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Sammanfattning

Detta forskningsprojekt har genomforts i samarbete mellan Lunds universitet och
Helsingborgs stad, genom stadens FoU-enhet och socialforvaltning. Projektet ska

ses i ljuset av den vision som SKL och Regeringen enats om, som syftar till att béattre
nyttja digitaliseringens maojligheter i séval halso- och sjukvarden som socialtjanstens
olika delar. | forskningsprojektet har forskarna Lupita Svensson, fil.dr. i socialt arbete,
och Stefan Larsson, docent i teknik och social férandring, tillsammans med FoU
Helsingborg och socialforvaltningen under 2017 genomfért empiriska studier. Med
stod i projektets resultat har forskarna tagit fram férslag pa hur det sociala arbetet kan
utvecklas genom digitala verktyg och processer.

Syftet med projektet har varit att bidra till stadens arbete med att effektivisera och
utveckla digitala tekniker och tjdnster inom socialtjanstens verksamhetsomrade, samt
att ta fram mer kunskap pa omradet for digitalisering av socialt arbete. Den overgri-
pande fragestallningen ror vilken kunskap om digitalisering av socialt arbete som
redan finns, och vilken ny kunskap som kréavs, for att bidra till stadens arbete med att
effektivisera och utveckla det sociala arbetet inom socialtjanstens verksamhets-
omrade.

Projektets tva empiriska studier har utvecklats i samverkan mellan socialtjanstens
verksamheter och forskarna, bland annat i form av féljeforskning. Vid Individ- och
Familjeomsorgen, enheten Barn, unga och familj har en kartlaggning av den digitala
arbetsprocessen genomforts. For att undersoka om tillgangligheten skulle kunna

Okas genom digitalisering och ny teknik utformades ett annat projekt vid Individ- och
familieomsorgen, enheten Mottagningen. Bade deltagande observationer och intervjuer
har genomforts.

Mot bakgrund av resultatet fran de tva delstudierna, &r studiens viktigaste bidrag till
omradet digitalisering av socialtjansten, begreppsparen “Teknik/Metod” och “Tillgédng-
lighet/Kompetens”. Med hjélp av dem kan vi |attare inventera, analysera och utveckla
det sociala arbetets digitalisering inom socialtjansten. Genom de tva delstudierna
framtrader en bild av en socialtjanst och ett socialt arbete som, nar det galler digitali-
sering, har hamnat pa efterkalken, men som har en stor utvecklingspotential.

Rapporten avslutas med ett efterord, av Annika Nilsson, projektledare pa FoU Helsing-

borg, om lardomar fran att driva forsknings- och utvecklingsprojekt i en kommunal
socialtjanst.
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Lasguide

Denna rapport handlar om projektet Digitalisering i socialt arbete som drivits i sam-
arbete mellan Lunds universitet, socialforvaltningen i Helsingborgs stad och FoU
Helsingborg. For att synliggora detta samarbete, och lyfta fram bade forskningen och
den utveckling av praktiken som projektet inneburit, har vi valt att dela upp rapporten i
tre delar.

| forsta delen, férordet, presenterar Kalle Pettersson, utvecklingschef pa socialfor-
valtningen, det sammanhang dar projektet &gt rum. Han berattar ocksa hur projek-
tet ar forankrat i Helsingborgs stads ambitioner och visioner kring digitalisering
och socialt arbete, och varfér denna utveckling ar viktig for kommunen.

| den andra delen beskriver Lupita Svensson och Stefan Larsson forskningsdelen i
projektet och presenterar de tva delstudier de gjorde under 2017 pa socialforvalt-
ningen i Helsingborg, med fokus pa arbetsprocesser och digitala métena. De ger dven
rekommendationer for det fortsatta praktiska utvecklingsarbetet pd omradet.

| rapportens sista del, efterordet, knyter Annika Nilsson, projektledare pa FoU Helsing-
borg, ihop forskningen och utvecklingen i projektet och lyfter fram ett antal lardomar
om att driva forskningsprojekt i en kommunal verksamhet.

Var férhoppning ar att detta upplégg ska ge en sammansatt och nyanserad bild av

projektet: av hur forskarna och praktikerna har samarbetat, fordelat ansvar, utbytt
kunskap och lart tillsammans.
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Forord

Kalle Pettersson

| forordet presenterar Kalle Pettersson, utvecklingschef pa socialforvaltningen i
Helsingborg, det sammanhang dar projektet Digitalisering i socialt arbete agt rum.
Han berattar hur projektet ar forankrat i Helsingborgs stads ambitioner och visioner
kring digitalisering och social arbete, och varfor denna utveckling ar viktig for kom-
munen. Han lyfter ocksa nagra av de utmaningar man mater inom socialt arbete i
en digital samtid och beskriver slutligen den malbild med digitalisering inom social-
tjanstens arbete som ligger till grund for inriktningen av forskningsprojektet.



FORORD

Socialt arbete i en digital samtid

I inledningen till 2017 &rs rapport Svenskarna och internet (Davidsson och Thoresson
2017, s 4) som ges ut av Internetstiftelsen i Sverige, ISS, stér:

Internets utveckling ar en av de starkaste krafter som forandrat varlden de
senaste tva decennierna. [..] Idag ar internet en stor del av sa gott som alla
svenskars vardag vad galler saval fritid som arbete, studier och myndighets-
kontakter. Dagens unga har aldrig levt utan internet och dven for oss som var
med tidigare kan det vara svart att tdnka sig hur vi skétte allting fére internet.

Det &r ett liknande resonemang som ligger bakom den rapport du nu héller i din hand.
Det var uppenbart for oss inom Helsingborgs stads socialforvaltning att den digita-
liseringsvag som skoljt Over varlden under de senaste tre decennierna, inte i samma
grad natt de offentliga institutionerna i allmanhet och de kommunala socialtjansterna
i synnerhet. Fradgan vi stéllde oss var vad orsakerna till frdnvaron av digitaliserade soci-
altjanster berodde pa. Var den primara orsaken en brist pa efterfrdgan hos brukarna?
Handlade det om att lagen satte kdppar i hjulet for en digitalisering av det sociala
arbetet? Kunde orsaken forklaras med en ovilja hos professionen att anvanda digitala
verktyg eller fanns det kanske andra forklaringar till bristen pé digital tillganglighet
inom socialtjansten?

Digitaliseringen av offentliga tjanster gar langsamt jamfort med naringslivets tjanste-
producerande foretag. Det géller savél tjdnster inom stat och landsting som kommun.
Bland de kommunala tjanster som erbjuds invanarna &r det de sociala tjansterna som
digitaliserats i minst utstrackning. Detta ar problematiskt om man ser digitalisering
som ett verktyg for att 6ka demokratisering och tillganglighet i samhallet.

Socialtjansten moter de invanare som manga ganger befinner sig i de mest utsatta
situationer en méanniska kan befinna sig i. Att vdrna dessa méanniskors demokratiska
rattigheter och oka tillgangligheten till sociala tjanster som vard, stéd och behandling
maste darfor vara ett av socialtjanstens viktigaste uppdrag. Detta kan bland annat ske
genom att 6ka den digitala tillgangligheten till socialt stdd, ett stod som traditionellt
bygger pa fysiska moten. Syftet med en sddan foréndring &r inte att tvinga in véra bru-
kare i ett uteslutande digitalt spar i kontakten med socialtjansten, utan att mdéjliggéra
for dem att sjélva vélja nar, var och hur de vill kommunicera. Det digitala spéret ska ses
som ett komplement till det traditionella sociala arbetet och en 6kad digitalisering ger
brukaren majlighet att vélja utifran sina egna behov och énskningar.
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Efterfragan hos brukare

Digitaliseringen av socialt arbete i Sverige har gatt framéat sedan vi paborjade digitali-
seringsprojektet i Helsingborg. | de flesta fall handlar det om att digitalisera, och i vissa
fall aven automatisera, administrationen for vissa sociala tjanster som ansdkan, beslut
och utbetalning av ekonomiskt bistand. Vad géller det mer traditionella sociala arbetet,
sdsom stodsamtal och behandling, har digitaliseringen inte kommit lika l&ngt.

| samtal med brukare och representanter for olika brukarorganisationer, tyder det
mesta pa att den ldangsamma utvecklingen inte handlar om en brist pa efterfrdgan hos
dem. | stort sett samtliga sdg ett mervérde i att kunna anvanda digital kommunikation
och digitala tjanster for att forenkla tillgangligheten till sociala tjanster, p& samma

satt som digital teknik férenklar anvandningen av manga andra tjénster i vardagen.
Samtidigt patalade flera av brukarna, att en digitalisering av det sociala arbetet dven
maste ta hansyn till de brukare som inte &r digitalt kompetenta eller som lever i ndgon
form av digitalt utanforskap. Denna reflektion ar viktig att férhalla sig till och kdnns
dven den igen i ovan ndmnda rapport fran ISS (Davidsson och Thoresson, 2017, s. 8)
dar det stér:

Lagutbildade, arbetslésa och sjukskrivna kdnner sig mindre delaktiga i informa-
tionssamhallet &n personer med hogre utbildning. De grupperna upplever det
dven som svarare att exempelvis stka efter information pa internet.

Brukarnas efterfragan av digitala I6sningar bekréftas ocksa av populariteten hos de
digitala kanaler som ett par av landets kommunala socialtjanster erbjuder. Oftast
handlar det om anonyma eller icke-anonyma chattforum dar brukare kan chatta med
socialsekreterare. Aven om dessa losningar &r f4 till antalet &r de bade vélbesokta och
uppskattade.

Den senaste tiden har privata entreprencrer inom hélso- och sjukvardsomradet, som
sedan nagra ar erbjuder digitala lakarbesok, fatt luft under vingarna. Detta ar ytterli-
gare en signal som visar att invanare efterfragar digitala valfardstjanster och att den
digitala mognaden ar hog.

Den digitala malbilden

Satsningen pad okad digitalisering gentemot vara brukare i Helsingborg har vi valt att
kalla digitalisering av socialt arbete. Forskningsprojektet, och denna forskningsrapport,
ar centrala pusselbitar och vagvisare i utvecklingsarbetet. Malet &r att gora det mojligt
for de brukare som s& dnskar att skota alla sina kontakter med socialtjansten digitalt.
Det kan till exempel handla om att digitalt kunna ansdka om hjalp och stod, boka

sin tid for mote via digital tidbokning, genomfora forhandsbedomningen via digital
kommunikation sdsom chatt, videosamtal och mail, utredas digitalt, behandlas digitalt

DIGITALISERING AV KOMMUNAL SOCIALTJANST 11

ayo¥0-



FORORD

och slutligen ocksa fa sitt arende avslutat digitalt. Genom en okad digitalisering, ska
brukaren ocksa kunna anvénda digitala kanaler for att hela tiden ta del av all doku-
mentation som berdr personen i fraga, sdsom journalanteckningar, utredningar och
beslutsunderlag.

Vidare ar tanken, att detta sociala arbete ska baseras pa de digitala kommunikations-
verktyg som brukaren redan anvander i sin vardag och ar bekvam med. Det blir upp
till oss som leverantorer av de sociala tjansterna, att lara oss dessa digitala verktyg,
oavsett om brukaren foredrar FaceTime, WhatsApp, Messenger, Skype, Signal eller
nagon annan plattform. Vi ar experter pa socialt arbete, det ar det vi ska dgna oss at,
inte att ta fram nya tekniska Iosningar och plattformar som blir inaktuella direkt och
inte ar anvandarvanliga.

Att forandra ett invant beteende

Under resans géng har det visat sig att det finns en organisatorisk troghet i att digita-
lisera det sociala arbetet. Denna troghet har vi identifierat dven nar vi tittat pa andra
offentliga organisationers digitalisering. Trogheten behdver inte nédvandigtvis bero pa
en ovilja hos medarbetarna att digitalisera sin verksamhet, utan tycks mer handla om
en forandring i produktionslogik och i maktrelationen mellan det traditionella sattet att
bedriva socialt arbete och en digitalisering av detsamma.

Socialtjanstens arbete, precis som all annan offentlig handlaggning, bygger pa en
varuproducerande logik som handlar mer om intern processoptimering an om var-
deskapande for slutkonsumenten (brukaren). Aven om det inte &r socialarbetarens
intention reduceras brukaren i stor utstrackning till ett passivt objekt i produktionspro-
cessen. Brukaren forvantas infinna sig pa en viss plats, vid en viss tidpunkt, eftersom
det ar vad produktionsprocessen kraver for att en linjar forflyttning av arendet ska
kunna ske.

En digitaliserad process dppnar upp helt nya mojligheter for brukaren att bli ett aktivt
subjekt, ndgot som rimmar battre med den tjanstelogik vi forsoker efterstrava i
Helsingborg. Brukaren ska nar som helst p& dygnet kunna kommunicera med hand-
laggaren, boka sina tider nar det bast passar henne, sjéalv bestamma om motet ska
ske digitalt eller fysiskt, och nar som helst p& dygnet kunna ta del av sin dokumenta-
tion och komplettera denna. Detta innebar en maktforskjutning dér socialarbetarens
makt minskar till forman for brukarens makt. Denna maktforskjutning, och brukarens
forflyttning frén passivt objekt till aktivt subjekt, &r en viktig del i att 6ka demokratise-
ringen i samhallet.

12 DIGITALISERING AV KOMMUNAL SOCIALTJANST



Digitaliseringens vagor gar hdga

Nagot att ta fasta pa nar digitalisering av socialt arbete diskuteras och implementeras
ar det som bendmns som digitaliseringens vagor. Svensson & Larsson (2017) slér i sin
forskning fast att de kommunala socialtjdnsterna i méngt och mycket befinner sig i
digitaliseringens forsta vag, medan storre delen av nadringslivets tjansteproducerande
foretag befinner sig i den andra eller tredje. Kannetecknande for digitaliseringens
férsta vag ar att infora digitala system och digital infrastruktur vars priméara syfte ar att
registrera data for att produktionen ska ga att mata. Den andra digitaliseringsvagen ar
dar dagens kommunikativa och sociala medier befinner sig, medan den tredje vagen
medfor en @n mer automatiserad och somlds interaktion mellan system, med syfte att
underlatta for bade anvéandare och organisation.

Forhoppningen nér vi digitaliserar det sociala arbetet ar att s snabbt som mgjligt ta
socialtjansten fran den forsta digitaliseringsvagen for att genom goda och insiktsfulla
val inforliva de basta delarna av den andra och tredje vagen. Att erbjuda sociala
tjanster ska innebara att vara i takt med en digital samtid.

Kalle Petterson
Utvecklingschef, socialforvaltingen i Helsingborg

DIGITALISERING AV KOMMUNAL SOCIALTJANST 13
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Digitalisering
av kommunal

socialtjanst

Lupita Svensson och Stefan Larsson

I denna del presenteras det forskningsprojekt som genomférdes inom tva enheter
pa socialtjansten i Helsingborg under 2017. Lupita Svensson och Stefan Larsson
presenterar resultaten fran studien pa ett satt som ar traditionellt inom forskningen.
Forst berattar de om bakgrunden till projektet, syftet med studien och vilka forsk-
ningsfragor de vill besvara. Darefter presenterar de den forskning som finns pa
omradet och vilka metoder de anvant sig av i projektet. Efter det berzttar de om det
resultat de fatt fram i de tva delstudierna, med fokus pa arbetsprocesser och digita-
la moten, och analyserar det med hjalp av ett ramverk baserat pa tidigare forskning.
Slutligen presenterar de sina slutsatser fran studien och ger reckommendationer for
det fortsatta praktiska arbetet.



INLEDNING

Inledning

Denna rapport bygger pa ett forskningsprojekt som genomforts som ett samarbete
mellan Lunds universitet och Helsingborgs stad genom stadens FoU-enhet och
socialférvaltning. Projektet bor ses i ljuset av den vision som SKL och regeringen enats
om och som syftar till att béattre nyttja digitaliseringens maojligheter inom séval halso-
och sjukvarden som socialtjanstens olika delar. | forskningsprojektet har forskarna
Lupita Svensson och Stefan Larsson, tillsammans med FoU Helsingborg och social-
férvaltningen, under 2017 genomfort empiriska studier av digitala mdten pa enheten
Mottagningen och digitala arbetsséatt inom enheten Barn, unga och familj. Med stod
av resultatet fran dessa studier, har vi tagit fram forslag pa hur det sociala arbetet kan
utvecklas genom digitala verktyg och processer.!

