
ar forenad med samspelsproblem och svaga tecken pa att kunden forstar
eller accepterar forklaringen, dr den kundorienterade modellen forenad med
direkta och tydliga tecken pa forstielse och bekriftelse frdn kundens sida.

Det ér viktigt att papeka att analyserna av vad som “’fungerar vél” och vad
som &r forenat med “problem” utgér fran vad som sker i samtalen — det vill
sdga hur de samtalande sjédlva hanterar vad den andra gor. Detta dr bdde en
styrka och en begransning. Det dr en styrka pa sa sitt att det ger ett starkt
empiriskt stod for de monster som identifieras, eftersom bevisen finns i
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direkt anslutning till det observerade fenomenet. De rekommendationer som
gors pa basis av forskningen dr i denna mening “evidensbaserade” (Drew et
al., 2014). Samtidigt ar det en begridnsning pa sa sétt att det inte sdger nagot
om vad som hiinder efter att samtalet avslutats. Ar kunder som bemétts pa
ett visst sitt 1 efterhand mer ndjda &n kunder som bemotts pa ett annat sétt?
Och leder handldggarens sitt att forklara faktiskt till battre kunskap om till
exempel hur inkomster ska anges, pé ett sitt som bidrar till att minska
framtida aterkrav och risken for ekonomiska problem? Detta &r viktiga
fragor for framtida forskning. Det bor ocksé podngteras att vad som identi-
fieras som “’bra” i den bemaérkelsen att samtalet flyter pa ett bra sitt inte
nddvindigtvis verensstimmer med vad som ur organisationens perspektiv
ar onskvért (jfr Toerien et al., 2011).

Implikationer av studien

Modell for att implementera forskningsresultat fran samtalsstudier

Den kunskap som studien gett om handldggares kommunikationsstrategier
kan anvindas for att utveckla Forsdkringskassans verksamhet. Detta har
bland annat gjorts vid den brittiska motsvarigheten Jobcentre Plus (se Drew
et al., 2014). Samtalsanalytiska resultat kan pa ett effektivt sitt omsittas i
praktiken genom forskningsbaserad samtalstrdning. Detta &r ett omrade som
utvecklats starkt under de senaste dren. Metoden CARM (Conversation
Analytic Role-play Method) dr ett sétt att implementera kommunikations-
strategier som samtalsanalytisk forskning identifierat som effektiva (Stokoe,
2014). CARM anvinder autentiska samtalssituationer som personalen — i
det hér fallet handldggare — far lyssna pa steg for steg och pa sa sétt sjdlva
gradvis upptécka de analytiska podngerna. Handléggare stélls i sédana
workshops infor just sddana svara vdgval som diskuterats 1 den hir
rapporten, till exempel att kunden séger:

Exempel 43 (ISSICS689) (ur Exempel 32)
3 Kund a for att de fattas, assa ja gér redan back fy:ra tu:sen,

4 4 ja har tre Tbarn a forsorjag,

Handldggarna far tillsammans diskutera hur de skulle svara kunden i denna
situation. Darefter far de folja vad handldggaren i exemplet faktiskt gor, och
vad detta i sin tur leder till. Genom att folja ett flertal likartade samtals-
situationer med olika utfall kan handldggarna sjélva fa syn pa monster 1
handléggarnas bemdtande som visar sig problematiska eller som fungerar
vil.

Samtalsanalytiska rollspel skiljer sig pé vésentliga punkter fran traditionella
rollspel som dr vanliga inom samtalstrdning. For det forsta bygger de pa
analys av samtal i den institutionella kontext som deltagarna arbetar. Det &r
viktigt eftersom forutséttningarna for samtal kan variera visentligt beroende
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pa vilket institutionellt sammanhang det géller. Det innebér att observa-
tioner 1 ett visst professionellt sammanhang inte nodvandigtvis gar att
overfora till ett annat. Relaterat till denna poéng ar att samtalsanalytiska
rollspel utgér fran institutionellt specifika och detaljerade empiriska bevis
for hur olika samtalsstrategier fungerar. Traditionella rollspel utgar istéllet
ofta fran en mer overgripande kunskap om kommunikation, som i flera fall
visats vara direkt felaktig (Stokoe, 2018). Jimforande studier av traditionel-
la rollspel — dir deltagarna far fora ett latsat samtal — och autentiska samtals-
situationer visar ocksa att skillnaderna ar stora (Atkins, 2019; Stokoe,
2013b). Till exempel visades i en studie av simulerade polisforhor hur bade
poliserna och forhorspersonerna (som var erfarna skadespelare) 6verdrev
sina handlingar jamfort med hur autentiska polisforhor ser ut (Stokoe,
2013Db). Det innebar att traditionella rollspel kan vara problematiska bade
for traning och beddmning. Hir erbjuder samtalsanalytiska rollspel ett
alternativ.

| myndighetens “frontlinje” forhandlas vad socialférsakringen &r och
bor vara — ocksa i relation till andra valfardsorganisationer

