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Apologia, politik och redaktionell inramning

Nar generaldirektdren och styrelseordférande fér Forsakringskassan publi-
cerar en artikel pa Dagens Nyheter, DNs debattsida, dar de i rubriken,
underraden och ingressen medger att Férsakringskassan inte har kunnat
erbjuda medborgarna ett effektivt och serviceinriktat arbete, vacker detta
férvantningar hos lasaren om nagon form av ursékt och férklaring. Men
forvantningarna pa en apologia uppfylls inte i sjdlva artikeln, och en ana-
lys av texten utifran retorisk kriskommunikationsteori visar att det finns en
motsattning mellan sjdlva debattinldgget och DN:s redaktionella inram-
ning: vad DN vill fa att framstd som apologia gentemot medborgarna ar i

sjalva verket politisk kommunikation riktad till politikerna.

Forsikringskassan spelar en central roll i det svenska sociala vilfirdssystemet; det édr
Forsakringskassan som administrerar de forsakringar och bidrag som ingar i social-
forsakringen. Forsikringen garanterar ekonomiskt skydd for familjer och barn, for
personer med funktionshinder samt vid sjukdom, arbetsskada och alderdom, vilket
betyder att nistan alla i Sverige ndgon gédng kommer i kontakt med Forsikringskas-
san. Av 100 kronor som anvinds for privat konsumtion kommer cirka 25 kronor
frén socialforsikringen', s& Forsikringskassan ér inte bara viktig for de berérda

individerna, utan dven fér samhillsekonomin 1 stort.

1 Upplysningar himtade frin www.forsakringskassan.se
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Dirfor dr det en hindelse av en viss magnitud ndr myndighetens generaldirek-
tor och styrelseordforande publicerar ett gemensamt inldgg pa debattsidorna i Sve-
riges storsta morgontidning, Dagens Nyheter, dir de medger att Forsidkringskassan
inte har “kunnat erbjuda ett effektivt och serviceinriktat arbete”. I ingressens forsta
rad star det: "Generaldirektor och styrelseordforande medger”. Som en del av para-
texten’ fyller ingressen bl.a. den funktion att den styr lisaren mot en (av sindaren)
onskad eller prioriterad tolkning, i det aktuella fallet en tolkning av den f6ljande
textens retoriska funktion. Nar sindarna — generaldirektéren (GD) och styrelse-
ordforande for Forsikringskassan — medger att ”Vi har inte kunnat erbjuda ett effek-
tivt och serviceinriktat arbete”, dr detta att betrakta som ett erkdnnande av en egen
brist. Med andra ord: Vi har att gora med den klassiska retoriska formen concessio,
medgivande, som en del av apologia, ett forsvar.

Apologia utgor den andra sidan av en anklagelse, kategoria: Om man medger
nagot, dr det definitionsméssigt ndgot man har anklagats for. De tva hinger olosligt
samman och utgor vad Halford Ross Ryan har bendmnt ett ”speech set™.

Men ndgot verkar inte stimma nidr man forsoker ldsa texten i sin helhet (dvs.
inklusive rubrik, underrad och ingress) som en apologia. Jag kommer i det féljan-
de att presentera de retoriska teorierna kring apologia och kriskommunikation och
anvinda dem pa Forsikringskassans debattartikel. Och for att forklara vad det ér
som inte stimmer, kommer jag i slutet att vinda mig till medievetenskapliga studier
av det forum texten upptrader i, DN Debatt, och peka pé den redaktionella inram-
ningen som en del av forklaringen.

Apologia i retoriken

Den formodligen mest systematiska genomgangen av apologia i den klassiska reto-
riken ges i skriften Ad Herennium' fran omkring &r 85-84 f.Kr. I forsta boken utgér
forfattaren fran fragestdllningen, som “utgors av forsvararens huvudbestridande i
forening med dklagarens ansvarsyrkande” (1:18), och som antingen kan gilla fakta-
provning, rittslig rubricering eller juridisk bedémning. Sistnimnda “aktualiseras,
nir enighet rader betriffande sjilva handlingen men man frigar huruvida veder-
borande handlat med ritt eller oritt” (I:24). Den kan sedan delas in i tvd, den kate-
goriska ddr man utan att beropa sig formildrande omstindigheter hdvdar att en
handling var ritt, och den omstindighetsrelaterade, “nir ett i sig sjilvt svagt forsvar
stirks genom att man anfor nagon biomstindighet” (I:24). Den omstidndighets-
relaterade juridiska beddmningen giller med andra ord nir ndgon forsoker forsvara

sitt handlande med argument som har med omstandigheterna att gora.

2 Paratext dr ett begrepp for det som hor till en text, betraktad som en kommunikativ hel-
het, men som 4nd& markeras som inte tillhérande sjilva texten: rubrik, ingress, bilder,
byline osv.

3 Halford Ross Ryan, ”Kategoria and Apologia: On their Rhetorical Criticism as a Speech
Set” I: Quaterly Journal of Speech 68 (1982).