Forskningsprojektet &ar en fortsattning pa den kunskapsdversikt om digitalisering och
socialt arbete (Svensson & Larsson, 2017)? som forskarna tidigare genomfort i sam-
verkan med FoU Helsingborg och som publicerades i mars 2017. Kunskapsoversikten
delfinansierades av Vinnova och Helsingborgs stad. Forskningsprojektet bygger ocksa
pa ett tidigare samverkansarbete mellan Lunds universitet, Kristianstad hogskola,
Helsingborgs stad och Landskrona stad (genom FoU Helsingborg och enheten PArT,
Preventivt Arbete Tillsammans), som syftade till att motivera socialt utsatta ungdomar
genom att I&ta dem préva motivationsappar och hélsoarband (Rénkko et al,, 2017).3

Den kommunala socialtjansten behdver studeras och utvecklas i relation till den poten-
tial som finns inom digitalisering av verksamheter och tjanster. | ett forsta steg handlar
det framforallt om att utifrdn brukarnas behov undersoka i vilken man métet och
relationen mellan brukare och socialarbetare gar att forbattra och effektivisera genom
de verktyg som finns for digital kommunikation och uppfdljning. Det kan d& handla om
radgivning, att gora en forhandsbedémning samt att utreda och behandla.

Det har behovet ska &ven ses i relation till den digitala mognad som manga unga som
vander sig till socialtjansten har. Aven om det fysiska métet ar beprévat och har en
tillitsbyggande funktion, finns det dven en del farhdgor kring att vissa brukare kan se
det fysiska mdotet som en troskel for att soka hjalp. Kanske kan alternativa och tidigare
sétt att komma i kontakt med och introduceras till socialtjénsten bidra till forbattrade
resultat for brukarna. Ett annat problem som en 6kad digitalisering skulle kunna mins-
ka, ar risken for institutionalisering och stigma som kan uppsta nér brukare vistas i de
miljoer som ar néra forknippade med det sociala arbetet.

1. Se dven debattartikeln Digitaliserad socialtjénst kan l6sa framtidens behov i Dagens Nyheter (Abinger, D et al., 18/7,
2016): dn.se/debatt/digitaliserad-socialtjanst-kan-losa-framtidens- behov/

2. Se dven Larsson och Svenssons debattartikel i Dagens Samhélle fran 24 mars 2017, Digitalisering av socialt arbete
kréver kraftsamling: dagenssamhalle.se/debatt/digitalisering-av-socialt-arbete-kraever-kraftsamling-32488

3. Se aven fou.helsingborg.se/fou-slapper-ny-rapport-digital-teknik-och-socialt-arbete
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| ett langre perspektiv kan man aven se en rad andra potentiella nyttor med en mer
digitaliserad hantering och organisering av det sociala arbetet. Eftersom socialt arbete
i mangt och mycket baseras pa det fysiska motet pa tu man hand mellan brukare och
socialarbetare, kan det vara svart att fdnga in och analysera arbetsprocessen. En 6kad
digitalisering skulle kunna 6ka majligheten att, pa ett mer djupgaende sétt, kartldgga
och analysera arbetsprocesser inom en verksamhet som annars ar svaranalyserad. |
det perspektivet kommer dven fragor om brukarens integritet, transparens i rutiner och
arbetssatt samt automation av processer att bli aktuella och behdéva utredas vidare.

Syfte och fragestallningar

Syftet med forskningsprojektet ar att bidra till stadens arbete med att effektivisera och
utveckla digitala tekniker och tjanster inom socialtjanstens verksamhetsomrade, samt
att ta fram mer kunskap pa omradet digitalisering av socialt arbete.

| relation till pAgaende utvecklingsarbete inom socialforvaltningen &r stadens ambition
att flytta fram positionerna och utveckla det sociala arbetet i relation till digitalisering.
Fokus ligger pa att skapa mervarde for brukarna, men ocksa for de som arbetar med
socialt arbete inom socialtjansten och for organisationen. Potentiella synergieffekter
av projektet ar vardefulla for att utveckla och forbattra arbetet med en digitalisering av
stadens alla forvaltningar.

For att besvara syftet kommer foljande Gvergripande fragestéllning att behandlas:
Vilken kunskap om digitalisering av socialt arbete finns redan, och vilken ny kunskap
kravs, for att bidra till stadens arbete med att effektivisera och utveckla det sociala
arbetet inom socialtjanstens verksamhetsomrade?

Fragestallningen operationaliseras i sin tur genom foljande delfragor:

1. Hur anvands ny teknik och digitalisering i den kommunala socialtjanstens arbets-
process?

2. Hur kan ny teknik och digitalisering underlatta kontakten mellan den enskilde bruka-
rens och den kommmunala socialtjansten?

3. Hur kan métet och relationen mellan brukare och socialarbetare utvecklas, forbatt-
ras och effektiviseras genom de verktyg som finns for digital kommunikation och
uppfdljning?

Avgransningar

Forskningsprojektet utgar fran ett uppdrag formulerat av FoU Helsingborg, och har
utvecklats i samverkan mellan forskare och praktiker. Projektets tidsramar (janu-
ari 2017 till december 2017) har avgransat studiens utformning och omfattning.
Resultatet, och den har rapporten, har sedan skrivits ihop under varen 2018. Fokus
i forskningsprojektet ar det professionella myndighetsperspektivet eftersom det var

DIGITALISERING AV KOMMUNAL SOCIALTJANST 17

ONINAITINI



INLEDNING

uppdraget fran FoU Helsingborg. Det innebdr inte att utférarleden med behandlare
ar mindre viktiga eller mindre betydelsefulla men de synliggors inte pa samma sétt i
rapporten.

Rapportens disposition

Efter denna inledande del foljer en beskrivning av bakgrunden till rapporten, och det
férankringsarbete som gjorts i olika verksamheter. Darefter beskrivs hur vi gatt tillvaga
inom projektet, med fokus péa tva delstudier inom socialtjansten i Helsingborg. Det
analytiska ramverk som vi analyserar empirin utifran presenteras déarnédst. Ramverket
bygger pa de fyra kategorier — organisation, professionskultur, teknik och juridik — som
framtradde i den kunskapssammanstallning vi genomfort som en del av ett tidigare
samarbete med Helsingborgs stad (se Svensson & Larsson, 2017). | kapitlet som
foljer presenteras resultaten fran delstudierna med fokus pa digitaliserade méten

och arbetsprocessen. | analysen aterkommer vi till, och besvarar, forskningsfragorna
samt presenterar en enklare teoriutveckling pd omradet. Rapporten avslutas med

en summering av vara slutsatser och rekommendationer for fortsatt arbete med
digitaliseringen inom socialt arbete, med fokus pa digitalisering som bade verktyg och
strukturell samhallsforandring.
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Bakgrund

Vihar i en tidigare kunskapsoversikt konstaterat att digitalisering av det sociala
arbetet, socialtjansten och sociala myndigheter &r ett relativt outvecklat forskningsfalt,
inte minst nar det galler svenska férhallanden (Svensson & Larsson, 2017). Ett undan-
tag ar Daneback och Sorbrings (2016) antologi Socialt arbete och internet - att férsta
och hantera sociala problem pa nya arenor. Antologin belyser framforallt méjligheterna
att komplettera socialtjanstens nuvarande arbete med webbaserad behandling, fore-
byggande socialt arbete och nya former av stdd och rad. Har samlas en stor del av den
nationella kunskap som finns inom omrédet, men antologin fokuserar framst pa hur
sociala problem kan férstas och hanteras pa webbaserade arenor utifran ett utforar-
perspektiv. Det innebar att antologin i forsta hand fokuserar pa behandlande interven-
tioner och service, medan socialtjanstens myndighetsutdvning, utredande arbete och
beslutsfattande inte berdrs i samma utstrackning.

N&r det galler digitalisering av det sociala arbetet, kan man finna stod i litteraturen for
att inforandet av digitala kommunikationskanaler kan sénka trésklar och bidra till att
na fler behovande (jfr. Daneback och Sorbring, 2016, gallande faltassistenter, s. 227).

| 6vrigt finns mycket lite svensk litteratur pa omradet. | de studier som finns, ligger
tyngdpunkten pé att upptacka och initiera ny teknik. Diskussionen tenderar att stanna
vid hur det professionella sociala arbetet kan utvecklas genom inférande av den nya
digitala tekniken. Pafallande manga resonemang handlar om hur svar och utmanande
digitaliseringen &r for det sociala arbetet. Behovet av forskning och ny kunskap pa om-
rddet & med andra ord fortsatt stort, inte minst for att det sociala arbetet, bdde som
teoretiskt falt och praktik, ska halla sig uppdaterad med den samhaélleliga utvecklingen
(Bergmark & Oscarsson, 2006).

| den tidigare kunskapsoversikten presenteras en tidslinje av digitaliseringens ut-
vecklingstrender som beskriver de olika faserna likt vagor. Digital teknik och tjanster
infordes i arbetslivet under 1980/90-talet och anvandes framforallt for ledningen att
styra och kontrollera arbetet. Den férsta digitaliseringsvdgen medférde med andra ord
fler arbetsuppgifter av rapporterande karaktér samt fler processer ovanpa det befintli-
ga arbetet. De nya arbetsuppgifterna upplevdes dessutom ofta som krangliga. Digital
teknik skapades och képtes in med utgangspunkt i ledningens behov. Ett problem var
dock att ledningens behov déligt matchade anvandarnas (Bowker et al., 1997; Ehn,
1988; Greenbaum & Kyng, 1991; Kensing, 2003 enl. Svensson och Larsson, 2017). An-
vandarnas reaktioner, i kombination med en tillvaxt av anvandarstyrda informationsflo-
den och sociala medier, ledde fram till en andra digitaliseringsvag av arbetslivet. Denna
utveckling medférde nytta och majligheter, men ocksa nya typer av problem. Det ar
fortfarande en utmaning att 6verblicka konsekvenserna av den andra digitaliserings-
vagen vad galler arbetsmiljo, professionella identiteter, organisatoriskt ldrande samt
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lednings- och maktstrukturer. Bland annat har gransdragningen mellan arbete och
fritid blivit otydlig genom anvandandet av sociala medier. Den digitala tekniken i andra
vagen medfor ocksa att mer data samlas in om anvandare, vilket kan erbjuda god upp-
foljning men ocksé upplevas som integritetskrankande (Rosengren & Ottosson, 2016).
Bland annat kan kroppsnara eller barbar teknik (sé kallade wearable technology, det

vill sdga teknik som ar inbyggd i klader och accessoarer som bars pa kroppen for att
samla in information) innebéara nya mojligheter for medicinering och halsa. Den tredje
digitaliseringsvagen handlar till stor del om digitaliserad automation och teknikens
sjdlvlarande aspekter, bland annat i form av artificiell intelligens (Al) och machine lear-
ning. Denna utveckling har gjort att teknologier bade demokratiserats i sin anvandning
och fatt en 6kad spridning. Automation ar ingen ny foreteelse inom arbetslivet, men en
datadriven, digitaliserad och potentiellt sjalviarande variant av automatisering ar desto
nyare. Med Al och algoritmmedierade system finns en stor potential att effektivise-

ra. Det erbjuder ocksa majlighet till skalbarhet, ett nytt djup i individualisering, och
automatiserat larande fran stora informationsmangder. Denna utveckling kommer bli
aktuell aven for de kommunala servicetjansterna framover. Regeringen gor en sarskild
satsning pa Al inom ramen for sin Digitaliseringsstrategi dar malséattningen ar att Sveri-
ge ska vara framst i varlden pa att tillvarata digitaliseringens majligheter. Utvecklingen
vacker samtidigt behov av transparens i hur de programmerade processerna for beslut
gar till, vilken data som ligger till grund for beslut och hur man sakerstéller att utfallet
ar legitimt (jfr. Larsson, 2018).

Tekniken i den tredje vagen har stor potential, &ven for socialt arbete, t.ex. nar det
kommer till personlig medicinering och behandling, och automatiserat beslutsfat-
tande. Hur val man lyckas med detta beror pa hur tekniken integreras och anvands,
utvecklingen kan ocksa leda till negativa aspekter nar man misslyckas att integrera val.
Darfor behover konsekvenserna av utvecklingen utvarderas kontinuerligt och pa nya
séatt, inte minst nar det kommer till automatiserat beslutsfattande i offentliga verksam-
heter, ndgot man inom forskningen kallar algorithmic impact assessment (Reisman et
al., 2018).

Som ett resultat av kunskapsoversikten presenterades fyra dvergripande slutsatser
med betydelse for det fortsatta behovet och arbetet inom omradet digitalisering av
socialt arbete:

a) Innovation: Det &r viktigt att stimulera till kontrollerade utvecklingsprojekt. Det kan
exempelvis ske genom att delar av den kommunala utvecklingsverksamheten inom
det sociala arbetet riktas mot digital utveckling av saval metoder som verktyg och
kompetens, eller genom att rikta nationella satsningar mot kommunal innovation pa
omradet. Risken finns annars, att de format for kommunikation som socialtjansten
erbjuder sina brukare verkar exkluderande, kanske framfor allt for unga med stor vana
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vid digital tillganglighet, chattar och e-tjanster Gverlag. | den har rapporten bjuder soci-
alforvaltningen i Helsingborg pa flera goda exempel pa hur digital teknik kan utformas
for att vara inkluderande. Andra exempel ar de digitala kommunikationsvagar som
anvands inom Trelleborgs forsdrjningsstod samt Malmo stads chatt.

b) Juridiken: Det &r av stor vikt att inkludera juridiska sporsmal och juridisk kompe-
tensutveckling i utvecklingsprojekt som syftar till 6kad digitalisering. Detta &r viktigt
inte minst darfor att juridiken ofta ses som en bromsande faktor. Vi menar, utifran var
rattssociologiska forskningsbakgrund, att ockséa de digitala verktygen kan forstas pa
olika sétt, och dérmed tolkas rattsligt pa olika séatt (vad &r ett original/kopia, vad &r ett
kommunikationsformat och vad ar en handling?). Detta tolkningsutrymme paverkar
hur regleringen anvands i praktiken (jfr. Larsson, 2017a). Det finns ocksé ett stort
behov av att tydliggéra hur myndigheter ska handskas med vidareutnyttjande och
offentlig information i ett digitalt samhalle. For att ge stod i detta har vi pa annat stélle
utvecklat en juridisk handbok (Ledendal et al., 2018). De juridiska utmaningarna kan
darfor konstateras vara av olika karaktar, dar den genuint rattsliga osakerheten bara ar
en av tre. Hur man ska hantera utmaningen beror pa vilken det handlar om: a), en kom-
petensfraga hos praktiker om réattslaget, b), genuin rattslig osakerhet, dvs. dér géllande
ratt inte ger nagot entydigt svar, vilket kan tolkas som endera en risk eller en mgjlighet,
eller c), en tydlig men otidsenlig reglering, vilket &r en nationell rattsutvecklingsfraga.

c) Organisationen: Det satt som kommuner &r organiserade pé ar inte nddvandigtvis
anpassade till brukarens perspektiv. Brukarens perspektiv kan motarbetas av organi-
satoriska stupror och administrativa hinder. Detta &r troligen bade en fysisk fraga — var
medarbetarna inom socialtjansten arbetar — men dven ett utslag av hur budgetar ar
uppdelade och inte minst hur upphandlingsavtal férhandlas. Inte minst den sista as-
pekten ar viktig i relationen till inforandet och anvandningen av nya digitala system. Att
genomfora lyckade upphandlingar, i relation till organisationens behov, ar en utmaning
i sig, och den forsvaras ytterligare av att olika delar av en kommun kan ha olika system
som hanterar brukarens uppgifter. Detta riskerar att leda till merarbete och frustration
pa handldggarniva, och ocksa tvinga brukarna att hantera flera olika system i sin kon-
takt med kommunens olika verksamheter.

d) Forskningen: Som vi tidigare papekat finns forhallandevis lite forskning om
digitaliseringen av socialt arbete, sarskilt ur ett svenskt perspektiv. Resultatet fran

var kunskapsoversikt visar ocksa att har behovs mer forskning, frén olika perspektiv,
och gérna utifran mixade disciplindra kompetenser. Eftersom problembilden, vilket vi
konstaterade i kunskapsoversikten och aterkommer till nedan, berér flera falt — organi-
sationen, juridik, professionskulturer, tekniken i sig — behdvs ocksé forskning frén flera
disciplindra perspektiv, garna i ndra samverkan med praktiken.
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Workshop

Under hosten 2017 fick vi mojlighet att presentera var kunskapséversikt pa FoU
Valfardskonferens 2017. Vi valde att genomfdra presentationen som en workshop
inspirerad av World Café-metodiken, en metodik som har anvants i internationellt
socialt arbete (Fouché & Light, 2011). En styrka med metodiken ar dess kollaborativa
upplagg och majligheten till idéutbyte i en vanlig atmosfar. | workshopen deltog 35
deltagare som alla representerade delar av landets FoU-enheter som har en relation till
kommunal socialforvaltning. Sjalva workshopen genomfordes i form av tidsbestamda
gruppdiskussioner i mindre grupper, dar deltagarna diskuterade de olika teman som
framkommit i kunskapsoversikten (innovation, juridik, organisation och brukare). Vi
valde att ersatta temat "forskning” med begreppet "brukare”, for att sarskilt lyfta fram
ett av de perspektiv och en av de kompetenser som framkommit som en del av temat
"forskning”.

