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Forord

Denna rapport har tillkommit for att beskriva arbetet med digitalisering av verksamheten
ekonomiskt bistand inom socialtjansten. Studien &r finansierad av FoU Sjuharad Vélfard som
ar ett kompetenscentrum for forskning och utveckling inom kommunernas vélfardsomraden.
Agarparter ar Hogskolan i Bords, Bords Stad samt kommunerna Bollebygd, Herrljunga,
Svenljunga, Tranemo, Ulricehamn och Vargarda. FoU Sjuharad vill bidra med kunskap som
skapar varde for de som bor i Sjuhdradskommunerna och for de som arbetar inom
valfardsomradet. Var forhoppning ar att rapporten ger ett sadant bidrag men ocksa att
kunskapen sprids och ar till nytta for policyskapare, politiker och tjansteman med intresse for
digitalisering inom socialtjansten, i andra kommuner och/eller pa andra myndigheter.

Vi vill rikta ett tack till de chefer, socialsekreterare och ekonomisekreterare som medverkat i
studien och tagit sig tid till intervjuer och vara fragor. Vi vill ocksa rikta ett sarskilt tack till
Martin Selander vid Forvaltningshdgskolan som har last och givit kommentarer som lett till
forbattringar av rapportens innehall.

Boréas den 22 November 2021

Fil. Dok. Julia Carlsson Fil. Dok. Petra Svensson



Innehallsforteckning

FoU SJUHARAD VALFARD HOGSKOLAN | BORAS

JULIA CARLSSON ..uttiieeutteuteettesteesteeteeutesatesutesueesaeesseaaeeeuteeutasseabeenbeansesasesaeesaeesaeebeeaeeeaeeestesbeenbeenbeenbesnsesanesas
PETRA SVENSSON ... .cettittitt et ette ettt ettt eabesatesutesheesteesae e bt eateeaeeeheaebe e bt enbeenbesatesaeeshtesbeenbeenbeeatesatesbeenbeanbeenbenn
FORORD...ccveerereerieenireenieens
1. INLEDNING
R A0 Lo =T Iy (=2 S
Disposition.................
2. BAKGRUND ... eittttttee e e e ettt e e e e e e sabe e et e e e e e s aaab e e e eeeesaaaasteeeeeeeeaaaabaaeeeeeee s anbeeaeeeeaesansebbeaeeeesaaannbabeeeeeeesansnraeaeens
Ekonomiskt bistand
Digitalisering inom ekonomisKt DISEGNG ...........c..covueeiieiirieniesieese ettt sttt ettt ste e 8
TIAIGAIE fOISKIMING .......ueeenieieieee ettt ettt ettt et ettt e sttt e s e ettt e s steenaseensaeenaseen 10
3. STUDIENS ANALYTISKA UTGANGSPUNKTER...c.uveesureeeureessreeasseessseessessssesassessssessssesssessssessnssssssessssessssessnsessssessnsessnsens 15
[0 e L Kl Ao [ =1 SR SPRPURPIRN 15
Standardisering - professionellt hNaNAlINGSULIYMME ...........c..uvveeeeveeeeeiieeeceee e et eeae e s cee e e e svaa e 16
Aktiv medborgare - offentligt omhGNdertagande .................occueeeeeiueeeeeiiieeeeeieeeecieeeecteeeeeeaeaescsseaeesraaaens 16
A TILLVAGAGANGSSATT ...t eutteute et ettt steestee bt e bt eabesabesute s bt e sbee bt e bt e ateeae e ebeeabe e b e eabeeabesabesabesbeesbee bt e bt emeeeneesbeenbeebeensens 17
Studiens metodologiska UtGANGSPUNKLET ..........cceeeueeeeriesiesiiesit e ettt steesaestestesaeesseestesse s e sanenanens 17
(Yo | TP UPUPRNE 17
L= [V L= G PSP PPPPPPPPI 18
ANGIYSAIDELEL ...ttt ettt et et s ettt et et e s st e e sut e e s e e sat e e s ateenateesaseenaneas 19
LT e 1Y 1Y LU o SRS 20
Organiseringen av arbetet och introduktionen av digitala verktyg i Kommun Syd...........cccccouvveevvveeacnnnnn.. 20
Motiv till det digitala fordndringsarbetet i KOMmMUN SYd ..............oooeeeeeeeceeeeeeiieeeeiiee e e eesvae e 21
Ansékan om ekonomiskt bistand i Kommun Syd utifran ett klientperspektiv ...............ccceeeevveeevcvveeeecivenaans 22
Relationen mellan socialsekreterare och klient - Regelbunden men mindre personlig.................cccccuuune... 22
Ekonomisekreterarna — Robotens hjGlpande RANG ................ooeeuveeeeeuiiieciieeesiie e e e e e e 24
DN GKEIVA KIIENEEN ...ttt ettt ettt ettt e s et e s e sate e sateesateesateenaseesateenaseenas 25
Sammanfattning KOMMUIN SYd............eeeeeeeiee ettt e e e et e e ettt a e s sttt e e s sttaeesstaeesasseaesssseesnnses 27
6. KOMMUN NORR .....eeuteeittestee sttt e st e st ee st e st e s bt e sabeesabeesabeesaseesabeesaseesabeesaseesabeesaseesabeesaseesabeesaseesabeesaseesabeesaseess 29
Organisering av arbetet och introduktionen av digitala verktyg i Kommun NOIT .............ceveevvveeecvenasanaenn. 29
Motiv till det digitala fordndringsarbetet i KOMmMUN NOIT .............ccccueeeeeiueeeeeciieeeciieeesiieeeesveeeesveaeeeieeans 29
Ansékan om ekonomiskt bistand i Kommun Norr utifran ett klientperspektiv..............ccceeevveeeeeciveeeecivenenns 30
EN EJANSE SOM @IDJUCS ...ttt ettt e e e e et e e e e e e ettt e e e eess s sbaaaaeesesssssasaaaesessssssnnees 31
Relationen mellan socialsekreterare och klient — “En tdtare kontakt ger bdttre resultat” .......................... 33
Ett rutinarbete med mdéjlighet till professionellt handlingSUtrymme ..............cccvveeeeeveesceeeeecieeeecieeesevennnn 34
EN @I QKEIV KIIENT ...ttt ettt ettt et s et e s e e st e e sateesate e sateesateesataesaseesaseenaseenas 34
Sammanfattning KOMMUIN INOIT ...........coeuveeeeeeeeeeeeeeeeeee e eetee sttt e e e sttt e e st e e s sttt e e s asesaessteaessssesassssaeennses 35
7. KOMMUN IVIITT ettt siiee st si sttt st sa e st e s et e sate e sabeesas e e sabeesabeesa b e e sabeesabeesaseesabeenabeesabeesabeesabaesaseesabeennneesn 37
Anvdndningen av digitala verktyg pa prov och organisering av arbetet i Kommun Mitt .................ccueen.... 37
Motiv och motstand till att préva digitala verktyg i arbetet i Kommun Mitt ................ccovueeeevveeeescneeaearnnnnn. 37
Ansékan om ekonomiskt bistand i Kommun Mitt utifran ett klientperspektiv..............ccceeceeeeeeecvveeeeciuenens 38
Relationen mellan socialsekreterare och klient — personlig 0Ch NGIQ .............cccocceeuvveeeieeeesciiiieeeeeeeeccvenn 39
Nar relationen stdr i fokus finns utrymme for ett professionellt handlingsutrymme...................cccouuveeuunee... 40
Den 0mMAGNAErtagNA KIIENTEN............cceeceeeeeeeee et e et e ettt e et e e e sttt e e st e e s sasaaasaasseaessnseaesassenes 41
Sammanfattning KOMMUIN IMILE ..........oooeeeeeeeeee et e et e st e e e te e e st e e s sttt e e s staaeessteaessssesasssseeennses 41
8. DISKUSSION: HUR PAVERKAR DIGITALA VERKTYG RELATIONEN MELLAN SOCIALSEKRETERARE OCH KLIENT?....ccoveerreerreennneens 43
Tre kommuner och tre olika férhdllningssdtt till digitala VErktyg .........cocveeevuveeceeeiriesieeeireesieesiveessveeennens 43
[0 e T Kl o 1o g o T4 AU OPPUPPURPPPN 44
Standardisering - professionellt RANAIINGSULIYMME ........coccoeeeeeeeeiieieeeeeceeee et eesstra e e e e e e caaees 45
Aktiv medborgare - offentligt oOmAGNAEIrtAGANUE ...............oeeeieeeeeiieeiiee ettt e e e e scsaraaaaeeeseans 46



9. SLUTDISKUSSION

................................................................................................................................................ 48
Nya relationer mellan socialsekreterare och klient inom en digitaliserad socialtjénst ..............cccccceeeueee. 48
DiISEANS-NGIAET ...ttt et ettt et ettt e sat ettt e st e sat e e st e esateesateesaseesneesneenas 48
Standardisering — professionellt handlingSULIYMmME..............cooceeeueeeieiriiieieeeeeeee e 49
Aktiv medborgare — offentligt omhGndertagande .................c.coeueeiueesieenieenieieesteeee e 49

Férdndrade férutsdttningar for klienters tillgang till VAIfGrdSService ..........coccvueeecvovveesieeeeeciieeesiieeesvennn, 50
10. REFERENSER

11. SAMMANFATTNING



1. Inledning

En digitaliserad vélfard ar inte langre en futuristisk vision och drémbild, det ar en politisk
malsattning som idag visar vagen for utvecklingsinsatser inom flertalet valfardsomraden. Pa
regeringens hemsida gar det att lasa att Sverige ska bli bast i varlden pa att anvanda
digitaliseringens mojligheter &r 2025 och under senare &r har regeringen lanserat flera insatser
for att framja anvandningen av digital teknik pa manga myndigheter inom det offentliga.
Aterkommande budskap &r att digital teknik har potential till att forbattra effektivitet samt
kvalitet pa service och tjanster inom valfarden. Forandringsambitionerna vantas inte bara
underlatta arbetsbordan for valfardens tjansteman utan ocksa leda till en forbattrad livskvalitet
for manga manniskor i samhallet. For den enskilda medborgaren kan digital teknik innebéra
minskad véntetid i kontakten med myndigheter och snabbare service, 6kad tillgdnglighet och
Okad rattssakerhet och likvardighet. Emellertid bor det dven uppmarksammas att det kan finnas
risker med en sa pass snabb digital utveckling som kannetecknat valfarden de senare aren, utan
att dess konsekvenser ar fullt ut genomlysta. Som flera forskare papekar maste vi vara
uppmarksamma pa att medborgares anvandning av digitala verktyg avgor deras tillgang till
valfardsservice och den hjalp av samhallets institutioner som de har ratt till (Hansen m.fl. 2018,
Lindgren m.fl. 2019, Martinell Barfoed 2019).

Introduktionen av digital teknik aktualiserar inte bara fragor om valfardsarbetets utformning
och funktion utan ocksa fragor som har att géra med méanskliga varderingar och normer. Som
vi har lart genom aren ar digital teknik mer an tekniska hjalpmedel, de foranleder omstallningar
i arbetsuppgifter men ocksa forandringar i roll-, makt- och ansvarsférdelningen mellan
tjansteméan och medborgare, samt i relationen dem emellan (Boll m.fl. 2015, Schou & Svejgaard
Pors 2018, Schou & Hijelholt 2019). Digitaliseringen av socialt arbete, som utgdérs av
manniskobehandlande verksamheter, aktualiserar sérskilt fragan om vad som sker da gransen
for vad som ar att betrakta som méanskliga formagor i arbetet forflyttas och hur det i sin tur
paverkar klientens tillgang till valfardsservice. | Sverige genomfors flera satsningar pa att
digitalisera delar av det sociala arbetet. Ett exempel som speglar denna utveckling ar
introduktionen av digitala verktyg inom ekonomiskt bistand inom socialtjansten.

Motiv som féljer med digitaliseringen inom ekonomiskt bistand framhaller att tekniken innebér
en starkt professionsroll och ett utdkat klientfokus eftersom verktygen avlastar socialsekreterare
fran administrativa uppgifter. Socialsekreterarna kan darigenom i hogre utstrackning fokusera
pa klientmoten och ge mer tid till uppdraget att stodja medborgare till att sjalva klara sin
livsforing, inte bara avhjalpa det akuta férsorjningsbehovet (SKL 2018). Kritiker hévdar dock
att de digitala verktygen minskar den fysiska motestiden med klienter och darigenom
forutsattningar for utdvandet av det professionella arbetet. Socialt arbete som yrkespraktik
framstélls som ett relationellt arbete och motet mellan socialarbetare och klient beskrivs inte
sdllan som ett av det sociala arbetets kirnomraden 1 termer av att vara ’praktikens hjirta” och
som “den goda relationen” (Sjogren 2018). Eller som uttryckt av Payne (2006) &r relationen
mellan socialarbetare och klient ett fundament for hur ett framgangsrikt och professionellt
socialt arbete bor bedrivas. Faktiska konsekvenser for motet mellan socialsekreterare och

! https://digitaliseringsradet.se/sveriges-digitalisering/sveriges-digitaliseringspolitik/ (2020-01-03)
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klienter, vid anvandningen av digitala verktyg inom ekonomiskt bistand, positiva liksom
negativa, finns det dock mycket lite kunskap om.

Studiens syfte

Vid en digitalisering av forsorjningsstod, en verksamhet som syftar till att hjélpa samhéllets
mest utsatta medborgare (jmf Minas 2014), maste vi vara uppmarksamma pa att manskligt
arbete inte ersatts med teknik bara for att det gar, utan for att det finns tydliga beldagg for att det
ger en forbattrad livskvalitet for medborgare. Okad kunskap om hur relationen mellan
socialsekreterare och klient forandras vid inforandet av digitala verktyg ar saledes en angelagen
fraga i var tid. Syftet med foreliggande studie ar att belysa om, och i sa fall hur, relationen
mellan socialsekreterare och klient paverkas vid anvandning av digitala verktyg. Genom att
besvara syftet nas vidare en grund for att kunna diskutera och belysa huruvida klienters tillgang
till valfardsservice forandras vid anvandningen av digitala verktyg inom socialtjansten. Den
fraga som besvaras i rapporten ar:

Hur paverkar anvandningen av digitala verktyg inom ekonomiskt bistand relationen mellan
socialsekreterare och klient?

Valet att stalla relationen i fokus i studien grundar sig pa att tidigare forskning pekar pa att
relationen mellan “det offentliga” och invanare ar central for invanares tillgang till
valfardsservice och forutsattning for offentligt stod (ex. Sjogren 2018, Sahlin 2019). Relationen
kommer att studeras utifran begreppsparen: distans - narhet, standardisering - professionellt
handlingsutrymme och aktiv medborgare - offentligt omhandertagande (Se kapitel 3 for en
narmare beskrivning), vilka ar tre begreppspar som det insamlade empiriska materialet pavisar
har en betydelse for relationen. De tre begreppsparen speglar dven aspekter som lyfts i tidigare
forskning om hur relationen mellan offentliga tjansteman och medborgare paverkas av en
digitalisering. Begreppsparen ligger till grund for en diskussion om och hur klientens tillgang
till ekonomiskt bistand forandras av introduktionen av digitala verktyg och huruvida det finns
en risk for ett digitalt utanférskap. Digitalt utanforskap innebdr, i sammanhanget av denna
rapport, att medborgare som inte kan anvanda digital teknologi star utan det offentliga stod som
de har rétt till (jmf Schou & Pors 2018).

For att besvara fragan om hur digitalisering inom ekonomiskt bistand paverkar relationen
mellan socialsekreterare och klient har vi studerat tre kommuner som i olika utstrdckning
arbetar med digitala verktyg inom verksamheten ekonomiskt bistand: Kommun Syd som infort
E-ans6kan och en automatiserad handldggning, Kommun Vist som introducerat mina sidor”
och E-ansdkan och Kommun Mitt som i mycket liten skala provat E-ansokan. Syftet med att
studera digitaliseringsarbetet i tre kommuner, som har kommit olika langt, &ar att
uppmarksamma eventuella skillnader i hur relationen framstélls mellan socialsekreterare och
klient. Genom att uppmarksamma eventuella skillnader sdker vi med andra ord synliggdra om
och i sa fall hur digitala verktyg har en inverkan pa relationen mellan socialsekreterare och
klient.

Det bor uppmérksammas att insamlingen av empiriskt material genomfdrdes under en
synnerligen unik tidsperiod i Sverige. Under varen 2021, da intervjuerna agde rum, var
smittspridningen av Covid 19 utbredd i landet. Smittspridningen, och de restriktioner som den
medforde, paverkade i hog utstrackning arbetet i kommuner och regioner saval som arbetet pa
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statliga myndigheter. Det gar saledes inte att forneka att intervjumaterialet i hog utstrackning
speglar de forandrade forutsattningar som Covid 19 bar med sig. De enheter for ekonomiskt
bistand som é&r inkluderade i studien stéllde under 2020 och 2021 om till digitala moten med
klienter och flera socialsekreterare vittnade om att det paverkade relationen till klienterna. |
studien hanterar vi detta faktum genom att vi vid bearbetning och analys av material framhaller
nar beskrivningar av relationen, enligt socialsekreterarna, paverkades av omstallningen vid
Covid 19 och/eller, enligt dem, i relation till annat.

Disposition

| det efterf6ljande kapitlet, kapitel 2, ger vi en bakgrund till studiens amne. Vi beskriver
verksamheten ekonomiskt bistand, och géllande reglementen, samt arbetet med digitalisering
inom ekonomiskt bistand utifran ett nationellt perspektiv. Vi ger dven en 6versikt av forskning
om hur digitalisering inom offentlig sektor paverkar relationen mellan tjansteman och
medborgare. | kapitel 3 presenterar studiens analytiska utgangspunkter, det vill séga de begrepp
som vi tar hjalp av for att diskutera vart material for att besvara studiens syfte och
forskningsfraga. | kapitel 4 beskrivs hur vi har gatt tillvaga for att samla in studiens material
samt hur analysen av materialet genomfordes. | kapitel 5, 6 och 7 ger vi beskrivningar 6ver
arbetet med digitalisering i kommun Syd (5), kommun Norr (6) och kommun Mitt (7). Kapitlen
vdgleds av de begreppspar som presenteras i kapitel 3. | kapitel 8 diskuteras de tre
kommunernas arbete med digitala verktyg och vad socialsekreterarnas beskrivningar berattar
om den paverkan det har pa relationen mellan socialsekreterare och klient. | kapitel 9 summeras
svaren studiens syfte och forskningsfraga. | kapitlet diskuterar vi dven studiens bidrag till
forskningsfaltet samt redogor for uppslag till vidare forskning. Slutligen, i kapitel 10, ges en
kort sammanfattning av studien och dess resultat.



2. Bakgrund

| kapitlet beskrivs de riktlinjer som, enligt socialtjanstlagen, galler for ekonomiskt bistand samt
socialtjanstens uppdrag i relation till den s6kande medborgaren. Vidare presenterar vi
forskning som pa olika satt bidrar med svar pa fragan om hur digitala verktyg paverkar
relationen mellan offentlig tjansteman och medborgare och i férlangningen invanares tillgang
till, liksom forutsattningar for, offentligt stod.

Ekonomiskt bistand

Ratten till ekonomiskt bistand regleras i socialtjanstlagen (SFS 2001:453). Bistandet utgor
bidrag till uppehalle, eventuell hyreskostnad, hushallsel, hemforsakring samt dvriga utgifter
som dr nddviandiga for att uppna en “’skilig levnadsniva”. D&rutdver kan sokande, efter sérskild
provning, beviljas ersattning for andra utgifter sasom exempelvis tandvard. For att sakerstalla
att det inte blir en alltfor stor variation mellan kommuner for vad som betrakta som en “’skalig
levnadsniva” utfardar staten varje ar en ldgsta niva, den sa kallade riksnormen”. FOr att ha ratt
till forsorjningsstod maste den sokande ha gjort vad hen har kunnat for att sjalv forsorja sig (4
kap. 18 SoL). For att hindra att bidraget utnyttjas av obehdriga gors rutinmdssiga utredningar
och kontroller av klienternas ekonomiska situation samt deras forutsattningar for att oka
inkomster och minska utgifter och darigenom kunna bli sjalvforsorjande.

