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Abstract

Titel: Automatiseringens mangsidiga pdverkan pa forsorjningsstdod - Socialsekreterares
upplevelser av en socialtjinst i fordndring

Forfattare: Petter Lagerlof och Agnes Reuterberg

Automatisering inom socialtjdnsten aktualiserar en diskussion om hur teknikens paverkan pa
ménniskobehandlande organisationer ska forstas. Den rddande diskussionen inom forskningen
ar delad, dir automatiseringen bade beskrivs bidra till enhetliga och mer rittvisa bedomningar
samtidigt som andra menar att den hotar det professionella handlingsutrymmet och déarmed
kan utmana den individuella behovsprovningen. Den teknologiska utvecklingen vilkomnas av
kommuner och regioner och beskrivs som en nddvindighet for att méta framtida behov. Inom
forsorjningsstdd har en rad kommuner infort en automatisering som innebdr att
ateransOkningar av ekonomiskt bistdnd hanteras av en digital kollega. Studien dmnade att
undersoka socialsekreterares upplevelser av implementeringen av den digitala kollegan och
det empiriska underlaget grundade sig i kvalitativa intervjuer med sex socialsekreterare pé
forsorjningsstddsenheter 1 en svensk kommun. Det empiriska materialet genomgick en
tematisk analys for att sedan analyseras och diskuteras utifrdn begreppet street-level
bureaucracy, (svenska: griasrotsbyrikrati) for att belysa socialsekreterarnas upplevelser av hur
automatiseringen har péverkat deras arbete. Studien visade att automatiseringen ledde till
vissa mojligheter, men ocksa nya utmaningar som socialsekreterarna behovde hantera i och
med att automatiseringen &ven paverkade hur organisatoriska mal, riktlinjer och
forhallningssitt formulerades.

Nyckelord:  Automatisering, socialtjanst, forsorjningsstdod, street-level bureaucracy,
grasrotsbyrakrati.
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Forord

Vi vill passa pé att tacka er socialsekreterare som har stillt upp pé intervjuer. Ni har givit oss
era viktiga tankar och reflektioner och saledes gjort denna uppsats mdjlig. Givetvis ar vi dven
tacksamma for din handledning, Andreas Liljegren. Vara moéten har varit ett viktigt bollplank
for oss genom uppsatsen. Stort tack dven till dig Hannes Lagerlof {for att du tog dig tid att
vigleda oss och komma med betydelsefulla synpunkter. Slutligen vill vi dven rikta ett tack till
vara studentkollegor pa socionomprogrammet och vara néra och kira utanfor akademin for att
ni hejar och stottar nér saker inte gar som pa rals.



1. Inledning

Digitalisering har haft stor paverkan pa ménniskobehandlande organisationer (Bovens &
Zouridis, 2002) och har mojliggjort for en automatisering av vissa arbetsuppgifter inom
socialtjansten, nagot som pdverkat socialsekreterarnas arbete (Ranerup & Henriksen, 2022).
Forskning som ror automatisering av socialtjdnsten lyfter att digitaliseringen kan ha positiva
effekter genom att standardiserade beslutsprocesser frimjar demokratiska, professionella och
etiska vdrden genom att minska risken for subjektiva bedomningar (Ranerup & Henriksen,
2022). Samtidigt visar annan forskning pa att standardisering till f6ljd av automatisering kan
ha negativ inverkan pa socialsekreterares professionella handlingsutrymme (Germundsson &
Stranz, 2023) och paverkar hur socialsekreterare generellt hanterar drenden (Petersen,
Christensen & Hildebrandt, 2020). Automatisering av socialtjansten ar en relativt ny
foreteelse och de delade meningar som rader inom forskningsfiltet visar pa att vidare

forskning behovs for att skapa mer kunskap om omrédet.

Under den senaste tiden har ekonomiskt bistand i ett flertal kommuner i Sverige genomgétt en
digitalisering vilket bland annat har gett klienter mgjlighet att &teransoka om ekonomiskt
bistand digitalt via internet (Nordesjo, Ulmestig & Scaramuzzino, 2023). Denna digitalisering
har ocksd mgjliggjort for en automatisering av handldggningen av dteransdkningar som
hanteras av en robot, Robotic Process Automation (RPA) (ibid.). Det finns flera olika exempel
pa automatisering inom forsorjningsstdod och implementeringen av automatiseringen skiljer
sig fran kommun till kommun (Ranerup & Svensson 2023; Nordesjo, Ulmestig &
Scaramuzzino, 2023). Aven syfte och mal med implementeringen kan skilja sig 4t mellan
olika kommuner, dock &ir effektivitet ett vanligt forekommande argument for att infora

automatiserade processer inom forsorjningsstod (Nordesjo, Ulmestig & Scaramuzzino, 2023).

Automatiseringens intdg i mianniskobehandlande organisationer har varit foremal for flertalet
studier, men tidigare forskning behandlar sillan socialsekreterares upplevelse av fordandringar
kopplade till automatisering av socialtjansten. I kommunen dér vér studie genomfOrts
forvintas automatiseringen effektivisera handldggning av drenden och diarmed frigora tid for
socialsekreterare inom forsorjningsstod. Nar klienter ateransoker om ekonomiskt bistdnd via
kommunens hemsida kan en digital kollega behandla delar av ansdkan genom att berdkna
klientens inkomster och utgifter, formulera och skicka beslut. Den frigjorda tiden ska ge

mdjlighet for socialsekreterarna att bedriva ett klientndra arbete med fokus pa att stotta



klienten ut i sjalvforsorjning (Goteborgs stad, 2023a, 2023b, 2023c). Automatiseringen inom

kommunen fungerar dérfér som underlag for var studie.

For att bidra till diskussionen om automatisering undersoker vi darfor hur socialsekreterare
inom forsorjningsstod upplever att automatiseringen har paverkat deras arbete genom att utga
frdn Lipskys begreppsram om street-level bureaucracy. Socialsekreterare dr de som arbetar 1
de organisationer som automatiseras, de dr en professionsgrupp som direkt paverkas av dessa
fordndringar och de har dédrmed erfarenhet av automatisering inom socialt arbete. Dérav anser
vi att det dr av intresse att studera hur socialsekreterare upplever automatiseringens paverkan

pa det sociala arbetet.
1.1 Syfte och fragestillningar

Syftet med studien ar att bidra med kunskap om hur socialsekreterare inom forsorjningsstod
upplever att deras arbetsuppgifter med handldggning och klienter har paverkats av
automatiseringen av ateransokningar. Vi vill dven undersoka pa vilket sétt forandringarna har
paverkat arbetet och hur socialsekreterarna hanterar de eventuella forandringarna. Dessutom
vill vi bidra med kunskap kring vilka utmaningar respektive mojligheter som

socialsekreterarna upplever relaterat till automatiseringen av dteransdkningar.
Fragestdllningarna som ligger till grund for denna uppsats foljer:

- Hur upplever socialsekreterare inom forsorjningsstdd att handlaggningen har

paverkats av automatiseringen av ateransokningar?

- Hur upplever socialsekreterare inom forsorjningsstod att klientarbetet har paverkats av

automatiseringen av ateransokningar?

- Vilka mojligheter och utmaningar upplever socialsekreterare inom forsorjningsstod
med handldggning och klientarbete 1 relation till automatiseringen av ateransdkningar?

Hur forhaller sig socialsekreterare till dessa mdjligheter och utmaningar?
1.2 Relevans for socialt arbete

Automatisering beskrivs som en nddvédndighet for att moéta framtida behov inom vélfarden
och kan ddrmed antas anvédndas i allt hdgre utstrickning framdver (Sveriges Kommuner och
Regioner, 2018). Nar fordndringar gors inom socialtjansten kommer detta paverka pa vilket

sitt en socialsekreterare gor sitt jobb da arbetsuppgifter, riktlinjer, lagrum och



rekommenderade forhallningssétt styr socialsekreterares handlingsutrymme. Det finns alltsa
en mojlighet att fordndringarna av socialtjansten kan komma att paverka bdde klienter och
socialsekreterare. D& automatisering kan pdverka socialsekreterarnas handlingsutrymme
betyder ockséd det att andra, icke automatiserade uppgifter, kan komma att paverkas. Det ér
darfor av vikt att forsta hur dessa fordndringar upplevs av socialsekreterare for att fa kunskap

om vilka mdjligheter och risker som kan f6lja av automatisering av arbetsuppgifter.



2. Bakgrundsinformation som ar av relevans

for studien

I detta avsnitt presenteras en djupare fOrstdelse och en kontextbeskrivning gillande
automatiserade arbetssdtt. Syftet dr att fortydliga begrepp och rddande kunskapsldge for att
vidare erbjuda foljsamhet under redogorelsen for denna studie. I forsta delen fortydligas
begreppsramen for automatiserade processer inom ekonomiskt bistdnd och i andra delen
forklaras hur det automatiserade verktyget ar utformat i kommunen som ligger till grund for

denna studie.
2.1 Ekonomiskt bistind i Sverige

Ekonomiskt bistind beskrivs som samhéllets yttersta skyddsnédt och dr tdnkt att vara ett
tillfalligt stod for personer som inte har mgjlighet att forsorja sig pd ndgot annat sitt
(Ulmestig, Parsland & Panican, 2021). Inom ekonomiskt bistand finns tvd uppdrag, det forsta
innebdr att utreda enskilda individers ratt till forsorjningsstod vilket sker genom en individuell
behovsprovning, med stod 1 4 kap. 1 § Socialtjdnstlag (2001:453), SoL, samt uppf6ljning
kring om personen har foljt den arbetsplan som upprittats tillsammans med handlaggare pa
forsorjningsstdd (Socialstyrelsen, 2021). Det andra uppdraget innebér att hjilpa individen mot
egen forsorjning, det sd kallade sjdlvforsorjningsuppdraget, vilket ska ske genom langsiktig
planering utifrdn en helhetssyn kring klientens livssituation. Sjalvforsorjningsuppdraget anses
vara huvuduppdraget inom ekonomiskt bistdind och fOrsorjningsstodet beskrivs som en

tillfallig 16sning 1 vintan pa egen forsorjning (ibid.).
2.2 Digital automatisering genom Robotic Process Automation (RPA)

Repetitiva, konkreta och regelstyrda uppgifter kan vara mdjliga att automatisera (Svensson,
2022). Detta har tidigare gjorts exempelvis 1 handldggningen och utbetalningen av barnbidrag
dir handlaggarens uppgifter har konverterats till algoritmer och péd senare ar har dven
automatiseringsprocesser i handldggning av ekonomiskt bistdind paborjats. Nér rutinméssiga
och regelbaserade processer genomfOrs av en mjukvara kallas det for Robotic Process
Automation (RPA), men kan dven kallas for “robot” eller “program”. Genom manuell
programmering och kodning far roboten till sig vad den ska gora, pa vilket sétt den ska gora

det och ndr den ska gora det, vilket betyder att roboten inte dr sd pass sjélvstindig att den pé



egen hand kan hantera undantag som avviker frin kodningen. Detta innebir att nir roboten fér
till sig en uppgift som inte har en forutbestimd kod, Gverlater roboten uppgiften till en
méinniska. RPA kan endast utfora standardiserade processer och ska dirfor inte forvixlas med
artificiell intelligens (AI) dd Al programmeras for att pd olika nivéer efterlikna ménniskors

formagor och 1 olika utstrackning pa egen hand 16sa problem och ta egna beslut (ibid.)

Syftet med att automatisera arbetsuppgifter ar ofta att underlétta och/eller effektivisera for att
spara eller omfordela resurser (Svensson, 2022). Detta kan motiveras genom att om en robot
tar Over vissa delar av en handldggares arbetsuppgifter sa frigérs tid for handlédggaren att
utfora andra arbetsmoment. Roboten kan uppfattas som effektiv fran det perspektivet att den
exempelvis, till skillnad frdn méanskliga handléggare, inte behover vara ledig, och att mer
arbete utrittas med férre resurser (ibid.). I kommunen som ligger till grund for denna studie
beskrivs syftet med automatiseringen som: “Automatiseringen av forsorjningsstodet genom
E-ansokan forvéntas frigora tid for handlaggare fran administration till det klientnéra arbetet.
Forvaltningen ska nyttja den frigjorda tiden till arbetssitt som fortsétter minska antalet hushéll
med forsorjningsstdd och mojliggora tidiga insatser, med sérskilt fokus pa att fa personer i

langvarigt forsorjningsstod.” (Goteborgs stad, 2023b).
2.3 Kommunens bestimmanderitt och automatiserade verktyg

I 1 kap. 2 § Kommunallag (2017:75), KL, regleras det sa kallade kommunala sjilvstyret.
Detta innebér att kommunen sjdlvstindigt, inom vissa granser, har sjidlvbestimmanderétt.
Enligt enligt 2 kap. 1 § SoL svarar varje kommun for socialtjdnsten i sitt omrade, vilket
innebér att kommunerna i stor utstrickning, med undantag for vissa sérskilda uppgifter inom
SoL, kan utforma socialtjansten pa det sdttet som passar kommunen bist (Sveriges
Kommuner och Regioner, 2024). Det &r alltsd upp till varje kommun att vélja vilka verktyg,
mallar och arbetssidtt som kommunens socialsekreterare kommer arbeta utefter. Detsamma
giller automatiserade arbetssitt; kommunerna véljer om de vill anvinda automatiserade

verktyg och i sa fall pa vilket sétt och i vilken utstrickning de ska anvidndas (Svensson, 2019).
2.3.1 En “digital kollega”

I kommunen som ligger till grund for denna studie har kommunen valt att utveckla ett
automatiserat verktyg inom forsorjningsstdd, i form av en RPA. Kommunen bendmner
verktyget som en “digital kollega” och den digitala kollegan kan 1 vissa fall ta Over

arbetsuppgifter fran socialsekreterare. En klient som sedan minst en ménad tillbaka har ett



upprittat drende pd ekonomiskt bistdnd i kommunen har mojlighet att manadsvis dateransoka
digitalt istéllet for att lamna in pappershandlingar (Goteborgs Stad, 2024). Detta eftersom att
uppgifter som ldmnats in vid tidigare manuella ansokningar har matats in i systemet av en
socialsekreterare och personens uppgifter numera finns i ett datorsystem som den digitala
kollegan har tillgang till. Vid ateransokan via ett digitalt formulédr landar ans6kan hos den
digitala kollegan som jamfor personens digitala ansdkan med de uppgifter som finns
registrerade i datorsystemet. Stimmer uppgifterna och ingenting avviker eller om personen
inte fastnar 1 ett stickprov, skickar den digitala kollegan ett meddelande till ansvarig
socialsekreterare som séger att allt verkar vara i sin ordning och att bistand kan utbetalas. Det
ar upp till socialsekreteraren att kontrollera att den digitala kollegans bedomning stimmer och
skulle s& vara fallet sa kan socialsekreteraren meddela den digitala kollegan att det 4r okej att
lamna ett bifallsbeslut. Den digitala kollegan hanterar da beslutet samt beslutsmeddelanden

till klienten.

Den digitala kollegan kan inte hantera avslags- eller delavslagsbeslut utan dessa typer av
beslut méste hanteras manuellt av en socialsekreterare. Skulle en sddan ansdkan inkomma till
den digitala kollegan, skickas ansokan vidare till ansvarig socialsekreterare med ett
meddelande om att den digitala kollegan inte kan genomfora handldggningen och pa sé vis
overldmnas handldggningsarbetet. Den digitala kollegans formégor grundar sig pd att
informationen i datasystemet och den digitala ansdkan dverensstimmer. Skulle informationen
inte stimma Overens skickar den digitala kollegan dven hdr Over ansdkan for manuell
handldggning. Det dr socialsekreterarens ansvar att mata in och uppdatera den information
som giller klienten for att klienten ska ha mdjlighet att i framtiden &teransoka digitalt och for

att minimera risken att felaktiga beslut tas.



3. Tidigare forskning

I kommande avsnitt klargors kunskapsldget for det omrdde som denna studie undersoker. Vi
har valt att gruppera den tidigare forskningen utefter tre omraden och vi bendmner dessa som
“Hanteringsstrategier och dilemman till foljd av motsdgelsefulla logiker”, “Teknikens
utformning spelar roll” och “Handlingsutrymme i praktiken”. Dessa teman redogdr for hur
socialsekreterares arbetsuppgifter kan forstas och hur forandringar och olika logiker kan ligga
till grund for pa vilket sitt fordndringar pa arbetsplatsen kan forstds. Bide svensk och
internationell forskning har anvints da vi bedomer att dessa kan komplettera varandra i det till
synes outforskade omraddet om socialsekreterares upplevelser kring implementering av
automatiserade verktyg som studien undersoker. Vi har i litteratursokningen anvént oss av
databaserna Scopus och ProQuest Social Sciences dir vi har anvédnt sokorden “social

assistance”, “social services”, “automated decision-making”, “automated decision making”

“ADM?”, “discretion”, “digitalization”, “standardization” i olika kombinationer.

Med sokningen: “social assistance” OR “social services” AND “automated decision-making”
OR “automated decision making” OR “ADM” fick vi 13 resultat pd Scopus. Av dessa resultat
bedomdes 5 artiklar vara relevanta for studien. I ProQuest fick vi med samma sokning 684
traffar. Dock var detta pd grund av att akronymet “ADM” kan syfta till flera olika
begreppsbildningar som ej dr relevanta for studien. Samma sokning utan “ADM” gav i
ProQuest 6 triffar. P4 grund av det ldga antalet traffar breddade vi sokningen genom att
addera sokorden “digitalization” och “standardization” da vi ansag att automatiseringen har

tydliga kopplingar till dessa begrepp.

Vi har dven anvént oss av kedjesokning dér vi via relevanta artiklar kunnat hitta andra viktiga
bidrag till forskningsomradet, denna kedjesokning gjorde vi for att bredda
kunskapsunderlaget. All tidigare forskning som ingar i vér studie har genomgatt en peer

review. | foljande delavsnitt redogdr vi for varje identifierat forskningsfalt.
3.1 Hanteringsstrategier och dilemman till foljd av motsigelsefulla logiker

Yrkesprofessionalism och organisationsprofessionalism dr tvd olika logiker som skapar
spanningar inom yrket och som socialsekreterare kan tvingas navigera mellan (Liljegren &
Parding, 2010). Inom yrkesprofessionalismen betonas professionens etik och genom hdgre

utbildning och socialisation av de professionella utvecklas gemensamma forhallningssitt som



kan ligga till grund for hur beslut fattas. Organisationsprofessionalismen, & andra sidan,
betonar byrakrati genom riktlinjer och standardiserade arbetssitt. Standardiserade arbetssétt
sdsom inforande av manualbaserat arbete eller beddmningsinstrument anses bidra till
transparens och underlédtta uppfoljning och utvirdering av méil. Uppfoljning av mal sker
genom kontroll och anstillda kan hallas ansvariga och ddrmed riskera paféljder om riktlinjer

och standardiserade arbetssétt inte f6ljs (ibid.).

Inom ménniskobehandlande organisationer har tvd andra stromningar eller logiker -
individualisering och standardisering - identifierats under de senaste decennierna (Nordesjo,
Ulmestig & Denvall, 2022). Genom att intervjua socialsekreterare som arbetar med det
standardiserade bedomningsinstrumentet Initial Beddmning diskuteras hur socialsekreterarna
tvingas hantera att agera utifrdn de tva olika stromningarna inom socialt arbete. De olika

logikerna bakom de tvé stromningarna beskrivs 1 vissa fall sta i motsats till varandra (ibid.).

Initial Bedomning beskrivs som ett standardiserat frigeformuldr som é&r tinkt att hjilpa
socialsekreterarna att géra enhetliga bedomningar (Nordesjo, Ulmestig & Denvall, 2022).
Individualisering inom socialt arbete motiveras ofta med att klienter har individuella unika
behov och att en anpassning av insatser ofta ger storre effekt. Standardiserade
bedomningsinstrument tenderar istdllet att minska socialsekreterarnas handlingsutrymme
genom att de begrinsar socialsekreterarnas mojlighet att gora individuella anpassningar.
Detta leder till att socialsekreterarna stélls infor dilemman kring hur de ska gora individuella

beddmningar samt hantera méten med klienter (ibid.).