Deltagarna i diskussionsgrupperna roterade medsols mellan fyra bord som vart och
ett bar ett av dessa teman. For att skapa dynamik i grupperna och fordjupning i dis-
kussionerna, stannade alltid en person kvar nar resten av gruppen fortsatte vidare till
ndsta bord och tema. Pa sa satt introducerades den nya gruppen till den tidigare grup-
pens diskussioner. P& varje bord 1&g dven ett storre pappersark dar grupperna skulle
dokumentera sina diskussioner. Nar alla grupper passerat alla bord och diskuterat alla
teman, hade vi en omfattande skriftlig dokumentation. Denna dokumentation gav oss
ytterligare material kring hur vi kunde forsta och anvéanda kunskapsoversikten i det
fortsatta arbetet med Helsingborgs stad. Nedan redovisas resultatet fran workshopen
utifran de olika teman som diskuterades.

Innovation

Som vi beskrivit ovan, visar kunskapsoversikten att det ar viktigt att innovationer kring
digitalisering sker genom kontrollerade projektformer. Workshopmaterialet visar att
det finns en positiv installning till innovation, men ocksa en kritisk eftertanke. Alla
grupper ansag att innovation var viktigt, bade generellt och mer specifikt nar det galler
digitalisering av socialt arbete, och innovation i sig var inget som ifrdgasattes. Flera
uppmaéarksammade dock att innovationsprojekt framfér allt borde ske pa regional niva,
sé att det gar att samla resurser och genomféra storre projekt med stérre potential.
En annan fraga som lyftes fram, var behovet av att utveckla system for att forbattra
kommunikationen av resultat mellan olika verksamheter/forvaltningar och kommuner.

Ett tema som aterkom i diskussionerna var utmaningsdriven innovation. Dar framkom
behovet av att kunna skapa lokal evidens inom omréden som &r aktuella pa lokal niva
eller som efterfragas av brukare eller av organisationen. En podng med sadan utma-
ningsdriven innovation, ar att det da skapas storre maojligheter att direkt géra ndgot
med resultaten. En annan aspekt var behovet av att satsa pa enkel design for att oka
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chansen for att ett utvecklingsprojekt ska overleva. Deltagarna i workshopen uttryckte
ocksa en del farhagor kring kontrollerade utvecklingsprojekt. En sadan var att vissa
grupper kan bli exkluderade och att det bara ar de som ar med i projektet som de facto
lar sig nagot. Begreppet “projektkyrkogard” dok upp och i samband med det en radsla
for att projekt som saknar lokal forankring kan brista i forstaelsen for lokala forutsatt-
ningar och behov.

Juridik

Juridiken fick ett eget tema med utgangspunkt i resultaten fran var tidigare kunskaps-
oversikt. Aterkommande i gruppernas diskussion, var tankar kring sékra system och
de digitala systemens relation till lagen. Osékerheten kring hur lagen ska uttolkas,
samt det faktum att olika myndigheter har olika policys, lyftes séarskilt fram. Sadana
svarigheter skapar komplicerade situationer och kan ibland kullkasta forsok att 6ka
digitaliseringen. En kommun beskrev hur ett utvecklingsprojekt med syfte att skapa
sakra digitala signaturer, hade gatt om intet nar den mottagande myndigheten kravde
att undertecknade blanketter maste faxas in for att garantera sékerhet och auten-
ticitet. En annan kommun beskrev hur uttolkandet av forvaltningslagens regler om
hantering av allménna handlingar, hade skapat en kranglig administrativ arbetsordning
dar texter som skapades i ett natforum behovde skrivas ut i fysisk form for att kunna
diarieforas. Gemensamt for diskussionerna i grupperna var en osakerhet kring hur
lagen ska tolkas och tillampas i relation till digitala tekniker och metoder.

Organisation

| diskussionerna kring temat organisation, framtradde tva dominerande spér. Det ena
handlar om organisationernas fysiska utformning och hur den paverkar en okad digita-
lisering. Manga kommuner beskrev en socialtjanst som ar utspridd over flera kommu-
nala nédmnder och ménga ganger organiserade i "stuprér”. Det innebar inte bara att

det uppstar hoga murar mellan olika delar av organisationen, utan &dven att forutsatt-
ningarna och mojligheterna for arbetet skiljer sig at mellan olika delar. Ett exempel ar
att socialtjanstens olika verksamhetsdelar kan ha olika dokumentationssystem, nagot
som ofta ar ett resultat av lagstadgade upphandlingar. En annan aspekt var att det i
kommunen ofta finns en centralt férankrad IT-enhet, som séllan har den specifika kom-
petens inom det sociala arbetet som ar relevant for socialtjansten.

Uppdelningen av organisationen medfor ockséa att det &r svart att formedla ny kunskap
och att implementera nya arbetssatt och tekniker. Forestéallningar som “hinner inte
med tekniken” och "vi tror vi & moderna men det &r vi inte!” (citat fran deltagare) kunde
enligt deltagarna leva vidare ohotade.
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Brukare

Ett annat tema som grupperna diskuterade under workshopen var brukarnas behov.
Har kunde grupperna ena sig kring flera viktiga aspekter: delaktighet, tillganglighet och
sakerhet.

Nar det géller delaktighet var en gemensam ingéng att det &r viktigt att oka brukarnas
delaktighet och att en 6kad digitalisering kan bidra till det. Som exempel pé tkat del-
tagande, lyftes hélso- och sjukvardens arbete med e-hélsa fram, sérskilt arbetet med
att skapa digitala arenden. Genom att skapa digitala arenden, skulle brukarna kunna
anvanda e-tjanster for att gora allt fran att anstka om forsorjningsstod, till att ta del av
sin egen journal/akt och vardplaner.

En annan aspekt som deltagarna diskuterade, var vikten av att inte skapa for komplice-
rade system. Istéllet efterlystes anvdndarvénliga system, som kan fanga upp malgrup-
pens behov och som till storsta delen utgér fran den teknik som vi redan anvander
idag (framférallt brukarna, exempelvis smarta telefoner). Vid flera tillfallen vacktes
fragor om hur vi kan skapa sékra system. Ett forslag var att integrera socialtjdnstens
system med BankID for att skapa saker identifikation.

Ett annat dterkommande spar i diskussionen var behovet av att utveckla och forbattra
de sokvagar som finns inom socialtjdnsten, sé att det blir enklare fér brukaren att hitta
befintliga resurser, inte minst de digitala resurser som redan finns.

Med forskning och praktik som utgangspunkt

Genom att anvanda metodiken World Café, skapades en mgjlighet att utarbeta
gemensamma tankemaonster kring de teman som framkommit i kunskapsoversikten.
Malgruppen var har landets kommunala FoU-enheter med inriktning mot valfards-
fragor (t.ex. socialtjanst och vard- och omsorg). Dessa forvéntas ha en val utformad
forstaelse for saval det aktuella kunskapsléget, som for de behov som finns inom en
rad aktuella omraden for det sociala arbetet. Workshopen visar att det finns ett stort
behov av att samla upp befintliga kunskaper om digitalisering, men ocksa att genom-
fora kontrollerade projekt med storre forankring som kan sakra att den kunskap som
genereras kan anvandas och delas. Samtidigt finns en radsla for att det skapas projekt
som ligger for [angt bort frén praktiken eller ar for komplicerade att genomféra.

Ett resultat fran kunskapssammanstélliningen och workshopen &r att det ar brukarnas
behov som borde styra verksamheten, men att det finns manga trosklar pa vdagen som
férsvarar utvecklingsarbetet. Juridikens och organisationens utformning framtrader
som tva stora hinder. Under diskussionerna framkom manga intressanta och viktiga
resonemang, som klargjorde att juridikens utformning, kunskaper om hur lagen kan
tolkas samt majligheter att tillampa lagen, utgor viktiga forutsattningar for att kunna
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realisera utvecklingsarbeten och projekt. Aven detta gar att koppla till temat om
brukarna, eftersom manga av diskussionerna kring brukarnas behov och juridiken
handlade om sé&kerhets- och integritetsfragor. Flera av de exempel som lyftes under
workshopen, visar pa hur projekt kan ga om intet nar etablerade sakerhetssystem,
som till exempel digital signering via BanklD, inte accepteras av statliga myndigheter
som tillrackligt sakra.

Aven mojligheten att anvanda de kommunala FoU-enheterna for att skapa projekt med
lokalforankring och narhet till faltet, problematiserades i diskussionerna. Eftersom
kommunerna kan organisera socialtjdnsten sa som de onskar, uppstar ibland en splitt-
rad verksamhet dar olika delar ligger under olika politiska ndmnder. Delarna agerar ofta
i sina egna "stupror” och det ar svart att halla kontakt mellan dem. Enligt FoU-represen-
tanterna skapar detta svarigheter med att sprida kunskap och skapa samsyn.

Med hjélp av kunskapsoversikten och workshopsdiskussionerna, kunde vi utforma en
evidensbaserad och praktik-inspirerad bas infor det fortsatta samarbetet med Helsing-
borgs stad. Basen bygger pa inspel fran forskning, teori, beprovad erfarenhet och inte
minst brukarnas perspektiv.
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METOD

Metod

Det har forskningsprojektet har utvecklats och utférts i kontinuerlig dialog med de
ovriga utvecklingsprojekt som Helsingborgs stad driver. Projektet har utgatt fran
brukarnas och socialarbetarnas behov och undersokt i vilken man métet och relatio-
nen mellan brukare och socialarbetare kan vidmakthallas, férbattras (ge mervérde)
samt effektiviseras genom verktyg for digital kommunikation och uppféljning. Vi som
forskare har fungerat som néarvarande stod i pAgaende utvecklingsarbete inom social-
forvaltningen. Eftersom digitalisering av socialt arbete inte &r sarskilt val beforskat, har
en viktig uppgift, inte bara for Helsingborgs stad utan ocksa ur ett nationellt perspektiv,
varit att fylla pa kunskapsunderlaget, bade vad géller teori och praktik.

De tva delstudierna i projektet har i olika hog grad utvecklats i samarbete mellan
verksamheterna och forskarna, som en form av foljeforskning. Foljeforskning &r en
dokumenterat vetenskaplig metod som innebar att utvecklingsarbetet analyseras och
granskas tillsammans med dem som berdrs av projektet pé olika nivaer. Metoden
innebar att erfarenheter och resultat I6pande aterférs till verksamheterna i syfte att
utveckla och forbattra processen. Istéllet for att Iarandet begrénsar sig till det egna
systemets ramar, sé kallad single-loop learning, gor forskningsprocessen det maojligt
att omprova de forutsattningar som tas for givet, s kallad double-loop learning (Argy-
ris & Schoén 1995). Foljeforskning som metod kan dérfér antas bade stédja pagéende
forandringsprocesser och bidra med ny kunskap (Ellstrém, 2009; Schein, 2006).

En av delstudierna har utgatt frdn verksamheternas drivkraft att utveckla nya former
for det sociala arbetet, medan den andra delstudien har praglats av verksamhetens
intresse av att understka och forsté den aktuella situationen for att darefter kunna ta
utvecklingssteg. Med detta som bas har vi i projektet arbetat med flera olika metoder,
vilket &r menat att starka resultatens validitet.

Tva delstudier

For att gora en inventering och skapa forstaelse for hur den vardagliga arbetsproces-
sen ser ut for en utredande handlaggare, valdes deltagande observation som under-
sokningsmetod. | forskningsprojektet kallas detta for ‘skuggning’. Fyra barnavards-
handlaggare inom Individ- och familjeomsorgen, enheten Barn, unga och Familj,
skuggades vid atta tillfallen. Under skuggningen dokumenterade forskaren det I6pande
skeendet via ett observationsprotokoll (fér mall se bilaga 1). Om forskaren hade svart
att tolka vad som hande, stalldes fortydligande féljdfragor till den skuggade handlag-
garen. Som ett komplement till skuggningen, genomfordes &ven intervjuer med de
handlaggare som blivit skuggade. Valet av vilka handldggare som intervjuades och
skuggades fattades av arbetsledare inom verksamheterna, och vilade dels pa arbetsle-
darens urvalskriterier, dels pd medarbetarens eget intresse. Detta har naturligtvis vissa
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effekter pa urvalet. Exempelvis ar det inte helt osannolikt att anta att de medarbetare
som valts ut, har haft ett intresse for projektet eller ar sarskilt intresserade av ny teknik
och digitalisering. Det skulle kunna medfdra att resultatet speglar en grupp medarbe-
tare som ar mer positiva och har hogre kompetens &n vad som ar normalfallet. Infor
uppstarten fragade vi de tillfragade handldaggarna om varfor de valt att delta. Resul-
tatet visade sig inte vara enhetligt. Vissa hade ett specialintresse medan andra inte
var sarskilt intresserade men accepterade nar de blev tillfragade av sin arbetsledare.
Variationen bedémde vi som en god grund for det fortsatta arbetet.

For att undersoka om tillgangligheten till den kommunala socialtjansten skulle kunna
forbattras genom digitalisering och ny teknik, utformades en andra delstudie inom
ramen for forskningsprojektet dar nybesok hos den kommunala socialtjansten kunde
genomfdras antingen som fysiska eller digitala moten. Tva malgrupper valdes ut for
att préva de tva motesformerna: personer som blivit omhéndertagna enligt Lagen
om offentlig berusning (LOB) samt barnérenden dér en av vardnadshavarna fanns pa
annan ort. Delstudien genomfordes inom Individ- och familjeomsorgen, enheten Mot-
tagningen. Som ett komplement till testet med att erbjuda nya motesformer, genom-
fordes intervjuer med de brukare och socialarbetare som varit med i delstudien.