Ekonomiskt bistand inom socialtjansten har tva huvudsakliga uppdrag; dels att hjéalpa
manniskor till egen forsdrjning genom behovsinriktade insatser och dels att ge ekonomiskt
bistand till forsorjning i vantan pa att sjalvforsorjning ar mojligt (SFS 2001:453). De insatser
som en socialsekreterare erbjuder en klient &r beroende pa klientens livssituation. Det kan vara
insatser som ska leda till arbete, béattre psykisk halsa, foréldrastod och/eller personlig assistans
bredvid arbetet med att fatta beslut om ekonomiskt forsérjningsstdd. Flera forskare menar att
socialsekreterares uppdrag i relation till Klienter karakteriseras av en dubbelhet i form av de
delvis motstridiga vardena stdd och kontroll (Billquist 1999, Brante 2014, Sjogren 2018).
Socialsekreterarnas uppdrag utgors till stor del av myndighetsutévning i form av kontroll,
beddmning och beslut om huruvida medborgare har ratt till bidrag eller inte, men
yrkespraktiken beskrivs ocksa som stédjande.

Digitalisering inom ekonomiskt bistand

Idag arbetar flera kommuner i Sverige med att préva, introducera och/eller implementera
digitala verktyg inom verksamheten ekonomiskt bistand. Exempel pa digitala verktyg som
anvands inom ekonomiskt bistand i kommuner idag &r E-ansdkan, “mina sidor”
(kommunikationsplattform) samt automatiserad handlaggning. For enkelhetens skull anvénds
fortsattningsvis digitala verktyg som ett samlingsnamn for de tre tjansterna i denna rapport.

Anvandningen av en automatiserad handlaggning ar den digitala utveckling inom ekonomiskt
bistand som under senare ar fatt storst uppmarksamhet. Nar Trelleborgs kommun ar 2017
proklamerade att de skulle anvanda sig av en robot i handldggning av anstkningar om
ekonomiskt bistand startade en medial debatt om automatiseringens konsekvenser for bade
socionomprofessionen och medborgare (Svensson 2019). Trelleborg kommuns arbete har dven



lockat forskare till att studera automatiseringens konsekvenser (ex. Ranerup & Henriksen 2019,
Svensson 2019). Arbetet i Trelleborg, ibland kallat Trelleborgsmodellen, har ocksa inspirerat
andra kommuner till att introducera en automatiserad handlaggning. I ett projekt finansierat av
Vinnova har SKR (Sveriges Kommuner och Regioner) under aren 2016-2018, tillsammans med
14 kommuner, arbetat med att forsoka etablera modellen pa andra hall i landet. Flertalet
kommuner har ocksa foljt i Trelleborg kommuns fotspar och idag anvander 16 kommuner i
Sverige en automatiserad drendehantering inom ekonomiskt bistand?.

Motiv till introduktionen av digitala verktyg inom ekonomiskt bistand varierar. Ett centralt
motiv ar dock att hoja kvalitet och service for socialtjanstens klienter. Argumentet bygger pa
antaganden om att vissa klienter kan se det fysiska motet med en socialsekreterare som en
troskel for att soka hjalp och att ett alternativt sétt till kontakt darigenom kan bidra till
forbattrade resultat for klienterna. Likasa skulle troskeln for en kontakt kunna minska beroende
pa att en digital kontakt minskar upplevelsen av det stigma som kan uppkomma nar klienter
vistas i miljoer forknippade med socialtjansten. Ett annat motiv till anvandningen av digitala
verktyg ar att de avlastar socialsekreterare som darigenom i hogre utstrackning kan fokusera pa
klientmoten (Svensson & Larsson 2017, 2018, SKL 2018). Ytterligare motiv &r hojd
produktivitet och kostnadseffektivitet da verktyg sasom E-ansokan, “mina sidor” och en
automatiserad handlaggning vantas komma till ratta med problem sdsom langa
arendehanteringstider och krangliga arbetsprocesser vilket ocksa skulle gynna socialtjanstens
klienter (SKL 2018).

Introduktionen av digitala verktyg inom socialtjdnsten ar dock som tidigare ndmnt omdebatterat
och skapar reaktioner. Introduktionen av en automatiserad handl&dggning inom ekonomiskt
bistand ledde till och med till att socialsekreterare i en svensk kommun sa upp sig i protest.
Socionomer uttrycker réadsla och oro for professionens utveckling, liksom for fordndrade
forutsattningar att bygga relationer till klienter, ndr automatiserat beslutsstod diskuteras
(Scaramuzzino 2019, Svensson 2019). Socialt arbete som yrkespraktik framstalls, som tidigare
nadmnt, som ett relationellt arbete och motet mellan socialarbetare och klient beskrivs vara en
forutsdttning for det sociala forandringsarbetet (Sjogren 2018). Hur stort utrymmet for
klientrelationer &r, har dock under senare decennier varit omdiskuterat da arbetet med
ekonomiskt bistand blivit alltmer formaliserat. Det har bland annat skett som en foljd av kade
krav fran stat och kommun pa resultatuppfoljning och standardisering i sparen av
styrningsidealet New Public Management (NPM) (Lauri 2016, Sallnds & Wiklund 2018).
Forandringarna har till och med beskrivits som ett hot for ett mer relationsbaserat socialt arbete
(Aamodt 2014). En starkt formaliserad arbetsprocess var ocksa en anledning till att en
automatiserad handlaggning av drenden ansags som lampligt for arbetet med ekonomiskt
bistand (Svensson 2019).

| diskussioner om digitala verktyg inom socialtjansten, och specifikt inom ekonomiskt bistand,
ar det tydligt att asikter gar iséar. Det finns foresprakare som menar att digitala verktyg forbattrar
bade kvalitet och effektivitet i arbetet, vilket gynnar klienter. Det finns ocksa skeptiker som

2 https://akademikern.se/reportage/ny-forskning-fatal-kommuner-anvander-robot-i-socialtjansten
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menar att digitala verktyg kan ge negativa foljder for relationen mellan socialsekreterare och
klient, som inom socialt arbete beskrivs som ett centralt verktyg for att astadkomma ett
forandringsarbete hos klienten. VVad den forskningsbaserade kunskapen beréttar om hur
relationen mellan socialsekreterare och klient, och/eller offentliga tjansteman och medborgare,
paverkas av digitalisering redogor vi for i foljande avsnitt.

Tidigare forskning

Forskning om anvandningen av digitala verktyg inom socialtjansten, och specifikt ekonomiskt
bistand ar begransad, inte minst nar det géller svenska forhallanden (Svensson & Larsson 2017,
Ranerup & Henriksen 2019, Svensson 2019). Dock ar forskningsintresset for automatiserad
arendehantering inom ekonomiskt bistand uppatgaende och ett antal studier finns att tillga. Mer
forskning finns tillgdnglig om hur digitalisering, vilket innefattar digitala verktyg for
kommunikation, interaktion och relation, paverkar relationen mellan tjansteman och
medborgare inom offentlig sektor, liksom hur det paverkar medborgares tillgang till offentligt
stod.

Forskning om automatiserad drendehantering inom ekonomiskt bistand

Svensson (2019), som studerat automatiserat beslutsfattande inom ekonomiskt bistand i
kommuner i Sverige, konstaterar att socialsekreterarnas upplevelser av automatiserad
arendehantering utgdérs av en oro for vad som kommer att ske med det sociala arbetet i
forlangningen. Det talas om att det automatiserade beslutsfattandet kan bli en barriar for att se
klienternas livssituation och de bakomliggande behov som &r avgérande for mojligheten att de
kan forsorja sig sjalva. Andra beréttar istéllet att ndr méten med klienterna inte langre behover
fokusera pa ekonomi sa Gppnas det upp for ett stérre utrymme for det sociala arbetet, som
exempelvis fordndrings- och motivationsarbete. Ranerup & Henriksen (2019), som &ven de
studerat automatiserad drendehantering inom socialtjansten i Sverige, menar att systemet
medfor varden som utmanar befintliga vardesystem i den sociala verksamheten. Bland annat
argumenterar Ranerup och Henriksen att det automatiserade drendehanteringssystemet ligger i
linjp med varden associerade till medborgarservice beroende pa en mer tidseffektiv
arendehantering, emellertid krockar det pa samma gang med vérdet medborgarservice beroende
pa att beslutsfattandet inte ar transparent gentemot medborgaren samt att systemet innebar att
individen i hogre utstrdckning ansvarar sjalv dver sin ansokan.

Befintlig forskning om automatiserad drendehantering inom ekonomiskt bistand indikerar med
andra ord att de digitala systemen kan gynna relationen mellan socialsekreterare och klient, da
det kan ge upphov till mer tid for det fysiska motet och forandrings- och motivationsarbete.
Dock kan systemen dven missgynna relationen da handlaggningen blir mindre transparent
gentemot medborgare liksom att mer ansvar laggs pa individen.

Narhet eller distans mellan medborgare och tjansteman vid digitalisering av offentlig sektor

En aterkommande referens i studier om hur digitalisering paverkar relationen mellan offentliga
tjanstemén och medborgare ar Bovens och Zouridis (2002). Bovens och Zouridis
argumenterade redan ar 2002 for att digitaliseringen inom det offentliga gav foljden att
tjansteman utvecklades fran att vara narbyrakrater (street-level bureaucrats) till att vara
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skarmbyrakrater (screen-level-bureaucrats), det vill sdga utvecklades fran att vara tjansteman
med en nara relation till medborgare (jmf street-level bureaucrats fran Lipsky, 1980) till
tjansteman med en stor distans till medborgare. Fortfarande idag lyfts farhagor om att digitala
verktyg for kommunikation och interaktion leder till mindre fysiska moéten, ansikte mot ansikte,
och att medborgare i hogre utstrackning star utlamnade till att sjalva driva sina drenden, vilket
leder till en risk for ett digitalt utanférskap (Reamer 2013, Gillingham 2016, Hansen m.fl. 2018,
Schou & Svejgaard Pors 2018). Andra forskare menar dock att fragan ar mer mangbottnad och
att distans inte alltid blir foljden av en digitalisering (Madsen och Kraemmergaard 2015,
Tummers och Rocco 2015, Bring Lagberg 2021).

Pastaendet att digitala verktyg fér kommunikation och interaktion skapar en distans i relationen
mellan tjansteman och medborgare har under senare ar kommit att ifragaséttas. Exempelvis
visar Tummers och Rocco (2015), som studerar tjansteman inom en digitaliserad myndighet,
att de digitala systemen leder till mer kontakt mellan tjansteman och medborgare. Tekniska
problem leder till att tjansteman agnar mer tid at att méta medborgarnas behov, vilket resulterar
i tdtare kontakt och Okat samarbete med medborgare. Breit m.fl. (2020), som studerar
tjansteman pa Arbetsformedlingen i Sverige visar upp ett liknande resultat. De menar att
digitaliseringen medfor att tjanstemé&nnen blir mer tillgdngliga for klienter. De olika
kommunikationsvdgar som digitala verktyg for med sig 6kar arbetsbordan for tjanstemannen
snarare &n att minska den. | en studie av norska myndigheten NAV (Arbets- och
valfardsforvaltning), vilken &r Norges forsakringskassa, arbetsformedling och kommunernas
socialtjanst, noterades ocksa att den 6kade effektiviteten som man hoppades att digitalisering
skulle leda till inte uppnaddes, da digitaliseringen ledde till en hdgre forvantan fran medborgare
om tillganglighet (Bring Laberg 2021).

Hansen m.fl. (2018), konstaterar i sin studie av myndigheten NAV, att digitala system inte alltid
ersatter fysiska moten utan snarare kompletterar dem. Manga klientarenden &r alltfor komplexa
for att inrymmas i de digitala webformularen och om sa ar fallet tar tjansteman en kontakt.
Samma resultat nas av Thunman m.fl. (2020), som studerar hur nérbyrakraters
handlingsutrymme paverkas av digitala kommunikationsvagar for ansokan om bidrag pa
forsakringskassan i Sverige, och av Boll m.fl. (2015) i en studie om relationen mellan
tjansteman och klient pa en myndighet i Danmark. Likasa menar Madsen och Kraemmergaard
(2015) att digitala system for kommunikation och interaktion, snarare an ersétter mansklig
kontakt, dr ett alternativ till fysiska moten och mojliggor flera olika kommunikationsvagar
mellan tjanstem&n och medborgare. Med andra ord illustrerar ndmnda forskare att de digitala
systemen inte nddvandigtvis hotar den manskliga kontakten utan kompletterar den.

Utvecklingen innebar, enligt ovan namnda forskare, inte en rorelse fran mansklig service till
digital service utan breddade kommunikationsmdjligheter med foljden att offentlig sektor battre
kan mota upp medborgares olika behov och onskemal. Forskare visar dven att de olika
kontaktmdjligheter som i och med digitaliseringen blivit mdjliga 0kar kontakter mellan
tjansteman och medborgare snarare &n minskar dem. Dock indikerar forskningen att motet
mellan tjansteméan och medborgare forandras till bade innehall och form. Kontakten sker lika
ofta, ibland till och med oftare &n tidigare, men mer séllan fysiskt. Och vidare vittnar

11



forskningen om att kontakten i hdgre utstrackning utgors av kommunikation om hur de digitala
systemen fungerar snarare &n om enskilda personérenden.

En andel forskare fokuserar pa fragan om digitalisering medfor en distans som genererar, eller
forstarker, ett digitalt utanforskap foér medborgare. | en studie av Hansen m.fl. (2018), om
anvandningen av digitala ansokningar pa myndigheten NAV, beskrivs att medborgares
kunskaper och kompetenser paverkar upplevelser av digitala ansokningar. Hansen m.fl. menar
att medborgare som har en stor digital kompetens uppskattar det digitala ansokningsforfarandet
och foredrar en mindre personlig kontakt medan klienter som har mindre digital kompetens
upplever det som en troskel for att fa bidragsstod. Resultatet ligger i linje med studier av Van
Deursen och Van Dijk (2010) och Breit och Salomon (2015) som visar att digitala system kréver
forkunskaper hos medborgare med risk for ett digitalt utanforskap och minskad likvardighet i
tillgangen till vélfardens tjanster. Forskarna menar att utvecklingen skapar en digital splittring
inom befolkningen, dar tillgang till véalfardens tjanster paverkas av faktorer sdsom exempelvis
alder, kon, utbildningsniva. Likasa visar Fugleveit och Lofthus (2021), i en studie om hur
digitala ansokningar pa NAV paverkar medborgare med psykisk ohalsa och funktionsvariation,
att motet mellan tjansteman och medborgare enligt de intervjuade k&nnetecknas av distans,
snarare &n engagemang och ansvarstagande, och darigenom medfor en risk for ett digitalt
utanforskap for redan utsatta grupper i samhéllet.

Standardisering eller professionellt handlingsutrymme inom den digitaliserade myndigheten

Fragan om huruvida distans uppstar i relationen mellan offentliga tjansteman och medborgare
vid en digitalisering &r relaterad till farhagan om att digitala system ger ett standardiserat
forfarande vid drendehantering och beslut. Ett standardiserat forfarande begrénsar i praktiken
det professionella handlingsutrymmet vilket i sin tur kan innebdra minskad hansyn till
medborgares individuella behov. Det finns forskare som menar att digitalisering hindrar
tjanstemannens moéjlighet att utéva sin yrkeskompetens och darigenom deras mojlighet att méta
upp individuella behov hos medborgare (Webb 2006, Parton 2009, Busch m.fl. 2018). Det gor
till exempel Busch m.fl. (2018) som menar att introduktionen av digitala verktyg har paverkat
offentliga tjansteman genom att de begrénsar mansklig bedémning och ménskliga beslut. De
havdar att tjansteman gatt fran att géra bedémningar och fatta beslut utifran sitt professionella
handlingsutrymme till att fatta beslut baserade pa rutiner och mallar. En forskare som illustrerar
hur professionellt handlingsutrymme kan utebli vid anvandningen av digitala verktyg &r
Martinell Barfoed (2019). Martinell Barfoed (2019) soker i en studie svar pa hur anvandningen
av webbaserade frageformular inom missbruksvarden forandrar klientrollen. Utgangspunkten i
studien ar att arbetsverktyg och metoder inom socialt arbete paverkar hur en klient eller brukare
framstélls i utredningar, det vill sdga hur medborgare konstrueras till att vara klienter.
Formuldren som anvandes till att uppskatta livssituation och behov hos klienter innebar, enligt
Martinell Barfoed, att klientens rost och det professionella omdomet forsvann till forman for
forprogrammerade boxar med binéra svarsalternativ.

Andra forskare menar istéllet att digitaliseringen medfoér nya och mer informella véagar for
professionen att utdva sitt handlingsutrymme. Det gor till exempel Jargensen och Schou (2020)
i en etnografisk studie om tjansteman pa en digitaliserad myndighet i Danmark. Resultatet av
studien illustrerar att tjanstemannen innehar fler &n en roll i sitt arbete. N&r personarenden
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kannetecknas av stor komplexitet gar tjanstemannen fran att vara stodjande i arbetet med att
fylla i webformular till att uppratta en direkt kontakt med medborgaren och hjélpa till med att
uppratta ansokningshandlingar. Likasa konsterarar Hansen m.fl. (2018), i sin studie av
myndigheten NAV, att manga tjansteman anser att klientarenden ar alltfor komplexa for att
inrymmas i de digitala webformul&ren och darfor kraver en kontakt och andra kompletterande
handlingsalternativ i relation till systemen.

Wihlborg m.fl. (2016) visar vidare, i en studie om anvéndningen av automatiserade
arendehanteringssystem inom statliga myndigheter i Sverige, att tjanstemannen tenderar att
uttrycka lojalitet antingen gentemot de automatiserade systemen eller gentemot medborgaren
som anvander tjansten. Tjansteménnen tar, med andra ord, inom ramen for sitt
handlingsutrymme hansyn till systemen eller till medborgarens behov och énskemal. Samma
resultat nds av Laurent (2007) som studerar introduktion och anvandning av IT-teknik inom
socialtjansten i Belgien. Laurent beskriver att tekniken, i form av informations- och
kommunikationsteknik, representerar ett vardesystem som till del krockar med etablerade
vérden i verksamheten. Laurent menar att IT-tekniken utgor sin egen logik the logic of
computerization”, medan radande logik i verksamheten kan beskrivas som “the logic of social
work”. ”The logic of computerization” kan beskrivas ligga i linje med en praktik associerad
med effektivitet men kollidera med professionellt handlingsutrymme och personligt
engagemang i medborgarnas livsférhallanden. Forskarna Wihlborg m.fl. (2016) och Laurent
(2007) illustrerar salunda att professionellt handlingsutrymme och individuella hansyn kan
hotas, men aven beaktas, vid anvandning av digitala verktyg. Det beror pa hur det professionella
handlingsutrymmet anvands.

Den digitala medborgaren

Ett annat budskap som framhalls i forskning om digitala verktyg for kommunikation och
interaktion inom offentlig sektor ar att medborgare, pa resan mot en digitaliserad valfard, deltar
mer i administrationen av egna é&renden (Margretts & Dunleavy 2013). En del av
handlaggningen som tidigare 1ag pa valfardens tjansteman utfors av medborgare sjalva. Som
Lindgren m.fl. (2019:429) uttrycker: ”One of the core ideas driving the digitalization of public
services is self-service”. Medborgare ska latt kunna tillga offentliga tjanster via datorn, hemma,
eller nagon annanstans. Bovens och Zouridis (2002) myntade begreppet systembyrakrati for att
illustrera hur den véxande andelen sjélvservicefunktioner innebdr att medborgare idag i
huvudsak interagerar med system istallet for tjansteman.

Att utvecklingen mot sjélvservice paverkar motet mellan tjansteman och medborgare &r givet
men pa fragan “hur och pa vilket sétt” finns det inga enhetliga svar. Ebbers m.fl. (2016) menar
att sjalvservice pa offentliga myndigheter kan drabba grupper med lagt intresse for, och kunskap
om, digital teknik. Madsen och Kraemmergaard (2015) uttrycker med skepsis att utvecklingen
leder till att medborgare idag blir sina egna socialsekreterare vilket kan drabba missgynnade
grupper i samhéllet. Schou och Pors (2018) ar inne pa samma spar. | en studie om myndigheter
i Danmark visar de hur digitaliseringen tenderar att fora med sig krav pa handling som drabbar
redan missgynnade grupper i samhéllet. De digitala I6sningar som introduceras pa manga
myndigheter bygger i hog utstrackning pa sjalvservice som kraver bade forkunskaper och
handlingskraft. Som Schou och Pors uttrycker &r det inte langre myndighetens ansvar att se till
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att medborgaren far de bidrag som denne hade ratt till, ansvaret ligger istallet pa medborgaren
som maste ha kunskaper om vilka bidrag som finns liksom vilka bidrag som denne hade ratt
till. Resultatet fran studien visar att digitalisering manga ganger innebar exkludering och att
samma faktorer som anses skapa ett socialt utanforskap &ven skapar ett digitalt utanforskap,
sasom inkomst, alder, etnicitet, funktionshinder och/eller boplats. Schou och Hjelholt (2019)
undersoker i sin tur inneborden av “det digitala medborgarskapet” genom att studera den
diskurs som anvénds i beskrivningar av medborgare i nationella strategier for digitalisering i
Danmark aren 2002-2015. Resultatet frin studien visar att det “neoliberala medborgarskapet”,
med forvantningar om ett stort egenansvar, individualitet och effektivitet, reproducerades i det
digitala medborgarskapet.