4 Se dven Anders Eriksson introduktion i Rhetorica Scandinavicas klassikerserie (Anders
Eriksson, “Om Ad Herennium”. I Rhetorica Scandinavica 34 (2005)). Hanvisningar till Ad
Herenniumtexten sker till (Bok:Avsnitt).
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Detta kan man gora pa fyra olika sitt:

1: Genom medgivande, diir man "ber om tillgift” (I:24) antingen genom ett
urskuldande eller genom avbon. Urskuldandet innebir att man hivdar att
man inte handlat med uppsit, och i stillet har gjort det pi grund av
antingen ovetskap, en olyckshindelse, eller nédtvang. Vid en avbén erkin-
ner man bade brottet och den brottsliga avsikten, men ber dndi om for-
barmande. Det kan t.ex. ske genom att hinvisa till att man i alla fall tidi-
gare har gjort si manga bra saker, att det borde géra att man kan klara sig
undan i detta fall, men det kan ocksi vara ett hopp om att man om man

inte straffas kommer att kunna géra mer bra saker 4n om man straffas

(II:25).

2: Genom bestridande av ansvar, dir man skyller pa nigon omstindighet

eller ger nigon annan skulden.

3: Genom é6verférande av ansvar, dir man hivdar att orsaken till ens eget
brott ir att finna i andras tidigare brott (I1:22).

4: Genom jimfdrelse, diir man hivdar att det var nédvindigt att vilja mellan

tvd handlingar, och att man di valde det som var minst skadligt.

Denna utforliga systematik kan illustreras i foljande schema:

Faktaprovning Rittslig Juridisk
rubricerande bedémning

Den kategoriska ~ Den omstindighets-

typen relaterade typen
(pars absoluta) (pars adsumptiva)
Medgivande Bestridande av. Overforande Jiamforelse
(concessio) ansvar av ansvar (conparatio)
(remotio (translatio
criminis) criminis)
Urskuldande Avbon
(purgatio) (deprecatio)
Ovetskap Olyckshidndelse Nodtving
(inprudentio) (fortuna) (necessitas)

Sammanfattande om Ad Herennium kan man siga, att det hir ges en mycket syste-
matisk genomgéing av vilka mojligheter som stdr till buds f6r den som &r under
anklagelse for négot, som alla dr 6verens om har hint men dar den aklagade 6nskar

att ge sig in i ett argumenterande kring bedomningen av detta som har hint.
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Om det inte rdder enighet om vad som har hint, befinner man sig i stillet inom

den rittsliga rubriceringen dir t.ex. definitioner och kategoriseringar diskuteras.

Kategoria och apologia

I en del retoriska studier har man, enligt Halford Ross Ryan behandlat anklagelsen,
kategoria, och forsvaret, apologia, som tvé skilda genrer. Det Ryan i stillet foreslar i
sin artikel &r att se de tvd som sammanvivda’. De tvd dr olsligt knutna till varan-
dra och utgor ett “speech set”, dir “set” ska forstas i betydelsen ”a number of things
[...] grouped together as [...] forming a unit™. Apologia dr en reaktion pa kategoria

och maéste ses som sddan:

As a response to the accusation, the apology should be discussed in terms of
the apologist’s motivation to respond to the accusation, his selection of the
issues — for they might differ from the accuser’s issues — and the nature of the

supporting materials for the apology.”

Hir kan man inflika att detta redan ir fallet i Ad Herennium, dir den storsta delen
av apologia ligger inom just den omstindighetsrelaterade grenen. Apologia dr med
andra ord kontextuell, och en del av denna kontext dr precis den motsvarande kate-

goria.

Forsikringskassans apologia

Hur ser d& Forsikringskassans apologia ut i artikeln? Ja, till en borjan verkar det
vara tal om en oférbehdllen ursikt nir forfattarna erkdnner att man inte har kun-
nat ge medborgarna den service som de kan kréiva. Ett sidant erkdnnande dr ndgot
man séllan ser frdn en central myndighets sida och i det foljande beskrivs nirmare
vad resultatet av bristerna 4r: langa telefonkger, blankettkrangel, brist pa personlig
kontakt, svartolkade beslut, langa handlidggningstider utan férhandsbesked om
lingden, forsvunna handlingar.

Efter ett sddant erkdnnande — vi har gjort fel, dessa dr konsekvenserna for med-
borgarna — skulle man forvinta en ursikt till de berorda partnerna och kanske en
bon om forstdelse och forlatelse, foljd av ett lofte om bot och forbittringar. Men
inte i fallet Forsakringskassan. I stéllet gar man direkt pa forklaringen till bristerna:

V1 har varken haft struktur, organisation eller metodik som erbjudit de ritta
torutsittningarna for ett effektivt och serviceinriktat arbete. Det har skapat
frustration hos medarbetarna och férsvirat deras utveckling i arbetet och

méjlighet till specialisering i yrket.

Déliga forutsittningar omojliggor ett effektivt och serviceinriktat arbete vilket gor

5 Se ocksd Winni Johansen & Finn Frandsen. Krisekommunikation (Kdpenhamn:
Samfundslitteratur, 2007).

6  Oxford English Dictionary; “speech set”

7  Ryan, "Kategoria and Apologia”: 254

— RhetoricaScandinavica 46 - 2008 —



— Orla Vigse: Kriskommunikation — men fran vem till vem? —

medarbetarna frustrerade; frustrerade medarbetare blir inte bra (eller bittre) p4 sitt
jobb, och medborgarna blir lidande. Fast hur linge detta har pagétt ar oklart.
Forfattarna far det klart att framsta som ett arv frn tiden innan ombildningen av
forsdkringskassasystemet for tva ar sedan. Forst dd blev det mojligt att ge en effek-
tiv service till kunderna, men att detta inte har hint beror alltsd pa att ombildnin-
gen inte var tillricklig: Det har funnits en organisation som inte stimde overens
med de nya kraven pé verksamheten.