Att infora standardiserade system och modeller kommer med vissa risker (Devileghere,
Roose & Evans, 2019). Det finns en mgjlighet att chefer och socialarbetare utvecklar
parallella system som, enligt dom, pa ett béttre och mer fordelaktigt séitt fingar deras
forstéelse for den ansdkandes forhallanden. Utat sett ser det alltsd ut som att den
standardiserade processen foljs medan det faktiska arbetet gors pé ett annat sitt. Pa sa sitt blir
det alltsa ett “glapp” mellan vilket arbete som faktiskt gors och hur arbetet framstills vilket
riskerar att leda till att det faktiska arbetet osynliggdérs. Det kan ocksa tolkas som att

arbetssittet inte foljer policy eller att personal bryter mot reglerna (ibid.).

Det kan hinda att utovare gor motstand och da med utgangspunkten att kritik riktas mot sattet
som systemet har inforts (Devileghere, Roose & Evans, 2019). Motstandet handlar egentligen
inte om att forkasta systemet i sig utan det handlar om att kritisera ett "top-down"-system

som fOrvéntas passa alla. Istéllet for att man forsoker pressa in ett system 1 praktiskt socialt



arbete, s& bor man védnda pa perspektivet och undersoka pa vilket sétt socialt arbete behover
forbattras 1 praktiken. Med hjélp av information om forbéttringsomraden kan man da utforma
praktikstyrda system som vidare blir anpassade utefter den verklighet som socialt arbete

méter (ibid.).

Socialsekreterarna visar att de hanterar dilemman genom att anta olika strategier for att utfora
sitt arbete (Nordesjo, Ulmestig & Denvall 2022). Strategierna kan innebéra att pé ett korrekt
sitt anvdnda sig av bedOomningsinstrumenten men det kan ocksd innebdra att
socialsekreterarna tojer pa rutiner genom att anpassa bedomningsinstrumentet eller bryta mot
rutiner genom att frdngd de direktiv som finns kring hur bedémningsinstrumentet ska
anvindas. Strategierna antas fOr att antingen nirma sig klienter, att distansera sig fran eller
vinda sig emot klienter. Detta gors genom att antingen vara flexibel och lyhord for klientens
individuella behov och pd sa sétt ndrma sig klienter eller att pd ett strikt sétt hénvisa till
lagstiftning och organisationens rutiner for att distansera sig fran eller att gd emot klienter

(ibid.).
3.2 Teknikens utformning spelar roll

Inférandet av Robotic Process Automation, RPA, inom den svenska socialtjdnsten har haft
stor inverkan pa organisationers utformande (Ranerup & Henriksen, 2022). Nir allt mer
utrymme ges till digitala system och verktyg kan detta 1 forlangningen f{Oridndra
grasrotsbyrakraters roll 1 organisationen. Dessa fordndringar kan innebdra att
handlingsutrymmet forflyttas fran grasrotsbyrédkrater till de som utformar systemen vilket kan
innebdra slutet for det handlingsutrymme som grésrotsbyrakraterna klassiskt sett har

tillskrivits.

Nér rutinmdssiga arbetsuppgifterna tas Over och hanteras av ett digitalt system far
socialsekreterarna fortfarande hantera de mer komplexa &drenden som automatiserat
beslutsfattande inte kan hantera (Ranerup & Henriksen, 2022). Socialsekreterare far dven
uppgiften att kontrollera de beslut som fattas automatiskt men socialsekreterarna star
fortfarande som ytterst ansvariga for de automatiserade beslut som tas. Automatiserat
beslutsfattande kan sédledes ha positiva effekter gdllande etiska, demokratiska och
professionella  virden eftersom automatiserat beslutsfattande kan motverka att
socialsekreterare gor subjektiva bedomningar vilket kan leda till att bedomningarna blir mer
enhetliga och rittssidkra. Risken for oetiskt beteende som kan péverka bedomningarna kan

minska ndr den ménskliga faktorn forsvinner (ibid.).



Implementeringen av RPA kan ha bidragit till att socialsekreterarnas arbetsuppgifter har blivit
forenklade och effektiviserade d4 RPA kréver att sammanhanget i friga gér att omvandla till
kod (Germundsson & Stranz 2023). Socialsekreterare tenderar att, trots mdjligheten att
avvika fran det beslut som RPA fOreslar, vara ovilliga att vidare ifrdgasitta det foreslagna
beslutet vilket kan vara ett resultat av att deras arbetsuppgifter nu ar sa pass forenklade att de
kan hanteras av ett digitalt system. Séledes visar socialsekreterare som anvénder sig av
automatiserat beslutsfattande, jaimfort med socialsekreterare som inte gor det, en mindre
handlingsfrihet som 1 sig omskapar hur ett beslut tas. Socialsekreterare kan alltsa lita
tekniken undersoka ansokans utfall istédllet for att sjdlva tolka individens situation. P& sa sétt
kan bendgenheten att utdva sitt professionella handlingsutrymme paverkas av

implementeringen av RPA (ibid).

Det verkar diaremot som att automatisering ger sken av att osdkerheten 1 drendehantering
minskar, samtidigt som att ingenting faktiskt pekar pa att automatiseringen kan bidra med att
l6sa komplexa situationer som socialt arbete kan innebdra (Petersen, Christensen &
Hildebrandt, 2020). Det finns en risk att socialarbetare blir vana vid det automatiserade och
manualbaserade tankesittet och att detta kan komma att pdverka interaktionen mellan
socialarbetare och klient. Helhetsbilden riskerar att missas och darfor kan drendehanteringen
bli svar att utfora. Vidare har tilliten till handlingsutrymme minskat och det finns en tanke om
att ett mer “evidensbaserat” beslutsfattande uppnas om handlingsutrymmet krymper. Det kan
antas att beslutsprocessen med stod av automatisering blir mer tréiffsédker for socialarbetare
som for klient, men att tinka pa detta sitt kan leda till att system utvecklas som inte ligger till

gagn for arbetsprocessen, snarare tvirtom (ibid).

Vidare har griasrotsbyrakraters handlingsutrymme paverkats av digitaliserade arbetssitt, men
trots att allt fler uppgifter skots av digitala system ar det fortfarande grasrotsbyrakrater som
str ansvariga for besluten (Bovens & Zouridis, 2002). Anstédllda har blivit allt mer bundna
till datorskdrmar i takt med att arbetsprocessen med klienter i hogre utstrackning blivit
programmerade till mjukvarusystem. Saledes beskrivs ett skifte frén street-level-bureaucracy
till screen-level-bureaucracy och detta med anledning av att beslutsprocessen har

runtiniserats till digitala processer och mallar (ibid).
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3.3 Handlingsutrymme i praktiken

Handlingsutrymmet inom forsorjningsstod har begrinsats de senaste &ren genom
detaljstyrning via lagstiftning (Svensson, 2019). Forsorjningsstod beskrivs som ett omrade
inom socialt arbete som kommit att forenklas och standardiseras till den grad att
handldggningen av ansdkningar bestir av repetitiva arbetsuppgifter utan utrymme for
professionella bedomningar. Standardiseringen av handlidggningen inom forsérjningsstod har

inneburit att automatisering av dessa repetitiva arbetsuppgifter har blivit mojlig (ibid.).

Hur handlingsutrymme for en socialsekreterare ser ut, hur det anvénds eller till vilket syfte
handlingsutrymme finns kan se olika ut fran situation till situation (Petersen, Christensen &
Hildebrandt, 2020). Handlingsutrymme kan vara direkt rotat i1 det lagrum som en
socialsekreterare maste forhalla sig till diar socialsekreterare uppmuntras att anvinda
handlingsutrymmet. I andra situationer kan riktlinjer och forhdllningssétt vara vagt

definierade och behover tolkas (ibid.).

Oberoende av hur regler, forhallningssatt eller mallar &r utformade 4r det bara genom att
kontextualisera dessa som socialsekreterare kan fatta ett beslut. I situationer dér det inte finns
ndgra uttalade regler, forhallningssitt eller mallar kan handlingsutrymmet upplevas som stort
dé tolkningen ligger i socialsekreterarens hénder. Detta handlingsutrymme kan tolkas som
antingen tvingande eller frigérande da socialsekreteraren behover utforma egna metoder for

att utfora sitt jobb (Petersen, Christensen & Hildebrandt, 2020).

Regler och forhéllningssitt har ofta visat sig vara daligt utformade for att socialsekreterare
ska kunna hantera den komplexitet som beslutsfattande innebér dé regler och forhallningssatt
snarare styr vad som behover utredas men sillan Aur det ska goras. Det dr saledes ett misstag
att helt forlita sig pd regler och forhallningssétt, som pé ytan kan framstd som tydliga,
eftersom de inte ensamt styr beslutsfattandet. For att forstd arbetsprocessen behdvs en
ndrmare granskning av den komplexa situationen som, utdver regler och forhallningssitt,
innefattar socialsekreterarens handlingsutrymme, nagot som i sin tur paverkar arbetet

(Petersen, Christensen & Hildebrandt, 2020).

Kopplat till automatisering av arbetsuppgifter, foreslas flexibla system som tilldter ett
flexibelt arbetssitt (Petersen, Christensen & Hildebrandt, 2020). P4 sa sitt kan en
socialsekreterare anpassa hur de anvéinder systemet utefter den situation som de hanterar. For

att kunna mota och hjdlpa en person i sin unika situation kréavs flexibilitet och finkénslighet,
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vilket handlingsutrymme Oppnar upp for. Foljaktligen kan inte handlingsutrymmet
automatiseras da automatiseringen inte tillater flexibilitet och finkénslighet infor klientens
situation. Arbetsuppgifter kan automatiseras men socialsekreterare bor kunna anpassa
reglerna for att bemota ménniskors unika livssituationer dé reglerna annars kan gora skada

(ibid.).

Genom att undersdka och jamfora hur tvd olika kommuner har infort ett automatiserat
beslutsfattande visas de utmaningar som kommunerna stills infor (Nordesjo, Ulmestig &
Scaramuzzino, 2022). Det automatiserade beslutsfattandet legitimeras 1 bada kommunerna
genom att det forvéntas vara tidseffektivt. Den tid som forvintas frigéras anvdnds dock 1 de
tvd kommunerna pa olika sitt trots liknande mal om tidseffektivitet. Den ena kommunens
socialsekreterare fokuserar endast pa att hantera ansokningar med hjélp av automatiserat
beslutsfattande vilket leder till att socialsekreterarna nu kan hantera ett storre antal
ansOkningar per anstilld. Det stéttande och motiverande arbetet hdnvisas till jobbcoacher

inom en annan organisation, ddrmed flyttas ocksd ett stort handlingsutrymme till

jobbcoacherna (ibid.).

Den andra kommunen forsoker istdllet frigora resurser till att socialsekreterare inom
forsorjningsstod ska fa mer utrymme att traffa klienter, med malet att socialsekreterarna pa ett
bittre sétt ska hjélpa klienterna ut i sjélvforsorjning (Nordesjo, Ulmestig & Scaramuzzino,
2022). De anstillda i kommun nummer tva fir mer tid till att mota klienter, samtidigt som
handlingsutrymmet begrdnsas genom riktlinjer kring hur moéten med klienter ska ske.
Resultatet visar att handlingsutrymmet kan paverkas i och med inférandet av ett automatiserat
beslutsfattande, men att forandringarna samtidigt maste forstds i en organisatorisk kontext
dar dven fordndringar av organisatoriska mal ingdr. Oavsett hur kommunerna viljer att
strukturera sjdlva arbetet inom fOrsorjningsstod har handlingsutrymmet pédverkats och
resultatet visar dven att anstidllda inom bada kommuner moter utmaningar kring hur de ska

hantera moten med klienter (ibid.).
3.4 Studiens bidrag till forskningsfiltet

Automatisering dr ett relativt nytt fenomen inom ménniskobehandlande organisationer.
Forskningsfiltet verkar dirfor vara aningen begrdnsat och den forskning som finns verkar
fokusera pa automatiseringens tekniska mdjligheter och begransningar, hur en organisation
arbetar med och legitimerar automatisering, vilka mitbara effekter detta kan ha samt att

automatiseringen kan paverka anstillda inom organisationen. Det finns forskning som
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diskuterar att och pa vilket sdtt socialsekreterare direkt péverkas, men forskning som ror
socialsekreterares upplevelser av att arbeta utifrdn de foréndringar som kommer med
automatiseringen lyfts dock sdllan. Socialsekreterares arbete péverkas av fordndrade
organisatoriska mal som kommer med automatiseringen och det dr ddrmed i hogsta grad
socialsekreterarna som fOrvéntas dndra arbetssitt for att arbeta utefter de foréndrade
organisatoriska maélen. De forindrade arbetssitten innebdr nya utmaningar for
socialsekreterare att hantera. Darfor anser vi att det finns en kunskapslucka i forskningsfaltet
och vill argumentera for att var studie bidrar med kunskap om socialsekreterarnas upplevelse
av att omsitta de organisatoriska mélen i praktiken. Vi kommer att belysa socialsekreterarnas
upplevelser utifrdn Lipskys (2010) begreppsbildning inom street-level bureaucracy, som

redogors for i kommande avsnitt.
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4. Teorier och teoretiskt perspektiv

I foljande avsnitt kommer studiens teoretiska utgdngspunkt att presenteras. Den
kunskapslucka som vi identifierat i tidigare forskning grundar sig i1 avsaknaden av
socialsekreterarnas upplevelse av forandringar i och med automatisering. For att konkretisera
dessa upplevelser har vi valt att utgd frdn Lipskys (2010) teoribildning kring grisrotsbyrakrati
med hjidlp av foljande begrepp och fenomen: begrinsade resurser, handlingsutrymme,
organisatorisk kontroll, yrkesmdssiga dilemman, autonomi och egna intressen samt

handlingsstrategier.

Lipskys ontologiska utgangspunkt skulle kunna beskrivas som socialkonstruktivistisk, da
teorin utgar fran att grasrotsbyrakraters agerande och tolkningar av aktuell lagstiftning skapar
mening. En forstéelse av policy skapas ddrmed utifrdn grasrotsbyrakraternas handlande, vilket
innebdr att policy kan tolkas vara ett resultat av sociala konstruktioner (jfr Holm Ingemann,
2016). Teorin har dven inslag av interaktionistiska tanketraditioner eftersom teorin fokuserar
pa hur grésrotsbyrakraternas sociala interaktion med klienter paverkar hur arbetet utférs och
ddarmed skapar informell policy (jfr Mansson, 2013). Den ontologiska utgdngspunkten innebar
1 sin tur att Lipskys epistemologiska ansats utgér fran att kunskap inte dr nagot objektivt och
allméngiltigt, utan att kunskap skapas genom sociala processer (jfr Holm Ingemann, 2016). Pa

sa satt kan kunskapen som produceras ses som kontextberoende.

Lipskys teoribildning rér manga delar av det sociala arbetet. Vi har darfor valt ut de begrepp
som 1Oor de omrdden som kan hjdlpa oss att forstda studiens resultat i1 ljuset av
fragestéillningarna och syftet. Vidare pekar denna begreppsram pd den yrkesmadssiga
komplexiteten och de dilemman och motsdttningar som socialarbetare kan uppleva inom

yrket, ndgot som vi visar pa i studiens resultat.
4.1 Griasrotsbyrakrati

De personer som arbetar inom méanniskobehandlande organisationer kan kallas “street-level
bureaucrats", till svenska dversatt “grasrotsbyrakrater”. Begreppet griasrotsbyrakrat syftar till
att beskriva den sirstillning som exempelvis socialarbetare kan inneha da de arbetar inom
organisationer och dérmed representerar organisationen utifran ramverk, lagstiftning och
policy, samtidigt som de &r i direktkontakt med medborgare som ansoker om diverse insatser
eller bistaind (Lipsky, 2010). Socialsekreterare inom fOrsorjningsstod passar in péa

beskrivningen av grédsrotsbyrakrater, dels dd de representerar organisationen och beddmer
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huruvida organisationens resurser ska fordelas till medborgare och dels da det éar
socialsekreteraren som moter klienten, bedomer om klienten har ratt till bistand samt hur

klienten pa bésta sitt ska na sjalvforsorjning.
4.1.1 Begrdinsade resurser

Grésrotsbyréakrater arbetar 1 organisationer med begransade resurser i form av tid och tillgdng
till information. Grésrotsbyrdkrater hanterar ofta komplexa drenden, har begréinsad tillgéng till
information i drenden just pa grund av deras komplexitet och forvédntas samtidigt f4 atkomst
till tillracklig information for att snabbt och effektivt kunna géra bedomningar i1 det enskilda
fallet (Lipsky, 2010). Samtidigt har grasrotsbyrakrater ofta ett hogt antal drenden samt krav pa
att inom en viss tid fatta beslut, ndgot som inte sdllan leder till tidsbrist. Denna tidsbrist leder i
sin tur till att gréasrotsbyrékrater behdver hushalla med resurserna for att, utifrén
forutséttningarna, kunna bedriva ett arbete som dr tillfredsstdllande bade for organisationen,
de anstillda och klienterna (ibid.). Mer om olika hanteringsstrategier beskrivs 1 underrubriken

4.1.6.
4.1.2 Handlingsutrymme

En av grésrotsbyrakraternas uppgifter dar att utifran gillande lagstiftning och policy gora
individuella beddmningar kring individers unika situation for att sedan fatta beslut baserade
pa dessa beddmningar (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2021). Grésrotsbyrakrater arbetar
ofta med komplexa drenden som ror minniskors levnadsforhéllanden, vilket krdver en
foljsamhet gentemot klientens situation. Samtidigt som grédsrotsbyrdkrater forvintas folja
lagstiftning och applicera denna pé komplexa situationer kraver arbetet att lagar och riktlinjer
tolkas for att ta hinsyn till klientens unika situation. Detta betyder att det arbete som utfors dr

svart att standardisera, da olika drenden behdver behandlas pa olika sitt (Lipsky, 2010).

For att grasrotsbyrakrater ska kunna gora individuella bedomningar krévs darfor att de har ett
visst utrymme att tolka lagstiftning, ett s& kallat handlingsutrymme (Svensson, Johnsson &
Laanemets, 2021). Handlingsutrymme beskrivs vara det utrymme som grisrotsbyrakrater har
att gora bedomningar samt mdjligheten att fatta beslut utifran bland annat organisatoriska
ramverk, lagstiftning, professionell kunskap samt i relation till det enskilda fallet. Aven
rutiner och traditioner pa arbetsplatsen &r faktorer som bade mojliggér och begrinsar

handlingsutrymmet (ibid.).

Jamfort med andra anstillda som star ldngt ned i den organisatoriska hierarkin beskrivs
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grasrotsbyrakrater ha ett storre handlingsutrymme och inflytande 6ver arbetets utformning
(Lipsky, 2010). Samtidigt som grisrotsbyrdkrater beskrivs ha ett handlingsutrymme é&r deras
arbete ocksa 1 stort reglerat av lagstiftning och policy, med tydliga riktlinjer om hur arbetet
ska utforas, bade vad géller handliggning, dokumentation och moétet med klienter. Darmed
bor socialsekreterares handlingsutrymme ses som begrdnsat av ovanndmnda faktorer
(Svensson, Johnsson & Laanemets, 2021). Saledes kan grisrotsbyrakraters
handlingsutrymme och inflytande stéllas i kontrast mot begransningarna, vilket kan resultera i
spanningar eller yrkesmissiga dilemman. Spénningar och yrkesméssiga dilemman beskrivs

vidare i delavsnitt 4.1.4 Yrkesmdssiga dilemman.