Utvecklingen mot sjalvservice kan dock betraktas utifran ett annat ljus. Breit m.fl. (2020)
beskriver att digitala system kan utgéra en grund for “empowerment” eftersom de utdokar
mojligheten for medborgare att soka information om sitt drende och darigenom 6kar det egna
engagemanget och deltagandet. Sjéalvservice innebar salunda ett skifte i maktbalansen mellan
tjansteman och medborgare. Den férandring som sjalvservice innebar kan ge mer makt at
medborgaren i relation till de byrakratiska systemen, vilket kan vara avgoérande for att hen ska
kunna na en god livssituation, snarare an ett offentligt omhéandertagande i en néra relation till
en tjansteman (jmf Carter & Belanger 2005).
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3. Studiens analytiska utgangspunkter

| kapitlet presenteras studiens analytiska utgangspunkter, med andra ord de begrepp som vi tar
hjalp av for att diskutera vart material for att besvara studiens syfte.

For att studera hur relationen mellan socialsekreterare och klienter paverkas vid anvandningen
av digitala verktyg inom ekonomiskt bistand anvénds tre begreppspar. Begreppsparen tar dels
avstamp i studiens insamlade material och dels i tidigare forskning om vad som kan paverka
relationen mellan tjdnstemén och medborgare vid en digitalisering inom offentliga
myndigheter. De tre begreppsparen &r:

- Distans - Narhet
- Standardisering - Professionellt handlingsutrymme
- Aktiv medborgare - Offentligt omhandertagande

Begreppsparen ska forstas som spanningsforhallanden. Begreppen &r representationer av olika
utvecklingstendenser som den digitala utvecklingen kan féra med sig. Forskares olika inlagor
till forskningsfaltet dverensstammer inte utan kan snarare anvéndas for att problematisera
forhallandet mellan de olika begreppen. Exempelvis pekar forskare pa att en distans mellan
tjansteméan och medborgare blir foljden av att digitala verktyg introduceras samtidigt som andra
forskare menar att narhet andock uppstar i de fall det & nddvandigt. Begreppen kommer att
tjana som diskussionsunderlag for huruvida digitala verktyg innebar en rérelse mot det ena eller
andra begreppet, i respektive par, och ar ett medel for att battre forsta vart insamlade material
och for att besvara studiens syfte. Nar de tre spanningsforhallandena kombineras leder de till
en mer fordjupad fraga, namligen hur klient och socialsekreterare forvantas forhalla sig till
varandra, i termer av relationen mellan offentlig tjansteman och medborgare. | férlangningen
ger det oss en uppfattning om hur digitala verktyg paverkar medborgares tillgang till offentlig
service och huruvida det finns en risk for ett digitalt utanforskap. Nedan beskrivs respektive
begreppspar narmare.

Distans - Narhet

Ett aterkommande budskap inom forskning om anvandningen av digitala verktyg inom
myndigheter &r att digitala verktyg ger upphov till en mer distanserad relation mellan offentliga
tjansteman och medborgare nér interaktionen sker via skarm och inte direkta méten (Bovens
och Zouridis 2002). Anvéndningen av digitala verktyg kan innebéra en gradskillnad, genom att
interaktionen blir mindre frekvent. Anvéndningen av digitala verktyg kan &ven innebéra en
formskillnad, genom att interaktionen sker mer via digitala verktyg och inte genom fysiska
traffar. Bada dessa aspekter paverkar spanningsrelationen distans - narhet genom att
interaktionen kan upplevas som mindre personlig och aven att tjansteman far en begransad
insyn i medborgares livssituation och behov (Reamer 2013, Gillingham 2016, Hansen m.fl.
2016, Schou & Svejgaard Pors 2018). Likasa syftar distans - narhet pa att digitalisering kan
innebéra lag tillganglighet till offentlig service for medborgare som inte har tillrackliga digitala
kunskaper (Breit & Salomon 2015, Hansen m.fl. 2018, Schou & Pors 2018). Tidigare forskning
har emellertid dven pavisat att digitala verktyg leder till hogre tillganglighet pa grund av att
medborgare stiller hogre krav pad kontakt (Bring Lgberg 2021) och aven har fler
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kommunikationsvdgar att anvanda sig av (Madsen och Kraemmergaard 2015). Vidare visar
forskning att distans endast rader vid de tillfallen det ar mojligt. Tjansteman som handhar
komplexa &renden upprattar en kontakt och en relationell narhet (Boll m.fl. 2015, Hansen m.fl.
2018, Thunman m.fl. 2020). Begreppsparet bidrar till en problematisering av pastaenden om att
digitalisering leder till en distans eller nérhet i relationen mellan tjansteman och medborgare.

Standardisering - professionellt handlingsutrymme

Inom forskningsfaltet om digitalisering inom offentlig sektor diskuteras huruvida anvandningen
av digitala verktyg ger upphov till standardférfaranden inom handlaggning av individarenden,
eller om det finns utrymme for professionellt handlingsutrymme i de offentliga tjanstemannens
bemdtande, beddmningar och beslut. Som tidigare forskning visat kan en formalisering, i form
av digitalisering, minska de offentliga tjanstemannens handlingsutrymme, vilket i sin tur kan
paverka till att standardiserade bedémningar av individarenden ligger till grund for beslut
samtidigt som individuella hansyn bortses ifran (Bovens & Zouridis 2002, Laurent 2007,
Martinell Barfoed 2009, Wihlborg m.fl. 2016). Forskning har illustrerat att digitalisering gett
upphov till att prioriteringarna skiftat till att handla mer om “datorerna” &n om medborgarna.
Tidigare forskning visar emellertid ocksa att standardisering inte behdver innebara ett minskat
handlingsutrymme eller ett standardiserat forfarande, eftersom tjansteman uppréttar en tat
klientkontakt och ser till alternativa handlingsalternativ nar ett individarende kréver det (Boll
m.fl. 2015, Hansen m.fl. 2018, Jergensen och Schou 2020). Begreppsparet bidrar till en
problematisering av pastaenden om att digitalisering leder till en standardisering eller tillater
individanpassning i relationen mellan tjanstemén och medborgare.

Aktiv medborgare - offentligt omhandertagande

Begreppsparet aktiv medborgare - offentligt omhéndertagande avser huruvida anvandningen av
digitala verktyg foranleder att medborgare deltar mer i administrationen av egna arenden.
Tidigare forskning har lyft att digitalisering kan leda till en hogre forvantan pa medborgares
aktivitet (Margetts & Dunleavy 2013, Schou & Pors 2018, Ranerup 2019, Schou och Hjelholt
2019) vilket kan oka risken for att klienter, som inte har kapacitet att leva upp till det, riskerar
att falla mellan stolarna. Emellertid finns &ven tidigare forskning som visar att digitala system
inte ersatter en klientkontakt utan snarare kompletterar den (Boll m.fl. 2015, Hansen m.fl. 2018,
Jargensen och Schou 2020), vilket innebar att medborgare som fortfarande har ett behov av
stod far det. Salunda kan det betraktas som att digitala system erbjuder mojlighet till ett mer
sjalvstandigt forfarande, till de medborgare som foredrar det. Ett 6kat medborgaransvar kan
dven betraktas som en grund for “empowerment” (Breit m.fl. 2020) eftersom de utdkar
mojligheten for medborgare att soka information om sitt arende och darigenom okar det egna
engagemanget och deltagandet.
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4. Tillvagagangssatt

| kapitlet beskriver vi vart tillvagagangssatt for att studera hur digitalisering inom ekonomiskt
bistand paverkar relationen mellan socialsekreterare och klient. Vi beskriver utgangspunkter
for studien, hur materialinsamlingen gatt till och hur vi tolkat det insamlade materialet. Med
andra ord beskrivs de val vi gjort gallande vilket material som skulle samlas in, vart det skulle
samlas in samt hur och varfor.

Studiens metodologiska utgangspunkter

Studiens design ar kvalitativ. En sadan ansats lampade sig val for studiens forskningsfraga: Hur
paverkar anvandningen av digitala verktyg relationen mellan socialsekreterare och klient?
Intresset i studien lag i att undersoka socialsekreterarnas kunskap och erfarenheter av sitt arbete,
deras samarbete med digitala verktyg och deras uppfattningar om sin relation till klienter.
Genom ett urval av tre kommuner som kommit olika langt i sitt digitaliseringsarbete 6ppnade
studien dven upp foér en jamforelse de tre kommunerna emellan. Jamforelsen innebar att
skillnader och likheter i beskrivningar av relationen mellan socialsekreterare och klient
synliggjordes. En jamforande design ligger &ven i linje med studiens vetenskapliga
utgangspunkt: att manskligt handlande formas i sitt organisatoriska sammanhang. Det innebéar
att vi utgatt fran uppfattningen att organisatoriska sammanhanget har avgorande betydelse for
yrkesrollen socialsekreterare, Kklientrollen, och deras relation (jmf Johansson 2007, Sahlin
2019). De organisatoriska forhallanden, inom vilka rollerna och relationen ager rum, betyder
langt mer &n personliga egenskaper hos en socialsekreterare och/eller klient, och paverkas av
faktorer sasom verksamhetens funktion, handlaggningens syfte, rutiner och arbetsprocesser
liksom av socialsekreterares forstaelse och uppfattning av sin yrkespraktik. Ytterligare en
utgangspunkt ar att introduktion och anvéandning av digitala verktyg dven forandrar det
organisatoriska sammanhanget, vilket i sin tur ytterligare paverkar roller och relationer.
Organiseringen paverkar saledes uppfattningar av yrkespraktiken, roller och relationer, men
aven tvartom.

Urval

Studien startade efter arsskiftet 20/21 och inleddes med att uppratta en kontakt med kommuner
som kunde medverka. En forutsattning for medverkan var att verksamheten for ekonomiskt
bistind i kommunen arbetade med digitala verktyg i nagon utstrackning. Den initiala
utgangspunkten var att studien skulle inkludera kommuner i Sjuharadsbygden. Kommun Norr
i Sjuhdrad, som introducerat E-ans6kan och ”mina sidor”, och Kommun Mitt i Sjuhdrad, som i
liten utstrackning provat E-ansokan, tackade ja vid forfragan om deltagande. Da ingen kommun
i Sjuhdrad introducerat en automatiserad handlaggning togs dock &ven en kontakt med
Kommun Syd. Kommun Syd, som &r en kommun som sedan ett par ar tillbaka anvander bade
E-ans6kan och en automatiserad handlaggning, tackade &ven de ja till att medverka i studien.
Da de tre medverkande kommunerna i olika utstrackning arbetade med digitala verktyg
Oppnade urvalet upp for en mojlighet till att genomféra en jamférande studie. De olika
kommunerna skiljde sig at i avseendet hur mycket de anvande sig av digitala verktyg inom
ekonomiskt bistand. Genom en jamforelse de tre kommunerna emellan blev det saledes majligt
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att undersoka for vilka forhallanden som studiens resultat galler. Syftet med att studera
digitaliseringsarbetet i tre kommuner som kommit olika Iangt i arbetet var att uppmarksamma
eventuella skillnader och likheter i beskrivningar av socialsekreterarens och klientens roll,
liksom relationen dem emellan. Att basera urval av fall” pa olikhet och darigenom kunna
laborera med likheter och olikheter dem emellan kan kallas for att gora ett teoretiskt urval”
(Glaser & Strauss 1967).

Intervjuer

For att studera socialsekreterares beskrivningar av relationen mellan socialsekreterare och
klient genomfordes kvalitativa intervjuer. Urvalet av intervjupersoner gjordes av ansvarig chef
som stéllde fragan om deltagande till personalgruppen. Deltagandet utgick med andra ord i
huvudsak fran viljan att delta. Det gar inte att utesluta att urvalet paverkat resultatet. \Var
forhoppning ar emellertid att intervjuerna kan betraktas som representativa pa grund av att vi
intervjuade flera socialsekreterare i varje kommun. | Kommun Syd intervjuades &ven
ekonomisekreterare mot bakgrund av att den arbetsdelning som foljt i digitaliseringens fotspar
inneburit att de dvertagit en del av socialsekreterarnas arbete. | tabellen nedan redogér vi for de
intervjupersoner vi intervjuat i respektive kommun. Totalt intervjuades sexton personer: elva
socialsekreterare, tva ekonomisekreterare och tre chefer inom verksamheten ekonomiskt
bistand.

Kommun Socialsekreterare Chefer

Kommun Syd Tva gruppintervjuer med Intervju med chef dver
socialsekreterare (4 st) verksamheten ekonomiskt
En gruppintervju med bistand (1 st)
ekonomisekreterare (2 st)

Kommun Norr Tva gruppintervjuer med Intervju med arbetsledande
socialsekreterare (4 st) socialsekreterare pa

ekonomiskt bistand med
sérskilt ansvar for
digitalisering (1 st)
Kommun Mitt En gruppintervju med socialsekreterare | Intervju med chef dver

(3 st) verksamheten ekonomiskt
bistand (1 st)

Intervjuerna varade cirka 60-75 minuter och genomfordes via det digitala verktyget Zoom pa
grund av pandemirestriktionerna under varen 2021. For att battre kunna mota upp
intervjupersonerna vid samtalet anvéandes inget standardiserat frageformular. Den intervjuguide
som anvéndes innefattade ett antal teman (Professionsrollen, klientrollen, relationen mellan
socialsekreterare och klient, arbete med digitala verktyg) som berérdes under intervjusamtalen.
Guiden lamnade salunda stort utrymme for en anpassning av fragorna i enlighet med radande
intervjusituation. Utover fragor som rorde de specificerade temaomradena stalldes fragor om
det dagliga arbetet och hur arbetet pa enheten var organiserat. En del av intervjuerna
genomfordes enskilt, andra intervjuer genomfdrdes i grupp. Gruppintervjuerna, som
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genomfordes med socialsekreterarna och ekonomisekreterarna, gav fordelen att interaktionen
inom gruppen genererade detaljerade svar, mer detaljerade &n vad som troligen skulle varit
fallet om de endast genomfordes enskilt. Gruppintervjuer kan gora att deltagare med hjalp av
andras berattelser erinrar sig sadant som de annars inte skulle ha kommit ihag samt uppmuntra
varandra till reflektion (jmf Hylander 1998).

De deltagande intervjupersonerna dr anonymiserade i studien, inte enbart pa individniva utan
dven beroende pa att kommunerna givits fingerade namn. Anonymisering ger fordelen att
intervjusituationen blir mer avspand. Intervjupersonerna kunde prata fritt utan radsla for att i
efterhand sta till svars for uttalanden gentemot chefer eller kollegor. Studien har genomgatt en
etikansOkan och blivit beviljad. Vid genomforandet av studien har hansyn tagits till
individskyddskravet s& att deltagarnas integritet varnas®. Transkriberingar av intervjuer och
faltanteckningar har forvarats sa att obehoriga ej har haft tillgang till materialet. Behandlingen
av uppgifter har skett med stod av artikel 6.1 i dataskyddsférordningen.

Samtliga intervjuer spelades in och intervjuerna skickades efter genomforandet ivag for
transkribering hos ett externt foretag.

Analysarbetet

Att skriva om analysarbetet under en rubrik ger uppfattningen att analys enbart skedde under
en begransad tidsperiod av studien. Sa var inte fallet. Tolkning av det insamlade materialet
skedde under hela tiden da materialet samlades in parallellt med att vi sokte efter och laste in
oss pa befintliga studier. Befintliga studier kan narmast beskrivas ha utgjort en inspirationskélla
for upptackten av monster som gav oss en storre forstaelse for materialet (jmf Alvesson &
Skoldberg, 2008). De tre begreppsparen, distans — narhet, standardisering - professionellt
handlingsutrymme och aktiv medborgare — offentligt omhandertagande, & med andra ord
resultatet av en vaxelverkan mellan vart empiriska material och befintlig forskning inom @mnet.

Intervjumaterialet bearbetades i flera steg. | ett forsta steg skrevs empiriska berattelser fram for
respektive kommun om hur arbetet var organiserat, hur arbetet med digitala verktyg sag ut och
hur professionsroll respektive klientrollen uppfattades och beskrevs. | ett andra steg gjordes vad
som kan kallas en kodning av materialet utifran studiens syfte och forskningsfraga. Materialet
tolkades i detta skede i syfte att knyta samman materialet med tidigare forskning pa ett
trovardigt sétt (Styhre 2013). Nyckelord formulerades i marginalen och jamférdes sedan med
forskning gjorda av andra. Arbetet upprepades och ledde smaningom till de begreppspar som
presenteras i kapitel 3. I ett sista skede jamfordes beskrivningar av klientrelationen mellan de
tre kommunerna, vilket gav en grund for att narmare forsta och diskutera de skillnader vi sag i
vart insamlade material.

3 https://www.vr.se/uppdrag/etik/etik-i-forskningen.html (2020-01-20)
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5. Kommun Syd

| féljande kapitel redogor vi for vart insamlade material i Kommun Syd. Kapitlet inleds med en
beskrivning av kommunens arbete med digitalisering inom verksamheten ekonomiskt bistand
samt en beskrivning av hur arbetet pa enheten ar organiserat. Introduktionen efterféljs sedan
av en redogorelse for vad intervjuerna berattar om relationen mellan socialsekreterare och
klient. Kommun Syd &r en kommun i sodra Sverige med en befolkning pa cirka 46 000 invanare.
Verksamheten for forsorjningsstod i Kommun Syd ar placerad under kommunens forvaltning
for individ- och familjeomsorg. I Kommun Syd genomfdrdes en intervju med enhetschefen for
forsorjningsstod, en gruppintervju med socialsekreterare i grundgruppen, som handhar forsta
matet med en klient och ger en forsta bedomning om ekonomiskt bistand, och en gruppintervju
med socialsekreterare i planeringsgruppen, som ansvarar for planering med respektive klient.
Slutligen genomférdes en gruppintervju med ekonomisekreterare.

Organiseringen av arbetet och introduktionen av digitala verktyg i Kommun Syd

Under de tre senaste aren har verksamheten for forsorjningsstod genomgatt stora férandringar.
Idag, ar 2021, anvands de digitala verktygen E-ansokan och en automatiserad handlaggning,
det sistnamnda kallad “roboten” av intervjupersonerna. Processen inleddes ar 2019, da E-
ansokan introducerades, vilket innebar att invanare kunde ansoka om ekonomiskt bistand
digitalt. Samma ar infordes automatiserad arendehantering i form av en robot som sjélvstandigt
bearbetar och raknar ut det belopp som en klient har ratt till, alternativt foreslar ett avslag.

Introduktionen av E-ansdkan och automatiserad arendehantering foranleddes av att manga
socialsekreterare upplevde sin arbetssituation som splittrad. Socialsekreterarna beskriver att de
skulle sitta med ekonomi, skriva handlingsplaner och méta medborgare, ta hand om nybesok
och nyansokningar. De manga uppgifterna gav en kansla av otillracklighet och gav anledning
till en ny arbetsdelning mellan socialsekreterarna pa enheten ar 2020. Det bildades en
grundgrupp, som hade hand om nyansokningar, och det bildades en planeringsgrupp som hade
hand om planering, det vill sdga det stddjande och motiverande arbetet for att hjalpa klienter
till sjalvforsorjning. Ekonomisekreterare hade i sin tur hand om Idpande ansékningar om
ekonomiskt bistand fran klienter. Den uppdelning som gjordes mellan socialsekreterare, i en
planeringsgrupp respektive en grundgrupp, skulle bidra till att arbetet blev fokuserat pa
antingen myndighetsutévning eller det sociala arbetet med klienterna. Socialsekreterarna i
grundgruppen ger uttryck for att de trivs med den nya arbetsdelningen. Den ger dem mojlighet
till ett fokuserat arbete med utredning, tidigare var arbetssituationen enligt dem mycket
splittrad. Socialsekreterarna i planeringsgruppen boérjade vid samma tid att skapa enskilda
handlingsplaner i arbetet med klienter for hur klienten skulle kunna bli sjalvférsorjande.
Socialsekreterare som varit med under forandringsresan beskriver att de gatt fran att arbeta
administrativt till att idag arbeta likt arbetsmarknadscoacher:

”[...] mycket annorlunda, det kénns som att vara socialsekreterare hir idag &r som att vara mer av
en arbetsmarknadscoach” (Socialsekreterare planeringsgruppen).