Att forfattarna kan uttala sig om detta, beror pa att de tvd &r som har gétt sedan
ombildningen, har anvints pa att analysera organisationsstrukturen och med-
borgarnas krav. Den grundliggande strukturen i forsidkringssystemet ar, trots om-
bildningen f6r tvé &r sedan, 30 &r gammal och harmonierar inte med hur sam-
hillet ser ut i dag.

Forfattarna overgdr direfter till att beskriva Framtidens Forsikringskassa utifrdn
ledorden “enkelt, snabbt och ritt”. Genomgéende for passagen om framtiden &r en
skiljelinje mellan & ena sidan ”man” och ”vdra kunder”, 4 andra sidan ”vi” och "vér
organisation”. Det dr tydligt att “man” dr en passiv part i denna relation: Man vin-
tar, man far stdd, man far veta vad som hinder, man vintar pa sina pengar, man
behover personliga handliggare. ”Vi” dr ddremot den aktiva parten som skapar, for-
andrar, handlédggar, ger svar, bygger osv.

Ser man detta i relation till att det upptrader som en del av vad som till en borjan
framtridder som en apologi, blir det tydligt att strategin inte 4r den man kunde for-
vinta och som jag nimnde tidigare — en ursikt till de berdrda partnerna och kanske
en bon om forstaelse och forlatelse, f6ljd av ett l6fte om bot och forbittringar.

Fran overskridande till forlatelse

Moénstret med 1) ett overskridande, 2) kinsla av skuld, 3) ursikt, 4) forlatelse,
5) aterupprittande av situationen, kdnns igen frén en kristen tradition, men har

ocksd beskrivits mer ingdende av Keith Michael Hearit":

1) Det finns en sociokulturell ordning som organisationen 6verskrider genom
ett visst felaktigt handlande eller ett felaktigt utlitande. Det kan vara tal
om juridiska felaktigheter, men oftast dr det fel i férhillande till moral och
etik.

2) Organisationen anklagas av omvirlden (stakeholders’) for att ha handlat fel-
aktigt. (Detta dr kategoria, som tidigare nimnd.)

3) Anklagelsen resulterar i en legitimitetskris mellan organisationen och
omviirlden (stakeholders). Omvirlden ir helt enkelt inte évertygad om att

organisationen har "gjort det ritta”.

8 Keith Michael Hearit, Crisis Management by Apology. Corporate Response to Allegations of
Wrongdoing (Mahwah, N.J.: Lawrence Erlbaum Associates, 2006), se ocksd Johansen &
Frandsen, Kriseckommunikation: 217-223

9  Se Andrew L.Friedman & Samantha Miles, Stakeholders. Theory and Practice (Oxford:
Oxford University Press, 2006) for en genomgéang av de olika teorierna kring stakeholders.
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4) Organisationen ursikter sitt beteende. (Observera att den engelska benim-

ningen apology endast ticker en del av apologia, nimligen purgatio.)

5) Organisationen férldtas av omvirlden, dvs. av de relevanta stakeholders,

och den sociokulturella ordningen ir aterstilld.

Hur ser detta monster ut i fallet med Forsikringskassan, s som den beskrivs i GD:s

och styrelseordférandens artikel? Lat oss ta det steg for steg.

1) Overskridandet av den sociokulturella ordningen

Enligt forfattarna har det klart skett ett overskridande av normen for vad med-
borgarna i Sverige kan forvinta av sina myndigheter och statliga verk, nimligen
enkel, snabb och rittssaker handldggning. Har dr det mycket tydligt att normen ar
just kulturellt betingad; forviantningarna pé statens tillmotesgdende mot med-

borgarna dr ganska langtgdende i Sverige jamford med andra linder.

2) Omvirlden anklagar organisationen

Hir hinder det ndgot speciellt i artikeln, for hur ser kategoria-delen egentligen ut?
Forfattarna framhéver att ”Allménhetens instéllning till Forsakringskassan ar djupt
kritisk” och att manga inte upplever det pd det sittet” att Forsikringskassan ger
god service. Men denna kritik, dvs. sjilva anklagelsen, har enbart kommit fram i
ljuset tack vara Forsikringskassans egen undersokning. Omvirlden har, som det
liggs fram hir, inte 6ppet anklagat Forsikringskassan for brister, men Forsikrings-
kassan har pé eget bevég gjort en undersokning bland kunderna och dir fatt fram
att kunderna 4r missndjda. Den enda andra instans som namns som explicit fram-
forare av kritik, dr justititombudsmannen — alltsd en annan myndighet. P4 s3 sitt
forstarks distinktionen mellan den passiva allmidnheten och den aktiva ledning for
Forsakringskassan, som vi sag tidigare. Omvirldens anklagelse kommer inte fram
annat 4n genom Forsikringskassans egen insats, och detta stiller sjilvklart Forsiak-
ringskassan i ett helt annat ljus 4n om kritiken gjorts offentlig fors.