Handlingsutrymmet innebédr dock en mdjlighet for grisrotsbyrdkrater att paverka hur arbetet
utfors och att agera pd olika sétt inom en organisation (Svensson, Johnsson & Laanemets,
2021). Grasrotsbyrakrater kan antas vilja bevaka eller utdka sitt handlingsutrymme, medan
det kan ligga i organisationens intresse att begrinsa de professionellas handlingsutrymme 1i

syfte att skapa ett mer enhetligt och transparent beslutsfattande (Liljegren & Parding, 2010).
4.1.3 Byrdkratisk kontroll och utvirdering av mdl

De faktorer som kan begridnsa grisrotsbyrdkraters handlingsutrymme beskrivs som olika
forsok av ledning och organisation att halla grisrotsbyrikrater ansvariga for beslut och
begrinsa alternativ som grisrotsbyrakrater kan anvinda sig av i sitt dagliga arbete (Lipsky,
2010). Genom att granska grésrotsbyrékraters arbete och infora pafoljder mot de
grasrotsbyrakrater som inte foljer riktlinjer eller mal kan organisationen forsoka styra hur ett
visst arbete ska utforas (ibid.). Organisationens mojlighet att granska grésrotsbyrakraters
prestationer forvdntas dven leda till att grisrotsbyrékrater utfor sitt arbete med storre omsorg
och pa sa sitt enligt organisationens riktlinjer (ibid.). Utvdrderingar av mal mits ofta genom
kvantitativa metoder och péverkar grasrotsbyrakraters arbete da de ofta tenderar att utfora de
arbetsuppgifter som mats, for att undvika tidigare ndimnda péafoljder. Kontrollen som sker ar
dock ofta baserad pd den information som grisrotsbyrakrater tillhandahéller till ledning
genom inmatning av data i1 olika system. Detta leder till att griasrotsbyrdkrater har mojlighet
att paverka hur information om arbetet presenteras och framstélla den givna informationen

som att den gar i linje med organisationens mal 1 hégre grad d&n vad som faktiskt ar fallet

(ibid.).
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4.1.4 Yrkesmdissiga dilemman

Grisrotsbyrékraters stdllning, mellan organisation och medborgare, kan innebdra att
grasrotsbyrakraterna upplever att organisatoriska mal och andra, exempelvis professionella
mal stéills mot varandra. Exempel pd professionella mél kan vara att skapa relation med
klienter, att vara lyhdrd for och anpassningsbar till klienters behov. Aven mal inom
organisationen kan vara motsdgelsefulla och grédsrotsbyrékrater kan behdva navigera mellan
dessa olika mal vilket kan leda till dilemman kring hur arbetet ska utféras (Svensson,

Johnsson & Laanemets, 2021).

Ett exempel pd motsittningar mellan mél kan vara organisatoriska mél géllande snabb och
effektiv hantering av drenden kontra klientcentrerade mal géllande foljsamhet mot klientens
situation (jfr Lipsky, 2010). Samtidigt som grésrotsbyrakrater kan ha ett stort klientantal
forvintas de gora beddomningar utifrdn klientens unika situation, vilket kan leda till att
grasrotsbyrakraterna tvingas gora avvigningar mellan att kunna hantera manga drenden pa
kort tid eller att sétta sig in i enskilda drenden for att kunna gora individuella beddmningar
utifrdn klientens situation (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2021). De begrinsade
resurserna 1 form av tid eller mgjlighet att bevilja klienter organisationens resurser i form av
insatser och bistand leder till ytterligare spénningar mellan de olika malen inom

verksamheten.
4.1.5 Autonomi och egna intressen

Grisrotsbyrakraters handlingsutrymme kan skapa en grad av autonomi gentemot
organisationen vilket kan innebéra ett visst utrymme att utifrdn egna intressen bedriva sitt
arbete (Lipsky, 1980). Det utfoérda arbetet kan gé i linje med organisationens mal men det kan
ocksa innebdra att grisrotsbyrakraterna agerar utifrdin egna eller klienters intressen.
Socialtjansten dr en politiskt styrd organisation och trots att griasrotsbyrakrater kan erkdnna
den politiska styrningen som legitim kan de samtidigt se sjdlva styrningens forslag och
riktlinjer kring arbetssétt som illegitima (ibid.). Detta kan resultera i att grasrotsbyrikraterna
agerar utifrén intressen som mer stimmer dverens med exempelvis egna mal med arbetet eller
professionens mal istéllet for organisationens mél. Utifran detta perspektiv blir det mojligt att
argumentera for att griasrotsbyrakraters samlade handlingar skapar en informell, men faktisk,
policy och att den informella policyn kan skilja sig fran formell policy (Lipsky, 2010:
Brodkin, 2011).
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4.1.6 Handlingsstrategier

Dilemman som beskrivs ovan kan resultera i att grésrotsbyrékraterna tar olika “genvégar”
eller forenklar vissa arbetsuppgifter for att hantera vad som upplevs vara en stor arbetsmangd
(Lipsky, 2010). Detta innebér att grasrotsbyrikrater kan behdva anvinda sig av diverse olika
strategier fOr att utfora sitt arbete, dédribland att rutinisera arbetet for att kunna hantera ett stort
klientantal (ibid.). Ett annat exempel pé dessa strategier kan vara att forsoka begrénsa eller
utdka sina mojligheter att ha kontakt med klienter eller att forenkla rutiner kring handlaggning
for att nd de olika mél som socialsekreteraren arbetar utefter. Ett annat sitt att hantera
arbetsvillkoren dr att vélja att vara “flexibel” gentemot klientens behov och dédrmed arbeta
klientcentrerat, eller att pa ett strikt sétt forhalla sig till lagstiftning och ddirmed begrénsa den
service som ges vilket i sin tur paverkar klientens mojlighet att gora ansprék pa vissa av de

resurser som organisationen kan tillhandahélla (ibid.).
4.2 Sammanfattning av teoretiska utgingspunkter

Sammantaget visar Lipskys begreppsram att grisrotsbyrakraters forutsittningar kan vara
begrinsade men att de pd samma géng har en viss autonomi gentemot organisationen. Detta
kan leda till dilemman och spdnningar mellan gréisrotsbyrdkrater och organisationen och
handlingsstrategier kan ddrmed anvindas for att hantera dessa spidnningar och dilemman. De
teoretiska begreppen aktualiserar de spinningar som vi visar pa i studien - automatiseringen
forvintas av organisationen framja vissa mal, detta behdver dock inte innebédra att
griasrotsbyrakraterna delar dessa mal. Hur dessa spanningar yttrar sig gér inte att sidga pa
forhand, darfor krévs studier av gréasrotsbyrékraters upplevelser av hur tidigare ndmnda mal
formar deras handlingsutrymme och hur de navigerar mellan organisatoriska och

professionella mal.
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5. Metod och metodologiska overvaganden

I kommande avsnitt presenteras vilka metodval som har gjorts ndr det kommer till studiens
utformande, intervjuer samt analys av insamlad empiri. Avsnittet beskriver &dven
tillvigagangssitt vid genomforande av intervjuer, bearbetning av material samt analys av

material. Metodologisk reflektion sker 16pande genom avsnittet.
5.1 Metodval

Studiens ontologiska utgangspunkt dr att den sociala verkligheten kan bestd av flera
sanningar, konstruerade genom spraket och ménniskors tolkningar av sin omgivning (jfr
Holm Ingemann, 2016). Fenomen kan ddrmed ses i ljuset av minniskors upplevelser da den
socialkonstruktivistiska tanketraditionens syfte inte dr att avticka en objektiv verklighet utan
att istillet skapa forstaelse av och ge perspektiv pd det som undersoks (Nehls, 2023). Den
ontologiska utgangspunkten paverkar dven den epistemologiska, kunskapsteoretiska, ansatsen
(Holm Ingemann, 2016). 1 detta fall innebér det att kunskap dr mojlig att samla in genom
intervjuer och att den kvalitativa forskningsdesignen saledes dr anvindbar om en studie &mnar
att belysa méanniskors berittelser, upplevelser och/eller erfarenheter (Kvale & Brinkmann,
2014). Forskningsdesignen Oppnar dven upp for den individuella tolkningen av fenomenet
(Bryman, 2018) och ldmpar sig for att fanga var studies syfte och fragestidllningar. Darmed
anser vi att kvalitativ design och kvalitativa intervjuer dr anvéndbara for att mojliggora for en
analys av socialsekreterares djupare eventuella upplevelser samt deras berittelser om

mdjligheter och utmaningar relaterade till fordndrade arbetssitt.
5.2 Avgrinsningar

Da automatiseringsprocessen kan se olika ut i olika kommuner valde vi att avgrinsa studien
till en kommun. Detta gjorde vi for att sékerstilla att intervjupersonerna gav information om
samma automatiseringsprocess. Verksamheternas utformande kan skilja sig at mellan olika
kommuner (Sveriges Kommuner och Regioner, 2024) och avgrinsningen till en kommun
syftade édven till att samtliga intervjupersoner skulle ha erfarenhet av samma typ av arbete,
arbetsrelaterade riktlinjer och arbetsfordelning. Da studien syftade till att undersoka
socialsekreterares upplevelser av att arbeta med automatisering av f{orsérjningsstod

avgransades urvalet till personer som arbetade som socialsekreterare inom forsérjningsstod.
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5.3 Urval

Initialt valde wvi att skicka informationsbrev om studien till 10 enhetschefer for
forsorjningsstdd inom samtliga socialforvaltningar i kommunen. Vi kontaktade enhetschefer
inom samtliga socialforvaltningar inom kommunen for att & sd stor spridning som mojligt
bland intervjupersonerna. I informationsbrevet fanns dels information om studien (se bilaga 1)
och dels en forfrigan om enhetscheferna kunde vidarebefordra informationen till
socialsekreterarna pa respektive enhet. I informationsbrevet fanns kontaktuppgifter till oss
som skrev uppsatsen. Syftet med detta var att intresserade medarbetare sjdlva skulle kunna ta
stdllning till om de ville delta och kontakta oss utan att enhetschef eller kollegor skulle vara
medvetna om deras deltagande, och pa sitt minska risken att varken studien eller
socialsekreterarna skulle paverkas av organisationens eller enhetschefens intressen (Bryman,

2018).

Svarsfrekvensen pa de utskickade mailen var lag och endast tva enhetschefer svarade att de
skulle vidarebefordra informationen till socialsekreterarna och en enhetschef meddelade att
enheten for tillfillet inte hade mdjlighet att delta 1 studien. Ett pdminnelsemail skickades ut

till de enhetschefer som inte svarat. Aven dessa mail forblev obesvarade.

For att komma 1 direkt kontakt med mojliga intervjupersoner kontaktade vi istillet 9 stycken
jourtelefoner som var kopplade till forsorjningsstédsenheter inom samtliga forvaltningar 1
kommunen, detta for att undvika s& kallade “gatekeepers” (Bryman, 2018). Tva personer
svarade att de mojligtvis var intresserade och resten avbdjde men erbjod sig att skicka vidare
informationen till enhetschefen och/eller kollegor pd enheten. De som erbjod sig att skicka
informationen vidare fick ta del av informationsbrevet for att sedan vidarebefordra till

kollegor eller enhetschefen.

Genom ett mote med en ansvarig for implementeringen av e-tjénst fick vi kontaktinformation
till 1:e socialsekreterare inom samtliga socialforvaltningar i kommunen. Vi valde att skicka ett
informationsmail till 1:e socialsekreterare om studien samt en forfrdgan om informationen
kunde delas med anstdllda pd enheten. Initialt fick vi svar fran de tillfrdgade med
kontaktuppgifter till socialsekreterare som hade visat intresse av att delta i studien. Vi
skickade dé& mail till dem for att bestimma tid for intervju. Vi blev dven kontaktade av en
respondent som var intresserad av att delta efter att ha fatt information om studien via en
person som forst blivit kontaktad av oss och som sedan vidarebefordrat information till

kollegor. En respondent rekryterades genom en av forfattarnas privata bekantskapskrets, dock
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var respondenten i1 friga inte bekant till oss. Sammantaget genomfordes sex intervjuer med

socialsekreterare péd forsorjningsstod.

Urvalet kan ses som en blandning av olika typer av urval. Vi vill hdvda att respondenterna
dels valdes ut fran ett mélstyrt urval d& vi avgrinsade intervjupersonerna utifrin specifika
krav pa arbetserfarenhet och aktuell arbetsplats (Bryman, 2018). Denna urvalsmetod
begrinsar studiens generaliserbarhet, detta dr dock inte denna studies syfte. For vidare
diskussion se 5.9 Studiens tillforlitlighet. Daremot valdes respondenter ut fran flera olika
enheter inom olika socialforvaltningar for att fa en si stor variation som mdgjligt, vilket vi
ansag ledde till en réttvis representation inom kommunens forsérjningsstodsenheter. Urvalet
kan dock ocksa beskrivas som ett bekvimlighetsurval (Bryman, 2018) eftersom de personer
som forst visade intresse bokades in for intervju. Dessutom har urvalet inslag av ett sa kallat
snobollsurval (Bryman, 2018) eftersom respondenter har rekryterats genom redan aktuella

respondenter.

Trots véra forsok att undvika gatekeepers fick vi i slutéindan till viss del forlita oss pd de 1:e
socialsekreterare som besvarade vara mail och gav oss tillgdng till kontaktuppgifter till
mojliga respondenter. Med anledning av ovan ndmnda faktorer kan detta ha péverkat studien
genom att vi inte haft den kontroll Gver urvalsprocessen som vi till en borjan 6nskat. Detta
hade kunnat leda till att vi inte fatt den spridning som vi efterstrdvat. Dock vill vi hdvda att vi,
trots att vi forlitat oss pa gatekeepers, har fatt en spridning i det empiriska materialet, dar
respondenter har delat med sig av nyanserade, och langt ifrdn tendentidsa, tankar och

reflektioner.
5.4 Forforstaelse

Vi som har genomfort studien dr tva socionomstudenter pa Goteborgs universitet. Studierna
har uppmuntrat och mojliggjort for oss att ha ett kritiskt forhallningssétt nir det kommer till
att undersoka samhaélleliga fenomen. Dessa kritiska forhallningssitt har genomgaende varit
nirvarande 1 ménga kurser under studierna, nigot som kan ha péaverkat vad wvi

uppmadrksammade under uppsatsskrivandet.

Vi har bdda erfarenhet av att arbeta med socialt arbete vilket kan ha paverkat var forstielse av
den insamlade empirin. Utbildningen och véra arbetserfarenheter kan ha format tolkningen av
socialsekreterarnas beréttelser, men kan mojligtvis ha 6ppnat upp for ett samtalsklimat dér

socialsekreterarna inte behdver forklara sig i detalj géllande exempelvis arbetsrelaterade
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begrepp. En av oss gjorde sin verksamhetsforlagda utbildning (VFU) inom {6rsorjningsstod 1
den aktuella kommunen och har dérefter dven arbetat pd en forsorjningsstodsenhet. Déarfor
valde vi att inte genomfora intervjuer vid den specifika enheten. Vi valde att inte delge
intervjupersonerna att en av oss har arbetat pd forsorjningsstdd innan intervjun var
genomford. Detta gjorde vi eftersom vi ville att intervjupersonernas upplevelser skulle sta i
fokus och for att undvika att en diskussion om studiens &mne skulle foras mellan intervjuare
och intervjuperson. Lopande diskussioner har héllits oss emellan for att sdkerstilla att vi
narmar oss forskningsfrdgorna s& forutsittningslost som mojligt. Under intevjuguidens
utformande diskuterade vi hur frdgorna skulle utformas for att de skulle vara s& neutrala som
mdjligt och ge respondenterna mdjlighet att lyfta sina upplevelser. D& ett induktivt
forhallningssitt (Kvale & Brinkmann, 2014) efterstrdvades under materialinsamling och

analys av empiri anser vi att den ena studentens tidigare arbetsplats inte utgoér nagot hinder.
5.5 Genomforande av intervjuer

Infér intervjuerna skapades en intervjuguide. Intervjuguiden var semistrukturerad - den
inneholl fragor som var tdnkta att lyfta fram socialsekreterares upplevelser for att pa sa satt
kunna besvara studiens syfte och frigestillningar, men den limnade ocksa utrymme for att
ordningen pa frigorna kunde dndras samt Oppna upp for nya frdgor som kretsade kring
respondentens berittelse om temat (Bryman, 2018). Med intervjuguiden som stdd kunde vi
halla koll pa vad som hade sagts samt strdva mot att intervjuerna behandlade de teman vi ville

undersdka samt att empirin samlats in pa liknande sitt fran samtliga respondenter.

Respondenterna fick sjilva vilja pa vilket sétt de ville genomfora intervjun. Bade intervjuer
pa en fysisk plats samt ett digitalt intervjuformat erbjods da vi strivade efter att respondenten
skulle kdnna sig s& bekvim som mdjligt samt for att ta hiansyn till vad som var tidsmaéssigt
genomforbart for respondenten. Tva intervjuer genomfordes digitalt, tre stycken genomfordes
pa socialsekreterarnas arbetsplatser och en genomfordes i universitetets lokaler. Vid de fysiska
intervjutillfillena fick respondenten fylla i en samtyckesblankett (se bilaga 2) och vid de
digitala intervjuerna spelades samtycket in muntligt. Samtliga respondenter samtyckte till att
intervjun spelades in med hjilp av en diktafon och att anteckningar fordes under intervjun.
Intervjuerna spelades in sa att vi kunde fa mojlighet att vara mer nirvarande under intervjun
och samtalet istdllet for att fokusera pa att anteckna (Bryman, 2018). Innan intervjun gavs
respondenten mojlighet att stélla eventuella fragor som kan ha uppkommit. Intervjuerna

varade mellan ca 40 minuter och en timme.
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Vi bida deltog vid samtliga intervjuer. En av oss ansvarade for att hélla i intervjun och for att
forsdkra oss om att intervjun holl sig kring temat, medan den andra forde anteckningar men
gavs mojlighet att stilla fragor utifran respondentens berittelse. Vara roller skiftade mellan

intervjutillféllena.
5.6 Bearbetning av intervjuer

Efter varje genomford intervju lades ljudfilen fran diktafonen 6ver pa en dator och ljudfilen
raderades darefter fran diktafonen. Intervjun transkriberades inom ett par dagar och efter

transkriberingen raderades ljudfilen fran den dator dir den forvarades.

Vid transkribering gavs varje respondent ett alias, “respondent #’, for att bevara
anonymiteten. Uttryck som “6h” och “eh” samt upprepningar togs bort for att gora texten mer
lasbar infor kommande tematisering. Vid transkriberingen fokuserade vi mer pa vad
respondenterna sade snarare dn hur respondenterna uttryckte sig. Vi undvek darfor att
transkribera fonetiskt (Bryman 2018). Transkriberingarna har darfor viss skriftspraklig

karaktér, dock med inslag av talsprak.

Information sasom alder, adresser och namn pé enheter eller tidigare arbetsplatser togs bort
och ersattes med orden “ALDER”, “ADRESS” eller “NAMN/ENHET” i transkriberingarna.
Detta gjorde vi for att bevara respondenternas anonymitet (Vetenskapsradet 2002). Vi

resonerar vidare om anonymitet i avsnitt 5.8 Forskningsetiska overviganden.
5.7 Analysmetod

Samtliga intervjuer ldstes individuellt av oss badda och en initial kategorisering pabdrjades.
Anteckningar fordes 1 de utskrivna intervjuerna och vi strok under meningar och stycken som
ansdgs vara relevanta for studiens frigestdllningar. For att hitta teman sokte vi efter
aterkommande dmnen for att borja producera mojliga teman, badde inom intervjuerna men
aven mellan de olika intervjuerna (Bryman, 2018). Vi sokte dven efter likheter och skillnader
mellan intervjuerna, for att pa sa sitt hitta teman (Bryman, 2018). Darefter jamforde vi vad vi
hade hittat 1 intervjuerna och diskuterade badde de delar dér vi hittat liknande teman samt vid
de delar dér vi tankt olika. Ur dessa diskussioner borjade centrala teman formas. Dessa teman
delades grovt upp initialt i teman som “positiva upplevelser”, “negativa upplevelser”, “hantera
forandring”, “merarbete”, “egna arbetssitt”, “teknikens utmaningar”, och “syn pa
klientarbete” med flera. Ur dessa teman identifierades vidare underteman sdsom “teknikens
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mdjliggorande”, “forhallningssitt till nya verktyg”, “nya arbetsuppgifter”’, “nya riktlinjer”,
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“fordndrat klientarbete” “kontroll”, “digitalisera klienter”, “nya mojligheter for socialt arbete”
och “kritik och motstdnd". Analysmetoden kan dirmed ses som empiristyrd och induktiv da
teman identifierades forst ndr det empiriska materialet granskades (Alvinius, Borglund &

Larsson, 2023).