Samtalsanalytisk forskning kan bidra till att utveckla institutionell verksam-
het bland annat eftersom den pé ett systematiskt sitt lyfter fram sadan
kunskap som dr "tyst”, det vill sdga kunskap som ménga handldggare redan
har men kanske inte alltid 4&r medvetna om. Samtidigt kan forskningen for-
klara hur det kommer sig att vissa samtal utvecklas till ‘svara samtal’ och ta
fram strategier for att minska sddana problem. Fragan om nér och hur hand-
laggare visar empati dr ett sddant omrade. Nér en kund upplever sig ha blivit
bemott pa ett icke-empatiskt sétt riskerar det att undergriava fortroendet for
myndigheten (jfr Forsdkringskassan, 2014a). Strategier for att bygga en
relation med kunden inom ramen for samtalet kan bidra till att etablera for-
troende och tillit, vilket pa sikt kan vara viktigt for myndighetens legitimitet
(Reonneberg och Svennevig, 2010).

Handl4dggarnas kommunikativa vdgval i samtal med kunder &r med andra
ord del av hur socialforsdkringen omsitts i praktiken. Det finns i denna
bemairkelse paralleller mellan den flexibilitet som spraket med nddvéandighet
erbjuder och det handlingsutrymme att tolka och tillampa policy som be-
skrivs 1 litteraturen om frontlinjearbete eller grasrotsbyrakrati (jfr Lipsky,
2010[1980)). I de exempel som rapporten har lyft fram syns hur handlaggare
och kunder gemensamt dgnar sig at att pa ett informellt plan ”forhandla” vad
socialforsdkringen dr och bor vara. I relation till ekonomisk utsatthet handlar
det exempelvis om vilket ansvar staten har nér barnfamiljer drabbas.

I de undersokta samtalen finns flera exempel pa personer som siger sig vilja
avsta ersattningar fran Forsédkringskassan eftersom de dr rddda att gora fel,
tycker att regelverket &r alltfor krangligt, eller upplever sig ifrdgasatta. Det
finns ockséa exempel pa personer som siger sig ha blivit nekade en forman
och dirfor avstér fran att soka andra forméner. Sddana exempel visar hur
viktigt det ar att kunder ges bra forklaringar och upplever att de kan fa stod i
hur de ska navigera i socialforsikringssystemet. Aven om handliggares be-
motande och sitt att forklara eller pa andra sétt ge service 1 sig knappast kan
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16sa befintliga problem i regelverk eller processer framstar det som viktigt
att varda de kontakter som kunderna faktiskt tar med myndigheten.

En avslutande observation ér att det analyserade materialet synliggor att
relationen mellan Forsékringskassan och socialtjdnsten dr svag, vilket kan
skapa problem for familjer som lever i ekonomisk utsatthet och far ekono-
miskt stod frén bada. Den svaga relationen visar sig pa sa sétt att hand-
laggare uttrycker okunskap kring vad socialtjansten gor, samtidigt som
kunder berdttar om en ibland vag kunskap hos socialtjdnsten angaende
socialforsidkringen. I och med denna 6msesidiga brist pa insyn i regelverk
och processer maste kunden sjélv forsoka foga samman dessa system.
Svarigheter att helt forsta de skilda logiker som Forsékringskassans och
socialtjanstens verksamheter bygger pa kan vara en anledning till att kunder
behandlar det som viktigt att framsta som ‘fortjént fattig’ d&ven infor Forsak-
ringskassans handldggare. Att 6ka kunskapen om hur Forsékringskassans
och socialtjanstens verksamheter forhaller sig till varandra med avseende pa
ekonomiskt utsatta grupper framstér i ljuset av studien som en angeldgen
fraga for vidare forskning och utveckling.
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Bilaga 1: transkriptionsnyckel

[ord
[ord Borjan pa dverlappande tal
ord]
ord] Slut pa 6verlappande tal
ord=
=ord Franvaro av skonjbar paus mellan ord (latching)
(0.5) Tystnad, 1 tiondels sekunder
() Tystnad, kortare &n 0.2 sekunder
Tord Hojt tonldge
dord Sankt tonldge
ord Betoning
o:rd
o::::rd Utdraget ljud
>ord< Snabbare dn omkringliggande tal
<ord> Lingsammare dn omkringliggande tal
°ord® Tystare dn omkringliggande tal
ORD Hogre én omkringliggande tal
°°ord°° Viskning
ord. Fallande intonation i slutet av en
intonationsenhet
(‘avslutande’ intonation)
ord? Starkt stigande intonation i slutet av en
intonationsenhet (‘fragande’
intonation)
ord, Svagt stigande intonation i slutet av en
intonationsenhet (‘fortsattande’
intonation)
ord,, Mellanstarkt stigande intonation i slutet av en
intonationsenhet
o- Avklippt ord
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ford£ ‘Leende’ rost

~ord~ Skakig rost

#Hord# Knarrig rost

.shih Snorvling

.hh Inandning

hh Utandning

o(h)rd Inspringt andningsljud

(skrattpartikel/gratpartikel)

((ord)) Transkriptorens kommentarer, t.ex. om
kontextuella aspekter

(ord) Osikert uppfattade ord

Killor: Hepburn, 2004; Hepburn och Bolden, 2014; Jefferson, 2004.
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