Hir far man emellertid fréga sig hur sanningsenlig forfattarnas bild ér av situa-
tionen i Sverige i borjan av 2007. Utan att ha tagit fram statistiskt underlag for
péstdendet, vill jag dndé vaga péstd att kritiken av Forsikringskassan har forts fram
i atskilliga insdndare, debattartiklar, inslag i radio och tv, mm. Missnéjda kunder
har berittat om sina erfarenheter, som i stort stimmer &verens med vad Forsik-
ringskassans egen undersokning visar, men genom att ignorera dessa kritiska ros-
ter, tilldelas Forsdkringskassan en helt annan roll gentemot allmdnheten och orga-
nisationens 6verskridande av den sociokulturella normen kommer att framsta som

mindre graverande, dirfor att den exponeras av organisationen sjalv.

3) Legitimitetskris for organisationen

Forfattarna markerar tydligt att det finns en legitimitetskris i Forsakringskassans
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relation till allmidnheten: ”Vi har bestimt oss for att dterge Forsikringskassan och
dess medarbetare medborgarnas fortroende och uppskattning.” For forfattarna har
organisationens image blivit skadat, och artikeln samt den utlovade omstruk-
tureringen skall ses som ett forsok pé image restoration, dvs. dterupprittande av for-
troendet.

4) Organisationen ursikter

Forsdkringskassans brister har drabbat kunderna, allmdnheten, men det finns inte
tillskymmelsen till en ursdkt for detta i artikeln. Det finns ett erkdnnande av att ser-
vicen har varit (och ir) usel och ett erkidinnande av att detta har drabbat kunderna,
men dir ursikten borde ha kommit kommer endast férklaringen pé varfor det

blivit sa.

5) Omvirlden férlater organisationen

Forlatelsen later vinta pd sig, kan man siga... I och for sig dr det i en god kristen tra-
dition att forldta dven de som inte &ngrar eller ber om forlatelse, men inget jag har
sett i svenska medier sedan artikeln publicerades tyder pé att den svenska allmin-
heten kidnner ndgon lust att forldta Forsakringskassan for dess langvariga brister.
Faktisk har artikeln vad jag kan se inte resulterat i ndgon kommentar alls — varfor
kanske vi kan hitta forklaringen pd mot slutet.

Den goda ursikten

Keith Michael Hearit uppstiller i sin bok en 6versikt 6ver vad som kan krévas av en

apologia for att den skall vara fullgod, alltsé fullt acceptabelt och etiskt forsvarbar:

Ideally, an ethical apologia is:
* Truthful.
* Sincere.
* Timely.
* Voluntary.
* Adresses all stakeholders.

* Is performed in an appropirate context."

Ser man p4 artikeln som en apologia kan det vara intressant att se hur den lever upp
till dessa krav. For att ta de positiva svaren forst:

Ritt kontext:. DN dr Sveriges storsta morgontidning och en artikel hir borde bli
uppmirksammad brett. Med tanke pa hur stor en grupp Forsikringskassans kun-
der utgor, dr det svart att se en bittre kontext att offentliggéra en apologia i.

Frivillig: Artikeln publiceras pd initiativ av forfattarna och far betraktas som fri-
villig.

Uppriktig: Forfattarna menar formodligen vad de skriver, dvs. det gér inte att

10 Hearit, Crisis Management by Apology: 64
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beldgga att de synpunkter de framkommer med, egentligen inte ir deras.

Sanningsenlig: Beskrivningen av vad allmidnheten tycker om Forsdkringskassan
ar hogst trovirdig. Att lata kritiken framstd som ndgot som inte kommit fram i
ljuset tidigare, dr det inte. Beskrivningen av orsakerna till bristerna dr svdra att
bedoma.

I réittan tid: Man kan ifrdgasitta om tvd dr dr en rimlig tid att ta pa sig for att nd
fram till konklusionen att organisationens service har stora brister.

Viinda sig till alla intressenter: Har dr det tydligt att texten inte lever upp till
kraven. Den viktigaste intressentgruppen, kunderna, tilltalas inte en enda ging i
texten, de omtalas endast. De enda som tilltalas direkt dr uppdragsgivarna, regering
och riksdag.

Hearit ger dven en mer detaljerad dversikt 6ver hur en etisk apologia bor utformas:

Ideally, an ethical apologia:

* Explicitly acknowledges wrongdoing.

* Fully accepts responsibility.

* Expresses regret.

* Identifies with injured stakeholders.

* Asks for forgiveness.

* Seeks reconciliation with injured stakeholders.

* Fully discloses information related to the offense.
* Provides an explanation that adresses legitimate expectations of the stake
holders.

* Offers to perform an appropriate corrective action.

* Offers appropriate compensation."

Hur mycket av detta kan artikeln péstds uppfylla? Man medger 6ppet brister och
forsoker ge en forklaring pa misdren, namligen att det 4r gamla problem som fljt
med till den nya strukturen, och man ger ett 16fte om hur problemen skall av-
hjilpas. Men annars ér det inte mycket:
- Man tar inte pa sig ansvaret, men placerar det i stillet i organisationsstruk-
turen. Ledningen gér fri.
- Man uttrycker ingen édnger eller beklagelse dver att det blivit sa.
- Man visar ingen medkinsla med drabbade kunder, annat én p4 indirekt vis.
- Man ber inte om forlitelse.
- Man soker inte pi nigot sitt fi till stind en forsoning med de drabbade
kunderna.