Efter diskussionen om teman ldste vi aterigen intervjuerna individuellt och markerade
kategorier i olika féarger. Detta gjorde vi d vi ville fa en tydligare uppfattning av innehallet 1
vart material och for att hitta ytterligare kategorier. Vid denna ldsning hade vi redan
identifierat vissa teman och diskuterat hur vi skulle kunna forsta vissa kategorier genom vissa
teorier. Denna l4sning av materialet skulle dirmed kunna sigas vara av mer deduktiv karaktir
an tidigare lasning (Alvinius, Borglund & Larsson, 2023). Detta eftersom vissa teoretiska

begrepp lag som utgangspunkt for att hitta teman (Bryman, 2018).

D& vi hade ett induktivt forhdllningssitt till en borjan for att sedan granska materialet
deduktivt vill vi mena att vi har f6ljt de steg inom tematisk analys som beskrivs av Alvinius,

Borglund och Larsson (2023).
5.8 Forskningsetiska overviganden

Infor intervjuerna skickades en informationsblankett ut med information om studiens syfte
och frigestillningar (se bilaga 1). Informationsblanketten innehdll dven information om
studien utifrdn vetenskapsradets fyra forskningsetiska principer (2002), alltsd om att
deltagandet var frivilligt, hur det insamlade materialet skulle hanteras och hur vi skulle
efterstriva anonymitet, vilka risker som fanns med studien samt att informationen endast
skulle anvindas i1 forskningssyfte. Ytterligare en informationsblankett skickades ut med
information om hur vi skulle behandla respondenternas personuppgifter enligt GDPR (se

bilaga 3).

Efter att respondenterna tagit del av informationen fick de mojlighet att samtycka eller avbdja
att delta i studien samt till om intervjun fick spelas in och/eller antecknas. For att virna om
respondenternas anonymitet har vi genomgaende under studien avidentifierat sddant som kan
avsldja en persons identitet. Genom att intervjuer gjordes med socialsekreterare fran flera av
kommunens socialforvaltningar hade vi storre mdjlighet att bevara respondenternas

anonymitet.

Da respondenterna fick mojligheten att under intervjun uttala sig om sin arbetsplats

diskuterade vi hur vi skulle forhalla oss om kritiska synpunkter lyftes. I informationsbrevet
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om studien (se bilaga 1) informerades studiedeltagarna om att upplevelser kopplat till
arbetsplatsen skulle samlas in, att en c-uppsats dr en allmidn handling samt hur vi skulle gora
vért yttersta for att anonymisera deltagarna. Eftersom total anonymitet aldrig kan garanteras
var det extra viktigt att avidentifiera personer sd& mycket som mojligt genom att vid val av
citat undvika att ta med speciella eller dialektala uttryck som kan kopplas till en person. For
att ytterligare kunna bevara respondenternas anonymitet valde vi att namnge respondenterna
med nummer, dessa nummer har ingen koppling till vilken ordning intervjuerna genomfordes

och gér pé sé sitt inte att hirleda till en specifik person.

Da vi fick kontaktuppgifter till vissa respondenter via deras 1:e socialsekreterare kan den 1:e
socialsekreteraren ha haft vetskap om att ndgon av deras medarbetare har deltagit i studien.
For att hantera detta kontaktade vi de respondenter som visat intresse utan att den 1:e
socialsekreteraren blandades in 1 kommunikationen, detta for att undvika att avsloja vilka
respondenter som 1 slutinden deltagit i studien. Att kontakten formedlades via en 1:e
socialsekreterare kan dven ha pdverkat respondenternas benégenhet att tacka ja till att delta.
Respondenterna i studien kan std i en viss beroendestéllning till sin 1:e socialsekreterare och
de kan ddrmed kédnna sig pressade att tacka ja nér ett erbjudande om deltagande kommer frén
arbetsledningen. Nér vi kontaktade de respondenter vi fatt kontaktuppgifter till valde vi darfor
att pd nytt stilla frigan om de ville delta samt paminna om att deltagandet i studien é&r

frivilligt.
5.9 Studiens tillforlitlighet

Validitet och reliabilitet bor diskuteras i relation till kvantitativa studier (Bryman, 2018), men
vid kvalitativ forskning kan alternativa begrepp som trovdrdighet, overforbarhet, pdlitlighet
och mdjlighet att styrka och konfirmera anviandas. Anledningen till detta dr for att en absolut

sanning inte hdvdas utifrdn den kvalitativa designen utan endast foreslar en tolkning (ibid.).

Vi har, som tidigare redovisats i detta avsnitt, forhéllit oss till de forskningsetiska och
metodologiska regler som finns. Dock har vi inte haft mojlighet att anvdnda oss av
respondentvalidering (Bryman, 2018). Vi har diremot givit respondenterna mojlighet att
aterkoppla till oss angdende fragor som uppstatt efter intervjun. Vi stéllde klargérande fragor
under intervjun for att forsidkra oss om att vi forstatt respondenten korrekt och vi har erbjudit
respondenterna att ta del av studien efter examination - sammantaget gor detta att studiens

trovdrdighet antas styrkas.

25



Da det inte finns ett rikstdckande beslut om att ett automatiserat arbetssétt ska finnas och 1 sa
fall hur det ska utformas sa kan éverforbarheten av resultaten till andra kommuner i Sverige
inte motiveras, inte heller pd grund av att respondentgruppen begrinsades till sex
socialsekreterare (Bryman, 2018). Samtliga fragor 1 den semistrukturerade intervjuguiden var
sé kallade “Oppna fragor” som ldmnade utrymme for respondenterna att aterge sin berittelse
pa sitt sétt (Bryman, 2018) vilket minskade risken for ledande fragor som dé 1 sin tur dé skulle
ha kunnat pdverka respondentens svar (Kvale & Brinkmann, 2014). Pa detta séitt medforde
intervjuguidens struktur att en diskussion kring studiens eventuella Overforbarhet holls.
Eftersom att intervjuguiden Oppnade upp for respondenten att berétta pa sitt unika sétt ar
garantin lag for att studiens exakta resultat skulle aterskapas i en annan kontext. Upplevelser
av att arbeta med fOrsorjningsstdd under automatiseringsprocesser, fordndrade arbetssitt
och/eller nya arbetsmetoder skulle diremot eventuellt kunna 6verforas till andra arbetsgrupper

eller kommuner.

Fdlitligheten 1 denna studie motiveras genom att samtliga faser under arbetsprocessen i denna
studie 16pande har redovisats i detta avsnitt. Diskussioner med utsedd handledare vid
universitetet gillande studiens genomforande har skett regelbundet. Studien har innan
publicering granskats och godkints av examinerade ldrare vid universitet och har dven
genomgatt en opponering dir studentkollegor kritiskt har granskat uppsatsen. Synpunkter frin
samtliga har tagits i beaktning och legat till grund for eventuella &ndringar (Bryman, 2018).

Modjligheten att styrka och konfirmera en studie innebér att det tydligt ska framga att studiens
genomforande och resultat inte péverkats av “[...] personliga vérderingar eller teoretisk
inriktning” (Bryman, 2018: 470). Inom samhéillsforskning kan inte full objektivitet uppnés,
den kan diremot efterstravas. For att forhalla oss s& objektivt som mgjligt utformade vi
intervjuguiden pa ett séitt som fick respondenterna att fritt lyfta sina upplevelser och vi undvek
att stilla ledande foljdfragor under intervjun. Vi har dven efterstrdvat transparens i1 studien
genom att tydligt beskriva vara metodologiska val, var intervjuguide (se bilaga 4) och var

forforstaelse som diskuteras i avsnitt 5.4 Forforstdelse.
5.10 Arbetsfordelning

Under intervjuerna hade en student huvudansvaret for att leda intervjun medan den andre
forde anteckningar och bidrog med fragor. Uppdelningen av intervjuer gjordes sa att vi hade
huvudansvar for tre intervjuer och antecknade vid tre intervjuer var. Vi fordelade intervjuerna

sd att den student som forde anteckningar under intervjun sedan transkriberade intervjun,
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vilket ledde till en jimn foérdelning oss emellan.

Under tiden vi skrev uppsatsen har vi suttit tillsammans for att snabbt kunna lyfta fragor, idéer
och tillsammans gora val for hur vi ska ga tillvdga i studien. Detta har inneburit att
arbetsfordelningen har blivit jdmn och att vi bidragit lika mycket till studien. Néar vi har
producerat text har vi forst enskilt arbetat pd forslag till delar av avsnitt for att sedan
tillsammans ldsa igenom, komma med synpunkter och ldgga till eller ta bort delar av texten.

Vi har dirmed bada varit involverade 1 att skriva samtliga av studiens avsnitt.
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6. Resultat och analys

I foljande avsnitt kommer vart resultat presenteras. Resultatet dr uppdelat i tre teman med
tillhorande underteman. Varje undertema analyseras separat utifran studiens teoretiska
utgdngspunkt samt tidigare forskning for att sedan relateras till varandra och diskuteras vidare
1 studiens slutdiskussion. Studiens syfte och fragestdllningar besvaras l6pande genom hela
avsnittet - ett tema kan svara pé flera fragestéllningar och &r séledes inte endast kopplat till en

specifik fragestillning.
6.1 Handliggning och administrativ tid

I detta tema presenteras respondenternas upplevelser av hur automatiseringen har péverkat
socialsekreterarnas arbete i relation till handliggning av drenden. Det har framkommit att
socialsekreterarna upplever positiva effekter av automatiseringen samtidigt som de &dven
redogor for vissa utmaningar. Temat har delats upp i tre underteman kallade “En vdlkommen
resursforskjutning”, “Andra arbetsuppgifter, samma ansvar” samt “Nya verktyg, nya

forhallningssditt”.
6.1.1 En vilkommen resursforskjutning

Socialsekreterarna som vi har intervjuat ser fordelar med automatisering. Som citatet nedan
visar sd finns det aspekter av automatiseringen som har bidragit positivt till deras

arbetssituation:

Nej men det &r ju just antal klick i datorn, tidigare nir ansokan kom in var man
tvungen att manuellt registrera alla handlingar som inkom, gora en berdkning,
fatta ett beslut, ett beslutsmeddelande, ett brev for varje beslut man fattar, skriva
ut det, skriva under det, stoppa det i ett kuvert, posta det, typ sd. Nu kommer en
ansokan in digitalt och jag kan egentligen bara kontrollera om det ser rétt ut. Den
digitala kollegan gor sjédlv berdkningen och jag kontrollerar att det ar ritt, och sen
sé lagger jag in ett klick att det har dr ok for beslut och utbetalning och s& skots
det automatiskt. Och brev och sadant skickas digitalt eller via post, men da skrivs
det ut ndgon annanstans, sd att en ansdkan som tidigare tog tio minuter, det kan

jag gbra pa en minut nu egentligen.

- Respondent 1
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I citatet beskrivs de moment som socialsekreterare ar tvungna att genomfora vid manuell
handldggning for att hantera en ansdkan for att sedan jimfora med hur handldggningen gar till
efter att den digitala kollegan har inforts. Respondenten beskriver dven en digitalisering av
posten dir standardiserade brev skrivna av den digitala kollegan automatiskt skrivs ut och
skickas till klienter utan socialsekreterarens inblandning. Vidare uppfattas den digitala
kollegan som tidsbesparande och att detta leder till att mindre tid dgnas at handldaggning av de

ansokningar som inkommit digitalt.

Den digitala kollegan hjélper mig 1 mitt dagliga arbete att kunna gora andra saker
an att rdkna siffror. Jag lagger bara in alla utgifter och allting [...] nir det blir en
fordndring s& gir jag bara in i mallen, dndrar det, och sen gor den digitala

kollegan jobbet. Och da hinner jag att 4gna mig &t de andra bitarna.
- Respondent 5

Likt Respondent 5 forklarar flera socialsekreterare att de upplever att den digitala kollegan har
frigjort tid vilket ger tillfdlle att fokusera pa andra arbetsuppgifter. Handldggning av
ansokningar beskrivs i termer som “att rdkna siffror” och den digitala kollegan gor sa att
socialsekreterarna endast behdver gd in och dndra i en mall som den digitala kollegan foljer
vid hantering av ansdkningar. I stéllet for administrativa uppgifter som “att rdkna siffror”
upplevs den digitala kollegan mdjliggéra for socialsekreterarna att dgna sig at “de andra
bitarna”. De andra bitarna tolkas som andra arbetsuppgifter som é&r kopplade till
sjalvforsorjningsuppdraget, exempelvis moten med klienter eller samverkan med andra

myndigheter.

Men ja, den hér liksom grundlidggande kénslan att man inte lidgger sé
mycket tid pd att sitta i systemet och klippa och dona och trycka pa massa
knappar hit och skriva ut och hidmta 1 skrivaren, och skicka meddelanden

eller vad man gor [...]
- Respondent 4

Respondent 4 beskriver vilka faktorer som ligger till grund for att en kinsla av
resursforskjutning uppstar. Detta tolkas som positivt till f6ljd av att respondenten verkar ldgga

mindre tid pd repetitiva uppgifter jaimfort med tidigare.

Inom maénniskobehandlande organisationer beskrivs tid som en resurs som dr tydligt

begriansad (Lipsky, 2010). Grésrotsbyrékraterna forvéntas disponera tiden for att kunna
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hantera diverse olika uppgifter, 1 fallet med socialsekreterare pa forsorjningsstdd skulle en
uppdelning kunna goras mellan administrativa uppgifter i relation till handlidggning av
ansokningar och arbete med sjalvforsojningsuppdraget, det sd kallade tvadelade uppdraget
(Socialstyrelsen, 2021). I vér studie beskriver socialsekreterarna att inférandet av
automatiseringen till viss del frigér en resurs i form av tid. I enlighet med tidigare forskning
om automatisering inom socialtjdnsten (jfr Nordesjo, Ulmestig & Scaramuzzino, 2022)
beskriver socialsekreterarna att automatiseringen dar en tidsbesparande atgérd for att kunna
flytta resurser mot ett annat arbetsomrade. Var studie visar pa socialsekreterarnas upplevelse
av att resurser forskjuts till sjdlvforsorjningsuppdaget, vilket ocksa innebdr att
handlingsutrymmet har fordndrats - mindre tid spenderas pé att hantera ansdkningar, nigot

som kan ge mer tid att fokusera pé sjalvforsorjningsuppdraget.

Socialsekreterarnas upplevelse av automatiseringen och det fordndrade handlingsutrymmet
skulle kunna forstas genom att den digitala kollegan till viss del hjdlper dem att hantera det
dilemma de tidigare stéllts infor. Det tvaddelade uppdraget inom forsorjningsstod har tidigare
inneburit att socialsekreterarna har behdvt hushalla med resurser for att balansera sin arbetstid
mellan att hantera ansdkningar och att moéta klienter (jfr Nordesjo, Ulmestig & Scaramuzzino,
2022). Vi kan visa att automatiseringen mottas positivt av socialsekreterarna eftersom att de i
lagre grad tvingas hushdlla med resurser mellan de olika delarna av uppdraget och att den

digitala kollegan mildrar det dilemma som de tidigare stéllts infor.
6.1.2 Andra arbetsuppgifter, samma ansvar

Samtidigt som flera av socialsekreterarna beskriver att handldggningen tar upp allt mindre tid
av arbetsdagen uttrycker de att vissa arbetsmoment har tillkommit nir det géller handlaggning
av drenden. Respondenterna beskriver att tekniken inte alltid fungerar som det &r tinkt och att

detta leder till oforutsedda handelser.

Ja, det ar ju vildigt trakigt for det forsta, det &r sdn hir extra uppgift. Liksom
ligger man sd hir klar, OK for beslut klar, da tdnker man att det &r klart, och
sedan ska man halla koll pé att det man har skickat har skickats, vad ar det som
har blivit fel? [...] men det dr vdl mer att man tidnker liksom, det dr en dator som

gor det hér, ska man behova kolla en dator?
- Respondent 4

Respondenten uttrycker att den digitala kollegan inte alltid gor vad som ar tankt vilket leder
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till en osdkerhet om huruvida de arbetsuppgifter som ska skotas av den digitala kollegan
faktiskt utfors. Respondenten upplever att den digitala kollegan behdver kontrolleras i flera
steg 1 handldggningen och respondenten tycks mena att arbetstid ldggs péa kontroll av den
digitala kollegan, vilket inte borde behdvas. Liknande upplevelser beskrivs av andra
respondenter: “Det ligger ju pa mig, jag maste ju dubbelkolla den digitala kollegan hela tiden,
for den missar ju hela tiden, det har den ju gjort nu, missat véildigt mycket. S& det dr ocksa
det, jag kontrollerar datasystemet [...]” (Respondent 2). Trots att delar av handldggningen ska
ske automatiskt, upplever socialsekreterare att de har ett ansvar att kontrollera den digitala
kollegan. Detta upplevs ta upp en del av den tid som é&r tdnkt att frigéras i och med
automatiseringen. Socialsekreterarna beskriver sétt att hantera kontrollen och de risker som

kan uppsta:

Riskerna blir vil att om man inte dr uppstyrd att man missar saker tanker jag. Jag
har ett system att sd fort jag far in en ansokan skriver jag ner det, typ den hir har
ansokt, sd oavsett om det kommer pappersvégen eller digitalt sa skriver jag ner att

den hér sokte. Och s& har man koll pa vilka som soker digitalt och inte.
- Respondent 6

Den mojliga risken som beskrivs 1 citatet hanteras genom att infora en egen rutin for att halla
en struktur kring de ansdkningar som inkommit, dd ansdkningar kan limnas in bade via
papper och digitalt. De tvé parallella ansokningssystemen upplevs skapa en risk att missa att

en klient har ansokt, ndgot som kan leda till att handlaggningen uteblir.

I tidigare forskning har begreppet screen-level bureaucracy myntats for att beskriva effekter
av att digitala verktyg har trétt in i offentliga verksamheter (jfr Bovens & Zouridis, 2002).
Den digitala kollegan forvéintas ta Over delar av handliggningen fran socialsekreterarna
samtidigt som de halls ansvariga for de beslut som tas (jfr Bovens & Zouridis, 2002; Ranerup
& Henriksen, 2022). Socialsekreterarnas upplevelse av att nya arbetsuppgifter har tillkommit i
form av kontroll av systemet stimmer till stor del dverens med hur Bovens och Zouridis
beskriver effekterna av inforandet av digitala verktyg (2002). For en djupare forstaelse av
socialsekreterarnas upplevelse kan vi anvidnda oss av Lipskys beskrivning av byrakratisk
kontroll. Genom att socialsekreterarna halls ansvariga for de ansokningar som den digitala
kollegan hanterar kan organisationen efter granskning ge pafoljder till enskilda
socialsekreterare om brister uppticks. Trots att bristerna kan uppstd pé grund av tekniken ar

det socialsekreterarna som kan drabbas av péfoljder. Detta kan vidare forklara
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socialsekreterarnas upplevelse av att de behdver kontrollera den digitala kollegan 1 flera olika
steg 1 handldggningen och i vissa fall utveckla egna arbetsrutiner for att undvika och uppticka

brister i handldggningen till f61jd av tekniken.
6.1.3 Nya verktyg, nya forhallningssditt

Respondenterna ndmner dven att tekniken brister 1 vissa avseenden, nagot som leder till att
socialsekreterarna véljer att manuellt handldgga digitala ansdkningar, trots att de skulle kunna

hanteras av den digitala kollegan:

Om man fér ett delavslagsbeslut sa ska man fa det samtidigt som sitt bifallsbeslut.
S& fort det finns ett litet delavslag, vilket dr jattevanligt [...] det lilla delavslaget
gor att vi handldgger allting manuellt istédllet sd att delavslaget och bifallsbeslutet

kommer samtidigt for att géra mindre forvirring for klienten helt enkelt.
- Respondent 6

Den digitala kollegan kan varken hantera delavslag eller avslag och dessa maste hanteras
manuellt. En ansokan som leder till bade bifall och avslag eller delavslag behover da hanteras
bade av den digitala kollegan och manuellt av en socialsekreterare. Detta kan leda till att
klienten far avslags- eller delavslagsbeslut forst, ndgot som respondenten upplever kan vara
stressande eller forvirrande for klienten. Respondenten véljer d& att hantera hela ansdkan

manuellt for att underlatta for klienten.