Forandringen av drendehanteringen innebar &ven att ett antal ekonomisekreterare anstélldes
med uppgift att forbereda klienternas ansékningar, genom att manuellt géra berdkningar eller
att granska robotens utrakningar. Ekonomisekreterarna gjorde aven stickkontroller pa de
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digitala ansokningarna. Myndighetsutdvningen och det stodjande arbetet i klientrelationen
utfordes av socialsekreterare som hade en ekonomisekreterare knuten till sig. Nytt ar &ven att
ekonomisekreterarna nu fattar beslut om I6pande ansékningar skulle beviljas eller avslas.
Tidigare lag myndighetsbeslutet for I6pande anstkningar pa socialsekreterare i
planeringsgruppen. Myndighetsbeslut for nyansokningar fattas dock av socialsekreterare i
grundgruppen. Ytterligare tjanster som skapades pa enheten var en socialsekreterartjanst med
ansvar for kontakter med varden och Forsakringskassan i fragor rorande arbetsformaga och tva
socialsekreterartjanster med ansvar for kontakter med foretag i fragor som ror praktikplatser
och subventionerade anstéllningar. En socialsekreterare arbetar mot vuxenutbildningen.

Motiv till det digitala forandringsarbetet i Kommun Syd

Enhetschefen och socialsekreterare berattar att syftet med att introducera E-anstkan och
automatiserad drendehantering var att frigéra mer tid for socialsekreterarna att arbeta stédjande
mot Klienten. Tidigare utgjordes socialsekreterans tjanster i huvudsak av administration. Som
enhetschefen uttryckte det: ”det var en administrativ arbetsplats” (Enhetschef Kommun Syd).
Kérnan i forandringsarbetet handlade om att skapa mer utrymme for méten med klienter. Den
automatiserade arendehanteringen innebar att ansékningarna skulle kunna behandlas snabbare
och det gjorde &ven E-ansokningarna som skulle innebdra mindre pappersarbete, det vill sdga
mindre arbete med diarieféring och dokumenthantering.

En farhaga som fanns inledningsvis var att klienterna skulle ha svart att ta till sig de digitala
verktygen. Detta har dock till storsta delen visat sig inte stimma. Nar E-anstkan introducerades
sokte 6ver 50 procent av invanarna ekonomiskt bistand digitalt. Vissa klienter kunde bli digitala
direkt, medan andra behdvde hjalp for att introduceras till hur det fungerade:

”Det var inte alla som var insatta i det digitala av klienterna. Det var mycket ”visa” i borjan. Kom
in pa ett mote sd ska jag dig hur man gor och hur man ansoker digitalt. ” (Socialsekreterare
planeringsgruppen)

Att gora processen fullstandigt digital ses dock inte som realistiskt:

”Sen har vi de hiir klienterna som inte kan det digitala alls. D& har de for vana att ringa fortfarande
till mig for saddana fragor. [...] Det ar svart att fA med alla pa det digitala, tycker jag.”
(Socialsekreterare planeringsgruppen)

Som uttrycktes av enhetschef, socialsekreterare och ekonomisekreterare kommer det alltid
finnas invanare som har behov av att soka bistand i pappersform pa grund av en osékerhet vid
anvandning av digitala verktyg. Det finns darfor inga planer pa att helt ta bort méjligheten att
ansoOka i pappersform.

Enhetschefen beréttar vidare att det parallellt med introduktionen av E-ansbkan och
automatiserad drendehantering foljde ett arbete som handlade om att skapa en ny instéllning till
klienterna. Det behdvdes en fornyad bild av vem invanaren som soker ekonomiskt bistand &r
och vad hen klarar av pad egen hand. Arbetet beskrivs utifran beteckningen “Egen kraft”
(Enhetschef Kommun Syd). Syftet med forandringsarbetet var att betrakta arbetet med
ekonomiskt bistand som ett arbete med att frigora resurser hos klienten, resurser som ska leda
till egenforsorjning. Det handlade om att ta bort forestallningar om att invanare inte kan ta
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ansvar eller har mojligheter att ta ansvar. Som enhetschefen beskriver handlade arbetet om
digitalisering ocksa om att:

”...limna tillbaka ansvaret dir det hor hemma [...] alla manniskor vill och kan utifran sin egen
hundraprocentiga férmaga”.

Salunda var motivet till digitaliseringsarbetet tvafaldigt; det handlade dels om att frigéra
socialsekreterarnas tid fran administration till klientarbete och dels om att i klientarbetet frigora
resurser hos klienter och forlagga mer ansvar pa klienter.

Ansdkan om ekonomiskt bistand i Kommun Syd utifran ett klientperspektiv

En invanare som soker ekonomiskt bistand for forsta gangen i Kommun Syd ansoker via en
pappersblankett och blir inbokad pa ett mote med en socialsekreterare som arbetar i
grundgruppen. Socialsekreteraren i grundgruppen utreder &rendet och beviljar, alternativt
avslar, klienternas ansokan. Under tiden som invanaren vantar pa ett beslut deltar hen i
verksamheten ”Egen kraft” som utgdr samhéllsinformation. "Egen kraft” anordnas tva timmar
varje vardag och kan innefatta fragor om regler fér barnomsorg och/eller hur skattesystemet
fungerar. Om ansbkan sedan beviljas deltar klienten i workshops som utgors av
arbetsmarknadsinsatser och halls av socialsekreterare i planeringsgruppen. Workshops halls
inom tre olika moduler; arbete, hélsa och studier. Workshops inom de tre modulerna halls tva
timmar under fyra dagar i veckan. Antalet deltagare i varje workshop ar 15 stycken. Utdver
workshops deltar klienten i enskilda samtal med en socialsekreterare i planeringsgruppen. | det
enskilda samtalet laggs en planering, som kontinuerligt foljs upp, for hur klienten ska kunna na
en egen sjalvforsorjning. Planen kan till exempel handla om att klienten ska kontakta foretag
och presentera sig, skriva ett CV eller soka efter en utbildning som hen kan tankas ga. Klienter
som har behov av ytterligare hjalp med kontakter med varden, Forsékringskassan eller
arbetsmarknaden blir hanvisad till socialsekreterare som specifikt arbetar med de fragorna i sin
tjanst.

Om klienten har behov av ekonomiskt bistand dven efterféljande manad kan klienten vélja att
skicka in en E-ansokan eller [&amna in en ansokan i pappersform. Om klienten skickar in en E-
ansokan forbereds anstkan av en robot som gor en utrdakning och ger ett forslag till beslut. Om
klienten skickar in en pappersansokan hanteras den av ekonomisekreterarna. Alla
aterkommande ansokningar om ekonomiskt bistand handldggs av ekonomisekreterare.
Ekonomisekreterarna granskar robotens berdkningar och beslutar om ansokan ska beviljas eller
avslas. Ekonomisekreterarna gor aven stickkontroller for att kontrollera att utgifter och
inkomster 6verensstammer med angiven information fran klienten. Det innebér till exempel att
klienternas uppgifter jamfors med uppgifter om inkomster fran andra myndigheter, eller att
kvitton eller andra underlag begérs in for att jamforas med klienternas ansokan.

Relationen mellan socialsekreterare och klient - Regelbunden men mindre personlig

Intervjuerna vittnar om att introduktionen av E-ansdkan och automatiserad handldggning och
den omorganisering som foljde har lett till regelbunden kontakt mellan socialsekreterare i
planeringsgruppen och klienterna. Klienterna deltar i samhallsinformation, workshops inom
arbete, halsa och studier och planeringssamtal med en planeringssekreterare. Workshops inom
de tre modulerna halls tva timmar under fyra dagar i veckan. Med andra ord tréffas
socialsekreterare i planeringsgruppen och klienter ofta och dven fysiskt. Smittspridningen av
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”Covid 19” har dock inneburit att samtliga aktiviteter under en stor del av ar 2020 och 2021 har
genomforts via zoom (ett digitalt verktyg for moten online). Nar restriktionerna &r borttagna
kommer verksamheten aterga till fysiska moten.

Trots att socialsekreterare i planeringsgruppen och klienter traffas ofta och regelbundet
beskriver socialsekreterarna att klientkontakten upplevdes som mer néra innan roboten fanns.
Da stod det enskilda klientmdtet i fokus och man traffades inte i grupp. Socialsekreterarna i
planeringsgruppen illustrerar att det stora antalet klienter forsvarar klientrelationen och
maojligheterna till en néra individuell kontakt. De ndmner att de har tid att traffa fler nu, efter
att myndighetsutovningen tagits fran deras bord, men nar workshops halls traffar de klienter i
grupp Vvilket gor att det blir mindre personligt. Pa fragan om klienter riskerar att falla mellan
stolarna svarar en socialsekreterare i planeringsgruppen:

”Det r jittemanga att hélla koll pa. [...] Ringer de inte in sjdlva sé kan det vara ldtt hint att...om
de inte skoter sig sjdlva.” (Socialsekreterare planeringsgruppen)

Samtidigt upplever de att den nya organiseringen gjort det mojligt att na fler klienter vilket ar
en fordel:

”Jag tycker att vi fingar upp fler nu eftersom de ingdr i grupp men du jobbar med fler samtidigt.
[...]vi har fatt mer tid nu eftersom vi har blivit frinkopplade myndighetsutévningen, sa vi har mer
tid nu att finga upp fler. Innan tridffade vi inte alls lika...hann inte trdffa lika manga.”
(Socialsekreterare planeringsgruppen)

Vidare uttrycker socialsekreterare i planeringsgrupper att det ar skont att ekonomi &r separerat
fran arbetet med att stodja klienterna till egen forsorjning. De papekar ocksa att det numera
finns mer utrymme for motiverande/stodjande samtal i planeringsgruppen:

”...det enda de vill veta dr varfor de inte fatt beviljat detta hér eller for att de har gjort ndgon med
en tand. Det blir s& mycket kring den situationen nar man diskuterar. Nu &r det ratt tydligt for dem
att ekonomin har jag inte hand om utan det far du ta med ekonomisekreteraren, nu &r vi har och
pratar planering.” (Socialsekreterare grundgruppen)

”Det blir inte samma prat om ekonomi i planeringsgruppen.” (Socialsekreterare grundgruppen).
Det kan dock ibland leda till missforstand:

”Jag far alltid klienter som dr nya...dven gamla, som vill ha besked om ekonomiska saker som jag
inte kan ge dem. Nar jag forklarar sé blir de jéttefrustrerade och fortsétter...men &r du inte min
handldggare?”. (Socialsekreterare planeringsgruppen)

Ansokan och utrédkningar av medborgares ekonomi beskrivs, i relation till det stodjande arbetet,
vara mer av ett rutinarbete som kan hanteras av en robot. Som papekas av samtliga av de
intervjuade ar denna del av arbetet inom ekonomiskt bistand regelstyrt. Det framhalls emellertid
att klienternas ansokning och robotens utrakningar granskas av ekonomisekreterare. Roboten
fattar inte heller sjalvstandigt beslut om avslag eller beviljande, det gor alltid en
ekonomisekreterare:

”Det ir inte sa att roboten fattar nagra beslut utan den forbereder egentligen, dir maste det vara
en ménsklig mellanhand som fattar besluten.” (Enhetschef)

Under intervjuernas gang blir det dock tydligt att ekonomisekreterarnas arbete ar langt ifran
rutinarbete som handlar om att granska robotens utrékningar. Socialsekreterare i grundgruppen
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och planeringsgruppen beskriver till och med att individuella hansyn tas just pa grund av att
ekonomisekreterarna ar duktiga pa att fanga upp eventuella problem:

”Jag kan tycka att den individuella beddmningen som en ménniska kan gora, den forsvinner...nér
en robot gor det. [...] men samtidigt dr véara kollegor (anm. Ekonomisekreterarna) ganska duktiga
pa att upptiicka om.. .eller till och med klienterna ér ganska duktiga p4 att ringa in om det dr s4 att
nagot har blivit fel och da kan ekonomisekreteraren halla kontakten och prata med dem och fa
information om varfor det har blivit sd har?” (Socialsekreterare planeringsgruppen)

Den tjanst som ekonomisekreterarna innehar handlar med andra ord inte enbart om att granska
ansokningar och robotens standardiserade bedémningar.

Socialsekreterare i grundgruppen har ingen tat klientkontakt, de arbetar med grundutredning
och traffar klienterna vid enstaka tillfallen. Vid kommunikation med klienter anvander
socialsekreterare i grundgruppen, utéver det forsta fysiska motet, telefon men ocksa
“medborgartjanst” som dr en digital brevlada.

Ekonomisekreterarna — Robotens hjdlpande hand

Samtliga intervjuade beskriver att ekonomisekreterarna fyller en viktig funktion i kontakten
med klienterna. 1 samtal om huruvida individuella hénsyn kan tas i arbetet, beskriver
socialsekreterare i grundgruppen och planeringsgruppen, att ekonomisekreterarna spelar en stor
roll. Ekonomisekreterarnas viktiga funktion i kontakten med enskilda klienter speglas éven i
ekonomisekreterarnas beskrivning av sitt arbete. Enligt ekonomisekreterarna ar roboten en
medhjalpare, om ansokan ar digital, snarare an att de & medhjalpare at roboten. Roboten gor
en utrakning baserat pa vad som fyllts i av klienten, inhamtar information fran myndigheter
sjalvstandigt och ger forslag till beslut. Ekonomisekreteraren ar i slutdndan beslutsfattaren och
fattar beslut om avslag eller beviljande av ans6kan. Ekonomisekreteraren ser ocksa till att alla
handlingar finns med, om inte kontaktas klienten, helst via telefon. | kontakt med
socialsekreterare i planeringsgruppen sakerstélls ocksa att klienten féljer sin planering, annars
finns det grund for avslag. Ekonomisekreterarna beskriver att de har en nara kontakt med
klienterna. Klienterna ringer ofta och staller frdgor om sina ansokningar. Det gor att
ekonomisekreterarna har en stor insyn i livssituationen for manga klienter, nagot som ibland
kan ge anledning till granskning eftersom insynen gor synligt att vissa belopp klienter soker for
ar tveksamma. Manga ganger blir samtalen av stodjande karaktar, det ar darfor enligt
ekonomisekreterarna viktigt med social kompetens for att klara arbetet:

”Vissa dagar kénns det som att telefonen ringer hela tiden. Det kan vara allt fran nagot litet till
nagot dir de behdver prata av sig helt enkelt. [...] man kénner &ndé att man har nagot sorts band
till klienterna dven om vi inte har vara egna klienter.” (Ekonomisekreterare)

”Ska man jobba med sént hir sa tycker jag att det dr véldigt viktigt att kunna vara social och kunna
ta det hdr samtalen med klienterna.” (Ekonomisekreterare)

“Ibland kan det vara sa att man har hanterat en och samma hushall tre manader och det kanns som
man har koll pa det hiar hushallet och da blir det per automatik av dven fjdrde manaden [...]”
(Ekonomisekreterare)

Ekonomisekreterarna ar i grunden ekonomer men beréttar att arbetet har inneburit att de fatt
bade administrativa kunskaper samt kunskaper om lagar och domar. En viktig del i arbetet, om
inte den viktigaste, &r enligt ekonomisekreterarna, social kompetens. Ekonomisekreterarna
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namner att de fungerar som ett stod for klienter pa flera olika sétt. Bland annat stottar de klienter
vid E-ansokan. Det vill saga, de stottar klienter som &r osékra pa hur systemet fungerar. |
huvudsak galler det klienter som soker digitalt for forsta gangen. De hanterar &ven
Overklaganden, vilket har givit dem en storre kompetens inom lagar, tidigare rattsfall och
domar. Ekonomisekreterarna beskriver dven att deras sprakliga kunskaper, ex. inom arabiska,
kan vara till stor hjalp for klienter som har svart att forstd hur ansokan ska goras. En
ekonomisekreterare beréttar att hon har klienter som soker sig till henne, och k&nner trygghet i
kontakten med henne, pa grund av att hon talar arabiska:

”...de viljer &nd3 att ringa tillbaka till mig [...] jag tror att de ocks4 kénner det, att de far den har
tryggheten.” (Ekonomisekreterare)

Vidare uttrycker ekonomisekreterarna att de har ett handlingsutrymme i sitt arbete som tillater
att individuell hansyn kan tas i enskilda &renden:

”Jag tycker att vi har ganska mycket att sdga till om...om det skulle vara en avbruten planering s
tycker jag...som jag nimnde tidigare, det kan 4nda vara s4 att vi inte star bakom det beslutet. [...]
jag har kanske last till mig att den kanske inte har dykt upp pa sin praktikplats eller nat, ska vi inte
se over det tillsammans (anm. med socialsekreteraren i planeringsgruppen).”
(Ekonomisekreterare)

”Jag tinker alltid att...ge dem en chans till, 1t dem komplettera, man glommer...de &r kanske inte
dar...de har sitt.” (Ekonomisekreterare)

P& manga satt blir ekonomisekreterarna saledes den manskliga kompetens som behdvs for att
komplettera robotens oférmagor. De ser till att individuella hansyn tas och stottar upp de brister
som foljer nar ansokningsforfarandet blir strikt manualbaserat i form av en algoritm. Detta
fordrar en viss proaktivitet, vilket en ekonomisekreterare illustrerar med ett exempel om hur
hen gar tillvaga vid ofullstandiga ans6kningar:

”Man ringer upp om man sitter med ett drende och har specifika fragor. Det kan vara sa
att...ansokan ser komplett ut ndr jag tittar pa den. Nar jag vl gatt in for att utreda sa kan jag stota
pa nagot pa vdgen, da far jag ringa upp klienten. [...] Jag &r inte sd glad i att skriva
kompletteringsbrev for jag tycker det tar s lang tid att invanta det har. Har jag paborijat sa vill jag
avsluta det ocksa.” (Ekonomisekreterare)

Det ar i den enskilda ansokan om bistand som skickas in till ekonomisekreterarna som flera
hinder kan bli synliga, hinder som handlar om att anstkan &r ofullstandig eller felskriven eller
att klienten har svart att fylla i ansokan. Det ar ocksa i relation till den enskilda ansokan som
fragor kan uppsta om vad som galler for respektive klient nar det kommer till erséttningsniva.

”Alla hédnvisar till oss nér det handlar om ekonomin och dér ar de flesta fragorna; ”varfor har du
raknat med sd mycket?” eller ”jag ska inte fa det, kan du justera?”. Det &r mycket for oss och om
de far avslag for att de har avbrutit sin planering sa hor de av sig till oss...” (Ekonomisekreterare)

Vad intervjuerna vittnar om &r att ekonomisekreterarnas arbete till stor del k&dnnetecknas av
hénsyn till individuella faktorer, i relation till roboten som gér en bedémning enligt en
forutbestamd algoritm/mall.

Den aktiva klienten
Samtal med de intervjuade, om klientens roll, gor synligt att relationen mellan socialsekreterare
och klient paverkas av en forandrad forvantan om klienternas ansvar. Enhetschefen,
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ekonomisekreterare och socialsekreterare i bada grupperna berattar samtliga om att den digitala
utvecklingen medfort en forandrad syn pa klienten fran att vara passiv till att vara mer aktiv.
Forandringen avser i forsta hand att socialsekreterarna ska komma bort fran forestallningar om
att klienter inte kan ta ansvar sjdlva. Budskapet i arbetet, under beteckningen "Egen kraft”, ar
att klienter vill och kan gora rétt for sig:

”Det dr som vi sdger...av egen kraft, att man frigdr resurser hos den enskilda” (Enhetschef).
Eller som uttrycktes av en socialsekreterare i planeringsgruppen:

”Klienten kan sjilv. — det 4 en del i den nya organisationen” (Socialsekreterare
planeringsgruppen).

