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Att ge information i skriven
interaktion

—personanpassning i den digitala vilfardsstatens
frontlinje

To provide information in written interaction — responsiveness at the digital welfare
state’s frontline

Digitalisation has created opportunities for people to have contact with representatives of human
service organisations through various text-based channels (e.g., online chat, social media, email).
Despite the fact that such text-based interaction is common in social work practice today, there
is remarkably little knowledge about how the interaction is structured in practice and what cha-
racteristics the different forms have. Such knowledge is central to designing appropriate contacts
that respond to clients’ needs. This study uses conversation analysis to study two forms of digital
text-based interaction between clients and representatives of the Swedish Social Insurance Agency
(SSTA). The data consist of circa 900 exchanges via email and the SSIA’s official Facebook page for
parents. Identified patterns are also compared with 300 recorded phone calls to the SSIA, to make
visible how participants orient to the limitations and affordances that the textual arenas provide
in practice and which functions they thereby fulfill with regard to client relations. The analysis
focuses on how practitioners manage responsiveness in replies to client questions. We show how
practitioners’ replies tend to deviate from conversational norms by not being designed in line
with the design or content of the questions. For example, practitioners often provide informa-
tion that is conditioned (e.g., “if ...then ...”) rather than yes/no answers (even when replying to
yes/no questions). Through this, the analysis also demonstrates how practitioners realise policy
and organisational goals in digital text-based interaction. The study contributes knowledge about
how help and service is provided in digital text-based interaction and highlights the problem of
generally held replies that are not adapted to the recipient, as the interaction risks not fulfilling the
expected function for the clients. We also problematise how textual interaction on social media
platforms poses risks for clients” privacy from an ethical perspective.
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Inledning

Sambhillet befinner sig just nu mitt i en social transformation som aterkommande
liknas med vid industriella revolutionen (se t.ex. Lindsten, 2023, i Dagens industri).
Nya Al-verktyg som mojliggor effektiv, datadriven textproduktion lanseras dagligen
och har radikalt dndrat férutsittningarna for hur organisationer kan férmedla infor-
mation och kommunicera med klienter i text. Men trots att textinteraktion redan i
dag dr vardag inom socialt arbete och offentlig férvaltning finns det anmarkningsvirt
lite forskning om hur sidan interaktion — mellan minniskor — ser ut i praktiken och
vad som skiljer olika former at. Sddan kunskap ar central for att kunna utforma dnda-
malsenliga kontakter som svarar mot klienters behov, och utgor en nédviandig jamfo-
relsepunkt for att kunna forstd, utvirdera och pé ett ansvarsfullt sitt kunna tillimpa
Al-driven interaktion inom vilfirdsorganisationer framéver.

I Sverige har digitaliseringen drivits pa av sdvil teknisk utveckling som politiska
initiativ. Ett exempel p& det senare ar mélet att Sverige ska vara bist i virlden pé att
ta tillvara digitaliseringens méjligheter (SOU 2014:13). Ett led i att uppna det ar att
den forsta kontakten mellan offentliga myndigheter och medborgare rekommende-
ras ske digitalt (SOU 2015:66). Digitaliseringen av offentlig verksamhet har skapat
mojligheter for samhillsmedlemmar att ha kontakt med vilfirdsstatliga organisa-
tioner genom olika textbaserade kanaler (t.ex. chatt, sociala medier, e-post). Sedan
den "elektroniska vindningen” i socialt arbete under 1990-talet (Garrett, 2005) har
digitaliseringen av det sociala arbetets praktik fortsatt i rask takt. I dag talas det bland
annat om e-socialt arbete (Di Rosa m.fl., 2018; Scaramuzzino & Hjarpe, 2021), digi-
talt socialt arbete och IKT!-medierat socialt arbete (Zhu & Andersen, 2022). Dessa
begrepp tar fasta p digitala inslag i det sociala arbetets praktik men dven diskus-
sioner om att en ny specialisering av socialt arbete héller pa att utvecklas (jfr Zhu &
Andersen, 2022).

Digitala kontakter ror ofta informationsutbyte, vilket ir centralt i vilfirdsstatens
arbete och kontakt med invénarna. Det giller inte minst i det sociala arbetet dér pro-
fessionella behover forklara lagar, regler och riktlinjer for klienter pa samma sitt som
klienter kan behova soka svar pa fragor eller framfora information som ir viktig for
deras drende. Att utbyta information handlar darmed i grunden om att stilla fragor
och att besvara dem, dar digitala kanaler medfér nya utmaningar (jfr Breit m.1l,
2021; Schellenberg Stremhaug & Halvorsen, 2023). Forskning om hur information
soks och ges inom socialt arbete har till stor del handlat om hur professionella utreder
klienters behov eller berittigande till olika insatser, medan klienters informationssé-
kande fatt mindre uppmirksamhet (Iversen & Flinkfeldt, 2022).

I dag sker informationsutbyte ofta via text. Utvecklingen mot alltmer textbase-

1 Informations- och kommunikationsteknologi (Information and Communication Technology, ICT)
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rad interaktion har medfort bdde mojligheter och utmaningar for det sociala arbetet.
Textbaserad interaktion i vilfirdsorganisationer varierar bland annat med avseende
pa hur synkrona interaktionerna ir (dvs. huruvida interaktionen sker i realtid eller
med fordrdjning), anonymitet och huruvida den tekniska designen mojliggor tradad
interaktion 6ver lingre tid. Parterna kan dven stanna upp och lisa meddelanden
och formulera svar i sin egen takt, vilket kan ge utrymme att forstd information (jfr
Fukkink & Hermanns, 2009). En annan fordel ar att tidigare meddelanden ofta finns
kvar, vilket gor det mojligt att g4 tillbaka och se vad den andra skrivit tidigare och dar-
igenom underlitta aktivt lyssnande (jfr Thell, 2022a, 2022b). En utmaning relaterad
till textinteraktionens permanens ir dock att professionella kan ledas att anpassa vad
de skriver utifrn en sjilvmedvetenhet att texten kan komma att anvindas av klienter
pa olika sitt (Breit m.fl,, 2021). Trots att digital textbaserad interaktion kan sinka
troskeln for kontakt med vilfardsorganisationer och bidra till att etablera relationer
med klienter, kan textinteraktionen ocksa ersitta ett personligt tilltal med ett mer
byrékratiskt och formellt (Ryan & Garrett, 2018; jfr Loberg & Egeland, 2023). Det
finns alltsd indikationer pa bade positiva och negativa aspekter av digitala klientkon-
takter, men for att forstd den funktion de har i den svenska vilfirdsstaten i dag behovs
mer kunskap om hur sidan interaktion i praktiken ir organiserad.