Avslagsbesluten behdver vi ju gora sjélva, sa det blir ju ocksé en sadan hir grej
att, okej, om jag gor den hér ansokan idag och ldgger den till OK till beslut och
utbetalning sa kommer det bli imorgon under natten som klienten kan se beslutet.
Skulle jag gora avslag pa en sak och den digitala kollegan [skickar beslut] samma
dag som jag sitter med det, da ser ju klienten avslagsbeslutet forst, och inte
bifallet, for det kommer ju nagra timmar senare. Sa det blir ju lite s& hér, dnda

meckigt pd det sittet.
- Respondent 4

Respondenten uttrycker att hen, utifran ett klientperspektiv, vill undvika att klienten far
delavslags- och avslagsbeslut forst. Den digitala kollegan fattar och skickar beslut pa natten
medan socialsekreterarnas beslut skickas dagtid vilket gor att de antingen far hantera hela

ansokan manuellt eller planera hur de fattar beslut utifran den digitala kollegans sétt att fatta,

32



formulera och skicka beslut.
En respondent beskriver en annan utmaning som har uppstatt till f6ljd av automatiseringen:

Kommunallagen sdger att man ska gora samma for alla sé jag anvénder den frasen
till dom som jag handlagger manuellt ocksa, for jag tycker inte att det ska vara en
sa stor skillnad. Och jag har fragat och jag har inte fitt ndgot svar pd om vi ska
anvénda den hédr for alla eller vad sdhir? For jag kan ju inte heller dndra saker...
alltsé jag kan ju inte gora saker manuellt bara for att det ska vara pedagogiskt om

nagon har gett oss ett verktyg for att frigora tid.
- Respondent 6

Respondenten uttrycker att den digitala kollegan skriver standardiserade beslutsmotiveringar
som i lag grad beskriver pa vilka grunder klienten har fatt ratt till bistdnd. Vid manuell
handldggning finns mojligheten att skriva en beslutsmotivering som tydligt visar pa vilka
grunder beslutet har fattats. Dock viljer respondenten att anvinda sig av den digitala
kollegans standardiserade beslutsmotivering for samtliga beslut, oavsett om besluten grundas

i manuell eller automatiserad handlédggning.

Lipsky (2010) beskriver hur grasrotsbyrikrater kan agera pé olika sétt gentemot klienter,
antingen genom att vara flexibel utifran klientens behov eller att pa ett strikt sitt luta sig mot
lagstiftning, ndgot som i vissa fall i ldgre grad svarar for klientens behov. Socialsekreterarna
beskriver hiar hur de upplever sig vara lyhorda for klientens behov genom att undvika att
klienter far avslags- eller delavslagsbeslut innan de far bifallsbeslut och dirmed undvika att
klienten blir stressad. For att kunna frigéra sd mycket tid som mojligt med hjilp av den
digitala kollegan hade de kunnat lata klienten fa de olika besluten vid olika tillfillen, men
viljer istéllet att ta sig tid att hantera ans6kan manuellt med hinsyn till klienten. Detta kan
visa pa att socialsekreterarna véljer att vara flexibla gentemot klienter for att svara pa
klienternas behov. Enligt tidigare forskning har automatisering inom socialtjédnsten visat sig
kunna framkalla en bendgenhet hos socialsekreterare att lata automatiseringen ersitta den
manuella handldggningen om mdjligt (Germundsson & Stranz, 2023). Vért resultat visar
istdllet att socialsekreterarna har en bendgenhet att fortsdtta handlagga vissa beslut manuellt
for klientens bidsta, ndgot som vi anser skiljer sig fran resultat i1 tidigare forskning (jfr

Germundsson & Stranz, 2023).

Samtidigt framkommer det i intervjuerna att det finns tillfillen da socialsekreterarna véljer att
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pa ett mer strikt sitt forhélla sig till lagstiftning. Att forhalla sig strikt motiveras med att
Kommunallagen beskriver i 2 kap. 3 § att kommunens och regionens medlemmar ska
behandlas lika. Resultatet kan bli att klienter i ldgre utstrackning far en beslutsmotivering som
anpassats och beskriver den enskildes rdtt till bistdind. Sammantaget beskriver
socialsekreterarna att de har mdjlighet att bestimma hur de forhaller sig till klienter och
arbetsprocesser, ndgot som resulterar bade 1 att agera flexibelt eller strikt. Detta kan visa pé att
det finns handlingsutrymme for socialsekreterarna att avgora hur en ansdkan ska hanteras och
hur beslutsmotiveringar ska formuleras. Dédremot kan socialsekreterarnas valmojligheter
tolkas badde som frigérande, som i fallet med manuell handlaggning, och begrinsande i
relation till de standardiserade beslutsmotiveringarna (jfr Petersen, Christensen &
Hildebrandt, 2020), vilket syns genom socialsekreterarnas olika sétt att motivera bade flexibla

och strikta arbetssatt.

6.2 Ett forandrat klientarbete

Det har framkommit i samtliga intervjuer att socialsekreterare pa forsérjningsstod har upplevt
fordndringar géllande pd vilket sétt klientarbete forvintas utovas i och med inférandet av en
digital kollega. I kommande avsnitt presenteras upplevelser av hur socialsekreterares
klientarbete har péverkats och vilka utmaningar som har tillkommit till f6ljd av
automatiseringen. Temat har delats upp i tre underteman, “Nya arbetsuppgifter, riktlinjer och

3 BN

mdl”, “Upplevelse av kontroll” och “Att digitalisera klienter”
6.2.1 Nya arbetsuppgifter, riktlinjer och mal

Respondenterna har beskrivit att nagra av arbetsuppgifterna nir det giller klientarbete har

fordandrats sedan den digitala kollegan infordes:

Klienterna kommer frdn mottaget sa da far vi ju bara en utredning och sen ska jag
traffa personen, gora en arbetsplan generellt det forsta jag gor och sen ska jag ju
jobba med den hir personen [...] Och sen gor vi en uppdaterad utredning en gang
om aret och arbetsplaner ska vi gora var sjétte manad nu, och det dr nytt. Det har

varit en om dret, nu dr det var sjdtte manad.
- Respondent 2

Respondenten beskriver forst hur hen arbetar med klienten dé klienten har blivit aktuell inom
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forsorjningsstdd och sedan att ramarna for hur en arbetsplan ska goras och nér en utredning
ska uppdateras har fordndrats. Nu ska en ny arbetsplan skrivas med klienten var sjatte manad
och klientens utredning ska uppdateras en gdng om aret. Vidare redogdr Respondent 4 for
andra arbetsuppgifter som ingdr 1 klientarbetet: “Alltsd utdver besdken sd har man ju
omprovningsutredningar, man ska gora arbetsplaner, man ska géra bedomningsstdd, man ska
gora det och man ska gora det [...]”. Klientarbete innebér alltsa enligt respondenten fler saker
an att fysiskt trdffa sin klient. Att “goéra det och man ska gora det” tolkar vi som att det finns
ménga administrativa uppgifter som 4r kopplade till klientarbete. Aven riktlinjer for hur ofta
socialsekreterarna ska triaffa sina klienter har inforts: “Nu har vi ju fatt pa oss att vi ska ha 30
besok 1 ménaden, ja och det hade vi ju inte haft utrymme for om vi skulle titta pa varenda
blankett som... alla underlag” (Respondent 5). I citatet uttrycks att socialsekreterarna har “fatt
pa sig” att ha 30 besok 1 manaden och att det inte hade gétt om kravet att begéra in underlag
vid ans6kan om foOrsorjningsstdd inte hade tagits bort. Det kan sdledes tolkas som att
respondenten anser att tid har frigjorts fran administrativa handlidggningsuppgifter till

socialsekreterarnas klientarbete.

Aven om det tolkas som att mer tid nu finns for socialsekreterarna att figna sig at besok har
det framkommit att genomfora besdken pa det séttet som riktlinjerna sdger inte ar helt fritt

fran utmaningar. En annan respondent beskriver:

Utmaningarna som det kommer med det dr ju verkligen att vi ska ha besok. Och
det ska maétas och vi har redan fitt till oss att vi ska ha 30 besok i manaden. Sa dar
ar ju utmaningen att dels fa till de 30 besoken och sedan for att visa att nu nér vi
har fatt s mycket frigjord tid pd jobbet tack vare den digitala kollegan, sd ska vi
ju visa att vi anvinder den tiden, s& det blir ju liksom en liten paradox dér. Men

samtidigt, vi ska ju ha besdken.
- Respondent 4

Respondenten uttrycker att det &r en utmaning att fa till 30 besok i midnaden och menar att
socialsekreterarna nu maste visa att de anvdnder den frigjorda tiden till besok, dé syftet med
den digitala kollegan ar att frigora tid till klientnéra arbete. Detta bendmns som en paradox,
dir en tolkning kan vara att respondenten menar att tid nu aterigen ldggs pa administrativt
arbete. Det administrativa arbetet i detta fall géller den extra dokumentation som
socialsekreterarna ska gora i samband med ett besok. Senare under intervjun beskriver samma

respondent vidare:
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Det vi far till oss hela tiden, apropa nya uppgifter hela tiden, att nir vi har ett
besok sa ska vi ju i vanliga fall gora en journalanteckning, nu ska vi ldgga in en
extra journalanteckning si vi gor tva. En héndelse for besdok och en
journalanteckning dar vi skriver om det faktiska besoket. Sa att 14gg in besdken,
gor handelser pa besok, visa nu att ni har besok och det ar ja, det dr ju mycket

fokus kring det.

- Respondent 4

Ovan beskrivs att socialsekreterarna upplever att de far “nya arbetsuppgifter hela tiden”, hur
arbetsuppgiften om att registrera besok gér till och upplevelsen av att det ar fokus kring just
den uppgiften. Sammantaget sdger respondenten att syftet med den typen av journalforing
upplevs vara att mdta om socialsekreterarna har nyttjat den frigjorda tiden till att halla besok
med en klient 1 enlighet med kommunens riktlinjer. Efter denna tolkning kan socialsekreterare
antas behdva bevisa att besok med klienter har d4gt rum och i sd fall i1 vilken utstrdckning,

vilket i sig har blivit en ny arbetsuppgift.

Att uppdatera en klients arbetsplan och utredning har alltid varit en arbetsuppgift, nu har dock
kravet dndrats pa hur frekvent dessa ska uppdateras vilket dven har beskrivits tidigare i

avsnittet. Aven annan dokumentation ska finnas och en respondent for foljande resonemang:

Det kanske dr det att ledningen ockséd har fatt mer pé sig uppifran att vi ska ha
utredningar, de far inte vara mer an ett ar gamla, det ska finnas en arbetsplan i
varje utredning, den far inte vara mer dn ett halvér, vi ska ha samtycke 1 alla
drenden, till olika som till exempel funktionsstdd, sjukvarden, kriminalvérden,

kompetenscenter. S& det dr mycket papper [...].

- Respondent 5

Denna respondent reflekterar kring orsakerna till att socialsekreterarnas arbetsuppgifter med
klientarbete i form av dokumentation har forédndrats. Hen menar att férdndringen kan vara en

Q.99

effekt av att ledningen har fatt till sig “ovanifrdn” vad som ska ske, som i forlingningen
resulterar i fordndrade arbetsuppgifter for socialsekreterarna. Det beskrivs vidare hur kravet
pa samtycke i drendena kan se ut och vad som kan krévas for att socialsekreterarna ska ha

mojlighet att samverka med andra verksamheter.

Socialsekreterarnas ~ fordndrade  arbetssituation kan analyseras utifrdn  begreppet

handlingsutrymme. Genom socialsekreterarnas beskrivning av de tillkomna arbetsuppgifterna
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och de riktlinjer som beskriver hur ofta dessa arbetsuppgifter ska genomforas kan
socialsekreterarnas handlingsutrymme i detta fall ses som begrinsat. Malet om att ha 30 besok
i manaden styr hur socialsekreterarna ska ldgga upp sitt arbete och kraven kring hur frekvent
arbetsplaner och utredningar ska uppdateras. I likhet med tidigare forskning som studerat
automatisering inom forsorjningsstod (jfr Nordesjo, Ulmestig & Scaramuzzino, 2022) ser vi i
vér studie att det fordndrade arbetsséttet kommer med tydliga direktiv om hur besdk och andra
arbetsuppgifter ska genomforas. Detta kan antas paverka socialsekreterarnas mojlighet att
sjdlva bedoma nir eller om det dr nddvéndigt att uppdatera olika dokument eller om det finns
ett syfte att kalla in en klient pa mote och kan ses som en mojlig begriansning av

socialsekreterarnas handlingsutrymme.

Utifran socialsekreterarnas beskrivning av de nya forhéllningssitten kopplade till hur ett
klientnédra arbete ska bedrivas framgér det att automatiseringen har kommit med tydliga nya
forhallningssitt kring hur arbetet ska bedrivas. Organisationen kan ha ett intresse av att
begrinsa grisrotsbyrakraters handlingsutrymme 1 syfte att styra arbetet for att uppnd vissa
organisatoriska mél (Lipsky, 2010). Detta kan vara fallet for socialsekreterarna i studien dé de
upplever att organisationen ldgger stor vikt vid nya arbetsuppgifter som ocksa ska registreras

och dokumenteras.
6.2.2 Upplevelse av kontroll

Socialsekreterarna uttrycker under intervjuerna en kénsla av att de fordndrade arbetssitten

priglas av kontroll vilket paverkar socialsekreterarna pé olika sétt:

Vi behodver ju ndgonstans visa nu att vi fortfarande behovs, vilket innebér att man
ocksa har borjat fora statistik pa antal besdk och sddana saker. Det &dr ju ocksd
viktigt att vi skriver utredningar om ekonomiskt bistdind och upprittar
arbetsplaner, att det ska finnas ett dokument liksom, att sa hér, det hir och det har
ska du gora for att nd dina mal, pa l&ng och pa kort sikt. Och det hédr behdver du
hjilp med, och det har alltid funnits krav pa att arbetsplan och utredning och sé
hir ska finnas, men det kidnns som att det forvintas av oss véldigt mycket mer nu
att det verkligen ska finnas i samtliga drenden och just for att vi maste visa att vi

har anvént tiden val.
- Respondent 1

Arbetsuppgifterna med att dokumentera klienters ldng- och kortsiktiga mal och stodbehov i
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form av en arbetsplan samt att géra utredningar ir 1 sig dr inte nagot nytt, men respondenten
beskriver en kénsla av att forvintningarna pé socialsekreterarna har 6kat. Respondenten sager
att socialsekreterarna behover visa att de fortfarande behdvs genom att visa att de har nyttjat
tiden pa ett fordelaktigt sitt. Detta ska de goéra genom att bidra till statistiken med mer
frekventa uppdateringar av arbetsplan och utredningar samt den nya uppgiften att registrera de
besok som genomfdrs. En respondent beskriver en ovisshet gillande hur statistiken fors i

relation till de nya arbetssétten, samt hur hen forhaller sig till det:

Dé far jag daligt samvete for att jag inte har en uppdaterad arbetsplan, den gjorde
jag senast 1 januari. For ett ar sedan var det okej men nu plotsligt r det inte okej,
nu géller inte det. DA far jag en markering i mitt protokoll och dé blir det att man
tanker, ja vad far det for konsekvenser, innebir det att jag far simre 16n nu eller?
Vad innebar det? [...] Sen har vi bedomningsstodet som har inforts parallellt med
det digitala, da ska man anvdnda det. Och d& har jag ju insett det att ja, jag

anvinder bedomningsstodets arbetsplan, for den noteras ju.
- Respondent 2

I citatet beskrivs att respondenten far daligt samvete nir en arbetsplan inte &r uppdaterad
enligt de nya riktlinjerna. Kontrollen beskrivs leda till en ovisshet och respondenten
reflekterar kring ifall bristféllig dokumentation, enligt de nya riktlinjerna, kan leda till en
paverkan pa framtida lonesittning. Det nya beddmningsstddet som ligger till grund for
klientens arbetsplan anvédnds frimst for att detta noteras i1 de digitala systemen, vilket tolkas
som ett sitt att hantera utmaningen kring ovissheten om hur statistik fors och kontrolleras.
Vidare beskriver respondenten liknande resonemang men denna gang i relation till

uppdateringen av klienters utredningar:

Da far jag skriva en ny utredning nédsta minad d4 om jag har missat, eller om tva
manader alltsd, for att det handlar om statistik, det paverkar min 16n... Kanske.
Om jag inte foljer riktlinjerna, om jag inte gér mina uppdaterade utredningar i tid,

om jag inte gér mina arbetsplaner tva om aret, sé kanske det paverkar min 16n.
- Respondent 2

Har stiller sig respondenten aterigen tveksam till vilka konsekvenser som foljer av de nya
arbetssétten. Det kan dven utldsas en oro till f6ljd av osékerheten som respondenten upplever

kring vad kontrollen av socialsekreterarnas klientarbete leder till. Sammantaget uttrycker
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socialsekreterarna en upplevelse av okad kontroll och osdkerhet i samband med de nya
arbetssdtten med bedomningsstdd och arbetsplan, uppdatering av utredningar och registrering
av genomforda moten med klienter. Denna upplevelse leder till att socialsekreterarna hanterar

sitt arbete pa olika sétt.