Praktiskt kommer den nya bilden av klienter till exempel till uttryck genom att klienterna
sjalvstandigt kan gora en egen ansokan digitalt, utan en kontakt med socialsekreterare, och att
det i handlingsplanerna for klienterna stélls krav pa insatser som klienterna ska genomfora for
att erhalla sitt bistand. Det kan handla om att presentera sig for ett antal foretag eller att skriva
ett CV. Om handlingsplanen inte efterféljs av klienten riskerar de att det ekonomiska bistandet
uteblir. Men den nya bilden av klienten kommer &ven till uttryck i andra sammanhang.
Enhetschefen beréttar att socialsekreterare innan forandringen betalade klienternas fakturor.
Idag ar det dock nagot som klienterna far gora sjalva:

”Vi betalade fakturor &t invanarna ocksi. Annars tinkte vi att...kanske inte pengarna kommer
ivdg och de kan inte...sen valde vi att sluta med det for det hade vi inte fog for att gora, att betala
fakturor pa det sattet. Det visade sig mycket riktigt att de allra flesta kan faktiskt betala sin hyra
sjdlva” (Enhetschef).

Socialsekreterare i planeringsgruppen vittnar &ven om ett annat sammanhang som den nya
bilden av klienter kommer till uttryck. Idag har Kklienten en socialsekreterare i
planeringsgruppen som de har en aterkommande kontakt med. Har de fragor som ror ansokan
och ekonomi maste de dock kontakta ekonomisekreterare. Socialsekreterarna beréattar att de
tidigare kunde fungera som en mellanhand for den informationen men att de idag hanvisar
klienten till att sjalv ringa ekonomisekreterarna:

”Man madste vara lite bra pd att saga ifran dar, du ska ringa den personen. Jag ska inte prata med
din ekonomisekreterare utan det dr din uppgift och sa kan vi ge ett nummer. [...] nu har det blivit
mer att de far ta tag i det sjdlv” (Socialsekreterare planeringsgruppen).

Den forandrade bilden av klienten handlar ocksa, utéver ett 6kat ansvar, om att aktivera klienten
och pa sa stt frigora enskilda klienters egna resurser. | praktiken kommer det till uttryck i
beskrivningar av de olika aktiviteter som klienterna ar alagda att delta i om de beviljas
ekonomiskt bistdnd. Aktiviteterna utgors av samhallsinformationen “Egen kraft”, motiverande
samtal med klienterna och arbetsmarknadsorienterade workshops som klienterna deltar i inom
modulerna arbete, hédlsa och studier. Tanken &r, som uttrycks av enhetschefen, att

”...man ska vara aktiv hela dagen” (Enhetschef).

Bilden av att klienterna behdver aktiveras framkommer dven i intervjuer med socialsekreterare
i bade grund- och planeringsgruppen:
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”Nu ir det mer intensivt for klienterna som man har valt ut. Nu ska jag jobba ut dig harifran. Du
ska inte vara har lange. Det & mer intensivt, det &r varje vecka som de kallar in klienterna och
jobbar med dem.” (Socialsekreterare grundgruppen)

”Du vill inte vara hir hela livet...och hur tinker du och sen bérjar man ge mojligheter till dem.”
(Socialsekreterare grundgruppen)

Slutligen vittnar intervjuerna om att bilden av klienten har forandrats nar det kommer till tillit.
Ett problem som uppstod nar E-ansékan introducerades var att socialsekreterarna hade svart att
lita pa att klienterna skrivit in ratt uppgifter. Socialsekreterarna var radda att klienterna skulle
skriva in for hoga belopp for utgifter som inte fanns i syfte att fa ett hogre ekonomiskt bistand.
Som uttrycktes av enhetschefen:

”...man hade svart att slippa kontrollen, tilliten till vra invdnare, tron pd véra invinare”
(Enhetschef).

Vid E-ansdkan kontrolleras inte alla uppgifter mot kvitton eller andra underlag, istéllet sker
stickprovskontroller. Det papekas av bade enhetschef och socialsekreterare i planeringsgruppen
att stickproverna visar att klienterna inte skriver in felaktiga uppgifter i nagon stor utstrackning.
Bade socialsekreterare i planerings- och grundgruppen och ekonomisekreterarna vittnar om att
tillit till klienter och klienternas egenansvar varit en del i forandringsarbetet. Det kom under
intervjuerna till uttryck genom citat sasom:

”Vi maste lita pa klienterna” (Socialsekreterare planeringsgruppen)

”...man vill lita pd klienterna och det ar klart att jag litar pa klienterna, det gor jag”
(Ekonomisekreterare).

Intervjuerna ger uttryck for att den forandrade bilden av klientrollen paverkar relationen mellan
socialsekreterare och klient genom att mer ansvar forlaggs till klienter snarare &n att
socialsekreteraren bar ansvar och driver individarendena framat.

Sammanfattning Kommun Syd

Kommun Syd har infort E-ansdkan och automatiserat beslutsfattande, och som ett led i detta
dven omorganiserat arbetet pa avdelningen. Socialsekreterarna har delats upp i tva grupper: en
sa kallad grundgrupp som agnar sig at de forsta utredningarna nar en klient initialt kommer till
ekonomiskt bistand, och en sa kallad planeringsgrupp som agnar sig at att planera klientens vag
till egenforsorjning, ge workshops, stotta i arbetssokandeprocessen och i kontakter med
myndigheter. De tva grupperna motsvarar alltsa en organisatorisk uppdelning motsvarande det
sociala arbetets tva delar, myndighetsutévning och socialt stod. Utéver de tva grupperna finns
ocksa en ekonomisekreterargrupp som inte ar socialsekreterare. De skoter det ekonomiska
arbetet och granskar robotens utrdkningar och klienternas underlag.

Vid en forsta anblick ger arbetsbeskrivningarna vid hand att grundgruppen och
ekonomisekreterarna agnar sig at arbete lampat for standardiserad handlaggning och distans
medan planeringsgruppen star for individanpassning och narhet. | praktiken blandas dock
dimensionerna mellan grupperna. Intervjumaterialet fran Kommun Syd ger vid hand att
kontakten mellan socialsekreterare i planeringsgruppen och klienter sker ofta och ar
regelbunden. Motsagelsefullt nog upplever dock planeringssekreterarna, pa grund av det stora
antalet deltagare i workshops och individuella samtal, att det ar svarare att uppratta en personlig
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relation med klienterna &n innan digitaliseringen och omorganisationen. Ekonomisekreterarna
a sin sida, som arbetar regelstyrt med roboten som medarbetare, beskriver att kontakten med
klienter, som sker enskilt och behandlar enskilda klienters ansokningar, ar néara. De beskriver
att de inte séallan utvecklar en tat relation till klienterna de moter i samband med
ansokningsprocessen. Pa manga satt beskriver ekonomisekreterarna att de utgor den manskliga
kompetens som behdvs for att komplettera robotens oférmagor. De ser till att individuella
hénsyn tas och stottar upp de brister som foljer nér ansokningsforfarandet blir strikt
manualbaserat i form av en algoritm. Den mest patagliga distansen som uttrycks tycks galla
grundgruppen, vilka bara har inledande kontakt med klienter.

Organiseringen av arbetet bygger ocksa pa tanken att klienten ska aktiveras, och att ekonomiskt
bistand ar knutet till viss motprestation. Den aktiva medborgaren ar darfor ett viktigt begrepp i
Kommun Syd. Bilden av klienten som aktiv paverkar relationen i den grad att klienten i storre
utstrackning, i relation till socialsekreterare och ekonomisekreterare, forvantas ta mer ansvar
sjélv.
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6. Kommun Norr

| foljande kapitel redogor vi for vart insamlade material i Kommun Norr. Kapitlet inleds med
en beskrivning av kommunens arbete med digitalisering inom verksamheten ekonomiskt bistand
samt en beskrivning av hur arbetet pa enheten ar organiserat. Introduktionen efterféljs sedan
av en redogorelse for vad intervjuerna berattar om relationen mellan socialsekreterare och
klient. Kommun Norr &r en stad i Sydvastra Sverige med en befolkning pa cirka 110 000
invanare. Verksamheten for ekonomiskt bistand &r forlagd till forsorjningsenheten pa
Arbetslivsforvaltningen 1 kommunen. | Kommun Norr genomférdes en intervju med en
arbetsledare pa ekonomiskt bistand, som &ven ar ledare for ett projekt som handlar om
introduktion och anvandning av E-ansékan och “mina sidor”. Vi genomforde &ven tva
gruppintervjuer med socialsekreterare pa ekonomiskt bistand, som deltagit och deltar i
projektet.

Organisering av arbetet och introduktionen av digitala verktyg i Kommun Norr

Under de tva senaste dren har forsorjningsenheten genomdrivit ett pilotprojekt inom
digitalisering. Pilotprojektet har handlat om introduktion av en kommunikationsplattsform
(mina sidor), vilken ar en sida som klienter kan ga in pa for att folja sitt d&rende, och E-ansokan.
Pilotprojektet har inneburit att en grupp socialsekreterare (fran start 6 stycken socialsekreterare,
idag 10) och en grupp klienter har fatt préva de digitala verktygen under en tidsperiod.
Pilotgruppens arbete med “mina sidor” pabdrjades 1 mars 2020. Sedan hdsten 2020 erbjuds alla
klienter tjansten. E-ansokan har provats i pilotgruppen sedan hésten 2020 och i dagslaget pagar
ett arbete med att 6ppna upp for alla klienter att ansoka elektroniskt.

Motiv till det digitala forandringsarbetet i Kommun Norr

Arbetsledaren och de intervjuade socialsekreterarna beréttar att syftet med att introducera mina
sidor” och E-ansokan var att ge en béttre service till invanarna i kommunen. Invanare, och
klienter, forvantar sig, enligt dem, att kunna gora ansokningar digitalt liksom att kunna
kommunicera digitalt. Sdlunda handlar det enligt de intervjuade om att ge en forbattrad service
och att mota upp klienternas dnskemal:

”Dels var det for att vi kéinde att vi maste ligga i tiden och att kunna ha moéjlighet att ge en sddan
service till kommuninvanarna” (Arbetsledare).

Denna tjanst underlattar tillgangligheten, och gor det mer flexibelt. Arbetsledaren namner att
klienterna sjélva kan valja nér de skickar sin ansokan, och att detta underlattar vardagen for
méanniskor:

’Tillgingligheten okar. Vi har klientgrupper som fatt det lattare att ansoka, klienter som inte
hinner forbi en brevlada eller som har fobier och kan sitta med sin ans6kan pa natten. Man nar ut
och man underléttar och forbéttrar ménniskans vardag”. (Arbetsledare)

Andra motiv till anvdndningen av mina sidor” och E-ansokan var enligt de intervjuade att det
okade effektiviteten i arbetet. Klienterna som har servicen “mina sidor” behdver inte ringa
socialsekreteraren lika ofta nar det kommer till fragor som ror handlaggningen av arendet utan

det ar information som klienten far genom att ga in pa sin sida. Klienten far dessutom ett sms
ndr det har skett en uppdatering pa “mina sidor” sa att hen vet vad som sker i1 drendet:
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”Jag tycker det dr mer effektivt. Vi....socialsekreterare far ofta mycket samtal fran klienterna om
nér de ska fa sina pengar, hur det gér eller vad behover jag lamna in [...] det blir manga samtal
men det har minskat”. (Socialsekreterare)

”Det blir mer effektivt. Klienten kan inte skicka in sin E-anstkan om den &r ofullstandig vilket
minskar risken for kompletteringar som tar tid att skicka med posten. Féljaktligen minskar
ledtiden for handlédggningen av varje drende.” (Socialsekreterare)

P& “mina sidor” kan @ven socialsekreteraren meddela klienten om det saknas handlingar for
handlaggningen. Det innebér att socialsekreteraren inte behdver skicka brev med informationen
eller soka klienten via telefon, vilket kan vara svart for att de ar svara att nd. Med andra ord
minskar tiden for handldggningen av varje arende. Vidare minskar tiden fér &rendehanteringen
vid en E-anstkan pa grund av att systemet omojliggor att klienter skickar in ofullstandiga
ansokningar. Félten i en E-ansokan ar tvingande och saknas en uppgift kan inte anstkan skickas
ivag. Det innebér att det gar at mindre tid till att skicka information om att komplettering kravs
liksom att mindre tid gar at for klienten att skicka in en komplettering via post. Ytterligare en
aspekt som ndmns ar miljoperspektivet:

”Man har pratat om miljotank, att man slipper mycket administration och mycket inkomna
handlingar som ska stdmplas och tas om hand”. (Socialsekreterare)

Slutligen lyfter avdelningschefen upp att de digitala verktygen innebér att &rendehanteringen
blir mer rattssaker. E-ansokningarna skickas direkt till verksamhetssystemet och gar inte via
posten. Med andra ord skickas inte kansliga uppgifter via post utan till ett verksamhetssystem
som &r sekretesskyddat. Risken att uppgifter skickas till fel person minimeras ocksa.

Det verksamhetssystem som anvands ar riggat for andra funktioner som kan komma att bli
aktuella i framtiden. Om och nar forsérjningsenheten dnskar finns det en mojlighet att anvanda
systemet till en automatiserad handlaggning. Systemet har med andra ord mojlighet att, utifran
den information som klienten angett i sin E-ans6kan, gora en berakning och ett underlag till
beslut. Systemet kan aven kopplas till att inhdmta uppgifter fran SSBTEK (SammanSatt
BasTjanst for EKonomiskt bistand, ett digitalt verktyg for att hamta information fran
myndigheter som Fdrsakringskassan, Arbetsformedlingen och Skatteverket) och ta med i
berdkningarna. Det finns dven en funktion for stickprovskontroller och en chattfunktion som
skulle innebéra ytterligare en kommunikationsvag mellan socialsekreterare och klient.

Inledningsvis var motivet till digitaliseringsarbetet att ge en utdkad och forbattrad service till
invanare i kommunen. Med tiden har dock arbetet visat sig uppfylla fler syften, daribland 6kad
effektivitet i bemarkelsen snabbare handlaggning och rattssékerhet i arendehanteringen.

Ansokan om ekonomiskt bistand i Kommun Norr utifran ett klientperspektiv

Nar en klient ansoker om ekonomiskt bistand for forsta gangen skickas det hem en
ansokningsblankett som klienten far fylla i och skicka tilloaka. En socialsekreterare pa
mottagningsenheten bokar in ett méte med klienten (under covid19-pandemin har detta mote
skett genom ett telefonsamtal) och sedan startar en grundutredning. Om klienten bedéms vara
i behov av ekonomiskt bistand dven nastkommande manad far klienten kontakt med en
socialsekreterare. Socialsekreterare och klient har sedan en kontinuerlig kontakt, minst en gang
i manaden, dar en forandringsplan utformas for att klienten ska nd en sjalvforsorjning. |
kontakten med socialsekreteraren identifieras klientens behov. Besoken é&r fysiska och
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kommunikation mellan de fysiska besoken sker via telefon och/eller "mina sidor”. L&pande
ansokningar om ekonomiskt bistand kan idag goras via E-ansékan. P4 “mina sidor” kan klienten
folja upp hur det gar i arendet samt fa information om underlag saknas. Beslut om avslag skickas
via post men besked om att ansdkan beviljats skickas via “mina sidor”.

De intervjuade i Kommun Norr uttrycker att det inte ar realistiskt att skapa en helt digital
socialservice inom ekonomiskt bistand:

”Vi kommer alltid att ha en mélgrupp som kommer att vara ute, som inte Klarar av den hér
digitaliseringen, men det har vi raknat med.” (Socialsekreterare)

”Pappersansdkan kommer nog aldrig att forsvinna helt tror jag. Mojligheten kommer nog att
finnas, alla har inte datorvana”. (Socialsekreterare)

Som citaten vittnar om menar intervjuade socialsekreterare samt arbetsledare att det alltid
kommer att finnas en grupp medborgare som har svart att anvanda digitala verktyg i kontakt
med myndigheter.

En tjanst som erbjuds

Intervjuer med arbetsledare och socialsekreterare berattar om att verksamheten ekonomiskt
bistand och socialsekreterarnas arbete ar sig ganska likt aven efter inférandet av digitala
verktyg:

”Men i det stora hela sa ar det samma som vi gor just nu, fast det finns mojligheter att gora det via
webben. Det ar enda skillnaden. (Socialsekreterare)

”Det & samma som tidigare, for det &r fortfarande samma tankesétt. Planering skoter vi, vi har
moten med vara klienter i vanlig ordning, kontakter med myndigheter och allt det héar”.
(Socialsekreterare)

E-ansdkan och ”mina sidor” beskrivs med andra ord inte som en fordndring av verksamheten
utan snarare som en utokad service for medborgare Ett motiv till introduktionen av de digitala
verktygen var som tidigare namnt att kommuninvanare borjade efterfriga majligheten att
ansOka digitalt. Verktygen handlar saledes mer om att erbjuda fler kommunikationsmajligheter
och dédrigenom att folja med 1 tiden™:

”Det var dven en dterkommande fraga fran klienterna att fa ansoka digitalt. De efterfragade E-
ansokan i samband med att de fick tillgang till “mina sidor”. (Socialsekreterare)

”Det dr en tjdnst, vi erbjuder en tjénst. [...] Klienten gér samma sak som hon hade gjort om hon
hade behovt komma in till kontoret, fast det gér via webben” (Socialsekreterare)

Ett uttryck som aterkommer under intervjuerna &r att ”de digitala verktygen ar en tjanst som
erbjuds klienter” (Arbetsledare). Intervjuerna vittnar dock &ven om att verktygen &r ett
hjalpmedel som underlattar socialsekreterarnas arbete:

”De digitala tjansterna har mer...for oss har de blivit...en service for klienten, att vi ligger i tiden
och att det underléttar och att det blir mer réttssékert. Ja mer sa...det har inte fordndrat arbetet
utan mer underlattat.” (Arbetsledare)

Enligt socialsekreterarna underléttar de digitala verktygen arbetet genom att de undanrojer
”onodig” kommunikation mellan dem och klienterna. Till exempel minskar telefonsamtal som
handlar om &drendeprocessen nér klienterna sjdlva kan gi in pa “mina sidor” for att fa den
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informationen. En fordel som ndmns med E-ansdkan ar att risken for ofullstandiga ansdkningar
minskar d& det inte gér att ”gd vidare” med sin digitala ansdkan forrén alla rutor &r ifyllda.
Saknas nagon information sager systemet ifran. Skulle &nda komplettering kravas kan
information om det skickas via ”mina sidor”. Att kommunicera digitalt gar snabbt i relation till
brev och dessutom behdver inte socialsekreteraren da oroa sig for att brev kommer bort i posten:

”Ofta finns det behov av kompletteringar. Den informationen gar vildigt snabbt om det skulle
vara en E-ansokan. [...] da far klienten g in pa mina sidor” och kolla dér. Det ligger pa klienten
ocksd.” (Socialsekreterare)

Socialsekreterarna ger uttryck for att den hjalp i arbetet som ”mina sidor” och E-ansdkan
innebdr leder till att tiden for det fysiska motet mellan socialsekreterare och klient kan anvandas
till annat an att ga igenom ansokan och sékerstalla att den ar komplett. Med andra ord ger
socialsekreterarna uttryck for att den kommunikation som genomférs via skarm inte ar
avgorande for relationen mellan socialsekreterare och klient.

Socialsekreterare och arbetsledare berattar att manga klienter har haft latt att ta till sig de nya
verktygen, i synnerhet de yngre. Socialsekreterarna ndmner att det mérks vilka som har
datorvana och inte, och att de som har det, snabbt och smidigt, kunnat anvénda E-anstkan och
’mina sidor”. Man har forsokt underlatta for dem som inte har sd mycket datorvana genom att
skicka ut informationsmaterial. Detta har dock inte helt avvérijt de problem som kan uppsta, for
de som inte har datorvana sa behovs det en socialsekreterare som kan bistd med ansokningar
och dylikt oavsett hur digitaliserat det ekonomiska bistandet blir:

”...det dr konstigt for dem som inte har si stor datavana. [...] Aven om vi har skickat ut
informationsblad och informationsbroschyrer till dem s uppstar det lite problem dar. Det har mest
varit det.” (Socialsekreterare)

”Om man inte dr datakunnig i grunden, behdver man hjilp fran oss oavsett”. (Socialsekreterare)

Socialsekreterarna beskriver att dven om det sociala arbetet i sig inte forandrats, sa har
overgangen till digitala verktyg lett till att manga klienter behéver ett visst stod, i synnerhet
forsta gangerna de ska anvanda dem, exempelvis mina sidor:

”Det dr ndgra som inte har lyckats komma in pa ”mina sidor” alls, den forsta gangen har vi véglett
dem i hur de ska ta sig in pa sidan och vad de ska gora”. (Socialsekreterare)

“Forsta gangen ar det lite svart att veta hur man ska goéra sd jag brukar guida dem”.
(Socialsekreterare)

Klienter kan dven behdva viss vagledning gallande vad de kan stka for. Det vill sdga, det &r
inte bara datorvana som avgor huruvida en klient kan anvanda de digitala verktygen, utan ocksa
huruvida de har kunskap om hur ekonomiskt bistand fungerar:

”For manga klienter behdver en végledning géallande vad de kan ansdka om och vad som &r skaligt
och vad som inte &r det”. (Socialsekreterare)

”Sedan har vi klientgrupper som vi...kategorier som vi vet att vi aldrig kommer att kunna na pa
det har sattet, sa klart. PA grund av sprakbarridrer och manga andra svarigheter, fysiska och
psykiska.” (Arbetsledare)

”Det dr jattemanga som vill och behdver komma in till kontoret, som har lite svart att forsta syftet
med varfor de behover limna in vissa papper. Det é&r lite svart...speciellt med
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spraksvarigheter...de byrakratiska termer vi anvinder, vi forutsitter att de kan alla dessa, d&
behdver man vara lite kreativ, man beh6ver anvinda kroppsspraket. Vissa klienter behover vara
pa plats”. (Socialsekreterare)

Vad socialsekreterarna och arbetsledaren ger uttryck for att det alltid maste finnas en beredskap
for att méta de klienter som inte har formaga att anvanda de digitala verktygen. Svarigheter att
anvanda digitala kommunikationsvagar kan vara lag datorvana men det kan ocksa bero pa
sprakbarriarer och psykisk och fysisk ohélsa.