Studien undersoker darfor textbaserad interaktion mellan klienter och handlig-
gare pi en statlig myndighet — Forsikringskassan — med avseende pa hur de tekniska
arenorna i praktiken mojliggor och begrinsar interaktionen och vilka funktioner
interaktionen i och med detta fyller i relation till klientrelationen. Vi fokuserar i arti-
keln specifikt p& handliggares svar pa klienters ja/nej-fragor, vilket tjanar som ett
exempel pa hur vilfirdsarbete utfors i praktiken mot bakgrund av att servicearbete
iform av frdgor och svar ar ett grundliggande element i den svenska vilfardsstaten.

Interaktion i valfardsstatens digitala frontlinje

Social interaktion dr en central del av arbetet for representanter i grdsrotsbyrdkratier
(street-level bureaucracies) (Lipsky, 2010). Grisrotsbyrakratier ir ofta vad som brukar
kallas for minniskobehandlande organisationer, vilket ar ett begrepp som anvinds
for organisationer som arbetar med minniskor — snarare #n materiella ting — som
"rdvara” (Hasenfeld, 1983). Representanter for grisrotsbyrakratier — grdsrotsbyrdkra-
terna — arbetar pa si sitt i direktkontakt med minniskor och behéver i detta arbete
hantera savil regelverk som den enskildes behov och situation. Sddan personanpass-
ning (responsiveness, jfr Lipsky, 2010) kan dock bli lidande till f6ljd av till exempel
hog drende- och arbetsbelastning, vilket kan leda till att grasrotsbyrakraten utvecklar
copingstrategier for att rutinisera och standardisera det dagliga arbetet. I hanteringen
av organisatoriska ramverk och lagstiftning respektive den enskildes individuella
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behov finns ett handlingsutrymme, det vill siga ett utrymme att agera inom vissa
ramar. Handlingsutrymme finns ocks3 i sjilva motet med klienter, dir grasrotsbyra-
kraten kan vilja exempelvis hur pass ingdende information klienten ska ges respek-
tive nir och hur olika frigor ska stéllas (Hoglund & Flinkfeldt, 2024, 2022).

I och med digitaliseringen har forskare foreslagit en utveckling i form av
skérmbyrdkratier  (screen-level ~bureaucracies) (Bovens & Zouridis, 2002).
Skarmbyrakratibegreppet omfattar organisationer dir professionella anvinder dato-
rer och kommunikationsteknologier for att utféra arbetsuppgifterna. Bovens och
Zouridis (2002) menar att arbetet d& karaktiriseras av en 14g grad av handlingsut-
rymme eftersom det till stor del 4r standardiserat. Dessutom tenderar arendehand-
liggning att inbegripa mer begrinsad klientkontakt.

Forsakringskassan kan liknas vid en sddan skirmbyrakrati i och med att myndig-
heten ar en av de mest digitaliserade i Sverige bade sett till handlaggningsforfarande
och kontakt med klienter (Riksrevisionen, 2023). Ett resultat av centraliseringen av
Forsakringskassan 2005 har dessutom varit att fysiska klientkontakter har minskat
drastiskt till fordel for sjalvservice, digitala kanaler och telefonsamtal (Statskontoret,
2010). Handldggare inom Forsikringskassan har vidare en relativt 1dg grad av hand-
lingsutrymme som f6ljd av standardiserade regler och rutiner (Thunman m.fl., 2020).

Givet att teorier om grisrotsbyrakrati och skarmbyrdkrati betonar motet mellan
klienter och professionella ar det férvanande att forskningen till stor del undvikit att
undersoka faktisk interaktion (jfr Bartels, 2013). Ett sddant fokus blir viktigt i och
med att grasrotsbyrakrater tolkar och applicerar policy, regler och riktlinjer i inter-
aktionen med klienter. Genom att undersoka interaktion blir det dirmed méiligt att
observera hur policy "gors” och tillimpas i praktiken (Caswell, 2020) men ocksé hur
handliggare bemdter enskilda klienter, vilket blir viktigt eftersom handlidggare genom
sitt handlingsutrymme har majlighet att behandla klienter olika (Lipsky, 2010). Den
hir studien utgdr frén ett skirmbyrékratiskt perspektiv for att undersoka autentisk
digital textbaserad interaktion mellan handliggare och klienter, vilket kommer att
beskrivas i nista avsnitt.

Metod

Data

Studiens material bestar av digital textinteraktion mellan férildrar och handliggare
pa Forsikringskassan: 378 utbyten av e-post och 642 tradar pa Forsikringskassans
Facebooksida for foraldrar. Anvandandet av autentiska interaktionsdata gor det moj-
ligt att studera institutionella och interaktionella praktiker som de faktiskt ser ut
(Mondada, 2013). Vi har ocks3 relaterat de identifierade ménstren till 300 inspelade
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telefonsamtal mellan foraldrar och handlaggare vid Forsikringskassan (se Hoglund &
Flinkfeldt, 2023) for att tydligare se de begriansningar och méjligheter som de textu-
ella arenorna ger i praktiken i férhallande till verbal interaktion.

Den undersokta Facebooksidan ar 6ppet tillganglig och f6ljs av cirka 177 000 per-
soner. Sidan utgér en informationskanal for Forsakringskassan och handlaggare svarar
pé allminna frigor pa dagtid. De analyserade mejlen ir sidana meddelanden som
privatpersoner skickar till Forsakringskassans generella kundtjanst genom att fylla i
ett formulir pa Forsikringskassans hemsida. I dessa ir det enbart tekniskt majligt for
en klient att skriva en friga och fi ett svar frin en handlidggare, utan méijligheter till
fortsatt mejlkorrespondens.