Enligt Lipsky (2010) star grédsrotsbyrakrater relativt fria fran kontroll jamfort med andra
yrkesgrupper pd samma niva i den organisatoriska hierarkin, men detta betyder inte att
grasrotsbyrakrater star helt fria fran byrakratisk kontroll. Socialsekreterarna i studien
beskriver att de upplever att vissa delar av deras arbete kontrolleras av organisationen och
uttrycker dirmed en oro pa grund av kinslan av att de maste bevisa att de behovs. Aven hér
visar vi att respondenternas upplevelse av kontroll leder till spdnningar eller slitningar mellan
olika organisatoriska mél. Samtidigt som socialsekreterarna har fatt till sig att de ska bedriva
ett mer klientndra arbete kommer fordndringarna med fler administrativa arbetsuppgifter som
socialsekreterarna upplever som tvingande da organisationen utfor kontroller kring om
uppgifterna blir utférda. Eftersom organisationen utfor kontroll éver de administrativa
arbetsuppgifterna kopplade till det klientndra arbetet upplever socialsekreterarna att det ar just
genom dessa arbetsuppgifter som de kan visa hur de arbetar. Organisationens sitt att
kontrollera det klientndra arbetet genom att mita i vilken utstrickning administrativa
arbetsuppgifter utfors kan std 1 kontrast till socialsekreterarnas forvintningar kring
fordndringar som ska innebdra ett storre utrymme att mota klienter, vilket har diskuterats i
tidigare deltema 6.1.1 En vilkommen resursforskjutning. De pafoljder som socialsekreterarna
upplever en oro kring dr att deras 16n kan paverkas och de ger uttryck for att detta styr deras
arbete. Oron kan grunda sig i organisationens mojlighet att granska grésrotsbyrokraters arbete
och eventuellt utdoma pafoljder om arbetet inte foljer riktlinjerna (Lipsky, 2010), vilket
stimmer vl dverens med socialsekreterarnas upplevelse av att kontrollen styr hur de bedriver

arbetet.
6.2.3 Att digitalisera klienter

Forutom att respondenterna under intervjuerna har beskrivit vilka nya arbetssdtt och
tillhorande riktlinjer som organisationen har infort, har de dven beskrivit en ny arbetsuppgift
som har tillkommit utan vidare direktiv om hur den ska goéras i samband med inférandet av en

digital kollega. Socialsekreterarna har efter egen formaga utfort uppgiften pa sina egna sétt:

Ja men alltsa det finns ju ett uppdrag d& som vi hux flux har fétt pa oss kan man ju

sdga, att forsoka digitalisera véra klienter 1 storre utstrackning. Sa det finns
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absolut en pedagogisk verksamhet hos oss som handlidggare att férsoka, vad ska

man siga, motivera klienterna att gora en digital ansokan.
- Respondent 3

Den nya arbetsuppgiften innebér enligt respondenten att socialsekreterarna nu ska arbeta med
att digitalisera klienterna. Respondenten beskriver att de pa ett pedagogiskt sétt nu ska
motivera klienterna till att ansoka digitalt istéllet for manuellt, men hur detta pedagogiska
arbete ska goras framkommer inte. En respondent har péd foljande vis tagit sig an utmaningen

att introducera klienterna for att ansoka digitalt:

Jag har haft undervisning pé kontoret, sd jag har ritat upp pd whiteboarden, de
digitala rummen. Vad hénder nér du ansoker, ja dd hamnar den i ett vintrum séger
jag, sa har jag visat da liksom dér 4r den och sen kommer den i ett nytt rum, da
kommer den till min digitala kollega som jobbar och gor vissa saker, ldgger in
ansokan och kollar pd olika stdllen och ligger in dina siffror och sa. Sen efter
kanske en eller tvd dagar da sd ldgger den digitala kollegan din ansdkan till mig,

forst da tar jag del av din ansdkan.
- Respondent 2

Respondenten har hanterat den nya arbetsuppgiften genom att vid tillfdllen nér hen har tréaffat
sina klienter forklarat med stod av en whiteboard stegvis hur en digital ansékan gér till och
hur lang tid en séddan ansdkan forvéntas ta innan den nar socialsekreteraren. Déremot &r den

nya arbetsuppgiften inte ar helt fri frdn utmaningar:

Alltsd det &r ju ocksé, vi har ju fatt mycket arbete med att klienterna behover lara
sig hur man gor. Det dr ju ménga som har haft forsorjningsstod véldigt ldnge, de
ar vana att komma till kontoret och ldmna sin ansokan sa att det har ju ocksa
skapat mycket oro nér vi forsoker arbeta med att de ska ansoka digitalt, att ja vissa
gor ju det, vissa gor ju det absolut inte. Vissa fortsdtter att ldmna in sitt
kontoutdrag varje ménad for att de &r, ja men oroliga, det kdnns nistan som om
det finns en rédsla kring att sdhir, kommer jag verkligen fa mina pengar om jag
inte alltid goér som jag alltid har gjort? Vill ni inte se de hédr handlingarna? Och
trots att man sdger sa hir att du behover inte ens komma hit, du kan sitta hemma
och ansoka eller anvénda datorn pa biblioteket och sa dér, sé finns det nog en oro

for att det inte ska funka. Alla &r ju inte lika digitala, men sa att det har ju istéllet
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blivit en annan arbetsuppgift, att ldra ut detta.
- Respondent 1

Enligt respondenten dr det mycket arbete med att lara ut hur en digital ansékan gar till, men
dven att hantera den oro och riddsla som klienter upplevs uttrycka i samband med en digital
ansOkan. Respondenten beskriver att vissa klienter ansoker digitalt men att klienter som ar
vana att ansoka manuellt dr oroliga for att det inte ska fungera. En annan respondent beréttar

att hen upplever att dialogen med klienterna har blivit svarare:

Nu sé har jag skrivit ett brev till mina klienter, lite mer personligt. Vad innebér de
hér med den digitala fordndringen som skedde, att bara ansoka om kostnader de
har, inga cirka-belopp, vad innebdr ett stickprov, att de maste vara noggranna och
saddana hir grejer, och sen ocksd vad de ska tinka pé infér kommande ansdkan.
Det ar vildigt trékigt att jag ska behdva skriva det, men det har jag nu bestimt
mig for att géra varje minad sedan ndgra manader tillbaka. Jag har periodvis fétt
skriva till klienterna via mail, jag har lagt med det i brev nér de far sitt beslut,
patalat flera ganger att de maste komma in i god tid med ansdkan [...] Men det dr
jattesvart att fa folk att forsta. S& da ar det aterigen, vi kan infoéra datasystem men
det dr likvél den hir dialogen jag har med klienterna som har blivit svérare idag.
For man tror att datasystemet underlittar, men det gor det ju inte, s& dir 4r en ny

problematik for mig att knécka.
- Respondent 2

I de mail och brev som beskrivs i citatet har respondenten upprepade ginger forsokt ge
individanpassad information och beskrivit vad det innebdr att ansoka digitalt: vad klienterna
ska tdnka pé ndr de ansoker och hur ansokan ska fyllas i, att de bor ansoka 1 god tid och dven
vad ett stickprov innebdr. Respondenten séger att trots att det dr trékigt att behdva gora det s&
har hen dnda bestdmt sig for att fortsitta da hen upplever att det ar svart att fa klienterna att
forsta och att detta blir ett nytt problem att behdva hantera och hitta en 16sning pa. Att hitta ett
sétt att arbeta med klienterna i den digitala ans6kningsprocessen beskriver en respondent som

svart av tekniska skal:

Det ar lite svart att veta vad klienterna mdter 1 rutan sé att sdga. Och det har inte
riktigt funnits en testversion eller ndgon sin grej som vi har kunnat titta pa, det

har varit ett problem. Det har funnits det men sen kommer en uppdatering sa da
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ser det inte ut som det gjorde och ja... Det har funnits ett informationsproblem dir
tycker jag. S& det har ocksa varit en svérighet for vi hjilper ju vara klienter
mycket med, du ska gora sdhér och sahér, alltsd ett informationsgivande sa som
har varit s& svart for det kdnns som att vi inte har riktigt alltid suttit pa den

information som de behover.
- Respondent 3

Eftersom att ansokningssystemet vid behov uppdateras dr det svart for socialsekreterarna att
veta vad klienterna ser framfor sig ndr de ansdker om fOrsorjningsstod digitalt och
respondenten tycker att det pa sd sitt har varit svart att kunna ge rétt information eller den
guidning som klienterna behover. Det ska ha funnits en testversion som socialsekreterarna har
kunnat anvénda sig av men vad som har hint med den antas enligt citatet vara oklart. En
respondent beskriver att det dr forst kring intervjutillfillet for denna studie som
socialsekreterarna pd hens kontor har fitt tillgang till tekniska hjdlpmedel for att stotta

klienterna att ansoka digitalt:

Sedan har vi ju forst nu, som vi inte ens har fatt an, en sddan hér surfplatta, sé att
vi kan sitta med klienterna sjélva, gé igenom med dem. Det &r forst nu som vi har
den tillgdngen. Jag har ju sttt nere i receptionen vid ett par tillfillen och gétt
igenom med klienter [...] men nu har vi fatt en surfplatta hit till enheten. S& dé kan
man ju ga igenom med dem och strukturera, visa vad dom behover gora, for de

behover ju skriva under bada tvd om det &r ett par till exempel.
- Respondent 5

Respondenten beskriver vidare att den surfplattan som enheten nu kommer att fi kan vara
behjalplig ndr socialsekreterarna ska g igenom och visa hur klienterna ska ansoka, att man nu

kan sitta med dem enskilt.

Den nya arbetsuppgiften som socialsekreterarna nu ska arbeta med innebdr att
socialsekreterarna ska stotta klienterna att ansoka digitalt. Hur socialsekreterarna ska forhalla
sig till arbetsuppgiften verkar ddaremot vara upp till enskilda socialsekreterare att avgora, da
sitten att ta sig an uppgiften enligt resultaten varierar stort (jfr Petersen, Christensen &
Hildebrandt, 2020). Arbetsuppgiften beskrivs som en utmaning, dels d& arbetsuppgiften
kommer som en for socialsekreterarna ovintad konsekvens av automatiseringen, dels da

socialsekreterarna inte har fatt ndgon insikt i hur en digital ansokan faktiskt ska utforas. Varje
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enskild socialsekreterare ansvarar for att i sina klienter att ansdka digitalt, men bristen pa
information fOrsvarar arbetet for socialsekreterarna. Detta hanterar socialsekreterarna pa flera
olika sétt, exempelvis genom att skicka brev eller mail, hélla utbildningstillfillen vid mdten
och genom att bedriva ett motivationsarbete. De olika tillvigagangssitten kan visa pa att det
finns ett handlingsutrymme for socialsekreterarna att agera flexibelt gentemot och
individanpassa den information som ges till klienten (Lipsky, 2010; Nordesjo, Ulmestig &
Denvall 2022).

Samtidigt dr den digitala ansokningsprocessen utformad utifran en standardiserad mall som
inte gir att individanpassa (jfr Svensson, 2019). Socialsekreterarna uttrycker att de under 1ang
tid har haft liten mojlighet att praktiskt stotta klienter att ansoka digitalt, vilket kan innebéra
att forsoken att individanpassa stodet bara ricker en bit pa vigen. Socialsekreterarna uttrycker
att en konsekvens av digitaliseringen &r att de 1 vissa fall behdver hantera klienters oro kopplat
till ett nytt sitt att ansdka och ett nytt forhéllningssatt kring att klienterna inte ldngre behover

ldmna in dokumentation tillsammans med ansokan.

6.3 Att gora det sociala arbetet

I foljande tema presenteras resultat som handlar om respondenternas syn pé hur det sociala
arbetet bedrivs 1 relation till automatiseringen samt mdgjligheter och utmaningar som har
kommit med automatiseringen. Dessa upplevelser presenteras i1 tva underteman, “Tillfdlle for

socialt arbete” och “Kritiskt forhallningssdtt och handlingsstrategier"
6.3.1 Tillfille for socialt arbete

Nir respondenterna resonerade kring det sociala arbetet som de bedriver pa forsorjningsstod
upptrdadde en bild av socialt arbete som stod i kontrast till kommunens riktlinjer angdende hur
besoken ska genomforas och dokumenteras. En respondent uttrycker sin syn pa hur hen utfor

det sociala arbetet:

Man utbildade ju sig till socionom, alltsd man ville ju jobba med ménniskan, man
ville jobba med samtal och komma néra och vara behjélplig 1 processen och i ett
forsta steg pa ekonomiskt bistdnd kédnde man sé hér det handlar bara om att skicka
pengar eller inte, alltsd bifall eller avslag, ska du f& pengar eller inte, har du gjort

det du ska? Och att man kanske nu kan fokusera lite mer pé att traffa klienterna
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och vara med 1 de déir processerna och det hdr med att skicka pengar eller inte det
blir bara en bisyssla, alltsd det tar mycket mindre tid. Det upptar mycket mindre
uppmérksamhet, sd da gor det ju att man kan f4 gora mer av det sociala arbetet

man kanske egentligen tycker ar kul.
- Respondent 1

Respondenten ger till en bdrjan sin syn pa hur hen anser att det sociala arbetet ska gé till for
att sedan jamfora med hur hen initialt tolkade det arbete som utfordes pd forsérjningsstod.
Socialsekreteraren upplevde till en borjan att hen inte kdnde igen det sociala arbetet som
bedrevs pa forsorjningsstod da handldggning och bedomning av rétten till bistand fick ett stort
utrymme. Vidare tolkar vi att respondenten menar att det numera finns tillfdlle att bedriva ett
socialt arbete som mer gar i linje med de vérderingar och den forestdllning hen har pa hur
socialt arbete borde utforas ndr handldggning av ansdkningar minskar samtidigt som fokus
skiftas till att trdffa klienter mer. Andra respondenter uttrycker ocksa att de har mérkt en

skillnad 1 hur de kan bedriva det sociala arbetet:

Samverkan &r en del som paverkats skulle jag sdga. Det finns en storre tid for mig,
en storre mojlighet for mig att kunna sa hér okej, védnta hér nu, nu ska vi samla
ihop alla dom héar kontakterna for klienten, nu kallar jag till en SIP, jag tar pa mig
det [...] Sa typ en sén sak att man liksom kan med och ta pa sig mer for en klient
av sddana saker som faktiskt dr vara arbetsuppgifter. Ja men sahér, okej, nu kallar
vi till en SIP hér, jag hidnger med till ldkaren, du har inte lyckats nu pd 2 manader

att komma dit, jag hjélper dig att boka en tid, jag hinger med.
- Respondent 3

I citatet beskrivs en upplevelse av att ha mer utrymme for samverkan med andra myndigheter
eller aktorer som klienten kommer i kontakt med. Likt respondenten i foregéende citat
uttrycks att det finns mojlighet att utfora “saker som faktiskt dr vara arbetsuppgifter”. Detta
kan tolkas som att respondenten har en liknande uppfattning som foregdende respondent, att
mojligheten att bedriva det sociala arbetet har paverkats och att arbetet med
sjalviorsorjningsuppdraget dr det som &r det viktiga i det sociala arbetet, inte handldggningen

av ansOkningar.

[...] jag gar med pa lakarbesok, jag gar med nér de ér pé arbetstrianingar. Nar de ar

pa vara kompetenscenter vill jag gidrna vara med pa de traffarna och samarbeta
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med [personalen péd insatserna]. Jag kallar till SIP-méten, vanliga mdten pa
kontoret, allt som driver processen framat. Och att vara uppdaterad, vad har den
hér klienten for problematik? Okej, klienten passade inte i de hér insatserna for de
har de hédr kraven, hur kan vi tinka da? Nu fick klienten avslag pad sin
sjukersittning, vad vill forsdkringskassan? Ja men de behdver det héir, okej men

da fixar vi det [...]
- Respondent 4

Aven denna respondent ligger vikt vid att folja med klienten pa sjukvardsbesdk men ocksé pé
att f6lja med till olika insatser fOr att fi en mdjlighet att samarbeta med personal som arbetar
pa vid insatser som klienten har blivit hdnvisad till. Respondenten beskriver dven vikten av att
vara uppdaterad och att kunna tinka om kring planering nir en klient inte moter de krav som
en insats eller en annan myndighet stéller. Detta kan tolkas som att respondenten anser att det
ar viktigt att vara foljsam och lyhord for klientens behov samt att vara behjdlplig 1 kontakt

med myndigheter for att klienten ska kunna f3 ritt till bistand eller andra erséttningar.

Den sirstéllning som grisrotsbyrakrater har som en ldnk mellan organisation och klient
beskrivs skapa dilemman och inneboende motséttningar i det arbete som bedrivs (Lipsky,
2010). Enligt Lipsky &r det inte sdllan forekommande att anstéllda inom en organisation har
intressen eller virderingar som skiljer sig frdn organisationens mal. Detta kan leda till
spanningar och oklarheter i hur arbetet ska utforas. Utifrdn socialsekreterarnas beskrivningar
av hur de sjdlva forvéntar sig att bedriva ett socialt arbete uppstar en dissonans mot de
riktlinjer och forhallningssétt som ar uppréttade av organisationen och som finns presenterade
i tidigare avsnitt 6.2.1 Nya och fordindrade arbetsuppgifter, riktlinjer och mal.
Socialsekreterarna beskriver att de upplever arbetsuppgifter som giller handliggning av
ansOkningar som mindre attraktiva. Dessa uppgifter beskrivs som repetitiva, administrativa
och som att de har mindre att gora med socialt arbete &n de uppgifter som hor
sjalvforsorjningsuppdraget till. Arbetet med att stotta klienten till sjalvforsdrjning beskrivs,
till skillnad frdn de administrativa uppgifterna, som ett arbete som mer ligger i linje med
socialsekreterarnas egna uppfattning om vad socialt arbete #ir. Aven hir beskriver
socialsekreterarna att lyhdrdhet och foljsamhet infor klientens situation och behov ér det som

de anser vara det sociala arbetet.

6.3.2 Kritiskt forhdllningssdtt och handlingsstrategier
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Resultatet i tidigare deltema visar pa att respondenterna har en syn pa klientarbete som pa
vissa sdtt skiljer sig frdn de tillvigagéngssétt och riktlinjer som finns i kommunen. I
intervjuerna framgér det att ett flertal av respondenterna forhaller sig positivt till att det finns
tillfalle for socialt arbete eftersom den digitala kollegan har frigjort tid till klientarbete.
Samtidigt forhaller de sig kritiskt till de nya kraven och hur riktlinjerna ar utformade, nagot
som resulterar i andra sitt att arbeta till f6ljd av kritik och/eller motstand mot den tidigare
ndmnda kontrollen samt mal, forvéntningar och krav pa administrativt arbete i relation till

klientarbete.

Jag upplever inte att den digitala kollegan frigdr utrymme pé det séttet {for att det
ir inte sd att man med véra klienter har ett mote och det 16ser sig alltid. Det dr inte
sa det fungerar riktigt utan det ar ett mote, sen ar det kanske fem samtal till andra
saker, sen dr det att ge sig in 1 en manniskas liv genererar andra saker som inte ar
besok. Sa bara fOr att man har triffat en klient s 4r det inte bara att man kan
ldimna det. Ja men det dr ju det som &r svarigheten med new public management
tanker jag, att det blir en statistikkinsla for det, och jag kan respektera det. Jag
forstar att man maste ha nagonting att utga ifrdn och att man méste ha nagon sorts
beslutsunderlag pa saker, vad dr det som faktiskt hidnder? Vi gor s, men vad

hénder nér vi gor sa? Men alltsd livet fungerar ju inte sé riktigt.
- Respondent 3

Respondenten uttrycker 1 citatet att hen inte upplever att den digitala kollegan har frigjort sa
mycket utrymme och att besdken genererar andra uppgifter for socialsekreterarna. Vi tolkar
detta som att respondenten menar att meningsfulla besok leder till att socialsekreterarna blir
mer insatta 1 drendet och ddrmed far andra arbetsuppgifter som inte registreras och dirmed
inte méts. Vidare uttrycks en forstaelse for att besok méits samtidigt som en viss kritik uttrycks
genomtemot matningarna genom att beskriva att “livet fungerar ju inte sa riktigt”. En tolkning
av detta dr att respondenten uttrycker att métningen av endast besok inte ger en riktig bild av
vad som faktiskt utfors av socialsekreterarna just eftersom att besdken leder till andra

arbetsuppgifter som inte mits av kommunen.
En respondent uttrycker hur hen forhaller sig till de nya malen angaende besok:

Vi har ju ett, inte ett krav men ett mal, att vi ska ha 30 besdk i manaden till

exempel. Och det finns vissa andra saker som politikerna kriver pa nagot sitt i
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gengild frdn oss pa sikt [...] Jag har ménga bes6k men inte pa grund av nigon
sdger at mig att ha det. Och hela den hir new public management-skiten med att
allt ska vara méitbart och jag tror att det kommer att styra ménga socialsekreterare
till att ha fler meningslosa besdk och man kanske véljer bort att ringa den dér

lakaren eller den dir kontaktpersonen for att det inte méts helt enkelt.
- Respondent 6

I citatet ovan beskriver respondenten att hen haller i besdk, men att detta inte har att gora med
malet som éar satt kring besok. En tolkning kan vara att respondenten menar att besdken ar en
naturlig och nddvéndig del av arbetet och att besdken genomfors oavsett vilka mal kommunen
infor kring besok. Respondenten uttrycker vidare att hen upplever att det finns en risk att detta
styr socialsekreterare att hélla fler “meningslosa besok™ for att leva upp till de mal som sétts
samt att andra viktiga arbetsuppgifter riskerar att asidoséttas da de inte mits pd samma satt
som besoken. Detta kan tolkas som att respondenten menar pa att det ar skillnad pé olika
besdk och om de inte fylls med ett syfte och ett innehall sa spelar det mindre roll att besdken

genomfors.