Dessa tva delstudier inom ramen for forskningsprojektet, har tillsammans fatt bilda
en helhet. Valet av metoder har resulterat i en form av triangulering, dar forskarna
tillsammans med verksamheterna arbetat fram lampliga arbetsformer. Styrande for
metodvalet har varit kombinationen av verksamheternas behov och forskarnas veten-
skapliga krav. Det ar troligt att utformningen av delstudierna sett annorlunda ut om
utgadngspunkterna enbart varit forskarnas. En viktig del som da hade gatt forlorad, &ar
det ndra samarbetet med de socialarbetare som deltagit i delstudierna, en samverkan
som ar karaktaristisk for foljeforskning. Valet av foljeforskning och sattet att utforma
forskningsprojektet har naturligtvis fatt konsekvenser for urvalet. Exempelvis omfat-
tade delstudierna en ganska begransad grupp brukare och socialarbetare, vilket ar

en foljd av verksamheternas val av deltagare och malgrupper. Det &r dock uppenbart
att den svaghet i reliabilitet som foljer pa att delstudierna omfattar ett fatal aktorer,
kompenseras av de explorativa upptéackter som ett nara samarbete med dessa aktorer
har gett mojlighet till.

Kvalitet: validitet och reliabilitet

Projekt som genomfors som aktionsforskning eller foljeforskning, behdver explicit
behandla en rad fragor om kvalitet. En av de mer grundldggande fragorna &r: pa vems
villkor bedrivs forskningen? Nar forskare och praktiker kommer varandra nara i proces-
sen, blir det viktigt att klargora de olika aktorernas forforstaelse, utgangspunkter och
agendor. En annan viktig garant for kvalitet ar att forskningsprocessen éar transparent,
att varje del i arbetet synliggors och ses som en helhet. Ur detta perspektiv ar det den
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METOD

kvalitativa metodens kvalitetskriterier som styr.

Nar ett projekt utvecklas och formas i nara samarbete mellan forskare och praktiker,
leder det ocksa till en form av validering genom att forskningsprocessen demokratise-
ras. Forskningsprojektets design ar utvecklad i dialog med praktiken. Att gemensamt
designa projektet, och att kontinuerligt aterkoppla och eventuellt justera insamlingen
av empirin, har gjort processen smidig och ocksé lett till gemensamt larande. Den dia-
log som har uppstatt mellan forskare och praktiker har stéllt hoga krav pa oss forskare
i form av dokumentation, och kontinuerlig reflektion och kunskapsproduktion. For att
hantera detta har var tvarvetenskapliga kompetens och erfarenhet av praktiskt socialt
arbete varit till stor hjalp.

Utgéngspunkterna for forskningsprojektet var att det skulle vara ett samarbete mellan
faltet och forskningen, att det skulle vara praktiknara och praktiskt genomforbart. Det
var alltsa praktikerna som fick formulera villkoren for sitt eget deltagande i forsknings-
projektet. Praktikerna har dven valt projektets malgrupper och i viss man urvalet av
informanter. Syftet har ju varit att generera hallbara och systematiska arbetsstrategier.
| den forsta delstudien, som bygger pa "skuggning’, blev det viktigt att vi forskare eta-
blerade kontakt och fortroende med de socialarbetare som vi skulle folja. Var ambition
var ju att de skulle agera sa normalt som mojligt. Det visade sig ganska snabbt att var
narvaro skapade en stressad och hdmmad situation. Det behovdes en acklimatise-
ringsperiod for att socialarbetarna skulle borja arbeta som de brukar gora och inte visa
upp en uppstyrd vardag enbart for var skull.

En annan svarighet som vi inte hade forutsett var att fa tillstdnd att hantera sekretes-
skyddat material. Eftersom vi skulle skugga socialarbetarna i deras vardagliga arbete,
behovde vi fa tillstand att ta del av sekretesskyddat material som exempelvis visades
pa socialarbetarens dataskarm medan vi observerade dem. Har stotte vi pa problem
eftersom vi inte kunde konkretisera vilka uppgifter vi skulle kunna komma att ta del av.
Det blev ett formaliaproblem som Iostes med att vi, som forskare, gick med pa att inte
ta del av skdrmbilder, medan de socialarbetare vi skuggade inte kunde ha akter ligga
Oppna och lasbara under var skuggning. | praktiken var detta dock inte ndgot problem,
eftersom vi i var skuggning inte satt sé ndra dem vi skuggade att vi kunde lasa pa
deras skarmar eller papper.

Den andra delstudien, i vilken vi prévade nya digitala motesformer for de som omhan-
dertagits enligt LOB eller i barndrenden déar en av vardnadshavarna bor pa annan ort,
kan forstds som hypotesdriven: vi ville testa om digitala moten kunde sénka troskeln
for att ta kontakt med socialtjansten. Ett mindre antal socialarbetare valdes ut for att
delta i delstudien. Dessa foljde vi som forskare genom intervjuer, dar de fick berétta
om arbetsprocessen. Vid varje ny kontakt horde de av sig till oss och gav oss fornamn
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och telefonnummer till de brukare som samtyckt till en kontakt med oss. Viringde
darefter upp brukaren omgaende och stéllde fragor om hur de valt kontaktalternativ,
vad som legat bakom deras val och hur de sag pa de digitala majligheterna med Skype
och FaceTime. Det var viktigt for oss att ta kontakt med brukarna séa fort som majligt,
for att inte riskera att de glomde bort viktiga detaljer. Svaren dokumenterades och
sammanstalldes.

De tva delstudiernas resultat ar inte generaliserbara ur ett kvantitativt perspektiv. Det
ar inte heller av vikt att relatera dem till en individniva. Det &r individerna som en del
av ett organisatoriskt sammanhang och de monster som synliggors som ar vardefull
kunskap. | presentationen av de empiriska resultaten ar det da av storsta vikt att, trots
en detaljrikedom, se till att skydda de enskilda individerna som deltagit. Detta har vi
gjort genom exempelvis avidentifiering och avkoning. Det ar ocksa nér resultatet pre-
senteras for de socialarbetare som deltagit i studierna, som en validering av den nya
kunskapen sker. Kanner socialarbetarna igen de resultat som vi presenterar? Nar vi
har aterkopplat vara resultat har vi moétts av en hog grad av igenkénning, vilket far lov
att tolkas som att vi beskriver en organisatorisk arbetsvardag som ligger ndra manga
socialarbetares vardag.

DIGITALISERING AV KOMMUNAL SOCIALTJANST 29

dol3n



ANALYTISKT RAMVERK

Analytiskt ramverk

| var analys anvander vi oss av fyra huvudsakliga analytiska kategorier, som ar
framtagna genom, och underbyggda av, var tidigare genomférda kunskapsdversikt
(Svensson & Larsson, 2017). Dessa kategorier ar: 1) organisation; 2) professionskultur;
3) teknik samt 4) juridik (se bild 1).

Organisation Profession

i i

=
/
N

Teknik Juridik
%

Bild 1: Fyra analytiska kategorier, fran Svensson och Larsson, 2017, s. 24.

Organisation

Aven om digitalisering innebar en teknologiskt driven samhéllsférandring, &r det forst
nar tekniken integreras i en professionell praktik eller en organisatorisk process som
den blir intressant fran ett organisatoriskt perspektiv (jfr. Hallin, 2017). Det &r med an-
dra ord i den kontext som tekniken implementeras, som man behover forsta dess inne-
bord och dess praktiska anvandning. Vi har ovan konstaterat att digitalisering medfor
en rad mojligheter sdval som utmaningar, inte minst gallande var och nar arbetet ager
rum (jfr. Ottosson et al., 2017; Rosengren, 2015).

For att sarskilja kategorin "organisation” fran de 6vriga kategorierna vi diskuterar

nedan, ser vi har pa organisationen framfor allt som ett specifikt administrativt upp-
I&gg. Nar det galler det sociala arbetets organisation i Sverige, kan man konstatera
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att det i hogsta grad ar en lokalt organiserad praktik, med mycket av ansvaret fordelat
pa landets 290 kommuner. Kommunerna varierar i sin tur stort i storlek och organi-
sationsstruktur, men — som vi tidigare konstaterat (Svensson & Larsson, 2017) — &r
socialtjansten en myndighetsdel med politisk koppling. Socialarbetarnas status som
profession har ofta problematiserats genom att arbetet ar styrt av politiska namnder
(exempelvis socialndmnden). Manga socialtjanster &r idag fordelade pa olika enheter
som organisatoriskt kan vara placerade under olika politiska namnder, ett satt att orga-
nisera arbetet som majliggors genom det kommunala sjalvstyret. Olika forvaltningar
kan &ven driva olika upphandlingsprocesser, nagot som kan medféra att de anvéander
olika digitala drendehanteringssystem som inte nédvandigtvis kommunicerar val
med varandra. Sddana faktorer forsvarar ofta brukarens méte med den kommunala
myndighetens olika organisatoriska delar.

Professionskultur

Med professionskultur avser vi har framst de idéer och forestallningar, men dven den
kompetens, som ryms inom det sociala arbetets profession. Professionskulturen
inkluderar béde sadant som &r explicit och sddant som &r implicit (vilket ofta kallas for
"tyst kunskap”).* Vi forutséatter darmed att det finns en professionsspecifik kultur for
det sociala arbetet (jfr. Becker-Lenz, 2018). En aspekt av professionalisering som tas
upp av Dellgran & Hojer (2005), bada forskare inom socialt arbete, &r att alla professi-
oner i princip bara kan uppna relativ autonomi, det vill séga de ar standigt beroende av
en foranderlig omvarld:

Alla yrkesomraden &r kontinuerligt utsatta for olika typer av férandringar som
utmanar den kunskapsdoman som man i varierande grad har lyckats gora till
sin egen; nya kunskaper och tekniker, framvaxten av specialiseringar och nya
yrkesgrupper, informationsteknologins utveckling, ny lagstiftning, forandrade
ekonomiska villkor, nya organisationsformer, en tilltagande internationalisering,
nya kvalitetskrav och sociala behov osv. (Dellgran & Hojer, 2005, s. 250).

De menar déarmed att varje profession maste utveckla sin férmaga att hantera for-
andringar som hotar att férsvaga den egna kompetensen och de risker for forandrade
villkor for professionell utveckling som detta medfor (Dellgran & Hojer, 2005).

Mycket av forskningen inom socialt arbete avser relationer och motet mellan brukare
och socialarbetare. Svensson et al. (2008) delar exempelvis upp det professionella
arbetet i fyra relationer: 1) omsorgsrelationen; 2) servicerelationen; 3) stédrelationen
samt 4) behandlingsrelationen. Eftersom mycket av socialarbetarens arbete innefattar
moten med brukare, bestar mycket av det sociala arbetets olika handlingar av interak-
tion och kommunikation. | var kunskapsoversikt kunde vi hitta ett flertal relativt tidiga

4. Har hanvisas ofta till Michael Polanyis teoribildning (jfr. Johannessen & Rolf, 1998).
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amerikanska, kanadensiska och australiensiska studier som undersokt den roll som
sociala medier och andra aspekter av samhallets digitalisering har for det praktiska
sociala arbetet i en lokal kontext (Svensson & Larsson, 2017, s. 11-13). | en kanaden-
sisk studie som publicerades 2012, genomfordes en kvalitativ undersokning dar 15
socialarbetare i fokusgrupper och enskilda intervjuer utforskade sin egen forstaelse
av vilka effekter IT-teknik hade haft pa det traditionella sociala arbetet (Mishna et al.,
2012). | centrum for utforskandet stod det fysiska motet och syftet var att underso-
ka och tydliggora hur digitala praktiker “smyger” sig in i det sociala arbetet. | studien
konstaterade forskarna att digital kommunikation dramatiskt har forandrat karaktaren
pa de professionella relationerna.

Kompetensforsorjning ar en standigt aktuell fraga for alla professionella organisa-
tioner. Som en foljd av dagens teknikskifte méaste kompetensforsérjningen ocksa
inkludera kompetens inom den digitala teknikens utveckling och hur den kan eller

inte kan bli en del av professionens satt att arbeta. Exempelvis diskuterar Lagergren
(et al., 2011) digital och social kompetens som tva olika former av kompetens. En
anknytande diskussion handlar om fardigheter (jfr. med eng. literacy), vilket inklude-
rar formégan att fa tillgang till, hantera och integrera digital teknik (Chinien & Boutin,
2003; Javorsky & Horvath, 2014). Ett antal studier har undersokt vilka fardigheter och
vilken kunskap som ar nédvandig for att fullt ut kunna delta i det alltmer digitaliserade
samhéllet (exempelvis Jenkins et al., 2009: Lankshear & Knobel, 2008: Limberg et al.,
2012). Gemensamt for dessa studier &r att de understryker att digitaliseringen for med
sig nya former av delaktighet, produktivitet, forstaelse och kritiskt forhallningssatt till
information. Uzunboylu och Tuncay (2010) belyser i sin studie att det icke-professi-
onella anvandandet av digital teknik ocksa hanger samman med det professionella
anvandandet. De som i hog utstrackning anvander sig av digitala tekniker och sociala
medier privat, anvander ocksa dessa resurser mer kvalitativt professionellt. Detta
ligger helt i linje med att kombinationen av hdg kompetens och fardighet ger ett hogre
kvalitativt utfall.

Teknik

For att kunna konceptuellt sarskilja olika typer av utmaningar och majligheter som
digitaliseringen for med sig, tecknade vi i kunskapsoéversikten en bild av den digitala
teknikutvecklingen och hur den paverkar organisationer. Vi beskrev den forsta digita-
liseringsvagen som en icke-flexibel variant av digitalisering, som ofta implementeras
uppifran-och-ned i organisationsstrukturerna. Denna digitaliseringsvag kdnnetecknas
ofta av en implementering av en rigid infrastruktur eller programvara, som dessvarre
ofta inte matchar slutanvandarnas behov och praktik pa ett tillfredsstéllande satt (jfr.
Bowker et al., 1997). | vérsta fall leder en sddan implementering till merarbete, dar
anvandarna maste anpassa sig till mjukvarans behov snarare &n att mjukvaran ar
anpassad till arbetets syfte.
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Den andra digitaliseringsvagen beskrev vi som mer av en nedifran-och-upp-process déar
samhallets digitalisering — inklusive smarta telefoner, sociala media och ett internet
som ar valintegrerat i snart sagt vardagens alla moment — utmanar offentliga organi-
sationer pa en rad séatt. Det handlar bade om de utmaningar som ett allt mer digitalt
arbetsliv for med sig, bland annat en mer granslos relation mellan fritid och arbetstid
(Rosengren, 2015), som en rad majligheter till effektivisering, Idrande och innovation.
Den tredje digitaliseringsvagen handlar till stor del om digitaliserad automation och
teknik som &r sjélvlarande, exempelvis artificiell intelligens (Al). Denna utveckling moj-
liggor en helt ny niva av effektivisering, skalbarhet, individualisering och automatiskt
larande fran stora informationsmangder.

Alldeles oavsett vilken vardegrund man sjalv representerar, betyder det faktum att
samhaéllet blir allt mer digitaliserat en direkt paverkan pa de metoder och format som
anvands inom socialt arbete. | takt med att en majoritet av medborgarna blir allt mer
vana vid chattar, textbaserade meddelandetjanster och ett allt mer soml6st forhall-
ningssatt till sdvéal banker och butiker som nationella myndigheter, blir val av kommuni-
kationsformat ofrankomligen en fraga dven for kommunala verksamheter. Forsknings-
massigt har vi dock kunnat konstatera att det inte finns nagon stor kunskapskalla att
Osa ur nar det géller digitaliseringen av det sociala arbetet, &ven om det pagar en del
utvecklings- och forsoksverksamhet runtom i landet, bland annat genom SKL:s olika
insatser.

| syfte att tydligare definiera det vida begreppet digitalisering, anvande vi oss i var
kunskapsoversikt av tva huvudsakliga kategorier. Nar det géller Digitalisering som kom-
munikation poéngterade vi vikten av att a) sénka troskeln for de brukare som inte an-
nars kan fangas upp i det sociala arbetet, som exempelvis inte vagar, kan eller maktar
med fysiska mé&ten pé en socialforvaltning, och ddrmed b) normalisera valfungerande
distanskommunikation och vikten av lyhérdhet i termer av att ¢) mer generellt anpassa
kommunal medborgardialog till de format som vaxer fram i ett foranderligt, teknikme-
dierat samhalle (Svensson & Larsson, 2017, s. 26-27).