Bida materialen utgoér allmin handling. Mejlinteraktionerna begirdes ut
och anonymiserades av Forsikringskassan innan de limnades ut till forskar
gruppen. Facebookinteraktionen samlades in genom att kopiera och klistra in
Forsikringskassans poster inklusive tridade kommentarer och frigor. Infor data-
insamlingen gavs handliggare information om forskningsprojektet samt moijlig-
het att avsiga sig deltagande. Informerat samtycke har inte inhamtats fran klienter
eftersom en sammanstillning av kontaktuppgifter bedomdes inkrikta p& den per-
sonliga integriteten mer 4n att anonymisera data. Forsikringskassan informerar bade
pa Facebooksidan och i anslutning till mejlformuliret om att inte stilla frégor om
personliga drenden och att det som publiceras blir allmian handling. Uppligget har
godkints i etikprévning (Dnr. 2019-01727).

Det finns en pdgdende diskussion om hur data fran digitala plattformar bor
hanteras ur ett etiskt perspektiv (Ditchfield, 2021). I analysen har vi valt att inte
inkludera datum for nir meddelandena skickades samt anvint pseudonymer
for klienter och handlaggare for att bevara den personliga integriteten, vilket for
Facebookinteraktionen blir sirskilt viktigt eftersom klienter dr inloggade med
sina anvindarnamn. Dessa ir synliga i form av en hyperlink till deras profilsida pa
Facebook nir de publicerar ett inlidgg. Trots att interaktionen innehéller beskrivningar
av privata drenden och att interaktion ofta ar sckbar pa Internet har vi dock valt att
inte férvringa eller indra citat som presenteras i analysen. Detta grundar sig dels i att
ett sddant tillvigagéngssitt skulle undergriva den samtalsanalytiska poangen med att
analysera naturligt forekommande data, dels i att anvindare publicerar kommentarer
och frégor med - vad vi utgar frdn — vetskapen om att andra kan se vad som publiceras
och att all interaktion redan ar offentliggjord (jfr Ditchfield, 2021).
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En samtalsanalytisk ansats

Vi har anvint oss av samtalsanalys? [ Conversation Analysis; CA] for att analysera text-
interaktionen. Samtalsanalysen fokuserar p& hur minniskor gor nir de interagerar
med varandra, vilket forutsitter studiet av autentisk social interaktion. Samtalsanalys
skiljer pa vardaglig och institutionell interaktion, dir den senare ofta kinnetecknas av
fler begrinsningar dn vardagligt tal till f6ljd av att interaktionen bland annat formas av
organisatoriska mal, lagstiftning och professionalism (jfr Heritage & Clayman, 2010).
Samtalsanalys har framhéllits som ett limpligt angreppssitt for att forstd professi-
onella utmaningar och tillvigagingssitt i socialt arbete (Iversen & Flinkfeldt 2022)
och internationellt ar det ett vaxande forskningsfalt (Flinkfeldt m.fl., 2022).

I takt med digitaliseringen har samtalsanalytisk forskning under det senaste decen-
niet dven kommit att inkludera studiet av digital textbaserad interaktion (Giles m.1l.,
2015). Den digitala samtalsanalysen tar fasta p& nodviandigheten och anvindbarhe-
ten av att applicera samtalsanalys dven pa digital interaktion, dven om vissa anpass-
ningar behover goras till foljd av att textinteraktion saknar interaktionella resurser
som till exempel rytm och tonhojd. Studier har till exempel visat hur socialarbetare
skapar en gemensam forstdelsegrund genom att i textsvar omformulera klienters

fragor (Thell, 2022b).

Analysprocessen

Analysen ir datadriven och har genomf6rts stegvis. Inledningsvis listes varje dataset
for sig och sedan tillsammans for att utréna monster i materialet genom omotive-
rad observation (unmotivated looking) (cf., Sacks, 1984). Det innebir att interaktion
studeras utan forbestimda teoretiska antaganden eller hypoteser, med fokus pé att
beskriva monster i vad deltagarna sjilva behandlar som relevant. I analysgenere-
rande datasessioner (dvs. diskussioner av data med andra samtalsforskare, vilket ar en
grundliggande arbetsmetod i den samtalsanalytiska ansatsen, se Stevanovic & Weiste,
2017) observerades monster i hur handlaggare svarade pa klienters ja/nej-frgor, vilka
ocksé utgjorde den vanligaste typen av frigor fran klienten.

Materialet sorterades baserat pa detta for en mer detaljerad analys med avseende
pa det som inom samtalsanalys kallas for mottagaranpassning (recipient design) och
preferens. Mottagaranpassning handlar om hur samtalsdeltagarna visar upp hur
de utformar och anpassar sina turer med den andre i dtanke (Sacks m.fl, 1974).
Preferens handlar om hur samtalsdeltagarna agerar i enlighet med principer om
social onskvirdhet (eller normer) for samtal (Pomerantz & Heritage, 2014). For

2 Det finns alternativa svenska bendmningar som till exempel “interaktionsanalys” och “konversationsanalys”.
Vi har i den hir artikeln valt att anvinda “samtalsanalys” da det dr en bendmning som ér litt att forsta och ér
vedertagen inom socialt arbete som disciplin (jfr Iversen & Flinkfeldt, 2022).
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fragor giller exempelvis att det dr prefererat (dvs. socialt 6nskvirt) att svara i linje
med antaganden i frigan (jfr Schegloff & Sacks, 1973). Vad giller ja/nej-frdgor mer
specifikt inbjuder de till svar som bekriftar eller motsiger antagandena i frigan —
frigan "Anvinder du e-post?” har till exempel en preferens for ett bekriftande svar.
Principen syns i hur s kallade disprefererade svar ges pa sitt som hanterar avvikel-
sen frén samtalsnormen (t.ex. ir sddana svar ofta fordrojda och kan innehélla ursak-
ter). Vidare finns en preferens for att ja/nej-frigor besvaras med antingen ”"ja” eller
"nej” (eller liknande ord, som "javisst” eller "nix”). Svar som formuleras med ett "ja”
eller "nej” kallas for typkonformativa, medan svar som grammatiskt formuleras s3 att
det inte innehéller "ja” eller "nej” dr disprefererade och kallas for icke-konformativa
(Raymond, 2003). Nir frégan dr designad for ett forvintat ja/nej-svar, kan ett utebli-
vet ja/nej i svaret ses som ett motstdnd mot frigestillarens projekt. Det innebir ett
extra interaktionellt arbete eftersom det enklaste svaret skulle vara ja eller nej, och
kan dirfor visa upp hur mottagaren behandlar frigan och dess innebérd som proble-
matisk (Raymond, 2003).