Relationen mellan socialsekreterare och klient —”En tatare kontakt ger battre resultat”
Trots att en del av kommunikationen mellan socialsekreterare och klient sker digitalt paverkas,
som tidigare beskrivet, inte relationen dem emellan mérkbart, enligt socialsekreterarna. Motet
och relationen med klienten lyfts under intervjuerna upp som mycket central. Socialsekreterarna
beskriver att motet med klienterna ar grunden till arbete och det beskrivs som avgdérande for
malet att klienten ska bli sjalvforsorjande, eftersom det ar i motet som planering och krav
tydliggors:
”Jag héller med om att mdtena ar grunden till hela vart arbete da vi klargér vad som ar syftet med
vart arbete och vad som kravs for att klienten ska na sitt mal for att bli sjalvforsorjande. Vi klargor
att det hir kriivs fran dig, och det hir ska du gora for att vi ska n& mélet. [...] Jag skulle ocksa séga

att det hdr ar grunden till...allt for en klient. Nar man sétter upp malen, planeringen, vad som krévs
av klienten”. (Socialsekreterare)

”Kontakten ligger till grund for...forst och frimst att klienten ska forsta vad klienten behdver gora,
vad som efterfragas fran var sida. Vad vi har lagt upp for en planering for den hér personen, men
ocksa...vad som &r rimligt att ansdka om, hur de ansdker, vad de kan ansdka om, hur de kan gi
tillvédga...vilka myndighetskontakter de ska ta och varfor.” (Socialsekreterare)

Socialsekreterarna beskriver med andra ord att motet ofta &r en forutsattning for att arbetet ska
fungera och att kommunikation med Kklienten ofta forutsatter en ndrmare relation.
Socialsekreterarna namner ocksa att forandringsarbete mot sjalvstandighet forutsatter
motivation, och att denna motivation i sin tur forutsatter tillit:

”Viktigast dr att klienten dr motiverad att ta sig vidare och att det finns en tillit mellan klienten
och socialsekreteraren”. (Socialsekreterare)

”Jag brukar sdga att tillit &r...grunden for en bra relation. Det &r vildigt viktigt att man har tillit
for varandra dé det forenklar motivationsarbetet”. (Socialsekreterare)

Tilliten upplevs i sin tur vara beroende av kontakter och relationer mellan socialsekreterare och
klienter, och att tatare kontakt ger battre resultat:

”Vi har upptédckt att ju mer kontakt man har med klienten, desto bittre resultat far man”.
(Socialsekreterare)

”Staden har ett mal...en vision om att ha de hiir samtalen varje manad, om inte tv eller tre ganger,
sa minst en ging i alla fall”. (Socialsekreterare)

En del i vad som etablerar relationen menar socialsekreterarna ar samtalet om ekonomi.
Ekonomin ndmns som en integrerad del i det sociala arbetet och det skulle darfor enligt
socialsekreterarna vara knepigt att separera ekonomin fran relationen med klienten och det
sociala forandringsarbetet:
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”Att prata ekonomi &r en del av det sociala arbetet. "Ekonomin ar viktig [...] om du ska bli
sjalvforsorjande sd maste du veta hur din hushallsekonomi ar uppbyggd och strukturerad. [...] Det
sker ett fordndringsarbete &ven ndr man pratar ekonomi.” (Arbetsledare)

”Ekonomi &r en del i fordndringsarbetet”. (Arbetsledare)

”Om man tar bort ekonomin fran klientrelationen kan klienten tro att bistandet &r villkorslost, att
man bara fir, men sé &r det inte”. (Socialsekreterare)

Vidare papekas att pandemirestriktionerna paverkat arbetet eftersom kontakten blivit mer
distanserad. Det har lett till att det &r svarare bade for planeringen och stéttningen av klienten,
och for att ha kontroll dver att saker skots som de forvéntas:

”S4 fort vi inte har ndgon kontakt eller nira kontakt med klienten sé tappar vi [...] nér det géller
mig sjalv sd kanner jag att jag inte har samma kontroll som jag kunde ha om jag hade dessa klienter
pa plats.” (Socialsekreterare)

”Nar man minskar den fysiska kontakten annu mer, da vet vi &nnu mindre”. (Socialsekreterare)
Sa snart restriktionerna lattar kommer verksamheten aterga till fysiska méten igen.

Ett rutinarbete med mojlighet till professionellt handlingsutrymme

Socialsekreterarna uppger att mycket skots via upparbetade rutiner for hur arenden ska hanteras,
oavsett om de kommer in digitalt eller via pappersansokan. | beddmningen finns inte mycket
utrymme till individuell hansyn och det skapar en stor trygghet bade for socialsekreterare och
klienter eftersom de leder till att bedomningar blir likartade:

” Vi har mycket upparbetade rutiner, vi har rutiner for néstan allt vilket i sin tur gor att alla gor
likadana beddémningar och det ar tryggt for bade oss och klienten.” (Socialsekreterare)

Dock namns att det ibland uppstar situationer som kraver ett visst handlingsutrymme och en
individuell hansyn. Det kan vara viktigt for att uppna resultat:

”Som sagt, alla &r olika s& man maste tanka separat for varje klient och ibland méste man ocksa
vara lite kreativ och tdnka utanfoér boxen om man verkligen vill ha resultat.” (Socialsekreterare)

Som exempel namns att om en klient fatt aterfall i missbruk, vilket egentligen skulle kunna
ligga till grund for avslag, men tackar ja till en behandling, sa finns det inom lagens ramar
utrymme for att bevilja ekonomiskt bistand dnda. Bistandet kan vara viktigt for att behandlingen
faktiskt genomfors och forandringsarbetet leder framat:

”For att motivera ett forandringsarbete kan individuella hansyn behdva tas. En socialsekreterare
pratar om ett exempel dar en man fatt ett aterfall i missbruk och trots det far beviljat ekonomiskt
bistdnd. Anledningen till det ar att mannen har tackat ja till en behandling. EN behandling som
forhoppningsvis ger resultat och kan utgdra en grund for att klienten blir battre och kan komma
nérmare arbetsmarknaden”. (Socialsekreterare)

Professionellt handlingsutrymme handlar till stor del, i relation till bedémning, enligt
socialsekreterarna, om att vara lyhord infor klienternas behov, att vara tillganglig for fragor och
att bista med hjalp med att forsta och skriva ansokan.

En mer aktiv klient
Intervjuerna ger uttryck for att relationen mellan socialsekreterare och klienter paverkas av en
forandrad forvantan om klienternas ansvar. Socialsekreterare berdttade om att den digitala
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utvecklingen medfort en forandrad syn pa klienten fran att vara passiv till att vara mer aktiv.
Det fanns enligt dem, inledningsvis ett visst motstand hos klienterna, eftersom det innebar att
klienterna behtévde géra mer saker sjélva.

”Det blev lite motstdnd i bdrjan, for annars ar det vi som brukar ringa dem eller skicka beslut
skriftligt, det var vi som skotte allt mer eller mindre.” (Socialsekreterare)

De digitala verktygen innebar med andra ord att klienterna far ta mer ansvar sjélva. Enligt
intervjuerna underlattar bade mina sidor” och E-ansfkan detta ansvar:

”Klienten gor lite mer sjdlv...&n om hon hade varit pé plats, utan att fa s& mycket hjilp av oss.”
(Socialsekreterare)

”Vi lagger mer ansvar pa dem, att det hér ar ditt ansvar [...] Nér det gor det pa nétet och de gor
det sjélva sa kan de inte ga vidare forrdn de fyllti alla rutor, vilket &r jattebra”. (Socialsekreterare)

Att Kklienterna uppmanas att géra mer sjalva i samband med att de digitala verktygen
introducerats ligger enligt socialsekreterarna i linje med den bérande tanken i det sociala arbetet,
namligen sjélvstandighet:

”Vi forsoker hjilpa klienterna sa att de blir mer sjalvstdndiga”. (Socialsekreterare)

Den mojlighet till sjalvstandighet som de digitala verktygen for med sig faller sdlunda val in
under verksamhetens arbete med “Av egen kraft”. ”Av egen kraft” handlar om att
socialsekreterare ska komma bort fran forestallningar om att klienter inte kan ta ansvar sjélva.
Budskapet i arbetet ar att klienter vill och kan gora rétt for sig.

Sammanfattning Kommun Norr

Kommun Norr har infért mojligheten till E-ans6kan och ”mina sidor”. De digitala verktygen
beskrivs som en tjanst som erbjuds klienterna och som ett satt for verksamheten att folja med i
tiden. E-ansokan och ”mina sidor” ger klienter fler mojliga kommunikationsvigar. Upplégget
och organiseringen av arbetet har inte, enligt arbetsledare och socialsekreterare, forandrats
sérskilt mycket efter inforandet. Socialsekreterarna beskriver dock att verktygen underlattar den
administrativa bordan i arbetet, bland annat eftersom de undanréjer manga telefonsamtal om
arendestatus, som Kklienter kan ta del av pa ”mina sidor”, och pa grund av att mindre tid gér at
till ofullstandiga ansokningar. Under tiden for introduktion av de digitala verktygen har
socialsekreterarna fatt arbeta mycket med att stotta klienterna med hur de ska gora. Det har
inneburit en overgaende arbetsbelastning. Socialsekreterare och arbetsledare uppvisar en stor
medvetenhet om att digital kommunikation inte fungerar for alla klienter. Det finns barriarer i
form av sprak och fysisk och psykisk ohalsa som gor att en fysisk kontakt eller telefonsamtal
ar nodvandigt. Klienter som inte vill eller kan anvénda digitala verktyg méter socialsekreterarna
upp pa andra sétt.

Trots att en del av kommunikationen mellan socialsekreterare och klient sker digitalt, menar
socialsekreterarna, att relationen dem emellan inte har paverkats. Att tat kontakt med klienter
ar viktigt dar nagot som aterkommer, bade for att forandrings- och motiveringsarbete ska
fungera, for att klienter ska fa det stod de behéver med ansékningar, och for att man ska kunna
ha 6verblick och kontroll pa att planeringen fungerar som det ar tankt. Socialsekreterarna
arbetar med hela spektrat av ekonomiskt bistand: inledande bedémningar, motiverings- och
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forandringsarbete, myndighetskontakter samt beslut och samtal om ekonomi. Arbetet framstar
som i hog grad integrerat, och att de olika delarna ar en forutsattning for varandra.

Socialsekreterarna beskriver att de digitala verktygen bar med sig en majlighet for klienter att
bli mer sjalvstandiga och aktiva i anstkan om ekonomiskt bistand och i att uppna egen
sjalvforsorjning. | samband med introduktionen av E-ansdkan och ”mina sidor” flyttade en del
av ansvaret 6ver pa klienterna. De digitala verktygen ligger sdlunda i linje med verksamhetens
arbete med ”Av egen kraft” som handlar om att komma bort fran forestallningar om att klienter
inte kan ta ansvar sjalva och istéllet utga fran att klienter vill och kan gora ratt for sig.
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7. Kommun Mitt

| féljande kapitel redogor vi for vart insamlade material i Kommun Mitt. Kapitlet inleds med
en beskrivning av hur arbetet pa enheten for ekonomiskt bistand ar organiserat samt en
beskrivning Over enhetens arbete med digitalisering. Introduktionen efterfoljs sedan av en
redogorelse for vad intervjuerna berattar om relationen mellan socialsekreterare och klient.
Kommun Mitt ar en mindre kommun i Sydvéstra Sverige med en befolkning pa cirka 12 000
invanare. Verksamheten for ekonomiskt bistand ar forlagd till “Omsorgssektionen™ och
enheten "Myndighetsutévning”. | Kommun Mitt genomfordes en intervju med enhetschefen
over Myndighetsutévning och en gruppintervju med tre socialsekreterare inom verksamheten
ekonomiskt bistand.

Anvandningen av digitala verktyg pa prov och organisering av arbetet i Kommun Mitt

| dagslaget arbetar inte Kommun Mitt och verksamheten ekonomiskt bistdnd med digitala
verktyg i nagon storre omfattning. Kommunen deltar dock i ett samverkansarbete, som handlar
om E-anstkan, med tva narliggande kommuner. | dagslaget har ett fatal klienter fatt préva E-
ansOkan inom ekonomiskt bistand. Socialsekreterarna har valt ut ett antal klienter som fatt
erbjudande om att gora E-ansokan istallet for pappersansdkan. Tjansten har emellertid &nnu inte
implementerats i den ordinarie verksamheten utan testats i enstaka fall.

Motiv och motstand till att prova digitala verktyg i arbetet i Kommun Mitt

Syftet med att prova E-ansokan inom ekonomiskt bistand i Kommun Mitt var att se om det
kunde spara tid for socialsekreterarna. Som enhetschefen uttrycker gar mindre tid at till
dokumenthantering vid E-ansdkan. Socialsekreterarna upplever dock i dagslaget att E-ansdkan
inte leder till mindre tidsatgang per arende, utan snarare att den genererar dubbelarbete pa grund
av att det krdver tid att instruera klienterna som ska anvanda tjansten:

”Forhoppningen ér att det ska bli béttre, men det som vi har sett hittills...s& har det inte sparat en
enda minut, tvirtom.” (Socialsekreterare)

Socialsekreterarna ger bilden av att E-ansokan ar alltfor krangligt for klienter och vidare att det,
enligt deras uppfattning, inte & manga av klienterna som kan anvanda tjansten i nagon storre
skala:

”Manga av vara klienter har inte ens bank-id sa de kommer inte att kunna anvinda det”.
(Socialsekreterare)

En potential som bade enhetschefen och socialsekreterarna ser i E-ansokan &r att det utokar
tillgangligheten, d&ven om det for klienter har upplevts som besvarligt hittills.

”Sen &r det att vi vill forbéttra vér kvalitet, vi vill vara tillgdngliga for vara medborgare. [...] Da
ar e-tjénst...digitalisering, vad ska jag sdga, en metod att... ett komplement”. (Enhetschef)

”Jag tror att digitalisering, om vi enbart ténker pa E-tjansten, sa tycker jag det ar jattebra. Det &r
fler mojligheter for individen att komma i kontakt med oss och lamna in sin ansdkan. Jag ténker
att ju fler valmojligheter desto battre, for klientens skull. (Socialsekreterare)
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Att arbeta for tillganglighet genom digitalisering &r ocksa ett satt att forhalla sig till
utvecklingen inom andra myndigheter. Att introducera digitala verktyg handlar om att félja med
i tiden:

”Vi vill jobba for... tillgénglighet, vi vill vara tillgdngliga fo6r vara medborgare och vi vill... for

mig handlar det om att... vi maste hanga med. Alla myndigheter jobbar pa det hér sattet och vi
maste vara i framkant och hinga med”. (Enhetschef)

Trots att E-ansokan inte uppnatt forvantningarna annu uttrycker enhetschefen att forhoppningen
ar att digitala verktyg ska kunna underlatta i framtiden, bland annat genom att frigora tid for
moten med klienten:

”Det ska underlétta (anm. digitala verktyg). Jag ténker pa socialsekreterarens arbete...ndr man
jobbar med forsorjningsstod, det ar ett socialt arbete, da far man mer tid for motet med klienten.
[...] Men det géller vél att se det som att istéllet for att handldggaren sitter och gor de hir
knapptrycken sd kan man effektivisera det och d& ska man fa mer tid for motet med brukaren, att...
sa tinker jag i detta”. (Enhetschef)

Socialsekreterarna intar ett mer skeptiskt perspektiv och ger i samtal om digitalisering uttryck
for en del oro over vad digitala verktyg kan innebéra, sarskilt nar det kommer till en mer
langtgaende digitalisering i form av en automatiserad handlaggning. En farhaga handlar om att
det skulle leda till att kommunen vill spara in pengar pa tjanster och att det i sin tur skulle leda
till att ménniskor forlorade sina arbeten:

”...ndr man borjar prata robot. Da tanker man kanske som handlaggare att man kanske tror att ens
arbetsuppgifter, att ndgon tar ifrdn mig mina arbetsuppgifter”. (Enhetschef)

Vidare handlar en stor del av samtalet om digitalisering om att det stammer daligt éverens med
det sociala arbetet:

”Jag tycker inte att det passar in i det sociala arbetet att ha robotar. [...] For mig kénns det bara
helt fel”. (Socialsekreterare)

Socialt arbete handlar enligt socialsekreterarna om narhet och att stétta klienter och det rimmar
illa med att kommunicera via en skarm.

Ansokan om ekonomiskt bistand i Kommun Mitt utifran ett klientperspektiv

Om en klient behover ansoka om ekonomiskt bistand kontaktar klienten mottagningsenheten.
Pa enheten registreras arendet och ansokningsblanketter, tillsammans med en lista 6ver vilka
6vriga handlingar som ska bifogas, skickas hem till klienten. Efter att ans6kan inkommit bokas
det in ett forsta besok med en socialsekreterare. En klient har en och samma socialsekreterare
som kontaktperson under den tid som klienten erhaller ekonomiskt bistand. En utredning startar
darefter upp och bistandet beviljas eller avslas beroende pa om klienten uppnar kraven pa
ekonomiskt bistand eller ej. Vidare utreds klientens behov av stdd och om det finns behov av
att remittera vidare till arbetsmarknadsenheten eller om det behdver upprattas kontakter med
sjukvarden. Om klienten har behov av ekonomiskt bistand aven efterféljande manad behover
klienten skicka in ytterligare en ansokan. Den planering som socialsekreterare och klient arbetat
fram foljs aven kontinuerligt upp under tiden som klienten uppbér ett bistand. Malet ar att klient
och socialsekreterare ska ses minst en gang i manaden.
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Relationen mellan socialsekreterare och klient — personlig och nara

Socialsekreterarna i Kommun Mitt gor géllande att relationen mellan socialsekreterare och
klient star i fokus i deras arbete. Efter att ansokan om ekonomiskt bistand inkommit till
mottagningsenheten nar drendet en socialsekreterare och klienterna har sedan kontakt med en
och samma handl&ggare genom hela drendeprocessen, vid grundansdkan och “ateransdkan”.
Det anses vara viktigt med den kontinuerliga kontakten mellan en socialsekreterare och Kklient:

...det dr en trygghet for den som ansoker att man har en och samma handléggare, sé det tycker jag
ar viktigt. (Socialsekreterare)

Socialsekreterarna poangterar vidare att det ar viktigt att klienterna upplever trygghet, att de
blir métta med forstaelse och far stod i sin livssituation. En socialsekreterare uttrycker att deras
arbetsroller for manga blir som ett ankare:

Jag ser ocksa pa nagot vis...jag ser framfor mig...en bat med ett ankare och sa ér vi pa ett sitt ett
ankare for vildigt méanga manniskor. Baten kan flyta omkring &t lite olika hall beroende pé
vaderlek men vi &r precis som ankare som haller fast...jag tror att vi blir tryggheten.
(Socialsekreterare)

Denna narhet mellan socialsekreterare och klienter dr nagot som under intervjun aterkommer
som helt central:

“Det blir mycket relationsbyggande och det #r vad vi viirnar om i vér lilla grupp. Manga tror att
det bara ir kronor och 6ren men det ir si mycket mer”. (Socialsekreterare)

Narheten och formagan att forsta manniskor uppges vara de mest avgorande faktorerna i arbetet.
Under intervjuerna beskrivs sociala fardigheter vara en av de viktigaste kompetenserna for
arbetet. Som en socialsekreterare uttryckte ar social kompetens: ”A och O i vart arbete”
(Socialsekreterare). Det maste finnas kompetens till att méta manniskor dar de befinner sig i
livet. Social kompetens handlar ocksa enligt de intervjuade till stor del om empati och att kunna
sétta sig in i hur Klienterna har det. Vidare handlar ndrheten om ”mer &n “kronor och 6ren”, som
en socialsekreterare namner. Det handlar om att fa hjalp och stéd i manga andra fragor i livet.