- Man erbjuder ingen form av kompensation till de drabbade.

Apologia, eller...?

Med denna korta analys av texten i minnet, fir man friga sig om min forsta kate-

gorisering av den som ett exempel pd apologia &dr hallbar. Texten borjar med ett

11 Hearit, Crisis Management by Apology: 69
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medgivande av egna brister och dr pa sd sitt en apologia, men den tillhorande kate-
goria produceras i texten som ett resultat av sindarens egen undersokning. Dess-
utom saknas varje tillskymmelse till ursikt, beklagelse, bén om forlatelse, stravan
efter férsoning och kompensation till de drabbade.

Om detta &r en apologia, far det betraktas som en ganska rudimentir sidan. En
mojlig forklaring till att den i s fall dr sd rudimentir finns da i kontexten, nimligen
i den kontext som utgdrs av svenska myndigheters kommunikation med allman-
heten. Hdr fir man ndmligen beakta att Hearits modell 4r gjort for analys av en
annan typ av organisation an offentliga verk och myndigheter, nimligen foretag.
Johansen & Frandsen berdr' kort problematiken att olika villkor giller for foretag
och myndigheter vad giller kriskommunikation, och det ar klart att statliga aktorer
ar begransade i sin kommunikation pa ett sitt som inte privata foretag dr det. Det
finns hir ett stort outforskat filt, ndimligen hur statliga och andra offentliga aktorers
kriskommunikation har utformats och utformas, sirskild i relation till den generel-
la informalisering av myndigheternas kommunikation®.

Allt vad jag ovan har skrivit om texten, handlar om hela texten, dvs. inklusive
rubrik, underrad och ingress. Men nir analysen av texten som apologia visar att
négot inte stimmer, ligger en del av forklaringen i det faktum att texten inte &r
homogen. Det som leder lisaren att tolka texten som en ursikt, finns i just rubri-
ken, underraden och ingressen. Dessa element dr redaktionella, de 4r en del av para-
texten skapad af debattredaktoren pd Dagens Nyheter. Liser man enbart brod-
texten, alltsd det som forfattarna stdr bak, finns inget som antyder ndgon ursikt till
allminheten. Med andra ord: DN Debatt har genom sin paratext fatt Forsikrings-
kassans text att framstd som ndgot annat dn den rent faktisk &r.

Detta kan lata konstigt, men som Asa Kroon visar i sin avhandling Debattens
dynamik dr det nagot som 4r kdnnetecknande for just DN Debatt. P& DN Debatt
modelleras inldgg i en form ”som liknar strukturen och dispositionen fér en nyhets-
artikel”". Det innebir bl.a. att det ofta sitts dit en rubrik med ett kontroversiellt

péstdende, men ocksé att ingressen fir en sirskild utformning:

Ingressen kan dirmed ses som en populariserad och nidrmast fristiende mini-
berittelse som bygger péd olika element — enstaka uttryck, begrepp, metaforer,
satser — ur brédtexten som férindrats och infogats i ett nytt sammanhang.
Trots den hir tydliga kopplingen mellan brédtext och ingress ir det dock
inte alldeles sikert att den senare — i samverkan med artikelns rubriker och
bilder — berittar samma historia som brodtexten. Rekontextualiseringen och
re-formuleringen av olika yttranden ur brodtexten som sitts samman i en ny
kontext gor 1 stillet att nya betydelser uppstar, och att inneborder och poing-

er forskjuts pa sin resa mellan olika kontexter.”

12 Johansen & Frandsen, Krisekommunikation: 282

13 se t.ex. Orvar Lofgren (red.), Hej, det dr fran forsikringskassan! Informaliseringen av Sverige
(Stockholm: Natur och kultur, 1988).

14 Asa Kroon, Debattens dynamik. Hur budskap och betydelser forvandlas i mediedebatten
(Linkoping: Linkopings universitet, 2001): 176

15 Kroon, Debattens dynamik: 176.
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Med andra ord: Detta dr regeln snarare 4n undantaget for inligg pa DN Debatt.
Fragan dr om detta 4r ndgot som ldsarna 4r medvetna om — for inte att prata om
debattorerna. Betraktar man brodtexten for sig framstar ndmligen en annan moj-
lighet: att texten ska betraktas ur en politisk, strategisk vinkel snarare 4n ur en apo-
logisk kriskommunikativ vinkel.

Den politiska kontexten

Hur ser den politiska situation ut som artikeln upptrader i? Forst s&g vi att artikeln
genom sin ingress framstar som en apologia med ett medgivande frén GD och sty-
relseordférande att organisationen inte har kunnat leverera den férvintade ser-
vicen. Rubriken och underraden kan ses som en konklusion pé detta tillkorta-
kommande: Vi har inte kunnat gora vér plikt, alltsd maste Forsakringskassan goras
om — vilket pekar ut strukturella faktorer som ansvariga for problemen, inte t.ex.
brist pd kompetens inom organisationen.