Analysens fokus har siledes vixt fram frdn empiriska observationer (dvs. olika
monster gillande hur handliggare besvarar klienters ja/nej-fragor) till att med hjalp
av teoretiska och analytiska begrepp analysera kollektionen med fokus pd mottagar-
anpassning och preferens. I analysavsnittet som foljer har vi valt ut exempel som sé
kortfattat som mojligt illustrerar identifierade monster. Vi har behallit stavfel och
grammatiska fel som finns i originalen. Utdragen fran telefonsamtal som presenteras
i analysavsnittet har transkriberats i enlighet med samtalsanalytisk konvention (se
appendix), vilket ger méijlighet att studera detaljer (t.ex. pauser och dverlappningar)
som bidrar till sociala handlingar och samtalsdeltagarnas projekt (jfr Jefferson,

2004).

Analys: "Generella svar hjalper foga”

Analysen visar hur handliggare hanterar mojligheter och begrinsningar med den
digitala textinteraktionen sett till forutsittningar att ge information anpassad till kli-
enters fragor, bdde med avseende pé innehall och spraklig utformning. Vi fokuserar i
avsnittet p4 hur handliggare hanterar mottagaranpassning i svar p4 ja/nej-fragor.

I vart material finns ett 6vergripande monster av att handliggare i de flesta fall
undviker ja/nej-svar pa klienters ja/nej-fragor, utan i stillet tenderar att ge vad som
kan kallas for villkorad information, det vill siga information som ar villkorad med
en eller flera premisser. For att kunna forstd vad som ir speciellt med textinteraktion
i forhéllande till verbal interaktion kommer vi att borja med att titta pa ett utdrag
fran ett telefonsamtal mellan en forilder och en handliggare pa Forsikringskassan
(se appendix for transkriptionsnyckel). I samtalet undrar Lotta hur mycket forildra-
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penning hon behdver ta ut per dag for att skydda sin sjukpenninggrundande inkomst
(SGI) vid deltidsarbete. Lotta fragar alltsd hur hon bor agera i forhallande till regel-
verket, dir den ekonomiska ersittningens storlek str pa spel:

Exempel 1 (Telefonsamtal80)

01 Lotta A d& undrar ja hur ja ska bega::ra

02 (.) férdldrapenningen (0.5) .hh sa=att
03 de blir ratt hos e:r? Ska man: (.)

04 begdra en att:ondel eller hur mycke

05 behover man [ta u:t?

06 FK [N&ej. De=e: >Om du jobbar
07 sex timmar- St&mmer de?

08 (.)

09 FK Per da?

10 Lotta Eh:: ja:, de bli:r ju- Delar man de

11 jamnt ja da& blir de ju sex timm[ar &::
12 FK [Mm: :
13 Lotta tjufem minuter, ndnting sant.

14 FK Da tar man [t-

15 Lotta [.hh >hrrm=hrrm<

16 FK en fjdrdedel. Tva timmar av féraldrapenning.

Lotta borjar med att stilla en 6ppen (wh-) fraga som formulerar vilken kunskap hon
soker: hur hon ska begira forildrapenning s det blir ritt. Hon fortsitter sedan med
en ja/nej-friga ("Ska man begira en attondel”, rad 3-4), vilket visar upp att hon redan
har viss kunskap om hur forildrapenning kan tas ut, och inbjuder handliggaren att
bekrifta att det r s& hon ska gora. Det specificerar ocksa vad det ir, mer exakt, som
hon vill veta. Hon lagger sedan till ett alternativ som implicerar att det kan vara ndgot
annat dn en attondel som giller: "eller hur mycket behéver man ta ut?” (rad 4-5).
P4 sé sitt oppnar Lotta upp for att handliggaren i sitt svar kan gi emot antagandet i
hennes friga ("en dttondel”).

P4 rad 6 kan vi se hur handliggaren inledningsvis behandlar (den senare) frigan
som en ja/nej-fréga genom att ge ett nekande svar ("Niej”). Svaret ir alltsd ett s kallat
typkonformativt svar som accepterar fragans villkor och de alternativ den inbjuder
(jfr Raymond, 2003). Handlaggaren borjar sedan forklara varfor en attondel ar fel
(rad 6-7) och anvinder en "om ... d& ...”-konstruktion for att redogora for de anta-
ganden som svaret vilar pa. Intressant hér ar att handlidggaren stannar upp och soker
bekriftelse pé att antagandet om Lottas arbetstid stimmer ("Stimmer de?”, rad 7).
Forst dd Lotta redogjort for hur hon arbetar fortsitter handlidggaren att informera.
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Handldggaren kontrollerar alltsé att hen forstatt Lottas situation ratt och utgar sedan
fran det for att ge ett tydligt och konkret svar som ir anpassat bade till Lottas specifika
fraga och till hur hennes omstindigheter ser ut. Exemplet visar pa sé sitt hur muntlig
interaktion gor det mojligt for handlidggare att anpassa informationen till klientens
situation — och for klienter att ritta till missforstind. Detta underlittar responsiv och
personanpassad information (jfr Lipsky, 2010).