Socialsekreterarna ar eniga om att det faktum att kommunen é&r liten paverkar relationen, pa sa
sétt att det ar lattare att skapa en relation:

I och med att vi jobbar i en liten kommun, att vi ocksa i de flesta fall skapar nagon relation till
dem vi méter [...] det finns en tillitshaserad relation som jag tror att de kan fa av oss som jobbar
i en liten kommun. (Socialsekreterare)

Relationerna kan till och med i vissa fall, enligt socialsekreterarna, besta efter att bistandet
upphort. Socialsekreteraren blir en myndighetsperson inom kommunen som klienten hor av sig
vid andra utmaningar i livet. En socialsekreterare gav foljande exempel:

”Jag kan ge ett exempel, jag hade nagon tjej som ringde som har haft forsorjningsstod som bara
ringer helt apropa. Hon sédger...jag maste bara fa prata. D& hade hon...bekymmer eller oro for sin
fore detta och hans nya flickvén och umgénge med barnen, vad tanker du? Hur ska jag stélla mig?
Vad kan jag gora? Hon ringer mig for att ndgonstans har vi en relation och hon raknar med att jag
kan guida henne vidare”. (Socialsekreterare)
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Detta nara och stottande forhallningssatt innebar dock inte, enligt socialsekreterarna, att malet
att komma ut i egen forsérjning hamnar i bakgrunden. Att kunna hjélpa till och att vara ett
skyddsnat och ett ankare betraktas snarare som en forutsattning for forandringsarbetet:

Da 4r socialtjansten det yttersta skyddsnatet. P& nagot vis maste vi vara de som fangar upp... hur
kan vi hjélpa dig tillbaka till sysselsattning? Var ska vi borja, hur kan vi hjalpa dig? (Enhetschef)

Relationen till klienten beskrivs saledes som préaglad av trygghet och stod, for att malsattningen
om egen forsérjning ska nas.

Nar relationen star i fokus finns utrymme for ett professionellt handlingsutrymme
Socialsekreterarna i Kommun Mitt beskriver att en stor del av arbetet med ekonomiskt bistand
ar regelstyrt. Lagstiftningen avgér om en klient far bistand eller ett avslag. De beskriver vidare
att de arbetar pa ett likartat satt, med utredningar, beviljande eller avslag av ans6kan och
planering framat. Att ha en tit och personlig kontakt skapar dock ocksa en plattform for att
kunna anpassa beslut nar det behovs, nar lagstiftningen tillater det. Det finns tillfallen da
empatin med klienters situation kan ges ett utrymme:

”Man tinker att de har sa torftigt liv anda, sa ska vi ta ifran dem detta, vad har de da kvar? Sadana
tankar och individuella bedomningar gor vi ibland. Och det kdnns véldigt bra...att vi kan géra
det.” (Socialsekreterare)

“Det #r styrt sétillvida att de besluten vi fattar ska vara rattssakra utifran lagen, sen ar det
naturligtvis sé att vi kan gora individuella bedomningar. [...] Det kan till exempel vara att man
beviljar fast de egentligen...med tanke pa att vi kdnner dem vil, att vi beviljar fast de inte alltid
gjort vad som krédvs (anm. i planeringen), men att vi har en forstdelse”. (Socialsekreterare)

Ett exempel pa individuell hansyn, som socialsekreterarna beskriver, skulle kunna tas vid krav
pa hogsta godtagbar hyra. Vid tillfallen da det stalls krav pa att klienten inom en rimlig tidsram,
ex pa fyra manader, maste flytta till ett billigare boende, kan det uppsta situationer da tiden for
flytt forlangs. De beskriver vidare att bostadsmarknaden &r anstrdngd och att de darigenom
ibland tar hansyn till rimligheten att inom angiven tid finna en ny bostad.

Slutligen namner socialsekreterarna dven att denna anpassning behdvs eftersom det inom
ekonomiskt bistand finns klienter som inte har mojlighet att na arbetsmarknaden och som inte
ar sjukskrivna, men som anda behdver ett skyddsnat. Aven dessa situationer underlattas av
nérheten, eftersom socialsekreterarna har kunskap om klienterna:

”Jag tinker ocksa...det finns alltid ndgra minniskor som inte passa in i en mall, s har och s har
ska det vara for att fa ekonomiskt bistdnd. [...] nu tdnker jag pa psykisk ohélsa, dven
personlighetsstorningar. [...] De ér inte sjukskrivna och de star inte heller till arbetsmarknadens
forfogande. Dar kan man gora en individuell beddmning. Vad &r alternativet? Jag vet inte hur det
ar i storre stdder och kommuner, men dir kan vi...for att man kdnner dem sa val”.
(Socialsekreterare)

Intervjusvar fran socialsekreterarna ger aven vid hand att professionellt handlingsutrymme inte
bara handlar om bedémning och tolkning gentemot lagstiftningen utan att det ocksa handlar om
att mota klienterna dar de befinner sig i livet, att finnas tillganglig for fragor om anstékan och
ansokningsprocessen samt att ge ett stod.
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Den omhandertagna klienten

Den relationella bild av kontakten mellan socialsekreterare och klient som framkommer under
intervjun synes aven paverka forvantningarna pa parternas olika roller. Socialsekreterarna
beskriver, som tidigare namnt, att de i sin roll utgor en trygg punkt, eller ett ankare, for klienten.
De beskriver dven att det ar viktigt att klienterna blir omhéndertagna nér de soker sig till
ekonomiskt bistand:

”Det &r viktigt for oss att de ska kdnna sig vdl omhindertagna”. (Socialsekreterare)

Samtal om klientrollen innefattar beskrivningar om att det ar svart att generalisera klienternas
livssituation samt att det maste finnas en hansyn till klienter som har det svart att sjalvstandigt
skriva ansokan och halla sig uppdaterade i arendehanteringsprocessen, exempelvis pa grund av
sprékbarridrer och psykisk ohidlsa. Det &r viktigt att “mota ménniskor dir de ar”
(Socialsekreterare) och att arbeta utifrdn deras forutséttningar. Socialsekreterarna ger dven
uttryck for att empati ar viktigt:

”Man maéste kunna mentalisera, tinker jag ocksa, att kunna sétta sig in i hur de har det. Det tror
jag ar valdigt viktigt”. (Socialsekreterare)

Samtidigt ska namnas att det papekas att ekonomiskt bistand inte ska vara kravlost och att de
ar noga med att inte ta Gver det ansvar som ligger pa klienten: ”Man ska inte ta Gver ansvaret
helt, det & vi noga med” (Socialsekreterare). Att vara stodjande beskrivs dock som en
forutsattning for att kunna stélla krav. Som uttrycks kan det “vara stodjande att stélla krav”
(Socialsekreterare) och det ena utesluter inte det andra: ”Jag tanker att stodja och kontrollera,
det kan man gora samtidigt” (Socialsekreterare).

Sammanfattning Kommun Mitt

Kommun Mitt har inte infort nagra digitala verktyg eller automatiserat beslutsfattande, men har
deltagit i ett pilotprojekt dar ett fatal klienter fick prova pa e-ansokan. Socialsekreterarna
upplever inte att det underlattade arbetet, utan upplevelsen var snarare det motsatta, att det tog
mer tid. Den 6vergripande motiveringen till att prova e-ansokan var effektivitet utifran att det
skulle generera mer tid for klientkontakter. Overlag uttrycks en viss skepsis mot att infora mer
omfattande digitala verktyg i kommunen. En fordel som lyfts fram med digitala verktyg ar att
det underlattar tillgangligheten. Att dra det langre an sa ar dock, enligt socialsekreterarna, inte
onskvart eftersom det inte skulle ligga i linje med det sociala arbetets karaktér, som bygger pa
relationen mellan socialsekreterare och klient.

Relationen mellan socialsekreterare och klient beskrivs som ndra och personlig.
Socialsekreterarna podngterar att det ar viktigt att klienterna upplever trygghet, att de blir motta
med forstaelse och far stod i sin livssituation. Socialsekreterarna beskriver att de for manga
klienter blir som ett ankare i livet. Den néra relationen till klienten beskrivs vara en forutsattning
for att malsattningen om egen forsorjning ska nas. Vidare beskrivs den nara relationen ge vég
for individuell hansyn. Individuell hénsyn &r, enligt beskrivningar, att mota klienter déar de
befinner sig, vara tillganglig och nar lagstiftningen tillater kunna anpassa beslut om ekonomiskt
bistand. Exempelvis kan det galla mer tid till klienten att finna ett boende med en rimlig hyra
om det rader bostadsbrist i kommunen.
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Den relationella bild av kontakten mellan socialsekreterare och klient som framkommer under
intervjun synes dven paverka forvantningarna pa parternas olika roller. Socialsekreterarna
beskriver att de i sin roll utgor en trygg punkt. Klienterna maste métas upp utifran var de
befinner sig i livet och vilken kapacitet de innehar. Hansyn maste tas till enskilda klienters olika
forutsdttningar.  Socialsekreterarna ger uttryck for att det &r viktigt att klienterna blir
omhandertagna nar de soker sig till ekonomiskt bistand.
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8. Diskussion: Hur paverkar digitala verktyg relationen
mellan socialsekreterare och klient?

| kapitlet diskuteras fragan hur relationen mellan socialsekreterare och klient paverkas av
anvandningen av digitala verktyg inom verksamheten ekonomiskt bistand genom att
kontrastera arbetet i de tre kommunerna, samt beskrivningar av relationen, mot varandra.
Vidare diskuteras resultatet gentemot tidigare forskning. | fokus for diskussionen star de tre
begreppsparen distans - narhet, standardisering - professionellt handlingsutrymme och aktiv
medborgare — offentligt omhandertagande. Med andra ord de tre spanningsforhallanden som
vart insamlade material och tidigare forskning pekar pa kan paverka relationen mellan
offentliga tjansteméan och medborgare vid anvandningen av digitala verktyg.

Tre kommuner och tre olika forhallningssatt till digitala verktyg

Intervjumaterialet visar att de tre kommunerna har olika forhallningssatt till digitala verktyg
och att de har gjort olika val nér det géller hur de anvands och i vilken utstrackning. Kommun
Syd &r den kommun som i storst utstrackning anammat digitala verktyg i verksamheten
ekonomiskt bistand. Kommunen har infért E-ansokan och automatiserat beslutsfattande och har
som ett led i det 4ven omorganiserat arbetet pa enheten. Omorganiseringen innebar att det
stodjande arbetet och myndighetsutévningen separerats fran varandra och utévas av olika
arbetsgrupper. Det huvudsakliga motivet till anvéndningen av digitala verktyg &r att
socialsekreterarna ska ges mer tid till att arbeta stodjande. Det arbete som betraktas som
rutinarbete utfors av roboten men med en stéttande hand fran ekonomisekreterare som granskar
utrdkningar, gor stickkontroller och svarar pa fragor som rér ekonomi fran klienter.
Socialsekreterarna upplever att omorganiseringen och roboten underlattar arbetet da det har
renodlat arbetsrollerna i verksamheten. Kommun Norr har i sin tur i viss utstrackning anammat
digitala verktyg, de har infort E-ansokan och mina sidor”. De digitala verktygen har dock inte
foranlett en omorganisering och det huvudsakliga motivet till infoérandet handlar istéllet om att
ge klienterna en utkad service och Oppna upp for flera olika kommunikationsvégar. Till
skillnad fran i Kommun Syd beskriver arbetsledare och socialsekreterare i Kommun Norr att
introduktionen av digitala verktyg inte har forandrat arbetet i sa stor utstrackning. Slutligen sa
har vi Kommun Mitt, som i mycket liten utstrackning har provat E-ansokan. Det huvudsakliga
motivet till E-ansokan ar att det ska underlatta arbetsbordan for socialsekreterarna som ska fa
mer tid till det stddjande arbetet. Forsoket med E-ansokan upplevdes inte underlatta arbetet utan
snarare tvartom. Socialsekreterarna uttrycker en skepsis mot att anvénda digitala verktyg i
storre utstrackning eftersom det inte betraktas ligga i linje med det sociala arbetets karaktar.

Foljaktligen skiljer sig anvandningen av digitala verktyg at, liksom organiseringen av arbetet
och motiven till att introducera dem. Fragan ar da om skillnaderna aven leder till att relationen
mellan socialsekreterare och klient beskrivs och uppfattas olika? | det foljande diskuteras om
skillnaderna leder till att relationen upplevs som néra eller distanserad, om skillnaderna leder
till att beddmningen av klienten blir standardiserad och/eller om det finns utrymme for ett
professionellt handlingsutrymme och, slutligen, om skillnaderna leder till olika uppfattningar
om Klientrollen som en aktiv medborgare eller som en medborgare som behéver bli
omhéndertagen.
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Distans - narhet

Bovens och Zouridis (2002) beskriver att den digitala utvecklingen for med sig en distans
mellan offentliga tjinstemén och medborgare néar interaktionen sker via skdrm och inte direkta
moten. Relationen distanseras pa grund av att moten sker alltmer sallan och pa grund av att
moten inte langre genomfors fysiskt. Som flera forskare papekar kan digitalisering darigenom
leda till att interaktionen upplevs som mindre personlig och dven att tjansteman far en begransad
insyn i medborgares livssituation och behov (Reamer 2013, Gillingham 2016, Hansen m.fl.
2016, Schou & Svejgaard Pors 2018). | Kommun Syd har introduktionen av E-anstkan och
automatiserad drendehantering, och den omorganisering som féljde, inneburit att den fysiska
kontakten mellan socialsekreterare och klienter 6kat. Klienter tar del i workshops fyra dagar i
veckan och har dven utdver det enskilda samtal med socialsekreterare inom planering. Parallellt
med anvandningen av digitala verktyg fokuserar arbetet i Kommun Syd med andra ord pa att
klienter ska delta i aktiviteter flera ganger i veckan. Det kan jamféras med Kommun Norr och
Kommun Mitt dér socialsekreterare och klienter traffas mellan 1-2 ganger under en manad.
Trots det vittnar socialsekreterare i Kommun Syd om att relationen till klienter inte alltid
upplevs som ndra. Det kan jamféras med Kommun Norr och Kommun Mitt dar relationen
beskrivs vara mycket néra trots den lagre andelen fysiska moten. En forklaring som anges, till
att socialsekreterarna i Kommun Syd inte upplever en ndra relation till klienterna, ar att
smittspridningen av Covid 19 inneburit att moéten med klienter genomforts digitalt under det
senaste aret. Emellertid kan konstateras att de tre kommunerna skiljer sig at i beskrivningar av
relationen dven om samtliga anordnat digitala méten under aret som gatt.

Intervjumaterialet indikerar att en annan anledning till att relationen inte upplevs som lika nara
av socialsekreterarna i Kommun Syd, som socialsekreterarna i Kommun Norr och Kommun
Mitt, & pa grund av arbetsorganiseringen i Kommun Syd. Den automatiserade
arendehanteringen har i Kommun Syd lett till att uppdraget har delats upp i tre arbetsroller;
myndighetsutévning, ekonomi och stédjande arbete. Uppdelningen har inneburit att en klient
moter flera olika medarbetare under &rendeprocessen. Det kan jamforas med Kommun Norr
och Kommun Mitt dér socialsekreterarna har ett helhetsansvar och foljer en klient i alla delar i
processen. Som ocksa socialsekreterare i Kommun Norr och Kommun Mitt papekar sa ar samtal
om ekonomi en viktig del i relationsskapandet. Enligt dem sé& gar kontroll av ekonomin hand i
hand med stodet. Uppmuntran utgar fran krav och motprestationer. Salunda kan det vara den
organisering som foljt med digitaliseringen, snarare dn att kommunikationen i hogre
utstrackning sker via digitala verktyg, som har paverkat till att relationen mellan
socialsekreterare och klient beskrivs vara mindre néra i Kommun Syd &n i Kommun Norr och
Kommun Mitt. En anledning till den upplevda distansen kan med andra ord vara att fragor om
ekonomi och ansokan sarkopplats fran det stodjande arbetet.

| Kommun Norr talade socialsekreterarna om att en del av den direkta kommunikationen med
klienter ersatts av digitala verktyg, pa grund av anvéndningen av “mina sidor”. Dock upplevde
inte socialsekreterarna att relationen till klienter blivit sémre. Socialsekreterarna beskriver att
den kommunikation som gors digitalt spelar mindre roll i relationsbyggandet. Enligt dem &r
fragor som handlar om vad som sker i arendeprocessen och kompletteringar, som idag hanteras
via ”mina sidor”, inte avgorande for relationen mellan dem och klienterna. Att separera samtal
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om ekonomi fran det stodjande arbetet verkar salunda paverka mer &n att lata fragor om status
pa drendet och kompletteringar hanteras digitalt.

Diskussionen om nérhet - distans och huruvida anvéndningen av digitala verktyg skapar en
distans mellan socialsekreterare och klienter inom ekonomiskt bistand pavisar att dynamiken i
relationen kan forandras nar digitala verktyg 6vertar arbetsuppgifter. En férandrad arbetsroll
hos socialsekreteraren, i sparen av anvandningen av digitala verktyg, kan i sin tur skapa en mer
distanserad relation.

Standardisering - professionellt handlingsutrymme

Flera forskare har uppméarksammat att anvandningen av digitala verktyg inom offentlig sektor
kan leda till en mer formaliserad handl&ggning, vilket i sin tur kan leda till att det professionella
handlingsutrymmet begransas och att individuella hansyn darigenom bortses ifran (Bovens &
Zouridis 2002, Laurent 2007, Martinell Barfoed 2009, Wihlborg m.fl. 2016). Anvandningen av
digitala verktyg kan ge upphov till att tjanstemannens prioriteringar skiftar fran att handla om
individanpassning till att handla om ”datorerna” och de férprogrammerade boxar som de
representerar. Socialsekreterarna i samtliga kommuner beskriver att drendeprocessen inom
ekonomiskt bistand till stor del ar regelstyrd, i alla fall de delar som ror bedomning och beslut
om ekonomiskt bistand, vilket kan motivera till en automatiserad bistandsbedémning. Dock
vittnar socialsekreterarna samtidigt om att individanpassning handlar om mycket mer &n
bedémning och beslut. Individanpassning beskrivs vara att bistda med hjalp vid ansokan, att ge
hjélp vid sprakbarriarer, att svara pa fragor om vilket bistand som ar majligt att soka, att forklara
utfallet av bedémning och beslut och att fanga upp de klienter som behdver ett extra stod och
engagemang. | Kommun Norr och Kommun Mitt handhar socialsekreterarna bade bedémning
och beslut och individuell hansyn i form av st6ttning i relation till ans6kan. Nagot som sarskilt
framhalls ar att relationen ar viktig for individuell hansyn eftersom det kravs en insyn i vad
varje klient behdver. Socialsekreterarna namner dven att det inom ramarna for lagen gar att ta
individuell hansyn i fraga om bedémning av bistand i de fall det kravs.

| Kommun Syd ser arbetsdelningen annorlunda ut. Den ekonomiska handldggningen har till del
dvertagits av en robot. Det hade kunnat leda till brister nar det kommer till individuell hdnsyn
till forman for ett fullt ut standardiserat forfarande. Att bistda med hjalp vid ansokan,
sprakbarriarer och svara pa fragor om anstékan och beslut ar uppenbarligen férmagor som en
dator inte har. Har fyller dock kommunens anstéllda ekonomisekreterare en viktig funktion, en
funktion som kompletterar robotens oformagor. Beskrivningar fran socialsekreterare och
ekonomisekreterare i Kommun Syd vittnar om att ekonomisekreterarna ar betydelsefulla nér
det kommer till att ge individuell hansyn till klienter, i relation till anstkan, bade nar det
kommer till stod i ansokningsprocessen och nar det kommer till att fanga upp klientarenden dar
det krdvs mer individuell hédnsyn. Den ndra kontakt som ekonomisekreterarna beskriver att de
uppnar med klienter framhalls ocksa som en forutsattning for att den individuella hansynen kan
tas. Situationen ar salunda ett exempel pa hur mansklig kompetens tacker upp for teknikens
oférmagor. Ekonomisekreterarna illustrerar vad som &r “det ménskliga bidraget” i relation till
digitala verktyg.