Nar det géller Digitalisering som kvantifierande sensor: datafiering, konstaterade vi att
det numera finns en kvantifierad maojlighet att logga, analysera och folja upp exempel-
vis hanteringen av drenden. Det pagar i flera andra falt en “datadriven” utveckling och
diskussion, inte minst inom marknadsfoéring och konsumentmarknader (Larsson & Le-
dendal, 2017) med béde stor potential s&dval som nya utmaningar (jfr. Larsson, 2017b).
Denna utveckling verkar dnnu inte ha diskuterats inom socialt arbete. Det offentligas
séatt att hantera information har ocksa lange varit foremal for samhallsdebatt, om an
med fluktuerande styrka, i termer av “Gppna data” och vad ett vidare utnyttjande av
den offentliga informationen kan ge i termer av innovation och demokratisk insyn (jfr.
Ledendal et al., 2018).
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Juridiken

Juridikens roll i teknikmedierad samhallsférandring ar ett lika omfattande som relevant
falt for digitalisering av socialt arbete. Nar det géller reglering och digitala fenomen
generellt, forstar vi det digitala, och nyare, i relation till det redan befintliga. Forstaelse
och reglering &r darfor beroende av, och styrs av, det befintliga pa ett satt som inte all-
tid &r fordelaktigt (Larsson, 2015; 2017a). Ett sddant exempel ar upphovsrattens regler
om exemplarframstallning, dar den juridiska definitionen av vad som &r ett original
utmanas i en digital kontext.

Rattens roll for det sociala arbetet ar mycket betydelsefull, dels eftersom det sociala
arbetet ofta innebar en myndighetsutévning, dels eftersom socialt arbete innebar flera
specifika former av maktutévning (som beslut om forsorjningsstdd, omhéndertagande
av barn och frihetsberévande av unga) som maste regleras i lag. Detta leder till en rad
kansliga avvagningar och intressekonflikter (jfr. Svensson, 2006, 2016), dér juridikens
roll &r helt central. Man kan aven i vissa fall tala om en juridifiering av det sociala arbe-
tet, dar ansvar och tolkningar kan forskjutas at en mer formell logik pa bekostnad av
en mer kvalitativ bedémning eller behandlande logik (Johansson, 2011).

N&r det géller digitalisering och socialt arbete menar exempelvis Arlebrink (2016)

att det tycks rada en stor osékerhet kring vad socialtjénsten far och inte far gora

pa internet. Denna osakerhet riskerar att utgtra en broms fér metodutveckling och
digitala praktiker inom det sociala arbetet. Vi har ovan, och i tidigare kunskapsoversikt,
konstaterat att de rattsliga utmaningarna ar av delvis olika karaktar, dar den genuint
rattsliga osakerheten bara ar en av tre faktorer. Hur man ska hantera utmaningen beror
pa vilken faktor det handlar om:

a. rader en kompetensbrist hos praktikerna om det aktuella rattslaget?

b. rader en genuin rattslig osékerhet, det vill sdga en situation dér gallande ratt
inte ger nagot entydigt svar, vilket kan tolkas som endera en risk eller en
mojlighet att agera i praktiken?

C. rader en tydlig men otidsenlig reglering, som innebdr att det kravs en
nationell rattsutveckling?

Aven dvergdngen frén analog arkivering till digitala lagringsformat har visat sig

svar att tolka utifran gallande lagstiftning. Framfér allt ar det den offentligrattsliga
lagstiftningen i relation till socialtjansten, inklusive sekretessfragor i relation till hand-
lingar, som berérs (jfr. Ledendal et al., 2018; Svensson & Larsson, 2017).
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Arbetsprocesser och digitala moten:
presentation av resultat fran delstudierna

Viredovisar i detta kapitel det empiriska underlag som samlats in under forskningspro-
jektets tva delstudier. Vart syfte &r att har lyfta fram de resultat som &r mest relevanta
for att besvara véra forskningsfragor. Efter denna presentation, féljer en analys i linje
med det teoretiska ramverk som tecknats ovan.

Arbetsprocessen: digitaliseringens roll och funktion i kommunal
socialtjanst

| den forsta delstudien foljde vi ett antal barnavardshandléggare for att observera
deras arbetsdag (skuggning). Under observationerna dokumenterades fylligt allt som
hande. Anteckningarna har sedan stallts samman och resultatet presenteras har.

Observationerna gav en samstammig bild av hur en vanlig arbetsdag forloper. Foljande
anteckning ar hamtad ur observationsprotokollet:

A har ett hoj- och sankbart skrivbord. A stér och skriver. Pa skrivbordet finns
dator och en extern skdrm. Har mobiltelefon och ingen fast telefon. Pa
skrivbordet finns ett lasstéll for papper. | rummet finns ocksé en bokhylla med
diverse arbetsmaterial, exv. gem, block.

Arbetsrummen ar likartat utformade. Handlaggarna har antingen ett eget rum eller
delar rum med en kollega. Delar tva personer pa ett rum, &r skrivborden antingen
placerade langs med vaggarna med ryggarna mot varandra, eller mitt i rummet med
skdrmarna mot varandra. Det finns oftast en extra stol eller fatolj samt en eller flera
bokhyllor for material och litteratur. Alla handlaggare ar utrustade med dator och mo-
biltelefon (smarta telefoner). Nar det géller typ av dator, véljer de sjélva om de vill ha
barbar eller stationar. Det ar majligt att valja antingen Apple eller PC.

Det ar inte ovanligt att handlaggarna har ett headset eller horlurar for att avskarma sig
fran yttre ljud. Arbetsdagarna bestar vanligtvis av féljande moment: dokumentation,
interna moéten med kollegor (bade formella och planerade och mer informella och
oplanerade), kontakt med brukare via telefon eller fysiska moéten. Nedan illustreras ett
vanligt satt att boka in moten internt med varandra:

A gar till personalrummet. Satter pa kaffe och témmer diskmaskinen. Sedan
vidare till en processledare pa samma plan. Processledaren har mailat, men
A gar forbi for att diskutera istéllet for att maila. MGte med processledaren

och planerar fortsatt arbete. Sitter mittemot varandra runt en litet runt bord.
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Moétestid bokas i papperskalender, men nar A kommer tillbaka till sitt arbets-
rum och kollar tiden med den digitala kalendern har det iallafall blivit en dubbel-
bokning och proceduren upprepas.

Ett annat exempel ar:

Kollar sitt postfack bredvid personalrum, sedan kafferast. 15 medarbetare

sitter i soffor och fatoljer, skrattar, pratar hogt. Nagra sitter med kalendrar uppe
och bokar in moten — bade i pappersform och digitalt. A berattar att hen sedan
far fora over motena till Outlook-kalender s& att andra kollegor kan boka in hen.

Vid intervjutillfallet beskriver handlaggarna att det oftast ar enklast att géra métesbok-
ningar face-to-face for att undvika dubbelbokningar. Alla handlaggare som deltagit i
studien uppger ocksa att de anvander sig av en pappersalmanacka som de bar med
sig. Aven om detta innebar merarbete, eftersom handldggarna méste fora dver sina
bokningar i den digitala gemensamma kalendern och det l&tt uppstar dubbelbokningar,
ar det anda ett val de gor. “Det kédnns tryggt att ha sin egen papperskalender”, som en
av deltagarna i studien beskriver det.

Att dokumentera visar sig vara en stor del av vardagen. Det framkommer dven i de
tidmatningar som gjorts tidigare vid arbetsplatsen. Vid skuggningen visar det sig att
handlaggarna ofta arbetar i flera digitala system samtidigt. Sjalva dokumentationen
utférs nastan uteslutande i dokumentationssystemet Procapita. Det ar inte ovanligt
att handlaggarna aven parallellt med detta har sin e-postklient aktiv, vilket innebar att
ett pop-up-fonster meddelar om handldggaren far ett meddelande. Parallellt med detta
hanteras den digitala kalendern och i flera sammanhang behdver dven ett ordbehand-
lingsprogram vara aktivt (ofta Word). Nedan beskrivs ett dokumentationsmoment:

Hen ar inloggad i Procapita och ska sammanstélla ett beslutsunderlag (BBIC).
Borjar med att kopiera all text i journalen till ett Worddokument for att andra
typsnitt sa att det passar i BBIC-beslutsunderlaget, men ocksa for att ha till-
gang till rattstavningsprogram. Klipper sedan i valda delar i beslutsunderlaget
och kastar darefter Worddokumentet. Hen maste manuellt ga igenom akten
for att f& med information om anmalan till en av beslutsunderlagets rubriker
(anledning till anmalan). For att ssmmanstalla antalet kontakter gar A igenom
hela journalen och sammanstéller fér hand med en penna och post-it lappar.
Antalet kontakter ska ocksa anges i det digitala beslutsunderlaget. Idag har A
Oppen dorr, for att jag ar pa plats. | vanliga fall har A dorren stangd for sin egen
koncentration. Utanfor dorren hors ganska mycket prat. Tvé kollegor star och
pratar om en familj. A upplever att det pratas en del i korridorerna men att det
ar naturligt. Tror att hen sjalv ocksa gor det. A har besoksrum precis utanfor
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sitt kontor, har ocksa haft kopieringsrummet precis utanfor. A har Procapita,
Wordfil och BBIC-mallen uppslagen pa datorn. Klipper och klistrar fran Word-
dokumentet till BBIC-mallen. Skriver sporadiskt, stannar upp och laser, andrar,
funderar. Arbetar med sitt dokument sa att det blir fardigt och aterkommer en
annan dag for att gora analys.

Citatet ovan beskriver hur handlaggaren varvar mellan att arbeta i programmet
Procapita, som ar ett dokumentationssystem, och ordbehandlingsprogrammet Word.
Hen anvander &ven papper och penna (post-it-lappar). Dokumentationsmomentet,
som handlar om att sammanstalla ett beslutsunderlag i ett barnavardsérende som &r
en fundamental del i barnavardsarbetet, omfattar saledes en rad olika arbetsmoment
med flertalet dubbla eller parallella processer.

Nedan beskrivs en annan situation:

09:00: M sitter vid skrivbordet och skriver rent anteckningar fran ett block. Hen
arbetar i Procapita. Har aven en akt med en BBIC-utredning bredvid sig. Hens
kollega sitter mittemot och arbetar vid datorn.

09.15 M fragar kollegan om en utredningsfraga, hur man ska gora. Kollegan
kommer 6ver pa M:s sida och svarar. De pratar med varandra 1-2 min. M tar
fram en blankett som hen har i en I&da och borjar fylla i den for hand. Det &r
en blankett for att arkivera en akt. M byter ndgra ord med kollegan om det. Gar
sedan for att lamna akten i postrummet och kontrollerar postfacket samtidigt.
Tar ca 2 min.

9.22 M arbetar pa datorn med Outlook-kalendern. Skriver de tider hen bokat in
for "hand” i sin papperskalender.

9.23 M ater i Procapita. Har handskrivet papper vid sidan om som hen
antingen skriver rent eller listor som hen bockar av. M sitter ned vid skrivbor-
det hela tiden medan hen arbetar vid datorn. Har en kaffekopp och en flaska
vatten.

9.26 M skriver. Samtidigt knackar det pa dorren. En familjebehandlare kommer
in och soker kollegan. De lamnar rummet for att prata. M fortsatter att skriva.
10.02 M arbetar fortfarande med Procapita och skriver en BBIC-utredning.
Flyttar Gver text fran den digitala akten in i utredningsdokumentet och skriver
om en del.

Ovanstdende citat visar hur handldggaren har, liksom handlaggaren i det tidigare
citatet, vaxlar mellan olika system. | flera avseende innebar detta ett dubbelarbete
(merarbete). Citatet visar ocksa hur arbetsprocessen avbryts genom en interaktion
med kollegan och hur vissa moment kraver aktivitet. Exempelvis finns ett dubbelt
system med béde fysiska och digitala akter (journaler). Uppdelningen mellan vad de
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olika systemen ska hantera ar oklar och innebar en viss forvirring kring vilka delar som
ska finnas i fysisk form och varfor. | intervjuerna berattar handlaggarna att exempel-
vis dokument med underskrifter ar viktiga, eftersom de ses som “originalhandlingar”.
Det dubbla systemet med akter, innebar ocksa en fysisk aktivitet som citatet ovan
illustrerar. Akterna maste forvaras sakert och ocksé arkiveras nar drendet &r avslutat.
Pa varje vaningsplan finns ett lasbart, brandsakert vardeskap dar akterna hanteras.
Handldggarna har har “sina egna” akter samlade i en vaska eller plastlada. Skapet star
upplast under kontorstid och ofta har handldggarna den fysiska akten liggande pa
skrivbordet medan de arbetar med den digitala akten.

Pa varje vaningsplan finns ockséa postfack. Internposten levereras pa eftermiddagen
varje vardag. Flera av handlaggarna beskriver att det innebér en fordrojning i hand-
l&ggningen och att det inte ar ovanligt att de hellre fysiskt vander sig till den kollega
eller enhet som ska leverera information och far den muntligt istéllet for att vanta pa
internposten. Det handlar da om information som forvaltningens sakerhetsavdelning
sagt inte far hanteras via e-post. Inget sarskilt krypterat meddelandesystem finns for
att hantera kanslig information, varken internt eller externt. Det utesluter e-posten som
informationsoverforingskanal. Nar kanslig information ska hanteras ar det istéllet den
vanliga postgédngen som anvands och, vid bradskande arenden, fax.

Fax, skrivare och skanner ska finnas pé varje vaningsplan. | den delen av byggnaden
dar de handlaggare som deltar i studien arbetar, ska det finnas dubbla utskrivnings-
mojligheter. En av skrivarna har dock varit ur funktion en langre tid, vilket for vissa
medarbetare innebar en langre transportstracka for att hdmta utskrivna dokument.

Mojligheterna att vara flexibel och bestdmma sjélv Gver sin arbetstid beskrivs som
relativt begransade:

Tidsramarna ér relativt fasta, men det finns majlighet till viss flex. Behover i
stort sett vara pa sitt kontor for atkomst till Procapita. Det finns en default-
arbetstid, som ar 8-17. Om man avviker frdn den kan man ange det, flexa, eller
sjalv se till att jobba in pa lunch eller arbeta efter kl. 17.

For att f& atkomst till dokumentationssystemet Procapita utanfor forvaltningens eget
nat, kravs en sarskild access som handlaggarna behdver begéra ut. Det finns inga
skriva regler kring hur arbetet med kéansliga uppgifter ska utforas utanfor forvaltningen,
men det finns en samsyn i att det &r olampligt att exempelvis sitta i offentliga miljoer
och hantera kanslig information.

Under intervjuerna med handldggarna framkommer ocksa att socialtjanstens olika
delar har olika d@rendehanterings- och dokumentationssystem. Exempelvis anvands
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programvaran Journal Digital av familjebehandlarna och HVB-hem. Detta skapar
samordningsproblem, eftersom programvarorna Procapita och Journal Digital inte ar
kompatibla i designen och inte har integrerats med varandra i praktiken. Detta leder
béde till merarbete och ibland missforstand mellan verksamheterna.

Ett digitaliserat mote: att sanka trosklarna for kontakt med den
kommunala socialtjansten

Den andra delstudien genomférdes pa mottagningsenheten vid Individ- och
familjeomsorgen, som ar den forsta instans som brukaren maoter. Har fanns en
nyfikenhet pa om det var mojligt att skapa en lattare och mer attraktiv kontaktvag for
malgrupper med hoga riskbeteenden som visat sig vara svara att f& kontakt med. Den
bakomliggande tanken var att en tidig kontakt skulle kunna minimera riskerna och leda
till att socialtjansten skulle kunna bidra med insatser i ett tidigt skede.