Analysen av den skriftliga interaktionen visar hur handlaggare ger villkorad infor-
mation pé ett sitt som pdminner om handliggarens "om ... d& ...”-konstruktion i
exempel 1. Hir kan dock handlidggarna snarare ses undvika ja/nej-svar genom att
enbart ge information som ar villkorad. Det hir illustreras i f6ljande mejlinteraktion:

Exempel 2 (Epost295)

01 Adam Hej min fru ska hon resa utomland och stanna dar 1 ar med

02 barnet har hon har ratt att tar Férédldrapenning pad barnet sam
03 hon ska resa med Mvh

04 FK Tack for ditt E-brev, En fdrdlder har bara ratt till

05 férdldrapenningférmdner. Det vill s&dga bosadttnings- och

06 arbetsbaserad fordldrapenning, om barnet ar bosatt i Sverige.
07 Om en fordlder som ar bosatt i Sverige lamnar landet, ska han
08 eller hon fortfarande anses vara bosatt i Sverige om

09 utlandsvistelsen kan antas vara langst ett ar. Las om

10 villkoren for att vara foérsdkrad for bosattningsbaserade

11 férmadner 2017:1, under beskrivningen av 5 kap 2 och 3 §§ SFB.
12 Du &r védlkommen att ringa varat kundcenter sa att du kan fa
13 ett svar gadllande era specifika omstandigheter pa 0771-524

14 524. Med véanliga hédlsningar Férsdkringskassan Ulla

Adam frdgar pa raderna 2-3 om hans fru har ritt att ta ut férildrapenning under en
utlandsresa, vilket r en ja/nej-friga som inbjuder till ett bekriftande svar. Till skill-
nad frdn exempel 1 undviker handliggaren ett ja/nej-svar och producerar i stillet
information som iér villkorad ("om barnet ir bosatt i Sverige”, rad 6, "Om en for-
dlder som ir bosatt i Sverige limnar landet”, rad 7). Handlaggaren beskriver ddrmed
i sitt svar generella regler om forildrapenning snarare dn att anpassa svaret utifrdn
Adams fraga och den presenterade informationen om familjens situation, vilket hade
varit i enlighet med generella samtalsnormer (jfr Raymond, 2003). Vi kan dven se hur
handliggaren ramar in den villkorade information i regelorienterade uttryck genom
att inte matcha Adams referenser till sin "fru” (rad 1) utan i stillet referera till den
mer generella och kénsneutrala termen "En forilder” (rad 4, 7). I tilldgg till avsakna-
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den av ett ja/nej-svar visar darfor den generellt designade informationen — och adres-
seringen —upp en lagre grad av personanpassning (Hoglund & Flinkfeldt, 2024; Sacks
& Schegloff, 1979; jfr Lipsky, 2010).

I verbal interaktion (jfr exempel 1) eller chattinteraktion, dir det inte finns ndgra
begrinsningar pd hur ménga talturer som kan goras, skulle handlaggaren i exempel 2
—istillet for att anviinda det villkorade "om” — kunna friga om Adams fru och barn ir
bosatta i Sverige och direfter ge en anpassad information. Den hir majligheten finns
allts3 inte i mejlinteraktionen med enbart en friga och ett svar. En risk med att ge
villkorad information i stillet for att explicit svara pa klienters fragor ar att klienterna
sjalva behover applicera den regelorienterade informationen till sin egen situation,
vilket kan leda till missforstand eller att klienten inte kinner att hen far hjalp eller blir
lyssnad pé. P& motsvarande sitt kan dock ett direkt svar (t.ex. ett ja/nej-svar) bli fel
och missleda klienten i de fall som det finns omstindigheter som klienten inte upp-
lyst handliggaren om men som kan paverka arendet.

Till skillnad frin mejlinteraktionen finns det i Facebookinteraktionen en teknisk
mojlighet att — likt telefonsamtalen — stilla ett obegrinsat antal fragor. Trots denna
mojlighet tenderar dock handliggare p& Facebook-sidan att inte stilla den sortens
frigor som moijliggor personanpassad information. Nista exempel illustrerar detta.
My stiller har en ja/nej-fraga om hon kan "vabba™ nir hennes man har jour:

Exempel 3 (Facebook137)

01 My Hejsan, kan jag vabba om jag jobbar kvdll d& min man jobbar
02 som deltidsbrandman och har jour dygnet runt..?

03 FK Hej My!

04 Om din man inte kan vabba for att han har jour, kan du

05 istdllet vabba och ange att han arbetar.

06 Halsningar, Siv

07 My Forsdkringskassan | Fordlder? okej va bra, man vet ju aldrig
08 om dom far larm och a&ka ivag

09 Tack foér svar

Handldggaren svarar med information som ir villkorad ("Om din man inte kan
vabba”, rad 4). Informationen ir dock samtidigt mottagaranpassad utifran att hen

3 ”Vab” dr kort for véard av barn, ocksa kallad tillfillig fordldrapenning, och innebér att avsta arbete eller soka
arbete for att ta hand om ett barn till f6ljd av sjukdom.
4 "Hyperlink till Facebooksidan Forsikringskassan Forilder."
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matchar den tredjepartsreferens som My introducerade i sin friga ("din man”, rad
4) och den enklare referensen "han” (rad 4, 5) baserat pa informationen om kén som
My gett. Handlaggaren adresserar ocksd My som mottagare av svaret ("din”, "du”,
rad 4). I Mys svar pa rad 7-9 kan vi se att hon savil accepterar ("okej va bra”, rad
7) som visar for handlaggaren att svaret ér tillrackligt ("Tack for svar”, rad 9). Detta
visar hur villkorad information inte behdver vara problematisk, men till skillnad fran
Facebookinteraktionen innebar den tekniska begriansningen av trédad interaktion i
mejlinteraktionen att sdidan bekriftelse inte kan ges.

Den tridade interaktionen i Facebookmaterialet visar att en avsaknad av ja/nej-
svar kan skapa problem nir handlaggare inte forhéller sig tydligt till frigan. [ exempel
4 undrar Hanna om hon far "vabba” vid ett kommande besék p& barn-och ungdoms-
psykiatrin (BUP) med sin sjuttondrige son som har en neuropsykiatrisk funktions-
nedsittning och omfattas av lagen (SFS 1993:387) om stdd och service till vissa
funktionshindrade (LSS):

Exempel 4a (Facebook486)

01 Hanna Hej. Jag har en son pa 17ar och npf ( har Lss.)

02 Jag far lov att vabba. Men far jag lov att vabba
03 da vi har besék pa bup ndr vi ska traffa

04 sjukskoterskan. D& de vill ha med oss fér&dldrar??
05 FK Hej Hanna!