Vad beskrivningar fran de tre kommuner vittnar om &r att handlaggningen av ekonomiskt
bistand ar regelstyrd. Inneborden i begreppet individuell hansyn ar emellertid bredare an att
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enbart handla om beviljande eller avslag. Det handlar om bemétande och stod i fragor som ror
ansokningsprocessen i sin helhet och att fanga upp klienter som behéver en individanpassning,
inom lagens ramar. I Kommun Norr och Kommun Mitt har inte de digitala verktygen enligt
utsago paverkat socialsekreterarnas professionella handlingsutrymme markbart. I Kommun Syd
hade den automatiserade handladggningen kunnat leda till bristande handlingsutrymme och
individuell anpassning men har moter istallet ekonomisekreterarna upp de behov som finns hos
klienter. Arendeprocessen for ekonomiskt bistand i Kommun Syd ar salunda ett exempel pa att
en automatiserad handlaggning inte behover innebdra ett minskat professionellt
handlingsutrymme eller ett standardiserat forfarande. Som flera forskare noterat behdver inte
digitala verktyg leda till standardisering, och att individuella hansyn bortses ifran, sa lange det
finns tjanstemén som har en tillracklig insyn och kan upprétta en klientkontakt och se till
alternativa handlingsalternativ nar ett individarende kréver det (Boll m.fl. 2015, Hansen m.fl.
2018, Jagrgensen och Schou 2020). Vad som &r anmarkningsvért i Kommun Syd &r dock att
handlingsutrymmet for individuella hansyn till del har forskjutits fran en yrkesgrupp till en
annan. Det professionella handlingsutrymmet ar till stor del forknippat med den del av
arendehanteringsprocessen som ar knuten till klienternas enskilda ansékningar och det arbetet
skots idag av ekonomisekreterare. Det ger anledning att stalla fragan hur klienterna paverkas
av att mycket av stottningen, nar det kommer till ansokan, hanteras av ekonomisekreterare och
inte socialsekreterare? Ekonomer och socialsekreterare ar tva yrkesgrupper med helt olika
utbildningsbakgrund. Studien ger inga svar men &r val vard att fundera pa.

Aktiv medborgare - offentligt omhandertagande

Flera forskare menar att digitalisering foranleder en forvantan om att medborgare ska delta mer
i administrationen av egna drenden och ta ett storre egenansvar (Margetts & Dunleavy 2013,
Schou & Pors 2018, Ranerup 2019, Schou och Hjelholt 2019). Digitala verktyg 6ppnar upp for
medborgare att i hogre utstrackning sjalvstandigt gora ansokningar, sdka information och
kommunicera med myndigheter vid den tid och pa den plats som de 6nskar. En del forskare
framhaller att utvecklingen kan betraktas som en grund for “empowerment” (Breit m.fl. 2020),
da det okar medborgares engagemang och deltagande. Andra forskare manar istéllet for
forsiktighet da utvecklingen anses oka risken for att medborgare, som inte har kapacitet att leva
upp till det, riskerar att falla mellan stolarna.

| bade Kommun Syd och Kommun Norr &r det tydligt att det parallellt med anvandningen av
digitala verktyg foljer en berattelse som handlar om att gora klienten mer aktiv och fa hen att ta
mer ansvar for det egna drendet. I Kommun Syd gér arbetet under beteckningen “Egen kraft”.
”Egen kraft” handlar enligt socialsekreterarna om att tro pa klientens egen forméaga och att
lamna tillbaka ansvaret dar det hor hemma. Det finns en Gvertygelse om att klienter har
formagan att ta mer ansvar, nagot som digitala verktyg ger mojlighet till, och att det i sin tur
stottar klienter till att na malet en egenforsorjning. 1| Kommun Norr gar arbetet under den
likvardiga beteckningen “Av egen kraft”. Aven hér framhéller socialsekreterarna den roll som
digitala verktyg kan spela i att stérka klienternas egenansvar. Den sjalvstandighet som digitala
verktyg kan innebara kan, enligt socialsekreterarna, fa klienterna att vdxa och starka
mojligheten till att de nar egenfdrsorjning. | fraga om begreppsparet aktiv medborgare —
offentligt omhéandertagande skiljer sig Kommun Mitt i hog utstrackning fran Ovriga tva
kommuner. | Kommun Mitt, som i lag utstrackning provat digitala verktyg, framhaller
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socialsekreterarna vikten av omhandertagande och att klienterna ska motas upp utifran vilken
kapacitet de innehar framfor egenansvar.

Studien bekréftar med andra ord att det med digitalisering féljer en retorik som handlar om att
mer ansvar bor laggas pa enskilda medborgare. Som socialsekreterarna beskriver ar den
grundldggande tanken med mer egenansvar att det ska leda till en form av ”empowerment” (jmf
Breit m.fl. 2020). Intervjumaterialet ger aven insyn i att férvantningen om egenansvar paverkar
relationen genom att det har en inverkan pa forvantningar pa de olika roller som
socialsekreterare och klient ska inta i motet. | Kommun Syd beskriver socialsekreterarna att de
arbetar med att lata klienter ta ansvar i hogre utstrackning, ett exempel pa det &r den digitala
ansokan. Aven i Kommun Norr beskriver socialsekreterarna att mer ansvar laggs pa klienterna,
exempelvis nir det giller att soka information om sitt drende p& “mina sidor”. Fragan om det
ar till klientens fordel eller nackdel med ett stdrre ansvar kan inte besvaras i denna rapport. Det
finns det inte empiriskt material till att gora. Dock manar konstaterandet, om att det med
digitalisering foljer ett storre egenansvar, till ndrmare eftertanke om vad denna utveckling kan
innebéra for klienter inom verksamheten ekonomiskt bistand. Att ta ett storre ansvar for det
egna drendet kan vara svart for manniskor med begransad kapacitet sasom sprakbarridrer och
psykisk och fysisk ohalsa. Som tidigare beskrivet i rapportens inledning ar ekonomiskt bistand
en verksamhet som syftar till att hjalpa samhéallets mest utsatta medborgare (jmf Minas 2014)
och vi maste vara uppmarksamma pa att vi inte introducerar digitala verktyg bara for att det
gar, utan for att det finns tydliga belagg for att det ger forbattrade forutsattningar for klienter
att klara sin egen forsorjning.
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9. Slutdiskussion

| kapitlet diskuteras hur resultatet av studien kan anvandas for att uppfylla studiens syfte,
namligen att belysa om, och i sa fall hur, digitala verktyg paverkar relationen mellan
socialsekreterare och klient. Resultatet ger vidare en grund for att diskutera huruvida klienters
tillgang till valfardsservice forandras vid anvandningen av digitala verktyg inom
socialtjansten.

Nya relationer mellan socialsekreterare och klient inom en digitaliserad socialtjanst

Vi kan efter genomgangen studie dra slutsatsen att anvandning av digitala verktyg paverkar
relationen mellan socialsekreterare och klient. Dock ar det inte anvéndningen av digitala
verktyg i sig som ger en paverkan, utan den omorganisering av arbetet som sker i samband med
inforandet av dem. Studiens slutsatser bor darfor forstas utifran tva steg: inférandet av de
digitala verktygen och olika manskliga och organisatoriska reaktioner pa inférandet av de
digitala verktygen. Inforandet av digitala verktyg far alltsa olika konsekvenser beroende pa hur
de hanteras och tolkas.

Distans-narhet

Studiens resultat pekar pa att férandrade arbetsroller, som en foljd av att digitala verktyg tar
over arbetsuppgifter, kan paverka socialsekreterarens distans respektive narhet till klienten. Vid
en kontrastering av beskrivningar av relationen med klienterna ar det patagligt att
socialsekreterarna i Kommun Norr och Kommun Mitt i hogre utstrackning beskriver relationen
som ndra &n socialsekreterarna i Kommun Syd. En anledning till det kan vara att den digitala
utvecklingen i Kommun Syd har lett till att uppdraget har delats upp i tre arbetsroller;
myndighetsutévning, ekonomi och stddjande arbete, vilket innebar att en klient moter flera
olika tjanstepersoner under arendeprocessen. | Kommun Norr och Kommun Mitt har klienten
en kontaktperson under hela &rendehanteringsprocessen. Att ekonomin separerats fran
socialsekreterarnas uppdrag i Kommun Syd verkar aven paverka till en storre distans mellan
socialsekreterare och klient, da den del av arendehanteringen som handlar om klienternas
enskilda ansokan hanteras av en robot och ekonomisekreterare. Det kan jamforas med att
socialsekreterare i Kommun Norr och Kommun Mitt framhaller att samtal om ekonomi &r en
viktig del i relationsskapandet och det stddjande arbetet. En annan anledning till distansen
mellan socialsekreterare och klient i Kommun Syd kan vara att relationen inte &r lika
framstaende som verktyg for klienternas livsforsorjning i Kommun Syd jamfort med Norr, och
i synnerhet jamfort med Kommun Mitt. | Kommun Syd arbetar socialsekreterarna i enlighet
med en strategi dar Klienter bor aktiveras och darigenom stérkas till eget ansvar. Den
arbetsdelning som blivit en foljd av inférandet av digitala verktyg &r ténkt att framja denna
strategi, eftersom mycket fokus laggs pa just aktivering. Det kan jamforas med Kommun Norr
och Kommun Mitt dar socialsekreterarna aterkommande beskriver relationen som avgorande
verktyg for klienternas livsforsorjning. Studien implicerar med andra ord att inférandet av
digitala verktyg bor innefatta en reflektion 6ver fragan vilka delar i handlaggningsprocessen
som &r vasentliga for relationsbyggandet och vad som kan éverlatas till digitala verktyg, om det
finns en tro pa att relationen mellan socialsekreterare och klient &r av vikt for att hjalpa klienter
till egenforsorjning.
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Standardisering — professionellt handlingsutrymme

| Kommun Norr och Kommun Mitt kommer det professionella handlingsutrymmet, och den
individuella hansyn det ger, till uttryck genom socialsekreterarnas stod i relation till ansokan. |
Kommun Syd har den ekonomiska handlaggningen till del Gvertagits av en robot, vilket hade
kunnat leda till brister nar det kommer till individuell hansyn pa sa satt att beredningen av
arenden sker automatiserat. Dock visar resultatet att kommunens ekonomisekreterare
kompletterar robotens oférmagor genom att bista klienterna vid E-ansokan och med att forsta
bedémning och beslut. Aven om utgdngspunkten &r att ekonomisekreterarna ansvarar for
processen kring kronor och 6ren ar fragorna tatt integrerade med stodjande aspekter. Vi kan
med andra ord notera att handlingsutrymmet for individuella hédnsyn i relation till klienten till
del har forskjutits fran en yrkesgrupp till en annan i Kommun Syd. Det professionella
handlingsutrymmet i arbetet ar till stor del forknippat med den delen av
arendehanteringsprocessen som ar knuten till klienternas enskilda ansékningar och det arbetet
skots idag av ekonomisekreterare. Kommunerna forhaller sig salunda olika till huruvida
ekonomi bor vara en integrerad del i det sociala arbetet och det &r synen pa den professionella
rollen ”socialsekreterare” som avgor var gransdragningar gors. Det ger upphov till fragan hur
professionen paverkas av olika gransdragningar? Fragan ar for stor att utréna inom ramen for
studien men 4r ett intressant &mne for fortsatt forskning.

Organiseringen av det digitala arbetet i Kommun Syd ger grund for att resonera kring relationen
mellan & ena sidan “den ménskliga faktorn” och ”det ménskliga bidraget”. Roboten utgor ett
sétt att minska “den ménskliga faktorn”, ett uttryck som ofta ger negativa associationer. Nar
manniskan samverkar med tekniken uppfattas hen manga ganger som svagheten i systemen och
definitionen av “den minskliga faktorn” anger att den handlar om méanniskans oférmaga att
fungera felfritt (Arwestrom Jansson 2017). Dock illustrerar ekonomisekreterarnas
kompensatoriska arbete i relation till roboten i Kommun Syd snarare det omvanda.
Ekonomisekreterarna utgér “det ménskliga bidraget™ till tekniken. | relation till tekniken ar
salunda inte manniskan en faktor som i hogre utstrackning gor fel och skapar problem.
Situationen &r snarare ett exempel pa det omvénda: ekonomisekreterarna illustrerar vad som ar
det “minskliga bidraget” och tacker upp teknikens oférmagor. Nar vi jamfor de tre
kommunerna kan vi konstatera att digitaliseringen gett upphov till en uppdelning av det sociala
arbetet i Kommun Syd. | de tva andra kommunerna, med liten respektive narmast ingen grad
av digitalisering, bygger det sociala arbetet pa att samma handldggare hanterar bade ekonomi
och stod. Detta ger grund for att reflektera 6ver hur det sociala arbetets professioner paverkas
av digitaliseringen. A ena sidan kan uppdelningen betraktas som ett sétt att frigéra mer tid for
det stodjande sociala arbetet, vilket &r nagot vara intervjupersoner i Kommun Syd understryker.
| Kommun Mitt och Norr understryks a andra sidan att samtal om ekonomi i relation till ansokan
betraktas som en viktig del av det sociala arbetet.

Aktiv medborgare — offentligt omhadndertagande

Studiens resultat bekréaftar att det med digitalisering foljer en diskurs som handlar om att mer
ansvar hor laggas pa enskilda medborgare (jmf Margetts & Dunleavy 2013, Schou & Pors 2018,
Ranerup 2019, Schou och Hjelholt 2019). | Kommun Syd, och dven Kommun Norr, finns en
retorik om hur verksamheterna kan organiseras for att framja en aktiv medborgare.
Organiseringen av arbetet i Kommun Syd ger sarskilt uttryck for denna tanke da
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socialsekreterarna i planeringsgruppen i stor utstrackning agnar sig at aktiveringsaktiviteter. |
Kommun Norr talar socialsekreterarna om egenansvar i relation till ”mina sidor” som 6ppnar
upp for klienter att ta del av och soka efter information pa egen hand. Forhallningsséttet i
Kommun Mitt gar istéllet at andra hallet, dar fokus &r ett offentligt omhéandertagande och dar
digitalisering inte ses som sarskilt anvandbart i det sociala arbetet. Saledes finns en retorik i
Kommun Syd och Kommun Norr dér digitalisering och aktivering gar hand i hand och narmast
kan forstis som en slags “pedagogik” for hur klienter ska na egenforsorjning. En pedagogik
som ligger i linje med forestéliningen om att ett storre egenansvar leder till en form av
“empowerment” (Breit m.fl. 2020). Forskningen visar att digitala verktyg kan bidra till
aktivering och en mer aktiv klientroll foér de medborgare som foredrar ett sjalvstandigt
forfarande (Boll m.fl. 2015, Hansen m.fl. 2018, Jargensen och Schou 2020). Fragan &r bara om
“empowerment” dr en mojlighet for alla klienter? Det skulle kunna leda till att klienter som inte
har majlighet att driva sina egna arenden inte far tillgang till det offentliga stod de har rétt till.

Forandrade forutsattningar for klienters tillgang till valfardsservice

Sammanfattningsvis visar studiens resultat att foérandrade arbetsroller, som en foljd av att
digitala verktyg tar Over arbetsuppgifter, kan paverka till en Okad distans mellan
socialsekreterare och klient och att det med digitalisering foljer en retorik som handlar om att
mer ansvar bor laggas pa enskilda medborgare. Det kan for den enskilda klienten leda till ett
Okat ansvar over att driva det egna drendet i relation till myndigheten och dérigenom férsémra
klienters tillgang till valfardsservice for klienter. Dock behdver inte sa vara fallet. Studiens
resultat visar samtidigt att socialsekreterare och ekonomisekreterare till stor del betraktar de
digitala verktygen som ett komplement, som breddar tillgangligheten (jmf Madsen och
Kraemmergaard 2015, Tummers och Rocco 2015, Bring Lagberg 2021) och att medvetenheten
om risker for ett digitalt utanforskap ger en lyhordhet infér om klienter har behov av stéd.

Erfarenheten att arbeta med E-ansokan, liksom ”mina sidor”, har hos samtliga socialsekreterare
givit insikter om att mycket tid gar at till att guida klienter i hur programmen kan anvandas. Det
kan vara svart att skriva en digital ansokan och da bor dven noteras att manga av de klienter
som socialsekreterarna moter har fler hinder dn sa. Det kan handla om sprakbarridrer och
psykisk och fysisk ohélsa. Flera av de socialsekreterare som intervjuats beskriver att manga av
de Kklienter de moter varken har kapaciteten eller viljan att anvanda digitala verktyg. Det
motiverar till att alltid ge medborgare mojligheter att géra en pappersansokan. Det finns en
Overensstdmmande bild hos socialsekreterarna i de tre kommunerna om att pappersansokan
kommer att finnas kvar trots de digitala verktygens intdg och att deras arbete kommer att
innefatta anvéandarstdd av digitala verktyg nar det anvands for att ingen klient ska hamna i
digitalt utanforskap. Med andra ord visar studien hur socialsekreterare och/eller
ekonomisekreterare arbetar for att kompensera for teknikens brister. Socialsekreterarnas och
ekonomisekreterarnas arbete ar ett illustrerande exempel pa vad som utgér “det mianskliga
bidraget” i relation till digitala verktyg. Vi vill dock, liksom flera andra forskare gor (Deursen
& Van Dijk 2010, Breit & Salomon 2015, Fugleveit & Lofthus 2021), mana till forsiktighet nér
det kommer till att ersatta all kommunikation med digitala verktyg sa att medborgare som inte
har kapaciteten riskerar att falla mellan stolarna. Nar distansen 6kar, minskar insynen i klienters
livssituation, och fragan ar vad som da sker med socialsekreterarnas forutsattningar att fanga
upp klienter som har 6kade behov av stod? En central slutsats som vi kan dra fran studien &r att
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det ar viktigt att det finns strukturer for att fanga upp olika slags behov hos medborgare, bade
behov och Onskan av ndra kontakt, och behov och dnskan om egen kontroll och éverblick.
Digitalisering i form av en “robot” for beslutsberedning, “mina sidor” for kommunikation och
E-ansokan kan saledes anvandas for vidga spektrat éver vilka behov som kan tillgodoses,
samtidigt som risken att behovet av narhet kommer i skymundan behéver hallas i atanke och
eventuellt kompenseras.
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11. Sammanfattning

| studien understks socialsekreterares uppfattningar om sin relation till klienter i tre olika
kommuner. Genom ett urval av tre kommuner som kommit olika langt i sitt
digitaliseringsarbete 6ppnar studien upp for en jamforelse mellan socialsekreterarnas
beskrivningar. | jamforelsen uppmérksammas skillnader mellan beskrivningar av relationen
mellan socialsekreterare och klient. Genom att studera skillnader synliggors om, och i sa fall
hur, digitala verktyg har en inverkan pa relationen mellan socialsekreterare och klient.

Valet att stélla relationen i fokus i studien grundar sig pa att tidigare forskning pekar pa att
relationen mellan “det offentliga” och invanare &r central fér invanares tillgang till
valfardsservice och forutsattning for offentligt stod. | forlangningen blir darigenom studien en
grund for att diskutera om och hur klienters tillgang till ekonomiskt bistand forandras vid
introduktionen av digitala verktyg och huruvida det finns en risk for ett digitalt utanforskap.

Resultatet fran studien visar att den arbetsdelning som féljer av en digitalisering kan paverka
till en 6kad till distans mellan socialsekreterare och klienter och att det med digitalisering
foljer en retorik som handlar om att mer ansvar bor laggas pa enskilda medborgare. Det kan
for den enskilda klienten leda till ett 6kat ansvar dver att driva det egna drendet i relation till
myndigheten och darigenom forsamra klienters tillgang till valfardsservice for klienter. Dock
behdver inte sa vara fallet. Studiens resultat visar samtidigt att socialsekreterare och
ekonomisekreterare till stor del betraktar de digitala verktygen som ett komplement, som
breddar tillgdngligheten och att medvetenheten om risker for ett digitalt utanforskap ger en
Iyhdrdhet infor om klienter har behov av stdd. Med andra ord visar studien hur
socialsekreterare och/eller ekonomisekreterare arbetar for att kompensera for teknikens
brister.
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