Omstruktureringen som behévs, kommer enligt ingressen att genomforas inom
kort. Hér uttrycker forfattarna ingen som helst tvekan; det finns ett problem, vi har
analyserat oss fram till dess orsak, dirfér kommer férandringar att ske. Men gér

man langre ner i artikeln, visar det sig att detta inte &r sa sakert:

Inom kort kommer vir styrelse att ta stillning till ett omfattande program for

att gora Forsikringskassan till en modern myndighet med héga servicemal.

Det som forst framtridder som en siker forutsigning om framtiden, visar sig hér att
forutsitta att styrelsen — dir den ena av forfattarna ar ordféranden, men som bestédr
av en rad §vriga personer — rostar for det férslag som forfattarna ligger fram. Med
andra ord framstér det som en formsak att styrelsen skall rosta om forslaget, for det
kommer att fi majoriteten bakom sig. Antingen har forfattarna sikrat sig att de har
en sddan majoritet bakom sig redan, varfor artikeln foregriper styrelsens beslut,
eller ocksd far den ses som ett led i GD:s och styrelseordférandens kamp for att vin-
na styrelsens uppbackning for forslaget. I s fall 4r mottagarna for artikeln ovriga

(kritiska) styrelsemedlemmar snarare 4n allmdnheten.

Kriskommunikation — men vilken kris?

Just fragan om vilka som &r de tilltdinkta mottagarna fir en intressant vridning mot
slutet av artikeln, nir forfattarna for forsta gdngen explicit vinder sig till en mot-
tagare, eller rittare sagt till tvd mottagare. ”Vi ber vira uppdragsgivare — regering
och riksdag — om uthallighet.” Vi sdg tidigare hur svart det var att placera in artikeln
som ett exempel pd en apologisk kriskommunikation gentemot den drabbade par-
ten, allminheten, dtminstone nir de redaktionella pratexterna hade skurits bort.
Det saknades en ursikt, det saknades en beklagelse och det saknades en vilja till for-
soning. Med detta direkta tilltal till en specifik mélgrupp, riksdag och regering, kan
kommunikationen omtolkas till en helt annan apologia: Myndigheten ber

uppdragsgivarna om ursakt for att man inte har kunnat genomféra sitt uppdrag,
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men lovar att det kommer att bli bittre om bara man fér tid och pengar att genom-
féra en omorganisation.

Mottagarna dr uppdragsgivarna, inte allméinheten eller kunderna. Dirfor strun-
tar man i ursikten till de drabbade, och dirfor tilltalar man inte allmdnheten utan
omtalar den. Nar forfattarna faktisk formulerar en ursikt — ”Om férdndringarna
péverkar vér service negativt under en tid ber vi om ursikt fér det” — édr det svért att
se den som riktad till de drabbade kunderna. I stéllet méste den ses som riktad till
uppdragsgivarna.

Kommunikationen kan alltsd ses som en kriskommunikation, men inte i relation
till missnojet bland medborgare som fatt vanta orimligt linge, som fatt oklara
besked och en generellt dalig service hos Forsikringskassan. I stillet dr det en kom-
munikation som riktar sig till uppdragsgivarna med en apologi for att man inte har
kunnat gora det man fétt i uppdrag. Man har en forklaring till denna brist, nim-
ligen historiska organisationella forhallanden, vilket befriar ledningen (inklusive
forfattarna) for misstanken om inkompetens, och man erbjuder en egen l3sning,
baserad pd egna undersokningar.

Skall man sammanfatta detta, kommunicerar Forsakringskassan f6ljande: Vi har
anat att det fanns problem som inte formulerats av vira kunder; vi har sjilvmant
tagit initiativ till en unders6kning bland kunderna; undersékningen visar pé stora
brister; vi har analyserat bristerna som ett resultat av en historisk organisationsform
som inte motsvarar kraven; vi har utarbetat ett forslag som gér om organisationen
och 16ser problemen. Ge oss bara tid!

Artikeln framstdr ddrmed i mycket hogre grad som ett strategiskt politiskt inspel
med syftet att — proaktivt? — bemota en kritik frén uppdragsgivarna och ett mojligt
krav pa organisationen att dndra pa sin verksamhet for att 16sa kundernas problem.
Forsakringskassans toppar gar ut och visar for regering och riksdag att man dr kom-
petent att l6sa sina egna problem, och att det foljdaktigt inte finns ndgon anledning
for regeringen eller riksdagen att pdbjuda ndgon typ av dndring. Men DN far ar-
tikeln att framstd som om den riktade sig till de drabbade, till allménheten.

Intressentkonflikt

Artikeln 4r ett intressant exempel pd hur en organisation forséker kommunicera i
en krissituation, didr organisationens image 4r hotad pd grund av en hindelse eller
en handling." Det 4r ocksé ett exempel pd hur en organisations handlingsutrymme
madste ses i relation till dess intressenter (stakeholders). Forsakringskassan befinner
sig i en situation dar tre olika intressentgrupper &r relevanta:

1) Allménheten (kunderna) som genom dtminstone tva ar har drabbats av délig
service, vilket inte bara har kostat tid utan dven stéllt dessa infér ekonomiska svar-
igheter.

2) Medarbetarna som ir frustrerade 6ver interna och strukturella férhéllanden
som har omojliggjort ett effektivt arbete och oméjliggjort specialisering och per-

sonlig utveckling.

16 Johansen & Frandsen, Krisekommunikation: 18
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3) Uppdragsgivarna (regering och riksdag) som ser att myndigheten inte klarar

av att utfora det arbete som &r palagt den.