Polisen omhandertar arligen ett antal personer med stdd av lag (1976:511) om
omhandertagande av berusade personer m.m., forkortat LOB. Omhéandertagandet
anmals av polisen till socialtjdansten. Mottagningsenheten erbjuder darefter mojlighet
till kontakt och stod eller insats for att behandla ett eventuellt missbruk. Den ordinarie
processen innebér att brukaren far ett erbjudande om kontakt med socialtjansten via
brev (for mall se bilaga 2). Bland de som kontaktas inom ramen fér LOB, har gruppen
unga i aldrarna 18 till 25 ar identifierats som en riskgrupp. Dessa valdes darfor ut som
malgrupp for delstudien, med en énskan om att prova nya métesformer for att oftare
och snabbare fa till en kontakt. Under studiens tidsram, fran och med april till och med
december 2017, innehdll darfor det brev som sandes hem till personer inom denna
grupp ett erbjudande om att traffas fysiskt, via Skype® eller via FaceTime®.

Under undersokningstiden fick socialtjansten kontakt med atta personer. Av dessa
valde ingen att anvanda sig av ett digitalt kontaktsatt. Av de tta personer som kontak-
tade socialtjansten, fick vi forskare mojlighet att folja upp fem personer med ett tele-
fonsamtal dar de fick besvara nagra korta fragor kring val av motesform. Gemensamt
for de unga som svarade pa den korta telefonintervjun, var att ingen av dem anséag

att de alternativa kontaktvagarna var lockande. En av informanterna uttryckte att det
kandes svart och att det var sa pass kéansligt att hen ville traffa handldggaren under ett
fysiskt mote. Nagra uttryckte att det kdndes “konstigt” att fa Skype och FaceTime som
kontaktforslag.

Den andra maélgruppen som valdes ut var vardnadshavare som bor pa annan ort.
Under samma undersokningsperiod fick socialtjansten kontakt med tre personer ur
denna maélgrupp. Av dessa kunde vi forskare genomféra uppféljande telefonsamtal

5. En video- och telefonitjanst som finns gratis tillganglig i Microsofts mjukvarukatalog.
6. En video- och telefonitjanst som bara fungerar inom Apples produkter.
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med tva personer. Dessa tva personer var mycket positiva till méjligheten att fa delta
pa motet trots att de var bosatta pa annan ort.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att for gruppen unga mellan 18 till 25 ar som
varit féremal for LOB, innebar de digitala kontaktmojligheterna inte att man oftare

eller snabbare fick till en kontakt. Gruppen vardnadshavare pa annan ort gav daremot
positiv respons pa majligheterna att kunna delta i méten via digitala hjalpmedel. De
visade ocksa ett stort intresse for att anvanda sig av denna métesform vid kommande
moten. En forsiktig slutsats av det, férvisso sparsamma, empiriska materialet ar att
den egna drivkraften till att ta kontakt far antas vara av betydande vikt. For vardnads-
havare pa annan ort, dar intresset for att delta i motet med socialtjansten &r hogt,
mottogs de alternativa motesformerna med stor entusiasm, medan de unga som varit
omhandertagna i enlighet med LOB var mer restriktiva.

| véra intervjuer med de socialarbetare som deltog i delstudien, framkommer det att
erbjudandet om att hélla digitala mé&ten inte innebar négra storre forandringar i arbets-
processen. De ar redan utrustade med barbara datorer och smarta telefoner. Under
projektet utrustades ocksa ett motesrum med storskarm och hogtalarsystem. Teknik-
massigt beskriver de att det fanns en inkorsperiod for att se att tekniken fungerade. De
behovde ocksa arbeta upp en vana att exempelvis ha méten via digitala kontakter som
FaceTime.

En av de erfarenheter av att halla digitala m&ten, som socialarbetarna beskriver i vara
intervjuer, ar att det uppstod ett behov av att tala om vad de personer som fanns i bild
gjorde. Vid videosamtalet var tvd medarbetare narvarande och de turades om att vara
ansvariga for sjalva samtalet och for dokumentationen. Vid ett tillfalle uppmaéarksam-
made deltagarna i samtalet att den person som dokumenterade bara delvis syntes.
Det uppkom dé ett behov att tala om for brukaren att personen i frdga dokumenterade
samtalet, eftersom hens agerande annars hade uppfattats som markligt.

Tekniken som koptes in for projektet hanterades av IT-avdelningen. | en intervju med
socialférvaltningens strategiska utvecklare, framkom det att dessa inkdp gjordes
inom ramen for de olika avtal som redan finns i kommunen. En effekt av detta blev att
IT-avdelningen (och de befintliga avtalen) indirekt kom att styra valet av teknik, nagot
som paverkade stora delar av processen. Bland annat innebar det att alla inblandade
fick vanta pa viss teknik, vilket paverkade projektets tidplan.

En av de socialarbetare som deltog i delstudien, papekade att studien har skapat
interna mervarden genom att gora fler kollegor nyfikna pé att prova nya former for
moten. En synergieffekt av projektet skulle ddrmed kunna vara att avdramatisera
anvandningen av ny teknik vilket leder till en mjukare implementering.
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Som vi beskrivit i inledningen har syftet med forskningsprojektet varit att bidra till
stadens arbete med att effektivisera och utveckla digitala tekniker och tjanster inom
socialtjanstens verksamhetsomrade, samt att ta fram mer kunskap pa omradet digita-
lisering av socialt arbete. Under det syftet fragade vi oss 1) hur ny teknik och digitali-
sering anvands i den kommunala socialtjénstens arbetsprocess; 2) hur ny teknik och
digitalisering kan underlatta for brukaren i kontakten med socialtjéansten; samt 3) hur
m&tet och relationen mellan brukare och socialarbetare kan utvecklas, forbattras och
effektiviseras genom de verktyg som finns for digital kommunikation och uppfdljning.
For att besvara dessa fragor har empiri samlats in och bearbetas med stdd av ett
analytiskt ramverk, bestdende av utgdngspunkterna organisation, profession, teknik
och juridik. Nedan presenteras var analys av detta material utifran de tre fragestall-
ningarna.

Ny teknik och digitalisering i den kommunala socialtjanstens arbets-
process

Empirin ger vid handen att det sociala arbetets processer bade ar och inte &r
digitaliserat och att digitala och analoga arbetsprocesser ofta anvéands parallellt med
varandra. Ett exempel ar att handldggarna ofta skriver anteckningar med block och
penna nar de sitter i moten med brukare, anteckningar som sedan maste skrivas in i
den digitala journalen. Detta trots att alla medarbetare &r utrustade med teknik i form
av barbara datorer, plattor och smarta telefoner. | verksamhetens lokaler finns ocksa
natverk som mojliggdr uppkoppling till dokumentationssystem, sa att minnesanteck-
ningar kan skrivas in direkt i den digitala akten. Ett annat exempel pé att digitala och
analoga verktyg anvands parallellt &r tidsbokningen, dar alla medarbetare har tillgang
till en digital kalender, men ménga forst anvander en papperskalender for att sedan
fora in bokningen i den digitala almanackan. Detta medfor manuellt dubbelarbete och
innebar ocksa att dubbelbokningar lattare uppstar.

En annan aspekt handlar om i vilket format olika handlingar ska bevaras. Nér ett beslut
har fattats, och den som &r ansvarig for drendet har skrivit under, ska ett "original”
férvaras i pappersakten. Det har gjorts forsok i projektform att utveckla digitala signa-
turer, men vissa instanser och myndigheter kan inte godkanna dem som "akta”. Ibland
motiveras detta med sakerhetshdnsyn och ibland betonas vikten av ett “original” (som
férvaras i pappersakten, men inte har ndgon motsvarighet digitalt). Tonvikten pa en
exemplarframstallning dar en fysisk foretradare (ett underskrivet papper) ses som mer
autentisk an en digital version, kdnns igen fran tidigare forskning kring de utmaningar
som digitalisering och fildelning medfér for upphovsratten (jfr Larsson, 2017a).
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Det tycks i praktiken finnas en form av efterslapning i hur man hanterar och anvander
nyare teknik i relation till bade organisationens normer och professionskultur. Det finns
bade e-post och skanner, men faxen &r ibland det kommunikationsverktyg som anses
vara sakrast. Bland annat anvander andra myndigheten faxen som verktyg nar de
sénder in anmalningar gjorda enligt Socialtjénslagen (SoL 14kap 1 §). Faxen anvands
ocksa for att leverera dokument till myndigheter som Statens Institutions-

styrelse.

Ett annat intressant exempel ar att all teknik ar inforskaffad for att kunna anvandas
mobilt, exempelvis ar datorer oftast barbara. Samtidigt ar socialarbetarens yrkesut-
ovning i stor utstrackning knuten till personens kontorsplats och de arbetstider som ar
satta av arbetsgivaren. Att arbeta pa distans kraver extra tillstand och det finns dven
(oskrivna) forhélliningsregler om lampliga miljder att arbeta i.

Aven om Procapita &r det huvudsakliga drendehanteringssystemet, finns det exempel
pé att olika delar av socialtjansten har olika drendehanterings- och dokumentations-
system. Familjebehandlarna och HVB-hemmen anvéander till exempel Journal Digital,
och de tva systemen &r inte kompatibla eller integrerade med varandra. Detta riskerar
att forsvéra informationsdelningen mellan olika delar av socialtjansten.

Genom intervjuerna och observationerna far vi reda pa att drendehanteringssystemet
Procapita inte tillater flytt av textmassor och att det inte finns nagot inbyggt rattstav-
ningssystem. De handlaggare som vi skuggat och intervjuat beskriver att de darfor
forst méste flytta texten fran den digitala journalen till ett Worddokument nar de vill
formulera om eller kontrollera spraket i texten, for att sedan skriva in den omformu-
lerade texten i ett nytt dokument i den digitala journalen. Detta ar ett tydligt exempel
pa att socialtjansten kan placeras i digitaliseringens "forsta vag’. Systemen som
medarbetarna arbetar med ar producerade i ett top-down-sammanhang. Det innebar
att systemets primara syfte ar att tillgodose ledningsnivans behov av att folja upp och
styra, snarare an att vara anpassade till det dagliga arbetet.

Det finns en standigt narvarande teknisk dubbelhet i hanteringen av utskrivna papper,
inkomna fysiska handlingar, anteckningar pa block kontra anteckningar i dator (i eller
utanfor arendehanteringsprogrammet) samt e-post. Ett exempel géller de handlaggare
som har en enskild liten vaska for de arenden de handlagger, med fysiska pappers-
akter i. Pappersakterna ska hallas uppdaterade. Aktinformation som kommer frdn en
annan kommun eller andra myndigheter kommer alltid i pappersform. De kan darmed
enkelt 1aggas till i pappersakten, men maste foras in pa ndgot satt i den digitala
motsvarigheten. Om exempelvis barn- och ungdomspsykiatrin (BUP), som tillhor
landstingets organisation, har gjort en utredning om 150 sidor, far socialtjansten den

i pappersform. Detta innebar att rapporten helst ska sammanfattas digitalt, sé att
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handldggaren inte behdver hdmta den l&nga pappersrapporten nar hen arbetar (vid
datorn). Samtidigt kan man anta att barn- och ungdomspsykiatrins rapport &r skriven
med digitala hjalpmedel, pa dator. De interorganisatoriska processerna gor dock att
den skickas som papperskopia och darmed behdver skrivas ut, postas med fysisk
post, tas emot av den kommunala forvaltningen for att dar antingen sammanfattas
eller rentav skannas in i forvaltningens digitala drendehanteringsprogram. Vardagen
for handlaggare innebar darfor ett standigt formatskiftande mellan digitala och fysiska
lagrings- och arbetsmedium pa ett satt som rimligen bade stjal arbetstid och sinkar
handlaggningen. Hanteringen kan darfor bast beskrivas som att man har dubbla
journalsystem internt, ett digitalt och ett fysiskt, men utan nagon konkret beskrivning
pa skillnaden mellan dem.

Det finns vidare en forestallning, som uttrycks aterkommande, om att den viktiga
relationen med brukaren skulle stéras/forstéras om socialarbetaren hade en skarm
eller en platta framfor sig. Trots att det rimligen medfér en del merarbete med fysiska
anteckningar som vantar pa att foras in i det digitala systemet, véljer man déarfor hellre
det an att nagga pa forutsattningarna for det goda motet.

Hur ny teknik och digitalisering kan underlatta kontakten mellan
brukaren och den kommunala socialtjansten

Det finns ett flertal studier som pekar pa att det ar majligt att underlatta kontakten
mellan socialtjansten och den enskilde brukaren med hjalp av nya digitala tekniker (jfr.
Daneback & Sorbring, 2016). Exempelvis har funktioner som "Soctanter pa natet” (Mal-
mO) och "chatta med socialtjansten” (bland annat Tidaholm och Enkdping) visat att nar
ny teknik anvands for att oka tillgangligheten och sénka trosklar, sé okar forutséattning-
arna att na ut till individer som socialtjansten annars inte nar (Ingloff & Lautrup, 2016).

Ett omrade som verkar ha stor utvecklingspotential &r de d&rendehanteringssystem
som &r helt centrala for socialarbetarens vardag och som darmed strukturerar hur hen
hanterar kontakten med brukarna. Systemen skulle med fordel kunna vara mer form-
bara, sa att de gar att anpassa efter saval brukarens som socialarbetarens behov. For
att underlatta en sddan anpassning, bor man heller inte ha olika system som inte ar
val integrerade med varandra. Vi antar att en del av dessa saker har att géra med hur
olika upphandlingsavtal har utformats, vilket kan vara en foljd av saval reglering och
kompetens som av ett organisatoriskt upplagg dar olika forvaltningar ansvarar for sina
egna upphandlingar. Det finns en stor risk att foljden blir ett lapptacke av icke-kom-
patibla mjukvaror. Kanske &ar varje kommun har en svag part i relation till de relativt fa
bolag som sysslar med utveckling pa omréadet, och balansen kunde eventuellt &ndras
om nagra av de storre kommmunerna satte press péa leverantérerna.
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Nar det galler kommunikationsformat kan man konstatera att mojligheten till video-
samtal och chatt har potential att normaliseras, och inte som nu ses som nagot
extraordinart och ovanligt. Aven om testet med att erbjuda digitala méten till unga som
omhéndertagits enligt LOB inte foll sa vél ut, upplevde de vardnadshavare som bor pa
annan ort de digitala m&tena som nagot mycket positivt. Nyttan av digitala moten kan
alltsa vara stor och skillnaderna mellan malgrupperna kan bero pa att de rimligen har
olika incitament for dialog med socialtjansten. En del av nyttan fér vardnadshavare

pa annan ort, &r att kunna delta pa motena i realtid och dérmed kunna delta i dialogen
istallet for att fa den redogjort for sig i efterhand. Det finns ocksa en nytta i att kunna
overbrygga geografiska avstand, med minskat resande, lagre troskel till deltagande
och minskad tidsatgang som foljd.

Hur motet och relationen mellan brukare och socialarbetare kan
utvecklas, forbattras och effektiviseras genom digital kommunikation
och uppfdljning

Det finns en frihet i att vélja hur man for anteckningar, bade i moten och i telefonsam-
tal, och aven i vilken kalender man planerar. Samtidigt finns det en liten grad av frihet
att valja var och nar man genomfor sitt datorburna arbete. Att ta moten Gver video-
samtal ar inte heller nagot som férekommer eller som tycks uppmuntras i ndgon
storre utstrackning, &ven om en del besok pa annan ort inte egentligen forutsatter att
alla personer ar fysiskt narvarande. En storre enhetlighet i vilka anteckningsmetoder
som anvands skulle kunna minska renskrivningstiden. Det tycks dock inte finnas nagra
storre mojligheter for den enskilde socialarbetaren att ta initiativ till fordandring. Var
tolkning &r att det rimligen ar svart att fa gehor for ndgon metodforéandring i riktning
mot att i storre utstrackning anvanda sig av digital teknik, bade pa grund av ett starkt
professionsperspektiv (se nedan om det goda motet), och organisationens tekniska
mojligheter till access. Har ar fortfarande sakerheten den stora fragan som ofta blir ett
hinder.

Utifran materialet kan vi se att det finns en rad omraden dér den digitala tekniken
béade kan forbattra och effektivisera motet med brukaren. Ett satt skulle kunna vara att
effektivisera de digitala darendesystemen och pa det viset frigora tid och resurser for
kvalitativa moten. Samtidigt finns det indikationer péa ett inneboende motstand mot
"digitalisering” fran ett professionsperspektiv, dar tekniken antas motverka det goda
motet och maojligheterna att etablera relationer till brukaren.