06 Om ditt barn har fyllt 16 &r och omfattas av LSS

07 har du r&att att ansdka om ersdttning om du behéver
08 avstd fran arbete vid barnets sjukdom eller smitta.
09 Halsningar, Carol

Hanna beskriver inledningsvis sonens omstindigheter och konstaterar att givet dem fér
hon anvinda vab f6r honom. Hon visar pa sé sitt upp kunskap som hon redan har om
hur tillfllig fordldrapenning fungerar och ger handlaggare nédvindig information for att
kunna besvara ja/nej-frigan pa rad 2-3 ("far jag lov att vabba da vi har besok p& bup”).
Det forvintade svaret frin handliggaren ar alltsa ett ja eller nej, som tydligt ger svar
pa vad som giller i den specifika situationen (jfr Raymond, 2003). Handlidggarens
svar — att det finns en ritt — lyfter dock fram tva premisser for den ritten ("Om ditt
barn har fyllt 16 ar och omfattas av LSS”, rad 6, och "om du behéver avsta frin arbete
vid barnets sjukdom eller smitta”, rad 7-8). Informationen som ges ir saledes villko-
rad och har en hypotetisk inramning. Svaret matchar pa sé sitt inte frigans ja/nej-
utformning (jfr Raymond, 2003). Det bekraftar i allt visentligt ocksd den kunskap

som Hanna redan visat upp och som finns att lisa pd webbsidan, och det dr darmed
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inte uppenbart att det faktiskt besvarar den mer specifika frigan huruvida ett BUP-
besok riknas in i kategorin "barnets sjukdom”. Detta tolkningsarbete méste Hanna
sjdlv gora. Vi kan ocksa se att handlaggaren inte anpassar svarets innehdll till infor-
mationen att Hannas son ar 17 ar ("Om ditt barn har fyllt 16”, rad 6 — vilket skiljer
sig frdn alternativa formuleringar sdsom "Eftersom ditt barn...”). Handldggarens svar
kan darmed ses ha en 13g grad av mottagaranpassning bade sett till hur svaret matchar
frégans design och hur svaret r anpassat till den information som Hanna har gjort
tillganglig (Sacks m.fl., 1974; jfr Lipsky, 2010).

Eftersom trddad interaktion dr méojlig i Facebookinteraktionen kan Hanna stilla en
ny ja/nej-friga som begir ett klargorande (rad 10):

Exempel 4b (Facebook486)

10 Hanna Alltsd &r svaret Nej??

11 Hanna Iom hélsokontroll uppféljning av medicinen mm.

Hanna behandlar hir avsaknaden av ett tydligt ja eller nej pa sin fréga som problematisk
(jfr Raymond, 2003). Hon gor en s3 kallad understanding check (dvs. kontrollerar om
nagot har forstatts korrekt eller inte) och initierar pé sd sitt reparation, det vill saga inbju-
der till att handliggaren ska ritta till oklarheterna i svaret (jfr Heritage, 1984). Frigan
inbjuder till bekraftelse att svaret ska tolkas som ett "nej”—det vill siga att ritt till vab inte
finns i hennes situation. Hon ligger aven till information (rad 11) om syftet med beso-
ket, och behandlar p4 si sitt detta som relevant for att handliggaren ska kunna besvara
frégan med ett ja eller nej. Inte heller nu ger handliggaren ett prefererat svar:

[Exempel 4c (Facebook486)

12 FK Hej Hanna,

13 Generellt har kan man fd ersattning for VAB n&r barnet fyllt
14 16 ar och omfattas av LSS vid barnets sjukdom eller smitta.
15 En beddémning av om féraldern behdver avstd fran arbete maste
16 dock gbras i varje enskilt fall. Ett exempel pa& en situation
17 nar foraldern kan ha ratt till tillfallig féraldrapenning ar
18 ndr barnet maste besdka en ldkare pd grund av sin nya sjukdom
19 eller fdrsdmrade grundtillstdand.

20 Du kan l&asa mer om detta i vadgledningen foér tillfallig

21 foérdldrapenning (ersattning f6r VAB), pad sida 42:

22 ((lank utesluten))

23 Halsningar, Monika
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Hanna far hir svar frdn en annan handlaggare, vilket 4r vanligt p& Facebook-sidan.
Liksom tidigare ser vi inget tydligt ja/nej-svar utan i stillet en generell beskrivning av
regeln (rad 13-16). Handliggaren presenterar dven ett scenario som exemplifierar
de generella reglerna (rad 16-19) pé liknande sitt som i telefonsamtalet i exempel
1, men frigar inte om situationen dverensstimmer med Hannas. Dirmed orienterar
sig handliggaren — likt den forsta handlaggaren i Exempel 4b — inte specifikt till just
Hannas situation utan ger en generell, regelorienterad information som riktar sig till
vem som helst.

Det hir kan ses som ett exempel p& hur Forsikringskassans handliggare gor ett
pedagogiskt arbete i relation till andra som besoker Facebook-sidan och som kan ha
liknande fragor. Det visar vikten av att se till den interaktionella kontexten, da digital
interaktion som ir oppet tillginglig ocksd kan ha en "osynlig” publik som &verhor
interaktionen (jfr Goffman, 1981) men idven flera mottagare, vilket gor att mot-
tagaranpassning behover ses i ljuset av huruvida det finns en eller potentiellt flera
mottagare av ett skriftligt meddelande (Meredith m.fl,, 2021). Att ge generella svar
kan darigenom forstds som logiskt eftersom det dr ett sitt att utfora den institutio-
nella uppgiften att informera en bredare publik. Avslutningsvis hinvisas Hanna med
hjalp av en link till Férsikringskassans webbplats (rad 20-22). P4 s3 sitt tillginglig-
gor handlaggaren ytterligare information och erbjuder dirigenom Hanna och andra
lisare en ytterligare informationskilla. Detta ir ett vanligt sitt att avsluta digitala,
textbaserade interaktioner (jfr Stommel m.fl., 2017).