Alla tre intressenter dyker upp i texten, men gor det pé olika sitt. Som vi sag tidig-
are finns kunderna enbart i omtalad form, med en passiv roll som mottagare av
organisationens tjanster. Medarbetarna dyker ocksé bara upp i omtalad form, som
offer for strukturella hinder och for en krivande kommande omstillning.
Uppdragsgivarna dr de enda som tilltalas direkt och som dirfor framstar som de
egentliga mottagarna for texten.

Men fungerar en sdidan kommunikation i férhallande till alla tre olika intressen-
ter? Vad giller relationen till medarbetarna kan man siga att artikeln férmodligen
inte dr den enda typen av kommunikation som behandlar dmnet. Organisationens
interna kommunikation omfattar formodligen en rad andra genrer vars innehall och
form jag hir inte ska forsoka gd in pa. Man kan generellt siga att om medarbetarna
har delaktiggjorts i styrelsens tanker i ett tidigare skede och pa ett annat sitt, spelar
den aktuella texten en mindre roll for relationen mellan medarbetare och ledning.

Vad giller relationen till allménheten, kunderna, férhéller det sig annorlunda.
Kunderna har métt organisationen i samband med drenden och har, som forfattar-
na erkinner, fatt en kritiserbar service. Kundernas bild av organisationen dr negativ
och en debattartikel i Sveriges storsta morgontidning med organisationens toppar
som avsindare och problemen som dmne, vill klart vicka forvintningar om nigon
form av ursikt for de existerande problemen. S& ér inte fallet, och om Hearits tidi-
gare krav pd en etisk ursikt finns som mdttstock hos den lisande kunden, vill ar-
tikeln klar bli bedémd som oetisk. Kunden férvintar sig en ursakt, men fir det inte;
i stilllet omtalas hon som passiv mottagare och mindre viktig for organisationen in

organisationens uppdragsgivare.

Konklusion och konsekvens

Sammanfattningsvist kan man allts siga att de tvd forfattarna har skrivit ett inligg
som mdste betraktas som led i en politisk process och som en form av apologia rik-
tad till regering och riksdag. Fokus ligger hir pa forklaring pa ett sddant sitt att
bestridande av ansvar eller éverférande av ansvar dr den mest tickande beskrivning.
Texten innehéller ingen uttalad avbon och ir inte heller i sin ton pd ndgot sitt
o6dmyjuk eller ursiktande. Genom redigeringen pd DN Debatt forses inldgget med en
rubrik, underrad och ingress som ger intrycket av att artikeln dr just en ursikt och
ett medgivande av egna brister.

Konsekvenserna av detta blir att ldsaren konfronteras med en icke-homogen
text, ddr forviantningarna som vicks av paratexterna inte infrias av brodtexten. For
en ldsare, som inte tillhér den intenderade malgruppen for forfattarna, skulle en
sddan tvistimmighet fdrmodligen tolkas som en avsaknad av personlig motivation
och trovirdighet hos forfattarna, och dessas ethos skulle skadas kraftigt. ”De ber om
ursikt, men menar det egentligen inte” skulle kunna vara en adekvat samman-

fattning, vilket knappast var meningen frén forfattarnas sida.
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Appendix: Bilagor
1: Kopia av texten som den publicerades pd DN Debatt.
2: Sjdlva den verbala texten med angivande av de olika delarna.

Finns tillgangliga pd www.retorikforlaget.se/rhetorica/krise
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[1] "Forsikringskassan maste goras om fran grunden"

[2] Generaldirektor och styrelseordforande medger: Vi har inte kunnat erbjuda ett
effektivt och serviceinriktat arbete.

[3] Allménhetens instdllning till Forsékringskassan ér djupt kritisk. Var utvardering visar
pa ett missndje med langa telefonkoer, blankettkrangel och brist pa personlig kontakt. 70
procent av alla samtal till handlédggare kommer inte fram. Vi har alltsa inte lyckats leva
upp till det medborgarna har ritt att férvinta sig av oss. Forsdkringskassan kommer
darfor att inom kort att goras om fran grunden. Omstéllningen blir kravande och
kostsam. Vi ber regering och riksdag om uthéllighet, skriver Forsdkringskassans
generaldirektdr Curt Malmborg och ordféranden i Forsdkringskassan Inger Efraimsson.

[4] Forsdkringskassan ansvarar for samhéillets grundlaggande ekonomiska
trygghetssystem - barnbidrag, fordldrapenning, sjukforsikring, bostadsbidrag,
assistanserséttning, pension och mycket mer. Alla som bor eller arbetar i Sverige &r
forsdkrade genom lagstiftning och ddrmed i ndgon mening véra kunder.

Forsdkringskassan ska ge dverblick och gora kontakterna enkla, snabba och rattssikra.
Kort sagt: vi ska ge god service.

Problemet dr att manga inte upplever det pa det séttet i dag. Verkligheten dr snarare den
motsatta: vi dr svéra att nd och svéra att forstd. Nyligen kritiserade
justitieombudsmannen Forsakringskassan for langa handlaggningstider och forsvunna
handlingar.