Respondenternas utsagor visar pa en oro kring att besok bokas in eftersom de maéts och inte
utifrdn klientens behov: “Jag vill inte trdffa mina klienter for att boka in dem s ofta som
mdjligt och ldgga statistik pa det och visa att jag har haft si och s manga besok, utan jag vill
trdffa mina klienter for att det &r nddvandigt” (Respondent 1). Respondenten uttrycker kritik
mot det fokus som ligger pd att fora in statistik och registrera besdk och betonar att besok bor
hallas med ett syfte och for att det dr nddvéndigt och inte for att enbart arbeta mot
organisatoriska malbilder. Liknande resonemang fors av en annan respondent: “Det finns nog
1 vissa fall, tinker jag, ett mitt av att man tanker att jag ska logga mer besok i systemet om ni
forstar vad jag menar. Det dr det som dr det viktiga, inte vad som faktiskt hander”
(Respondent 3). Hér papekas att statistik endast visar att ett besok har genomforts men att
statistiken missar att médta hur besoket har genomforts och vi tolkar det som att respondenten

menar att sjdlva hur:et gar forlorat i matningen.

Vidare ges exempel pd hur definitionen av besok gor att métningen kan ge en ofullstindig

bild av vad som sker 1 verksamheten:

En gang s var jag nere och hjélpte en klient och visade hur kopiatorn fungerade

och for att en timme senare prata i telefon med en som for forsta gangen berittar
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att hen dr utsatt for vald i néra relation 1 typ 1,5 timme. Och sé fér jag [registrera]
besok for att visa hur kopiatorn fungerar medan det dar jatteviktiga samtalet dér
nagon kanske har peppat i ett halvar for att vaga ringa det dér samtalet inte
registreras. Det blir ju skevt. Det ér det hdr som politiken borde forsta att man kan
inte riktigt méta det. Ska man borja kolla pa hur manga som ringer ocksa da eller

alltsa var gar gransen?
- Respondent 6

Ett exempel ges pa nér respondenten hjélpte en klient att kopiera dokument och att detta enligt
kommunens definition rdknas som ett besok samtidigt som ett telefonsamtal inte riknas som
ett besok oavsett telefonsamtalets innehall. Detta tolkar vi som ett uttryck for kritik mot
organisationens definition av besdk och exemplet belyser svarigheterna med att infora

métbara mél.
En annan respondent uttrycker ytterligare kritik kring det fornyade arbetssittet:

Jag méste hinna med att gora beddmningsstdd som dr pd flera sidor, som jag
egentligen inte behover gora, men det ska finnas i drendet, och sa ska jag gora en
omprovningsutredning ocksa, och si ska jag gora en arbetsplan och sé ska jag
stilla frigor om vald i néra, och sd ska det vara samtycke var sjitte manad i
drendena. Det &r lite sd hér att besoket forsvinner da, for jag vill ha ett besok dér
man sitter och pratar och skapar relation. Och man har en plan, hur man ska gé
framét. [...] Jag kdnner riddsla for att man aterigen sitter och fokuserar mer pa
administrativa saker, for ndr jag har méten och har alla de har manualerna framf{or
mig, jag ir inte ndrvarande. Och ndr ndgon sitter och beréttar om en mycket svar
livssituation, och jag bara tdnker - jag hinner inte gora arbetsplanen. Det &r inget

mote, det ar liksom kaos.
- Respondent 4

Respondenten lyfter sin upplevelse kring att anvindandet av manualer och dokumentation har
okat och att det tar upp mycket tid av besoken om alla manualer och dokument ska f6ljas och
fyllas 1. Vidare uttrycks att “besoket forsvinner” och att respondenten hade onskat ett mote dér
det finns utrymme att skapa en relation med klienten och att de formella dokument som
upprittas inte i sig sjdlva hjdlper klienten till sjélv{forsorjning. Fortsdttningsvis ges ett exempel

pa nir en klient delar med sig av en svar livssituation medan respondenten kinner oro for att
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inte hinna utfora de administrativa arbetsuppgifter som uppkommit i och med det fornyade
arbetssdttet. En tolkning &r att respondenten menar att den dokumentation och de manualer
som ska goras tillsammans med klienten snarare kan sta i vigen for det dnskade sociala arbete
som bygger péd relationsskapande och som kan leda till sjdlvforsorjning. Respondenten
beskriver att hen inte anser att det blir ett mote med klienten utan att det istéllet resulterar i
“kaos”. Detta visar pa att motet upplevs g forlorat da flera manualer ska fyllas 1 och att syftet
med besoket urholkas till foljd av det administrativa arbetet som uppkommit i relation till

klientarbetet.

Ett flertal respondenter har uttryckt att de redan haller besdk och att kommunens kontroll

kring besdk upplevs som dverflodig:

Det kanske dr kommunens press, vet inte det, vad det handlar om. Kanske handlar
det om véra tjdnster, de maste bevisa att vi jobbar med klienterna. Och jag tanker -
jobbar vi inte med klienter, vad ska vi géra med dem da? Ska de ldggas i en
byralada da eller? For de hiar méinniskorna kommer inte férsvinna om vi inte
jobbar med dem. Vi maste ju jobba med de hdr méinniskorna for att stotta och
starka och hjdlpa dem framét, sa jag fér inte riktigt thop det. Sjdlvklart jobbar jag

med ménniskor nér jag dr hér, vad skulle jag vara har for annars?
- Respondent 2

Respondenten uttrycker i citatet ovan att det &r sjdlvklart att hen arbetar med klienterna
genom besok och beskriver besoken som en nddvédndighet for att jobba ut minniskor i
sjalvforsorjning. Citatet kan tolkas som att respondenten upplever kontrollen som onddig da
hen anser att det ar sjélvklart att besok genomfors och att kontrollen visar en brist pa tillit frdn
politiker och kommunen. Detta tolkas darfor som en kritik mot den kontroll som utdvas kring

besoken.

Socialsekreterarna uttrycker att de flertalet ganger har lyft kritik mot de administrativa
uppgifterna till arbetsledning: ”’S4 att en plan i ett drende, jag brukar prata mycket om det hér
med min chef och mina arbetsledare, bara for att jag har ett papper i drendet var sjéatte manad
sé betyder inte det att de kommer till sjalvforsorjning” (Respondent 4). Respondenten menar
att “papper 1 drendet” inte leder till att klienterna blir sjidlvforsorjande. Vi tolkar att
respondenten menar att de administrativa uppgifterna som har tillkommit i och med

automatiseringen inte fyller ett syfte i sig, utan att det arbete som bedrivs med klienterna ar
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mer komplext dn vad som framgar i métning av arbetsplaner och andra dokument som ska
uppréttas och dokumenteras i varje drende. Att lyfta denna typ av kritik till arbetsledningen

kan tolkas som ett sétt att hantera ett missndje som uppstétt pa grund av de nya riktlinjerna.

Flertalet respondenter har beskrivit hur de, i det praktiska arbetet med arbetsplaner, manualer

och journalforing, har hanterat férdndringarna.

Okej, men jag har ju gjort arbetsplaner i flera ar 1 det hir drendet, men nér sa ni
det att det skulle vara tvd ganger om daret? Alltsa, det adr det hdr, mycket
information men nu har jag lart mig det. Men det dr sdddr 6kad stress med, men

det &r inga problem, visst jag kopierar de dér jdkla arbetsplanerna.
- Respondent 2

Respondenten upplever en Okad stress i relation till de fordndrade riktlinjerna géllande
arbetsplanerna och beskriver hur drendehanteringen har gétt till 1 arbetet med en langvarig
klient. Fortsdttningsvis beskriver respondenten att hen har kopierat arbetsplanerna vilket kan
tolkas som ett sétt att hantera stressen samt dokumentationskrav i de fall dir klientens
situation inte har fordndrats. En tolkning av detta ar att respondenten anser att kravet pa att
uppdatera arbetsplaner var sjitte ménad inte alltid fyller ett syfte, eftersom pa vilket sitt
klienters liv och situationer fordndras dr individuellt. Vidare tolkar vi resonemanget som att
det inte anses vara nddvandigt att uppdatera dokumentation om en klients situation inte har

forandrats sedan den senaste arbetsplanen uppréttades.

En socialsekreterare beskriver under intervjun att &ven denne har svart att se vad syftet ar med

att upprétta en ny arbetsplan efter de nya riktlinjerna och hanterar situationen pa féljande sétt:

S& det man gor, det dr att man kopierar utredningen fran forra aret, uppdaterar
snabbt, det ska ju ha kvalitet[...] och samma med arbetsplanerna, vi skriver det hir
sé det finns det pappret [...] s& man hittar sétt liksom att - okej, men nu har vi ju
pratat om det hir och planen, jag skriver bara ner det, dr det okej liksom? - Ja det
ar okej, och sa skriver du under hir, bra, tack, jag fir en kopia, in i burken liksom.

Och si ligger den dér i sex manader.
- Respondent 4

I citatet ovan beskrivs ett sitt att ga tillvdga for att mota de krav som finns stéllda pa hur ofta

olika dokument ska uppdateras. Respondenten berittar om att det gir att kopiera gamla
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utredningar och ldgga till vissa uppdateringar samt att skriva arbetsplaner “sd att det finns pé
pappret”. Med klientens godkinnande utgar respondenten frdn det klienten och
socialsekreteraren har samtalat om, for att sedan registrera en ny arbetsplan som ligger i
“burken” 1 sex manader. Detta innebér att respondenten kringgar riktlinjen om att arbetsplanen
bor skrivas utifran bedomningsstodet. Hur respondenten i praktiken genomf6r en uppdaterad
utredning och arbetsplan kan tolkas som ett sétt att hantera de nya kraven och istéllet véljer att

utfora arbetsuppgifterna pa ett sétt som skiljer sig fran riktlinjerna.

Enligt Lipsky (2010) anvénder sig organisationen av olika typer av métningar for att forsoka
styra gréasrotsbyrakraterna att agera pa ett visst sitt 1 sitt arbete. Eftersom kontrollen ofta
baseras péd de uppgifter som socialsekreterarna sjilva for in i systemet finns det mojlighet for
socialsekreterarna att registrera att arbetsmoment har utforts trots att de inte utforts helt enligt
kommunens riktlinjer. Utifrdn socialsekreterarnas beskrivning av hur de forhéller sig till
kontrollen och de nya arbetsuppgifterna kan vi visa pa att socialsekreterarnas sitt att forhalla
sig till de nya arbetsuppgifterna skapar en diskrepans mellan organisationens riktlinjer kring
hur arbetet ska utforas och hur arbetet i vissa fall faktiskt utfors. Detta kan liknas med tidigare
forskning som beskriver hur parallella system riskerar att utvecklas inom en organisation till
foljd av automatisering, diar informella arbetssdtt skiljer sig fran officiell policy (jfr
Devileghere, Roose & Evans 2019). Genom att exempelvis registrera att bedomningsstodet
har anvénts, kan det vid kontroll antas att riktlinjerna f6ljs, medan det faktiska arbetet med

bedomningsstodet skiljer sig i1 praktiken (jfr Nordesjo, Ulmestig & Denvall, 2022).

Detta kan ses som en handlingsstrategi fran socialsekreterarna. Nar nya arbetsuppgifter och
rutiner som kan begridnsa handlingsutrymmet infors géllande hur socialsekreterarna ska ha
kontakt med och méta klienter (se avsnitt 6.2.1 Nya arbetsuppgifter, riktlinjer och mdl), kan
de anvénda sig av det befintliga handlingsutrymmet f6r att bedriva ett arbete som ligger 1 linje
med deras vérderingar kring hur klientarbete ska utforas. Socialsekreterarna i1 studien
uttrycker hur de explicit motsétter sig de nya arbetssitten genom att patala missndje eller
brister till arbetsledning och hur de implicit motsitter sig de nya arbetsuppgifterna, genom att
kopiera arbetsplaner och utredningar da de kontrolleras. Det ser d& ut som att
arbetsuppgifterna har blivit utférda 1 enlighet med de riktlinjer som organisationen har
upprittat, nér riktlinjer 1 sjdlva verket inte alltid har foljts. Detta kan visa pd att
socialsekreterarna anser att de nya arbetssdtten eller riktlinjerna dr illegitima (jfr Lipsky,
2010) pa sa sétt anpassar arbetet utifrdn egna intressen, som skulle kunna stimma béttre

overens med professionella mél jaimfort med organisationens mal.
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7. Slutsatser och diskussion

Syftet med studien var att fa kunskap om socialsekreterares upplevelse av hur
automatiseringen av forsorjningsstod har paverkat deras arbete, bade 1 relation till
handldggning av drenden och klientarbete samt om socialsekreterarna upplever mojligheter
och utmaningar i och med automatiseringen. Fragestéllningarna som legat till grund for
uppsatsen har besvarats genom att kvalitativa intervjuer har genomgatt en tematisk analys for
att producera ett resultat. Resultaten analyserades utifrdn begrepp inom Lipskys teoribildning
om grésrotsbyrakrater och tidigare forskning pa omradet. I detta avsnitt kommer studiens
fragestéllningar; “Hur upplever socialsekreterare inom forsorjningsstéd att handldggningen
har pdverkats av automatiseringen av dteransékningar?”, ”Hur upplever socialsekreterare
inom  forsorjningsstod att klientarbetet har pdverkats av automatiseringen av
dteransokningar?” samt “Vilka mojligheter och utmaningar upplever socialsekreterarna inom
forsorjningsstéod med handldggning och klientarbete i relation till automatiseringen av
dteransokningar? Hur forhadller sig socialsekreterarna till dessa mdjligheter och

utmaningar?” att ligga till grund for slutdiskussionen.

I studiens forsta tema presenteras socialsekreterarnas upplevelse av hur automatiseringen har
paverkat deras arbete. Socialsekreterarna stiller sig mestadels positiva till den
resursforskjutning som automatiseringen har oppnat upp for. Socialsekreterarna valkomnar
mojligheten att bedriva en annan form av klientarbete jamfort med tidigare och de kan 1 vissa
fall fortsatt vara flexibla mot klientens behov. Detta kan tolkas som att socialsekreterarna
upplever att den digitala kollegan inte inverkar pd deras handlingsutrymme, och att detta kan
ligga till grund for socialsekreterarnas positiva instdllning. Samtidigt beskriver
socialsekreterare strategier som innebér ett mer strikt forhéllningssitt som kan visa pa ett
handlingsutrymme som grundar sig i1 otydliga riktlinjer och forhallningssitt (jfr Petersen,
Christensen & Hildebrandt, 2020). Ddremot, samtidigt som administrativa uppgifter nu
hanteras av den digitala kollegan, behover socialsekreterarna fortsatt hantera nya
administrativa uppgifter och kontrollera systemet for att sdkerstélla att den digitala kollegan
utfor de arbetsuppgifter den forvéntas ta over. Pa sa sétt kan man ifrdgasitta hur automatiserad

denna process ér, da det automatiserade systemet kriver 6vervakning frin socialsekreterarnas

hall.

I det andra temat redovisas resultat som visar att socialsekreterarna upplever att de fatt nya

arbetsuppgifter och riktlinjer att f6lja 1 relation till klientarbetet. De nya riktlinjerna innefattar
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administrativa uppgifter som formar hur socialsekreterarna nu forvintas utféra det klientnira
arbetet. Socialsekreterarna upplever att organisationen ldgger stor vikt vid arbetsuppgifter som
kan registreras och dokumenteras och att dessa arbetsuppgifter dr utformade for att uppfylla
organisationens intressen och mal. En konsekvens av detta dr att socialsekreterarna upplever
en Okad kontroll och att de nya administrativa arbetsuppgifterna upptar tid som &ar ténkt att
dgnas at klientarbete. De nya riktlinjerna som styr hur socialsekreterarna ska arbeta klientnéra
kan tolkas som att de begrinsar handlingsutrymmet. Samtidigt som administrativa uppgifter
formar klientarbetet, kan handlingsutrymmet i samband med den ovédntade nya uppgiften att
digitalisera klienter tolkas som stort, da flera forhallningssétt gentemot uppgiften beskrivs.
Sammantaget visar vart resultat att automatiseringen har lett till att handlingsutrymmet bade

begrénsats och dkat till f6ljd av byrakratisk kontroll och hur riktlinjer ar utformade.

I det tredje temat beskriver socialsekreterarna vad de uppfattar som socialt arbete och att det
nu finns mojlighet att utfora ett socialt arbete som gar i linje med denna uppfattning. Har ger
socialsekreterarna uttryck for att de har mojlighet att mota enskilda klienters behov pé ett sitt
som tidigare har begrinsats pa grund av tidsbrist. I resultatet framtréder en ganska omfattande
kritik - inte mot automatiseringen 1 sig - utan pa vilket sédtt vidare riktlinjer och
arbetsuppgifter har formulerats och introducerats inom verksamheten. Socialsekreterarna
uttrycker en kritik mot den kontroll som de upplever i det dagliga arbetet och att det
klientndra arbetet forvintas utforas genom administrativa arbetsuppgifter. Vi tolkar att kritiken
grundas 1 upplevelsen av motsédgelsefullhet - att det sociala arbetet forsvinner om de
administrativa uppgifterna kopplade till klientarbete f6ljs till punkt och pricka. Upplevelsen
av kontroll och motsigelsefullheten 1 hur det klientnéra arbetet ska utforas leder ocksa till att
socialsekreterarna utvecklar olika strategier for att hantera sin arbetssituation. Dessa strategier

kan innebéra att utfora arbetsuppgifter pa ett sitt som inte helt gér enligt riktlinjerna.

Resultatet har visat att implementeringen av den digitala kollegan inte enskilt har paverkat
socialsekreterarnas arbete med handliggning och klientarbete utan att de nya rutinerna,
riktlinjerna och arbetssdtt som foljde med implementeringen ocksd har bidragit till
forandringar. Socialsekreterarnas upplevelse av fordndringarna beskrivs i bade positiva och
negativa ordalag och kan forstds utifran hur fordndringarna paverkar deras handlingsutrymme.
Den digitala kollegan har tagit 6ver arbetsuppgifter som socialsekreterarna beskriver som
mindre Onskvirda, dessutom har handlingsutrymmet géllande dessa arbetsuppgifter tydligt
reglerats genom lagstiftning (jfr Svensson, 2019). Den digitala kollegans intag i socialtjédnsten

kan darfor upplevas ha liten paverkan péa socialsekreterarnas handlingsutrymme eftersom
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handlingsutrymmet gillande ansokningar redan varit begrinsat. Inom andra omraden visar
socialsekreterarna  dock en storre tendens att bevaka sitt handlingsutrymme.
Socialsekreterarna uttrycker kritik mot de arbetssdtt som kan wupplevas begrinsa
handlingsutrymmet och de uppvisar flera strategier for att utdka sitt handlingsutrymme 1
relation till klientarbete. Denna kritik kan tolkas uppkomma pa grund av att socialsekreterarna
upplever att deras professionella kunskap, som ligger till grund for att utfora
arbetsuppgifterna, ifragasétts i och med implementeringen av standardiserade arbetssétt (jfr

Lipsky, 2010).

Implementeringen av den digitala kollegan motiverades med att detta skulle mdjliggora for en
resursforskjutning som skulle erbjuda socialsekreterarna att bedriva ett klientndra arbete.
Enligt resultatet verkar resursforskjutningen vilkomnas av socialsekreterarna, dock inte helt
utan att kritik har lyfts. Socialsekreterarna motsétter sig delar av de arbetssdtt som
organisationen har infort. Det verkar finnas meningsskiljaktigheter, socialsekreterare och
organisation emellan, nér det giller vad klientarbete dr och Aur klientarbete ska utforas (jfr

(Petersen, Christensen & Hildebrandt, 2020).