[ de efterfoljande kommentarerna tar trdden en annan vindning i och med att
Hanna och en annan privatperson borjar interagera:

Exempel 4d (Facebook486)

2" Vs Vi=s
24 Hanna (& CaVCaV

25 ((1 gillamarkering av Ida))
26 Ida *Hanna*, solklart svar 6@“&
27 ((1 gillamarkering av Hanna))
28 Ida *Hanna*, precis. ”Kan ha ratt till..”. Generella svar
29 hjédlper foga.
vo %
30 Hanna Vid enskilda falld® &
31 ((1 gillamarkering av Ida))
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Hanna svarar handliaggaren med emojis som uttrycker tveksamhet eller svarighe-
ter att forsta (rad 24). Vi kan direfter se hur Ida ger en ironisk bedémning av hand-
liggarens forklaring (“solklart svar”, rad 26) kombinerat med emojis som uttrycker
en negativ hallning gentemot forklaringen och stod till Hanna. I nésta inlagg cite-
rar Ida handliggaren, "Kan ha ritt till...”, vilket pekar ut den generella hillningen i
handliggarens svar som problematisk. Detta gors sedan explicit med stindpunkten
"Generella svar hjilper foga” (rad 28-29), vilket sitter fingret p& det problematiska
i hur forildrars frigor om regler besvaras p4 sitt som inte tydligt forhaller sig till den
specifika situation det giller. Idas involvering i interaktionen kan ses som ett exem-
pel pa sa kallat byplay (jfr Goffman, 1981), vilket utifrain Goodwins (1990) tolkning
av begreppet handlar om hur en person som 6verhért — eller snarare i det hir fallet
"6versett” — interaktionen gor en kommentar som ir underordnad huvudimnet i det
pagdende samtalet. Hanna stammer in i Idas kritik genom att ocksa citera fran hand-
ldggarens svar ("Vid enskilda fall”, rad 30) och markera sin stdindpunkt med en emoji.
P4 sé sitt pekar hon ut hur handliggarens svar inte ir anpassat till det "enskilda fall”
hon specifikt frigat om.
Trots att ingen ny fraga stillts svarar en tredje handliggare:

Exempel 4e (Facebook486)

32 FK Hej Hanna!

33 Har p& Facebook kan vi bara svara pd allmdnna frdgor om

34 fordldraférsdkringen. Men jag ska forsdka gora ett

35 fértydligande om vad som gédller ndr barnet har fyllt 16 ar:
36 Om barnet har fyllt 16 ar men inte 21 ar kan man fa

37 ersdttning for VAB om barnets grundsjukdom férvarras eller om
38 barnet blir akut sjukt i en annan sjukdom.

39 Man kan inte fa ers&ttning fér VAB om man redan far

40 vardbidrag eller omvardnadsbidrag fér det behovet av tillsyn
41 och vard eller om barnets ordinarie vardare &r sjuk eller

42 smittat.

43 S& utifran det du skriver att ni ska pd halsokontroll sa&

44 finns inte rdtten till VAB fér den anledningen.

45 Halsningar, Rebecka

46 ((1 gillamarkering av Hanna))

Handliggaren orienterar sig hir mot Hannas och Idas klagomal genom att hon ger en
forklaring till varfor Hanna far otillrackliga svar — att det dr en begransning som har att
gora med att interaktionen sker pa Facebook, dir Forsikringskassan bara kan “svara
pé allminna fragor” (rad 33-34). Handl4ggaren orienterar sig genom detta dven till
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den institutionella uppgiften att besvara frigor som ir av generell snarare dn privat
karaktir. Hon beskriver ocksa ett hypotetiskt scenario (rad 36-42) som ar mer detal-
jerat @n i de tidigare svaren, vilket ramas in som svért eller potentiellt otillrackligt
("jag ska forsoka”, rad 34-35). Darefter lyfter handlaggaren explicit fram den infor-
mation Hanna tidigare gjort tillginglig och fringér den institutionella uppgiften att
svara generellt genom att i stillet ge ett explicit mottagaranpassat svar: "S& utifrdn
det du skriver” (rad 43) och bekriftar Hannas tidigare fraga (rad 10) att hon inte har
ritt till vab for ett besok till BUP. Handlidggaren orienterar sig darmed till det nod-
vindiga i att svara pa ett 6vergripande sitt pd Facebook, samtidigt som hon anpassar
informationen om reglerna till Hannas situation — dock med forbehéllet att svaret
bygger pa det Hanna skrivit. P4 sa sitt dppnar handliggaren upp for méijligheten att
det kan finnas omstindigheter som Hanna inte tagit upp, som skulle kunna ge ett
annat beslut om hon skulle limna in en ansokan.

Exempel 4 ir ett tydligt exempel p& hur en trad i Facebookinteraktionen kan se
ut, dir forildrar och handliggare skriver vixelvis pa sitt som liknar telefonsamta-
let i exempel 1, men dir dven andra deltagare kan komma in. Trots att det finns en
teknisk majlighet att stilla frigor om klientens omstiandigheter (till skillnad frén i
mejlinteraktionen) for att bittre kunna anpassa svaret goér handliggare som regel inte
det. Handlaggaren lyfter ocksd fram den textuella arenans specificitet och hanvisar
till andra kontaktvigar dir mer personliga frigor kan stillas och mer mottagaranpas-
sade svar kan ges (jfr Harris m.fl.,, 2012). Begrinsningen att frigorna som besvaras pé
Facebook-sidan ska vara av mer generell karaktir kan motverka foljdfragor som efter-
fragar personlig information och som kan méjliggéra mottagaranpassade svar, vilket
ir ndgot som dven kan férekomma i interaktionella kontexter som telefonsamtal (jfr

Antaki & Bloch, 2020).

Avslutande diskussion

Studien har undersokt méijligheter och begrinsningar som digitala, textbaserade
arenor ger och vilka observerbara funktioner de i och med detta fyller for klientre-
lationer. Analysen har fokuserat pd hur handlaggare i svar pa klientfragor via mejl
och pa Facebook hanterar responsivitet med avseende pa mottagaranpassning, vilket
illustrerar hur digitalt servicearbete i form av information till samhallsmedlemmar
utfors i den svenska vilfdardsstaten. Analysen visar att handldggare tenderar att inte
personanpassa information, bland annat genom att de undviker att svara med expli-
cita ja/nej-svar pa frigor som inbjuder ett ja eller nej. Det faktum att klienter i manga
fall soker svar pa specifika frigor som ror deras unika situation gor att monstren i
hur handliggare svarar kan ses som problematiska eftersom det ir oklart om de svar
som ges faktiskt svarar mot den information som efterfrigas. Vi kan vidare konsta-
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tera att svaren skiljer sig frin hur handlidggare muntligt svarar pé liknande fragor i
telefonsamtal, och att de avviker frin de 6vergripande samtalsnormer for frigor och
svar som identifierats i muntlig interaktion (jfr Raymond, 2003), vilket kan signa-
lera motstand och formalitet (jfr Hoglund & Flinkfeldt, 2024). Det ir dock mojligt
att samtalsnormerna, med avseende pé preferens for frigor och svar, ser olika ut i
textmedierad interaktion pa Internet och i telefonsamtal, vilket ir en viktig fraga for
vidare forskning.