Beskrivningen av arbetsprocessen visar konkret att tekniken — i form av barbara dato-
rer, smarta telefoner, surfplattor med mera - finns tillganglig, men att den anvands pa
ett traditionellt satt. Det &r inte bara medarbetarna sjélva som paverkar hur tekniken

anvands, anvandningen péverkas ocksa av att de tekniska tjdnsterna inte &r anpassa-
de till verksamhetens behov och darmed inte kan underlatta och effektivisera arbetet.

44 DIGITALISERING AV KOMMUNAL SOCIALTJANST



Det &r |att att se att digitaliseringen har har stannat i den forsta digitaliseringsvagen.
Det finns flera faktorer som kan vara tankbara orsaker till det. Det skulle kunna vara
den professionella identiteten som séatter hinder, men det racker inte med en sadan
forklaring. Det méaste dven finnas faktorer pa andra nivaer, som gor att utvecklings-
processen stannar upp. | det har fallet finns flera potentiella hinder, exempelvis att
upphandlingen ar organiserad i flera olika bestéllare, med en strikt riktad upphand-
lingsprocess som laser verksamheten vid samma utvecklare under lang tid. En annan
viktig faktor ar juridikens utformning och uttolkning, som i detta fall fungerar som en
bromskloss och gor utvecklingen trog. Varfor tycks dven den rattsliga professionen
kannetecknas av en troghet i sitt satt att uttolka? Var finns den rattsliga innovationen?

Det racker med andra ord inte med att tekniken finns tillgénglig, det behdvs dven
kompetens att anvanda den pé rétt sétt eller att efterfraga tjanster som gor att tekni-
ken kan anvandas pa réatt satt. Rimligen behovs det ocksa en styrning uppifran mot
ett mer sofistikerat digitalt bruk. Har visar resultaten att innovativa projekt kan skapa
synergieffekter genom att de vacker nyfikenhet aven hos andra medarbetare och ckar
den generella kompetensen. Utvecklingen kan ocksé stodjas av att fler medarbetare
anvander digital teknik i sin privata vardag. Ju fler som gor det, desto hogre kommer
kompetensen att bli i verksamheten. Under tiden behdvs stod i form av en kombina-
tion mellan kompetensutveckling och organisationsutveckling.

Resultatet visar ocksa att det finns en otydlighet i syftet med digitaliseringen. En viktig
distinktion &r att skilja pa om det handlar om att anvanda teknik eller om att utveckla
nya metoder. Manga diskussioner blandar samman dessa tva. Har ar det viktigt att
pédpeka att stora delar av socialtjdnstens arbete redan &r digitaliserat: medarbetarna
arbetar p& datorer och ar kopplade till system och tjanster b&dde nar det galler doku-
mentation och kontrollfunktioner. Detta ar den del som skulle kunna kallas for teknik.
Har har nya tekniska l6sningar ersatt aldre, exempelvis har ordbehandlare ersatt
skrivmaskin. Den andra sidan handlar om att utveckla nya metoder, det vill séga nya
satt att arbeta med socialt arbete. Har erbjuder digitaliseringen nya verktyg. | studien
ges exempel pé bade teknik och metoder. Studien fran Mottagningen &r ett sétt att
testa en ny metod, for att se om man kan lyckas med att locka fler personer att ta
kontakt med socialtjansten. Observationsstudien med skuggningen kartlagger snarare
tekniken och hur den anvands.

Nya begreppspar: Teknik/Metod och Tillganglighet/Kompetens

Med stod av den tidigare gjorda kunskapssammanstallningen, skulle studiens resultat
kunna sammanfattas i tva begreppspar:

1. Teknik/Metod
2. Tillganglighet/Kompetens.
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Resultaten visar pa:

1) En osékerhet och otydlighet i att skilja mellan teknik och metod. Digitalisering
forstas ofta som en mix av dessa tva, men behdver for varje praktik sorteras.
Digitalisering innebar ibland bara en teknisk effektivisering och ibland innovativa
drag av att utveckla nya metoder. Sammanblandningen av dessa begrepp medfor
att digitaliseringen inom det sociala arbetet riskerar att fastna i den sa kallade
forsta vagen. For att skapa en teknisk effektivisering, maste processen ga vidare
in i den andra vagen, som innebér en demokratisering av utvecklingen genom att
anvandarna far mer paverkansmojligheter. En teknisk effektivisering frigor ocksa
mojligheter for metodutveckling. Tyvarr gar processen dven at andra hallet. En
ineffektiv teknikutveckling laser resurser for metodutveckling.

2) En osédkerhet och otydlighet i att skilja mellan tillgdnglighet och kompetens. Organi-
satoriskt sker en satsning pa att inforskaffa ny teknik, det kan handla om program-
varor, datorer, tillbehor och dylikt. Men tillgdnglighet innebar inte detsamma som
att tekniken anvands pa réatt satt. Det &r pa sin plats att uppmarksamma att digital
kompetens aven har en professionell dimension. Det betyder att professionen
behover ta ansvar for att utveckla den digitala kompetensen. Det kan inte lamnas
at en laissez-faire-strategi eller radsla.

Hur kan vi dd, sammanfattningsvis, applicera begreppsparen Teknik/Metod och Till-
ganglighet/Kompetens pa resultaten fran de tvé delstudier som redovisas héar? Ett tyd-
ligt resultat ser vi i det vardagliga arbetet hos barnavardshandlaggarna, dar det finns
mycket teknik tillganglig men dar tekniken anvands pa ett traditionellt satt. Det innebar
att den barbara datorn anvands som en skrivmaskin vid en fast plats och att den
smarta telefonen, med alla sina funktioner, i huvudsak anvands som en fast telefon.
Observationsstudien visar ocksa pa att de digitala system och tjanster som anvands,
exempelvis Procapita och e-post, blir trubbiga verktyg som ofta skapar merarbete

och inte utgar frdn medarbetarnas behov. Exempel pa det &r den otydliga hanteringen
av den sociala akten (journalen): vad ska finnas digitalt och vad ska finnas i fysisk
form? Eller att en trog internpost och regler om att kénslig personinformation inte far
férmedlas via e-post, innebar att handlaggarna hellre sdker upp sin kollega fysiskt for
att fa information. Detta ar tidskravande i relation till de andra mgjligheterna.

Den har bilden &r karaktaristisk for den forsta vagen av digitalisering. Att utveckla nya
metoder &terfinns i den andra vagen av digitalisering. Onskar man skapa ett klimat dar
verksamheten fokuserar pad metodutveckling, ar det viktigt att géra en snabb forflytt-
ning till den andra vagen av digitalisering. Delstudierna visar ocksa med stor tydlighet
att tillgang till teknik inte per automatik skapar kompetens. Bara for att alla utrustas
med ny teknik kommer den inte att anvdndas pa ratt satt. Har kravs separata initiativ.
Ett sddant var projektet med LOB:arna och vardnadshavare pa annan ort. Resultaten
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darifran visar hur medarbetare genom processen fick synliggéra nya kompetenser.
Aven om en effektutvardering ger vid handen att den enskilda brukarens drivkraft att
traffa en socialarbetare, verkar vara viktigare an teknik och metod, ger en analys av
processen viktig kunskap om ett 6kat intresse och synliggor nya kompetenser.
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Slutsatser och rekommendationer

Syftet med projektet har varit att bidra till Helsingborgs stads arbete med att effekti-
visera och utveckla digitala tekniker och tjanster inom socialtjanstens verksamhets-
omrade, samt att ta fram mer kunskap pa omréadet digitalisering av socialt arbete. Det
ar pa sin plats att forst lyfta fram att projektet, utover de delstudier som presenterats
har, ar tankt att fungera som en katalysator. Socialférvaltningen och FoU Helsingborg
har initierat egna utvecklingsprojekt, som vi som forskare har fatt fordelen av att fa
narvara vid, lyssna av och bidra till under arbetets gdng. Huvudpodngen hér ar med
andra ord, att den viktigaste nyckeln till en god digitaliseringsprocess ligger i att verk-
samheten sjélv har en stark drivkraft, ppenhet och vilja att driva pa. Det gar dock inte
att bortse fran att det alltid, rimligen, finns bromsande krafter av bade institutionell och
personell karaktar; det rdédande har ofta ett normativt tolkningsforetrade for hur saker
och ting bor vara — namligen som de ar.

Under 2016 och 2017 har vi sett flera goda exempel pa ett nationellt intresse for de
férdelar som en mer medveten och strategisk digitalisering kan ge for det sociala
arbetet overlag. Dessa har ofta sammanfallit med Helsingborgs utvecklingsarbete.
Flera kommuner samlas i informella natverk — en Facebook-grupp pa temat ar ett
exempel — och diskussionen har fatt mer fart i de méten som bland annat arrangerats
i Helsingborg och i Stockholm. Som ett led i den samverkan som sker mellan Helsing-
borgs stad och Lunds universitet, arrangerades i mars 2018 en nationell konferens om
digitalisering av socialt arbete.

Ett annat resultat ar att kursmoment pd temat digitalisering och socialt arbete, har
inforts p& socionomprogrammet vid Lunds universitet under varterminen 2018. Semi-
narier om digitalisering kommer ocksa att héllas i Almedalen och p& SKL, som ocksa
utvecklat digitala tjanster for ekonomiskt bistdnd och satsar pa en smartare valfard.

| samband med toppledarforumet DigiGov den 5 - 6 december 2017, kom SKL och
regeringen Overens om ett tatare samarbete for att férbereda for den nya digitalise-
ringsmyndighet som etableras den 1 september 2018. Myndigheten kommer att ha
som uppdrag att utveckla, samordna och stodja digitaliseringen av statliga myndighe-
ter, kommuner och landsting. Som vi visat i var tidigare kunskapsoversikt, &r dock digi-
talisering en process med relativt l&ng historia och som man bér se som en pagaende
organisationsutveckling. Darmed omgérdas den ocksa av en viss troghet som har

att géra med professionskultur, organisatoriska upplagg, rattsliga forutsattning samt
sdklart dven vilka befintliga teknologier som finns tillgéangliga.

Mot bakgrund av resultatet fran de tva delstudierna &r vart viktigaste bidrag till omra-

det digitalisering av socialtjansten, utvecklingen av begreppsparen Teknik/Metod samt
Tillgdnglighet/Kompetens. Med hjalp av dem kan verksamhetens grad av digitalisering
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analyseras battre, vilket ger underlag for att paskynda utvecklingen och 6ka medveten-
heten om digitaliseringens potential.

Vi kan, sammanfattningsvis, med stod i denna studie, konstatera att:

1)

Digitaliseringens majligheter kan integreras battre i arbetsprocessen. Tekniken
finns, de flesta enheter verkar vara val utrustade med ny teknik, men anvandandet
ar delvis definierat av kontraproduktiva organisationsférhallanden, forhallningssatt
eller forestéllningar. Nagra exempel visar att: plats- och tidsbundenheten tycks
vara starkt forharskande faktorer som paverkar organiseringen av socialt arbete,
dokumentationen behdéver jamkas i en journalféring som &r bade digital och
analog, nagot som lamnar en hel del utrymme for effektivisering. | varsta fall tycks
digitala kallor behdva skrivas ut for analog transport, for att sedan skrivas eller
skannas in for digital hantering, som genom en fysisk “luftsluss”.

Nar det galler mojligheterna for den nya tekniken och digitaliseringen att underlatta
kontakten mellan brukare och socialarbetare, sé klas traditionella metoder i ny
skepnad, oftare &n det skapas reellt nya metoder. Det finns incitament som visar
att det snarare tycks handla om att vanja sig vid mjukvarans design, aven nar den
ar uppenbart omstandlig, an att mjukvaran formas efter behov eller byts ut.

For att kunna anvanda de verktyg som finns for digital kommunikation och
uppfdljning, kravs en 6kad insikt i att digitalisering forvisso ar en process som ar
teknikberoende, men samtidigt innebar en organisatorisk och social utmaning och
mojlighet som ar en del av en storre strukturell samhallsomvandling. En lyckosam
digitaliseringsprocess behover darmed uppmarksamma aven vilka organisatoriska
utmaningar eller férandringsbehov man stélls infor, och darmed behdver organisa-
tionen vara foljsam nar det galler dessa behov. Det kommer att finnas ett minskan-
de behov av vissa roller och praktiker, medan andra, kanske nya, behdver inrattas.

Mot bakgrund av studiens resultat ger vi foljande rekommendationer:

1.

Tydliggoér malsattningen med digitaliseringen genom att ta fram en strategi som
sdtter ambitionsnivan och sékerstéller att alla delar av verksamheten drar at sam-
ma hall.

Inventera vilken teknik och kompetens som finns tillganglig. Matcha teknik och
kompetens efter uppstallda mal.

Oka kompetensen genom kompetenshdjande insatser. Inventera vilka kompeten-
ser som behdvs. Sarskilj mellan teknisk kompetens och professionell kompetens.

Verka for en process dér anvandarna (bade brukare och medarbetare) far stélla
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krav pa utformandet av teknik och tjanster infér upphandling. Var noga med att
precisera gemensamma mal med tekniken.

5. Sakerstall att viktiga system kan kommunicera med varandra, med brukares och
handlaggares behov i fokus. Lat inte férvaltningsindelningar, upphandlingsupplégg
eller uppdragstagares behov 6verordnas detta.

6. Uppmarksamma och sortera ut ineffektiv dubbelhantering, exempelvis sociala
akter som ska finnas bade fysiskt och digitalt.

7. Sarskilj utvecklandet av nya (digitala) metoder for socialtjdnstens arbete och se till
att ratt kompetens och tillganglighet till teknik finns.

Avslutningsvis ar det viktigt att framhalla att syftet med ovanstédende rekommendatio-
ner ar att bidra till ett medvetandegdrande om vilken status och praktik som digita-
liseringen har i den kommunala socialtjanstens organisation. Varfor ar det viktigt?
Dels andras samhallet och dess teknikanvandning oavsett hur praktiken i det sociala
arbetet ser ut — vilket gor att det sociala arbetet hela tiden maste lyssna och lara av
sin omgivning. Dels finns en organisatorisk potential dar resurser kan lasas upp for det
kommunala sociala arbetets karnvarden genom en battre digitalisering, dar tidstjuvar
undviks, med I6ften om bade sénkta trosklar for brukare, mer tid for fysiska méten
(om det beddms vara den bésta versionen av mote) och en effektivare intern adminis-
trativ hantering dar systemen anpassas efter behoven, och inte tvartom.
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Annika Nilsson

| rapportens sista del, efterordet, knyter Annika Nilsson, projektledare pa FoU
Helsingborg, ihop forskningsdelen och utvecklingsdelen i projektet. Med hjalp av
roster fran verksamheten, om mojligheter och utmaningar med att vara en del av ett
forskningsprojekt, lyfter Annika Nilsson fram ett antal lardomar om att driva forsk-
ningsprojekt i en kommunal verksamhet och for det praktiska sociala arbetet.
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Att driva forsknings- och utvecklingsprojekt
i kommunal socialtjanst — lardomar fran ett
verksamhetsperspektiv

Att sammankoppla forskning med utvecklingen inom socialt arbete, och inom ett

s& pass nytt falt som digitalisering, &r bade utmanande och larorikt. Det har kapitlet
belyser det utvecklingsarbete som gjorts och fortfarande gors inom socialtjansten i
Helsingborg med koppling till det forskningsprojekt som beskrivs i rapporten. Fokus
ligger hér pa alla de aktiviteter som skett runtomkring forskningsprojektet, i verksam-
heten och nationellt, och som inte &r en del av forskningen, men som praktiken &nda
kan dra lardom av.