Socialsekreterarna tenderar att virdera det komplexa och individanpassade arbetet medan de
upplever att organisationen vérdesitter standardiserade arbetsuppgifter som gar att méta och
utvirdera. Detta stimmer vidl Overens med hur begreppen yrkes- och
organisationsprofessionalism beskrivs som tvé logiker som kan skapa spinningar i det dagliga
arbetet (Liljegren & Parding, 2010). Lipskys beskrivningar av hur grisrotsbyrakraters
intressen kan skilja sig fran organisationens intressen passar ocksa vil in 1 upplevelsen av de
olika organisatoriska och professionella perspektiven av klientarbete som beskrivs av

socialsekreterarna.

Vi vill argumentera for att resultatet visar pa att begreppet klientarbete kan tolkas pa olika sitt
av professionen och organisationen. De olika gruppernas intressen kan leda till osédkerhet om
hur arbetet praktiskt ska utforas (jfr Lipsky, 2010; Petersen, Christensen & Hildebrandt, 2020)
vilket vi menar kan leda till en begreppsforvirring kring vad det klientndra arbetet faktiskt ska

innebéra.

Vi anser att en viktig del av vart resultat &r att socialsekreterarnas upplevelser gillande
klientarbete dr tudelade. De upplever dels att de kontrolleras och styrs och dédrmed begrinsas 1
hur klientarbetet ska utforas och dels att de upplever att de fatt mojlighet att bedriva

klientarbete utifrdn sin egen uppfattning av vad klientarbete innebér. Detta kan tyckas vara
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motsdgelsefullt, dock framkommer det i resultatet att socialsekreterarna har utvecklat ett
flertal strategier for att hantera ett dilemma som vi tror grundar sig i professionens och
organisationens skilda synsdtt pad hur klientarbete bor/ska utforas (jfr Liljegren & Parding,

2010).

Socialsekreterarna ger uttryck for strategier som ett sétt att hantera de riktlinjer som de
upplever begrdnsar deras handlingsutrymme och siledes deras mojlighet att bedriva ett
klientndra arbete enligt yrkesprofessionella virden och mal (jfr Liljegren & Parding, 2010).
Socialsekreterarna forhaller sig pa ett mindre strikt sitt till organisatoriska mél genom att
exempelvis kopiera tidigare arbetsplaner och utredningar i1 é&rendet och anvénda
bedomningsstodet pd ett annat sétt &n enligt utformade riktlinjer. P4 sd sitt ser vi att
socialsekreterarna anser sig skapa utrymme att mota klienternas behov och unika
livssituationer. Darmed bedriver socialsekreterarna ett arbete som till viss del prioriterar bort
de administrativa uppgifterna for att ge utrymme at det som beskrivs som det “riktiga” sociala

arbetet 1 avsnitt 6.3.1.

Att fringd de standardiserade arbetssdtten som beskrivits ovan, och pad egen vig utforma
arbetsuppgifter efter professionella mél, kan leda till att parallella system utvecklas.
Socialsekreterarna beskriver i deltema 6.3.2 att de vid vissa tillfdllen registrerar delar av
klientarbetet som om det har blivit utfort enligt riktlinjerna d&ven om arbetet 1 praktiken ser
annorlunda ut. Om de standardiserade arbetssitten utvérderas i tron om att underlaget har
framstillts pa ett korrekt sitt sa riskerar socialsekreterarnas faktiska arbete att osynliggoras

(jfr Devileghere, Roose & Evans, 2019).

Det empiriska material som samlats in i1 denna studie har till viss del avgransats for att kunna
forstas utifrdn Lipskys begreppsram om grasrotsbyrakrater. Ett flertal andra teman har
producerats vid den tematiska analysen, déribland teman som rér motstind och makt,
emotioner i1 socialt arbete samt hur socialsekreterare konstruerar sitt arbete. Empirin skulle
med fordel kunna analyseras ur organisationsteoretiska perspektiv; sdsom teorin om
forhandlad ordning, vilket skulle kunna ge en annan typ av forstelse av hur den digitala
kollegan paverkar socialsekreterarnas arbete och hur forhandlingar mellan organisation och

profession skapar det praktiska arbetet.

Det hade dven varit intressant att jimfora socialsekreterarnas arbetsbelastning nu jamfort med
tidigare for att identifiera vilka faktorer som kan bidra till positiva upplevelser av

resursforskjutningen. Studiens begrinsade omfattning och tidsbegrinsning har dock inte
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tillatit vidare studier av dessa teman eller perspektiv. Det fenomen som studien rér skulle
ocksa kunna analyseras vidare ur andra perspektiv, sisom makt- och motstdndsperspektiv som
ror bade individuellt och kollektivt motstand. Dessa perspektiv skulle krdva en mer ingdende
analys av maktforhallanden mellan socialsekreterare och organisation, ndgot som vi inte haft
utrymme att gora. Vi anser att fragan om automatisering dr komplex och medan denna studie
skapar en viss forstaelse kan digitaliseringens paverkan pé det sociala arbetet undersdkas med

andra teoretiska ingéngar for att skapa en djupare forstielse kring 4mnet.
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Bilaga 1

INFORMATION TILL DELTAGARE I STUDIEN
Du far den hér informationen eftersom vi onskar att du deltar
1 en studie som ska resultera i en C-uppsats. Nedanfor far du
information om studien samt vad det innebér att delta.

GOTEBORGS Studien
ITNIVERSITET Vi vill genomfora intervjuer med personer som arbetar pa
forsorjningsstod. Intervjuerna kommer att vara en del av var

C-uppsats. Syftet med studien ar att fa kunskap om huruvida
socialsekreterare inom forsorjningsstdd upplever att deras arbetsuppgifter med handldggning
och klienter har paverkats av automatiseringen av dteransokningar. Om sa ar fallet vill vi
undersoka pa vilket sitt fordndringarna har péverkat arbetet och hur socialsekreterarna
hanterar de eventuella fordndringarna. Vi vill dven f& kunskap kring vilka utmaningar
respektive mojligheter som socialsekreterarna upplever relaterat till automatiseringen av
ateransokningar. Vi vill tillfraga dig om deltagande i studien eftersom du har erfarenhet av att
arbeta med forsorjningsstdd under automatiseringsprocessen. Studien genomfors inom ramen
for en C-uppsats vilket innebér att Goteborgs universitet dr forskningshuvudman och dérmed
ansvarig for studien.

Genomforande av studien

Om du vill delta i studien ordnar vi en traff utifran dina 6nskemal, antingen pa plats eller via
lank. Vi uppskattar att intervjun kommer ta mellan 45 och 60 minuter, men den kan pagé
kortare eller lingre beroende pd dina onskemal. Vi kommer att stdlla fragor som ror din
arbetsplats och dina arbetsuppgifter samt dina upplevelser av att arbeta under
automatiseringsprocessen inom Forsorjningsstod.

Om du onskar att delta i studien kommer du att fa fylla i en samtyckesblankett dir du ger ditt
samtycke till att delta i studien. Blanketten far du vid intervjutillfillet som planeras in med
dig utifrén dina 6nskemal om tid och plats.

Majliga risker med studien

Vi kommer att be dig berdtta om din arbetsplats och dina arbetsuppgifter samt hur
automatiseringen har paverkat ditt arbete. Delar av intervjuerna kommer att publiceras som
citat 1 resultatdelen i var C-uppsats. C-uppsatser dr allminna handlingar vilket innebér att
utomstdende kan begéra ut dem. Utomstdende kan dé ldsa resultatet och ddrmed delar av
intervjuerna. Vi kommer dock goéra vart yttersta for att anonymisera intervjuerna. Mer
information om hur det kommer g4 till finns nedanfor i dokumentet.

Hur vi hanterar dina uppgifter

Under intervjun kommer vi att samla in de uppgifter du delar med dig av. Om du samtycker
till att intervjun spelas in kommer vi att anvdnda oss av en diktafon for ljudupptagning och
dérefter transkribera intervjun. Allt material i form av ljudupptagning och transkriberingar
kommer att finnas pa en dator med l6senord som endast kan 14sas upp av oss som ansvarar
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for studien. Nar intervjun har transkriberats kommer vi att radera ljudfilen. Darefter kommer
vi att analysera transkriberingarna av samtliga intervjuer. Om du inte vill att intervjun spelas
in kan vi anteckna under intervjuns gang. Allt material kommer att raderas efter det att
uppsatsen ldmnats in for examination och godkénts. Dina svar kommer under hela processen
behandlas sa att inga obehoriga kan ta del av dem.

Ditt namn och 6vriga uppgifter kommer att avidentifieras och det som kommer att framga ar
att du arbetar inom Forsorjningsstdd i en vistsvensk stad. Du kommer 1 studien att bendmnas
som “intervjuperson #” eller tilldelas ett alias. Vi kommer gora vart yttersta for att undvika
att ha med detaljer som kan avsloja vem du ér eller var du arbetar. Om du ndmner specifika
detaljer som kan kopplas till ditt arbete kommer vi dven att avidentifiera dessa. Aven om vi
gor vart yttersta fOr att avidentifiera och anonymisera kan dock aldrig full anonymitet
garanteras.

Uppgifterna du delar med dig av kommer endast anvindas for denna C-uppsats. Om du efter
intervjun vill ldgga till nagot, dndra ett uttalande eller ta tillbaka ditt samtycke hor du av dig
till ndgon av oss. Du hittar kontaktuppgifterna langst ner i dokumentet.

Om du vill ta del av resultatet far du gdrna meddela oss nagon gdng under studien, sa skickar
vi dig uppsatsen efter att den blivit godkénd.

Du deltar frivilligt 1 studien och har didrmed mojlighet att ndr som helst ta tillbaka ditt
samtycke och ddrmed avbryta ditt deltagande i studien. Du kan avbryta ditt deltagande under
eller efter intervjun. I s& fall kommer intervjun inte att anvéndas i studien. Om du vill ta
tillbaka ditt samtycke meddelar du oss via kontaktuppgifterna ldngst ner i dokumentet. Du
behover inte meddela varfor du inte langre vill delta.

Ansvariga for studien

Vi heter Agnes Reuterberg och Petter Lagerlof, vi dr studenter pa socionomprogrammet dar
vi ldser den sjétte terminen och skriver var C-uppsats. Vi dr huvudansvariga for studien som
genomfors via Goteborgs universitet. Hor av dig till oss eller var handledare Andreas
Liljegren om du har négra fragor.

Student Agnes Reuterberg: gusreuag@student.gu.se

Student Petter Lagerlof: guslagerpe@student.gu.se
Handledare Andreas Liljegren: andreas.liljegren@socwork.gu.se
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Bilaga 2

GOTEBORGS
UNIVERSITET

SAMTYCKE TILL ATT DELTA I STUDIEN

Jag har fitt muntlig och skriftlig information om studien och har haft mojlighet att stélla
fragor. Jag far behalla den skriftliga informationen. Var vinlig och besvara fragorna nedan:
Jag samtycker till att delta 1 studien om socialsekreterares upplevelser av fordndringar i och
med automatiseringen inom forsorjningsstod:

O JA
(J NEJ

Jag samtycker till att intervjun spelas in
O JA
O NEJ

Jag samtycker till att intervjun antecknas under intervjuns gang
O JA
O NEJ

Jag samtycker till att uppgifter om mig behandlas pé det sitt som beskrivs i
deltagarinformationen?

O JA
[J NEJ

Deltagarens namn Datum och plats Namnunderskrift
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Bilaga 3

Information om behandling av personuppgifter i
utbildningssyfte vid Goteborgs universitet

Dataskyddsforordningen (GDPR) stéller krav pa att du ska fa information om hur dina

personuppgifter behandlas. | detta dokument beskrivs hur behandlingen gar till och vilka rattigheter

du har som registrerad.
Vem ar ansvarig for behandlingen av dina personuppgifter?

Goteborgs universitet ar personuppgiftsansvarig for den behandling studenter utfér inom ramen
for sina studier.
Om du har fragor om behandlingen kan du vanda dig till studenten som utfér behandlingen.

Kurskod SQ4562

Titel/benamning pa studentens arbete | C-uppsats

Studentens namn Agnes Reuterberg och Petter Lagerlof

Studentens e-post gusreuag@student.qu.se och guslagerpe@student.qu.se

Rattslig grund och andamal med behandlingen

Universitetet har enligt 1 kap. 2 § hogskolelagen (1992:1434) i uppdrag att anordna utbildning.
Detta innebar att universitetet har ratt att behandla personuppgifter enligt den rattsliga grunden
allmant intresse, enligt artikel 6.1 e GDPR nar det ar ndédvandigt for att utféra sitt
utbildningsuppdrag. Detta innebar dven att enskilda studenter behandlar personuppgifter i
utbildningssyfte. Studenter behandlar personuppgifter i sin utbildning, t.ex. vid genomférande av
sjalvstandiga arbeten (examensarbeten), uppsatser eller faltstudier. Studenten ska da formulera
ett tydligt och avgransat syfte med arbetet. Studenten har nedan fyllt i syftet med arbetet.

Studentens syfte

Syftet med studien ar att fa kunskap om huruvida socialsekreterare inom férsorjningsstéd upplever att
deras arbetsuppgifter med handlaggning och klienter har paverkats av automatiseringen av
ateransokningar. Om sa ar fallet vill vi undersdka pa vilket satt forandringarna har paverkat arbetet
och hur socialsekreterarna hanterar de eventuella férandringarna. Vi vill aven fa kunskap kring vilka
utmaningar respektive mojligheter som socialsekreterarna upplever relaterat till automatiseringen av
ateransokningar. De personuppgifter som kommer samlas in ar: namn, e-postadress, ljudupptagning

fran intervju.

Goteborgs universitet 1 (3)

Box 100
405 30 Goteborg
www.gu.se
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Metod for insamling

Nedan har studenten kryssat i vilken eller vilka metoder som kommer att anvandas fér insamlingen
i studentens arbete.

Ljudupptagning

Intervju

Vem kommer att kunna ta del av personuppgifterna?

Enbart de personer som ar involverade i det arbete som studenten utfér i utbildningssyfte vid
Goteborgs universitet ska kunna ta del av dina personuppgifter. Det innebar exempelvis att
studenten sjalv och eventuell handledare till studenten kommer att ta del av dina personuppgifter.

Uppagifter kan begaras ut med stod av offentlighetsprincipen

Dina personuppgifter eller handlingar som dina personuppgifter forekommer i kan, om de lamnas in
till universitet av studenten, komma att bli féremal for en begaran om allman handling i enlighet med
offentlighetsprincipen. Det innebar att enskilda kan ta del av allma@nna handlingar och darmed fa
tillgang till uppgifter dar dina personuppgifter forekommer, om dessa inte omfattas av sekretess.
Sadana utlamnanden hanteras darfér i enlighet med bestammelserna i tryckfrihetsférordning
(1949:105) och offentlighets- och sekretesslag (2009:400).

Studenter uppmanas att inte [dmna in direkt identifierande uppgifter (namn, kontaktuppgifter m.m.)
om dig nar studenten ldmnar in sitt fardigstallda arbete. Pa sa vis kommer det i det flesta fall enbart
vara mojligt att begara ut indirekta personuppgifter om dig fran universitetet.

Hur lange kommer personuppgifterna att behandlas?

Dina personuppgifter kommer enbart att behandlas under den tid som studentens arbete i
utbildningssyfte pagar. Efter att arbetet har avslutats kommer studenten att radera
personuppgifterna. Detta galler dock inte sadana uppgifter som har Iamnats in till universitetet och
som darmed blir en allman handling (se ovan).

Kommer dina personuppgifter behandlas utanfor EU/EES?

Universitet kan i verksamheten komma att féra 6ver personuppgifter till tredje land, det vill saga till
l[ander utanfor EU/EES. Under sadana forhallanden galler sarskild lagstiftning. Universitet kommer
under sadana férhallanden att vidta alla rimliga juridiska, organisatoriska och tekniska atgarder
som kravs for att uppna en lamplig skyddsniva for dessa personuppgifter. En 6verforing till USA
kan komma att ske vid behandling i universitets verktyg fér textredigering och fillagring som
studenten anvander. Universitetet anvander Microsofts tjanster for detta.

Dina rattigheter enligt GDPR

Dataskyddsférordningen anger att den enskilde har ett antal rattigheter. Nedan anges de mest
relevanta rattigheterna. Om du vill Idsa en mer utvecklad beskrivning av dina rattigheter enligt
GDPR kan du ga in pa www.gu.se/om-webbplatsen/behandling-av-personuppaifter.

2(3)
Ritten till tillgang (registerutdrag)
Som enskild har du ratt att kostnadsfritt en gang per ar begara information om vilka
personuppgifter som universitetet behandlar om dig. Kontakta oss via dataskydd@gu.se for att
begara ett utdrag av dina personuppgifter hos oss.
Rétten till radering
Som enskild har du ratt att fa dina personuppgifter raderade i de fall som personuppgifterna
inte langre behdvs for att uppfylla det andamal som de samlades in for (ratten att bl
bortgldmd).
Det kan finnas bestammelser som anger att personuppgifterna inte far raderas, vilket gor att det da
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ar dessa bestammelser som gaéller och att uppgifterna darfér inte kan raderas.

| de fall det finns rattsliga hinder mot radering av personuppgifterna kommer universitetet att
begransa behandlingen av dessa personuppgifter till att endast omfatta behandling i den
utstrackning som det finns rattsligt stdd for.

Raétten att invanda mot behandling

Som enskild har du i vissa fall ratt att invanda mot att universitet behandlar dina personuppgifter. Om
det inte finns tvingande skal for universitetet att fortsatta behandla personuppgifterna, som till
exempel for att uppfylla rattsliga krav, kommer universitet att upphéra med behandlingen.

Kontaktuppgifter till dataskyddsombudet

Har du fragor om den specifika behandlingen kan du vanda dig till studenten som har samlat in
uppgifterna. Studenten har fyllt i sitt namn och kontaktuppgifter under rubriken "Vem ar ansvarig
for behandlingen av dina personuppgifter?” i detta dokument.

Om du har fragor om behandlingen eller har klagomal kan du &ven vanda dig till universitets
dataskyddsombud Security solution AB pa e-post till dataskyddsombud@gu.se eller ringa tel: 031
98 90 00.

Om du vill Idsa mer om hur Géteborgs universitet behandlar personuppgifter generellt och en
utvecklad beskrivning av dina rattigheter enligt GDPR kan du ga in pa
www.gu.se/om-webbplatsen/ behandling-av-personuppaifter.

Du har ratt att klaga till Integritetsskyddsmyndigheten (IMY)

Om du anser att universitetet behandlar dina personuppgifter i strid med dataskyddsférordningen har
du ratt att lamna in ett klagomal till Integritetsskyddsmyndigheten. Narmare information om hur du
gar till vaga for att Ilamna ett klagomal finns pa Integritetsskyddsmyndigheten webbplats,

www.imy.se.
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Bilaga 4

Intervjuguide
Uppviarmningsfragor

Skulle du kunna beritta lite om dig sjdlv och din arbetsplats?

Fragor kring huvudteman

Vill du beritta hur du forst stillde dig till automatiseringen?

Hur tdnker du kring automatiseringen nu? Hur kommer det sig att du tdnker sa nu?

Underfragor:

Vad ser du for fordelar kopplat till automatiseringen av handlaggningen?

Vad ser du for svarigheter eller risker kopplat till automatiseringen av
handldggningen?

Hur skulle du siga att automatiseringen har paverkat ditt arbete? Hur forhaller du dig till det
dndrade arbetsséttet?

Underfraga:

Handlidggning?

Klientarbete? Mojligheter och utmaningar?

Vad behover du gora/kontrollera att den digitala kollegan gor rétt? Vad dr dina
arbetsuppgifter i den automatiserade processen?

Vad innebir ett klientndra arbete for dig? Hur resonerar ni kring det klientndra arbetet pa
arbetsplatsen?

Hur upplever du att implementeringen av en digital kollega har frigjort tid for klientnira
arbete?

Ar det nigot du tinker p4 som vi har missat eller nigot annat gillande temat som du vill
beritta om?
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