Nér vi méter medborgarnas instillning ligger vi efter flera andra, bade privata och
statliga, foretag och myndigheter. Det tar for ling tid att komma fram i telefon,
vara blanketter dr for svara att fylla i och man saknar en personlig kontakt pa
Forsikringskassan. 70 procent av de samtal diir man forsoker nd vira handliggare
kommer inte fram i dag.

Mest kritik far vi for att det inte gar att fa besked om hur ling tid ett irende
kommer att ta. Nir fattas beslut, nir kommer pengarna? Enkla fragor som vi
borde kunna svara pa utan krangel.

Vi har varken haft struktur, organisation eller metodik som erbjudit de ritta
forutsittningarna for ett effektivt och serviceinriktat arbete Det har skapat
frustration hos medarbetarna och forsvarat deras utveckling i arbetet och
maojlighet till specialisering i yrket.

Detta &r inget som intréffat under den allra senaste tiden. For tva ar sedan samlades
landets 21 olika forsdkringskassor tillsammans med Riksforsdkringsverket i en ny
myndighet: Forsakringskassan. Forst d& skapades reella forutséttningar for ordentlig
samordning, effektivare resursanvéndning, likabehandling i hela landet och en
nddvindig fornyelse i forhéllande till kunderna.

Tiden som har gétt sedan dess har vi bland annat anvint till att ta reda pa hur vi uppfattas
och hur var administration och organisation maste utvecklas. Utvarderingen &r entydig.



Forsdkringskassan motsvarar inte det medborgarna har ritt att forvénta sig av en
myndighet som ska svara for en s& omfattande verksamhet som
socialforsiakringssystemet.

Som generaldirektor och som styrelseordférande i denna myndighet maste vi darfor
agera for att vi ska kunna mota dagens och morgondagens krav och behov pa ett bittre
satt. En 30 ar gammal struktur behover fordndras i grunden.

Vi har bestdmt oss for att aterge Forsidkringskassan och dess medarbetare medborgarnas
fortroende och uppskattning. Inom kort kommer var styrelse att ta stéllning till ett
omfattande program for att gora Forsdkringskassan till en modern myndighet med hoga
servicemal.

Vi har sammanfattat uppdraget i tre ledord - enkelt, snabbt och ritt - och vért
arbete de nirmaste tva dren kommer helt att inriktas pa att omsiitta dessa begrepp
i en for kunderna pataglig verklighet:

Det ska vara létt att f4 kontakt med Forsékringskassan. I var nya telefonkundtjénst ar
malet att ge en utbyggd och snabbare telefonservice.

Man ska inte behdva vinta i onddan pa pengar fran Forsdkringskassan. Vi ska skapa en
organisation som gor att vara kunder far sina pengar i tid, det vill sdga direkt efter
inkomstbortfallet.

Man ska fi det stod man behover. Vi ska ha en organisation ddr den som har behov av
extra stod ska fa en personlig handldggare.

Man ska veta vad som hiander nir man har kontakt med Forsakringskassan. I dag &r det
svart att fa veta var det egna drendet befinner sig och nir utbetalningen kommer. Var nya
internettjénst ska kunna erbjuda mdjligheten och ge besked om nér man kan vénta sina
pengar.

For att klara detta fordndrar vi var organisation. I dag saknas kontor pa vissa hall. Vi ska
bygga ut sa att vi har minst ett lokalkontor i alla kommuner.

For att klara svarstider och kunna handldgga enklare drenden direkt per telefon
fordubblar vi antalet handldggare i telefonkundtjinsten.

For att kunna tillgodose behovet av personliga handldggare for dem som behover det
skapar vi specialistcenter.

For att 0ka rattsdkerheten och minska de geografiska skillnaderna i beslut bygger vi
handldggningscenter pé olika hall i landet.

Vi vill ocksa sdkra att vi inom véra olika omraden kontinuerligt far del av kundernas
synpunkter. Darfor skapar vi nationella kundréd for pensionérer och pensionssparare,
sjukskrivna, funktionshindrade och barnfamiljer som komplement till de
kundsynpunktssystem vi redan har till exempel pa webben.

Vi ber vira uppdragsgivare - regering och riksdag - om uthéllighet. All erfarenhet
visar att omstillning kostar pengar i nirtid men ger mangdubbelt tillbaka i



framtid. Var forindring ir inget besparingsprojekt. Syftet ar att gora
verksamheten mer effektiv - inte for pengarna utan for att underliitta for
kunderna.

Vi vet att det kommer att bli en krdvande omstéllning, inte minst for vara medarbetare.
Om forandringarna paverkar var service negativt under en tid ber vi om ursékt for det.

Principen om socialforsidkringar som omfattar alla har starkt stod i vart land.
Forsdkringskassan har fatt fortroendet att forvalta véra trygghetssystem. Kraven pa bra
bemdétande, effektiv och rittssidker handlaggning och bra arbetsmiljo for personalen ar
beréttigade. Vi tinker se till att de blir tillgodosedda.

[3]
Curt Malmborg
Inger Efraimsson

Textens delar s& som de omtalas i analysen:

[1] Huvudrubrik

[2] Underrad

[3] Ingress

[4] Brodtext

[5] Artikelforfattarnas underskrift

(Utdver dessa finns dven, som framgar av kopian pa hela sidan, textdelarna: logotyp,
redaktionsinformation, bild och bildtext. Se Kroon 2001:72—73.)