En relaterad aspekt ar i vilken mén sittet att interagera med klienter har med
den tekniska utformningen att gora. De textuella arenornas sirdrag blir hir centrala
att forstd i relation till hur deltagarna hanterar dem, till exempel med avseende pa
trdad eller inte trddad interaktion, méjligheten att vara anonym etcetera. Det gir
dock inte att pd forhand siga att tekniska begrinsningar ir ett problem utan det
visar sig i hur samtalsdeltagarna hanterar och orienterar sig mot den tekniska desig-
nen (Meredith, 2016). Tillimpningen av samtalsanalys kan hér bidra till att f& syn pa
specifika monster for inte bara enskilda textuella arenor utan ocksi institutionella
sammanhang som inte alltid synliggors vid till exempel intervjuer eller enkiter. I de
mejl som undersokts fanns en teknisk begrinsning av klienternas mojlighet att stilla
foljdfragor, vilket innebar att eventuella oklarheter i svaren inte kunde redas ut av
deltagarna. Denna begrinsning gjorde ocksa att handliggare inte kunde stilla spe-
cificerande frigor for att mojliggéra mer personanpassade svar. I stillet redogjorde
de for vilka antaganden de svarade utifrin och gav p4 sa sitt klienterna majlighet
att sjilva bedoma om informationen var relevant for dem. Dessa strategier fanns
dock dven i Facebookinteraktionen, trots att trddad interaktion var tekniskt majlig
dar. Handldggarnas sitt att svara pa skriftliga frigor i digitala kanaler kan darmed inte
enbart ses som ett resultat av tekniska begriansningar.

Ett hinder i bide mejlinteraktionen och Facebookinteraktionen ir att handlig-
garna av etiska skil inte kan efterfriga sidan personlig information som skulle méjlig-
gora storre personanpassning, vilket belyser den interaktionella kontextens betydelse
for hur valfardsarbetet utfors (jfr Giles m.1l.,, 2015). Det har bland annat att gora med
forekomsten av personuppgifter och att detaljer om klienternas liv kan bli tillgingliga
for andra nir sddan information skickas till eller frain myndigheten. Undvikandet av
explicita ja/nej-svar kan darfor ses som i linje med handliggarnas mandat att enbart
ge generella svari de digitala kanalerna. Det ar ocksd mojligt att handlaggarnas sitt att
formulera sig speglar 6verviganden kring den digitala interaktionens transparens och
permanens, di forskning har visat att handliggare i vilfirdsorganisationer, som till
exempel den norska arbets- och vilfirdsforvaltningen (NAV), upplever att de beho-
ver vara forsiktiga med vad de skriver till klienter eftersom meddelandena finns kvar
och kan dberopas i andra ssmmanhang (Breit m.fl., 2021).

Kontexten ir vidare viktig pa sd sitt att den undersokta interaktionen utgors av
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informationsutbyte i ett institutionellt sammanhang diar handlaggaren inte ska ge
personligt anpassade rdd, och hanterar avsaknaden av det mandatet genom att ge vill-
korad, generell och regelorienterad information (jfr Antaki & Bloch, 2020). Det hir
skiljer sig frén exempelvis digital rédgivning med unga, dir forskning har pekat pa hur
mottagaranpassning kan goras genom att matcha klienternas problembeskrivningar
och de medlemskategorier som klienterna gor relevanta (Cromdal m.fl., 2018) men
aven vid sjalvmordspreventionshjilplinjer dar volontirer i chattinteraktion visar upp
ett klientfokus genom att dela med sig av generellt héllna, sjilvutlimnande berit-
telser som bygger pa information klienten har gjort tillginglig om sig sjilv (Iversen,
2023). Studiens resultat ar dirmed inte direkt 6verforbara till andra kontexter och
det finns ett tydligt behov av vidare forskning om hur institutionell, digital interak-
tion i olika ssmmanhang faktiskt fungerar.

Det ar viktigt att notera att vi i den hir studien inte utvirderar eller kritiserar de
enskilda handliggarna utan i stillet studerar 6vergripande interaktionella monster
som visar hur handliggarna orienterar sig till sdvil samtalsnormer som institutionella
normer. En sddan ansats dverensstimmer dirmed med annan forskning om frontlin-
jearbete som poingterar vikten av att se grisrotsbyrakraters ageranden i ljuset av hur
de péverkas av den specifika institutionen och utifrén ett synsitt att de gor vad de kan
utifrén de institutionella férutsittningarna (Brodkin, 2008).

Sammanfattningsvis kan konstateras att kravet att halla sig till generell information
i de digitala kanalerna inte riktigt svarar mot den information som klienter i allmin-
het soker dir, vilket gor att nyttan for den enskilda klienten kan ifrégasittas pa en mer
overgripande nivé in den interaktionella. De standardiserade och opersonliga svaren
frén handlidggare vicker i sin tur frigan om hur langt steget till att anvinda chattbotar
for att besvara klientfragor faktiskt skulle vara, och om klienter i just de har digitala
kanalerna skulle uppleva ndgon storre skillnad jamfort med den fér organisationen
resurskriavande interaktionen med fysiska handliggare. Frigan blir dirfor vad den har
typen av interaktion tillfér om inte klienter fullt ut fr svar pé sina frigor, och den
generellt hallna information som ges liknar sddana formuleringar som redan gir att
lisa pé organisationens hemsida. Aven om den generella informationen kan ha rele-
vans pé sociala medier eftersom det finns en pedagogisk poing med att tillginglig-
gora information till den ldsande — men ofta osynliga — publiken (jfr Goffman, 1981;
Meredith m.fl., 2021), synliggér analysen hur klienter behandlar sédan generell infor-
mation som otillracklig. Studien vicker dirmed fragor om olika kanalers lamplighet
for interaktion mellan vilfardsinstitutioner och klienter.
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