Kapitlet bygger pa intervjuer med fyra tjansteman pé socialférvaltningen i Helsingborg
som varit involverade i projektet: utvecklingschefen som initierade projektet, verk-
samhetschefen for Gemensamma resurser (tidigare enhetschef for Mottagningen),
enhetschefen for Barn, unga och familj samt den utvecklare som var projektledare

for projektet pa socialforvaltningen. Intervjuerna gjordes innan forskarnas rapport var
skriven, de fyra tjdnsteméannen hade med andra ord inte tagit del av slutresultatet nar
de intervjuades.

Verksamhetsutveckling med fokus pa digitalisering
Digitaliseringsprojektet inleddes 2016 med att Lupita Svensson och Stefan Larsson
skrev en kunskapssammanstallining om digitalisering i socialt arbete. Resultatet vad
galler befintlig kunskap var ganska skralt, men visade sig betydelsefullt pa flera sétt.
P3 ett satt som nastan upplevdes som férlésande, satte rapporten ord pa hur langt
efter man ar i digitaliseringen inom socialt arbete. Genom att landa i hur underutveck-
lad verksamheten &r, och att det & samma sak for socialtjansten i hela landet, var det
|attare att vaga sig pa att utveckla verksamheten. Vad man &n provade sa skulle det ju
vara en utveckling i ratt riktning.

Under 2017 har digitaliseringen varit ett fokusomrade inom hela Helsingborgs stad,
och darmed aven inom socialforvaltningen. Detta har understétt arbetet inom forsk-
ningsprojektet, inte minst genom en stéttande ledning som uppmuntrar verksamhe-
terna att testa nytt. Lanseringen av Svensson & Larssons (2017) kunskapssamman-
stallning kunde darfor tyckas helt ratt i tiden, precis i uppstarten av den stads- och
forvaltningsovergripande satsningen. Dock vackte rapporten till en borjan inte sa stort
intresse fran den egna organisationen. Den kom i en tid nér organisationen &nnu inte
tagit sig an digitaliseringsuppdraget, utan fortfarande befann sig i en orienteringsfas.
Utvecklingschefen beskriver det till och med som ett forsvarslage, dar det fanns ett
motstand i vissa delar av organisationen. Motstandet grundade sig till stor del i en
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uppfattning att det fysiska motet var det barande elementet i det sociala arbetet; att
m&ta brukaren via digitala kanaler var inte 6nskvart. I[dag har motstandet ersatts av en
nyfikenhet och 6ppenhet att ldra av varandra, bade inom den egna férvaltningen och
hos kollegor i resten av staden.

Kunskapssammanstallningen visade sig emellertid viktig i forankringen av det fort-
satta forskningsprojektet. Enhetschefen for Barn, unga och familj papekar betydelsen
av att forskarna presenterade rapporten for medarbetarna pa hennes enhet och att
medarbetare och forskare tillsammans kunde diskutera resultaten och vad de betydde
i praktiken. Det i sin tur gjorde att forskarna fick tilltrade till verksamheten och enkelt
fick kontakt med medarbetare de kunde skugga i sitt projekt.

Aven upplégget for studien pa Mottagningen togs fram i diskussion mellan forskarna
och enheten. Enhetschefen hade till en borjan ambitionen att digitalisera hela verk-
samheten, det vill séga alla moment dar man moétte brukaren. Som en avgransning
bestdmde hon och forskarna att bérja med tvad malgrupper: unga som omhénderta-
gits genom LOB samt vardnadshavare som bor p& annan ort. S& smaningom upp-
marksammade forskarna att malgruppen var relativt liten. | efterhand kan man dra
slutsatsen att man skulle valt andra, eller fler, malgrupper. Samtidigt ar de lardomar vi
dragit av dessa tva malgrupper betydelsefulla for fortsatta satsningar inom verk-
samheten. Nu vet vi att brukarens egen drivkraft till kontakt ar viktig, vilket ger oss en
battre forstaelse for vilka grupper vi i fortsattningen i forsta hand ska erbjuda digitala
kommunikationsvagar.

Fa att fa mer momentum i digitaliseringen tar Helsingborgs socialférvaltning nu fram
en Overgripande digitaliseringsstrategi. Alla enhetschefer har dessutom i uppdrag

att se Over sina processer och hur man kan arbeta mer digitalt i verksamheten. Man
testar nya l6sningar, allt fran digital tidsbokning och digital féraldrautbildning till digi-
tala tolkar och digitala underskrifter. Arbetet drivs till stor del nerifrén, av verksamhets-
nara chefer och medarbetare, ofta med brukare involverade i processen. Utvecklingen
gar langsamt, en aktivitet i taget, och dven om det &r en bra bit kvar tills att vi nar den
tredje digitaliseringsvagen ar vi, &tminstone inom vissa delar av verksamheten, pa god
vag in i den andra digitaliseringsvégen.

Agarskap, personbunden utveckling och organisatoriskt lirande
Socialtjansten ar en verksamhet som har fullt upp med att bedriva sin dagliga karn-
verksamhet. Att digitalisering &r prioriterat pa central niva, och har en koppling till ut-
veckling av den priméara verksamheten, har varit avgérande for att enheterna (Mottag-
ningen och Barn, unga och familj) ska sé&tta fokus pa frdgan. Enhetschefen for Barn,
unga och familj menar att en annan viktig faktor i utvecklingsarbetet ar medarbetarnas
delaktighet, och deras involvering blir an viktigare i ett forskningsprojekt for att minska
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gapet mellan forskning och praktik. Medan forskarna belyser saker i medarbetarnas
dagliga arbete och analyserar utifran ett teoretiskt perspektiv ar det medarbetarnas
uppgift att omsatta resultatet till sitt eget sammanhang. Kanner man igen sig? Vad vill
man tillféra? Forskarnas aterkoppling till verksamheten, i form av rapporter, presenta-
tioner och samtal med medarbetare, satter igang tankeprocesser och medarbetarna
far bransle till diskussioner och idéer till foérandring. Detta utbyte mellan forskare och
medarbetare dr ocksa ett satt att gora forskningsresultatet begripligt och att skapa ett
"dgarskap” for resultatet hos medarbetarna. Forankring och agarskap kan dock se oli-
ka ut i olika verksamheter. Varje arbetsgrupp maste definiera sin digitaliseringsprocess
med utgangspunkt i tillgdnglighet och bra service for brukarna.

En betydande faktor i projektet, som medarbetarna lyfter fram, ar Lupita Svenssons
erfarenhet av att jobba inom socialtjansten. En forskare som har praktisk erfarenhet
fran socialt arbete, forstar den komplexa verklighet manga socialarbetare befinner sig
i, och kan sjélv gora sig forstadd. Tillsammans med henne uppfattades dven Stefan
Larssons kompetens inom digitalisering som legitim och begriplig. En viktig lardom
ar att planera forankringsarbetet som en del av projektet och att involvera forskarna i
denna kunskapsoverforing. Alltfor ofta forbises detta arbete nar projektmedarbetare
och forskare forsvinner in i nya uppdrag.

Agarskap &r en bendmning som &terkommer i samtalen om Mottagningens digitalise-
ring. P& Mottagningen har tva medarbetare varit drivande i den digitala utvecklingen.
De inredde "teknikrummet” tillsammans med forvaltningens IT-tekniker och de larde
sig alla olika tekniska I6sningar och digitala kommunikationssatt, och kunde darefter
ge stod till sina mer ovana kollegor. Numera anvander medarbetare pa Mottagning-
en och andra delar av forvaltningen teknikrummet regelbundet, dven om det sedan
tidigare finns en datasal i forvaltningens konferensdel som ar dppen for alla medarbe-
tare. Den tidigare enhetschefen fér Mottagningen menar att i datasalen vet man inte
om och hur tekniken fungerar, har man problem far man kontakta IT-teknikern som
sitter i en annan del av huset. P4 Mottagningen har medarbetarna tagit ett &garskap
for lokalen och kanner sig bekvama med utrustningen. Man ska nog inte heller under-
skatta betydelsen av att rummet finns i enhetens egna lokaler istallet for i en annan del
av huset. Det bidrar till tillgangligheten och mojliggér spontana méten.

Hur far man da medarbetare att kdnna dgarskap? For Mottagningens del hade de tva
medarbetarna intresse av digitalisering och utveckling, och med lite inledande hjalp

av forvaltningens IT-tekniker blev de snabbt sjalvgdende. De fick fria hdander att driva
arbetet framat och deras engagemang for utveckling smittade av sig pa andra. Det var
betydande att det var just socialarbetare, och inte IT-tekniker eller annan teknisk per-
son, som drev arbetet. Fokus blev da pa det sociala arbetet istéllet for pa de tekniska
I6sningarna, vilket sankte trosklarna.
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Samtidigt finns det s& klart utmaningar i att fa medarbetare att kdnna dgarskap i
relation till digitaliseringen. Manga socialsekreterare uppger att de inte ar sarskilt
digitalt kunniga. P4 samma gang vill vi organisera en verksamhet dér brukarna be-
stammer nar, var och hur moten tar plats. | studien pa Mottagningen, dar ungdomar
som omhandertagits enligt LOB, erbjods antingen fysiska eller digitala moten, visste
socialsekreterarna inte i vilken kanal motet skulle ske forrdn brukaren var pa plats. Det
staller krav pa stor flexibilitet hos socialsekreterarna. En utmaning for organisationen
ar att fa medarbetare att lara sig dessa kanaler, utan att skapa mer motstand bland
personalen. Om man tvingas lara sig teknik man inte kdnner sig bekvam med, kommer
det med stor sannolikhet orsaka problem och teknikstrul som gor att medarbetarna
kanner sig &nnu mer osékra. En viktig strategi for ledningen péa socialforvaltningen

ar darfor att premiera de som anvander digital teknik och vagar testa nya losningar.
Forhoppningsvis gor det att fler kollegor vagar testa, och att man lar av varandra.

Mycket av den digitalisering som skett inom ramen for forskningsprojektet har drivits
av engagerade chefer och medarbetare. Att utveckling ofta ar personbunden ar symto-
matiskt for offentlig forvaltning. For att fa till stand ett organisatoriskt larande blir det
an viktigare att uppmuntra ett nerifrdn-och-upp-perspektiv (andra digitaliseringsvagen),
dar verksamheten far komma med idéer och driva utvecklingsarbetet. Ledningens roll
blir att hjalpa och stotta, férmedla lardomar och premiera. Att undanréja hinder pa
strategisk niva ar en annan viktig uppgift, till exempel sakerstélla att olika verksamhe-
ters system kan kommunicera med varandra.

Nagra satsningar har ocksa stott pa tekniska eller praktiska utmaningar. Sms-pamin-
nelser gar inte att skota automatiskt via Outlook utan far skrivas manuellt. Handlingar
kan inte skrivas under digitalt. En kommunikationsplattform for familjehemsplacerade
barn, deras biologiska foraldrar, familjehemmet och socialsekreterare for kontinuerliga
avstamningar uppfyllde inte sekretesskraven. Nar dessa utmaningar uppstar kan det
bli en ganska langdragen process tillsammans med tekniker och jurister att hitta en
I6sning. Da kan det vara 6nskvart med ndgon som driver dessa processer utanfor
ordinarie verksamhet. Ett forslag ar att inratta en testbadd i form av ett digitalt team,
dar man kan testa mer komplicerade I6sningar innan de rullas ut i verksamheten. Det
digitala teamet skulle dven kunna erbjuda stéttning, handledning och utbildning i sam-
band med lanseringar av nya lésningar. Inom ramen for ett sddant team skulle man
ocksa kunna bygga upp en organisation som omfattar socialtjanstens hela verksam-
het, fran férhandsbeddmning och utredning, till behandling och avslutning, for saval
barn som vuxna. Att erbjuda tjanster med fokus pa digitalisering, och dar socialsekre-
terarna far jobba med hela kedjan istéllet for att specialisera sig, skulle kunna starka
socialtjansten i Helsingborg som en attraktiv arbetsgivare. En utmaning blir emellertid
att inratta det digitala teamet pa ett satt som sakerstaller den verksamhetsdrivna
utvecklingen - och inte sker pa bekostnad av den.
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Forskningen och praktiken drivs av olika logiker

Under projektets gang har det blivit tydligt att forskare och praktiker drivs av olika
logiker, vilket bade berikar och forsvarar samarbetet. Medarbetarna inom socialtjans-
ten har upplevt att forskningen har ett langsammare tempo &n praktiken; innan ett
resultat ar sammanstéllt och publicerat har verksamheten hunnit utvecklas. Darfor

ar det viktigt att forskare och praktiker arbetar tillsammans. Pa sé satt lar sig verk-
samheten kontinuerligt av den pagéaende forskningen och kan anvdnda resultaten i

sin forandringsprocess samtidigt som forskningen blir relevant, aktuell och begriplig.
Forskningen uppfattas ocksd som mer uthéllig och med ett mer langsiktigt perspektiv.
| den praktiska verksamheten ar risken att man till vardags lagger fokus dar det ar som
mest akut, och att man hoppar mellan olika arbetsuppgifter for att "slacka brander”.
Forskningsprojektet har tillatit verksamheterna att talmodigt fokusera pa ett avgrénsat
arbetsomrade under en langre tid. Nar det visade sig att malgrupperna for forsoket
med digitala moten pa Mottagningen inte var sa stora, diskuterade projektgruppen om
underlaget kunde justeras pa nagot vis. Fér medarbetare i socialtjdnsten &r det inget
ovanligt att anpassa projekt och processer efter nya forutsattningar som uppstar. Nar
forskarna betonade vikten av stringens genom projektet fattade gruppen anda ett
gemensamt beslut att genomfora projektet som forst planerat. Istallet gjorde medar-
betarna extra satsningar for att fa tag pa de respondenter som tillhérde malgrupperna.

Aven forvantningar om vad som ar ett “resultat” skiljer sig at. Praktikerna upplever att
forskarna har ett utforskande forhallningssatt och en instéllning att "allt &r ett resultat”;
dven ovantade eller uteblivna resultat kan analyseras och bidra till lardom. Verksam-
heten ddremot &r mer otalig och vill ha snabba resultat, det ska synas att det hander
nagot. Det finns en forvantan och forhoppning om konkreta utfall, antingen en bekraf-
telse pa att man gor ratt saker, eller en fingervisning om vad man ska gora annorlunda.
Helst vill verksamheten att denna aterkoppling ska ske kontinuerligt under projektet sa
man har majlighet att justera arbetssétt och processer, medan forskare séllan ger en
sd normativ respons, atminstone inte innan resultatet ar fardiganalyserat.

Under projektet uppstod en sarskilt utmanande situation med anledning av dessa olika
logiker. Nar forskarna skulle "skugga” medarbetare pa Barn, unga och familj fanns det
en risk att de skulle se sekretessbelagda uppgifter. For detta kravdes en intern etisk
provning dar socialforvaltningens jurister gjorde en juridisk prévning och en riskanalys
samt satte villkor for skuggningen. Handelsen ledde till flera manaders fordréjning i
projektet, dels for att det tog ett tag innan handelsen identifierades som en risk och det
blev klart hur den skulle hanteras, och dels for att det var oklart vem i projektet som
skulle driva processen i relation till juristerna: forskarna, medarbetare fran FoU eller
verksamhetens projektledare. En lardom fran handelsen &r att gemensamt ga igenom
alla steg i projektet, hur olika delar hanger ihop, vilka forutsattningar som behdver vara
pa plats och vem som ansvarar for att forbereda dessa. Pa sa satt far alla deltagare
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ocksa en tydligare bild av helheten i projektet, inte bara den del man sjélv deltari. En
forklaring till oklarheten kan namligen ocksa vara att man inom socialforvaltningen
parallellt har drivit flera andra utvecklingsprojekt med koppling till digitalisering och det
kan ibland vara svart att sarskilja arbetet i forskningsprojektet fran ovrigt utvecklings-
arbete. Ytterligare en lardom blir darfor att tydliggora vad ett forskningsprojekt bidrar
med som verksamheten inte kan goéra sjalv, hur resultatet fran forskningsprojektet ska
forhalla sig till Gvriga utvecklingsprojekt och hur resultatet ska implementeras.

Brukarcentrerad utveckling och brukarinflytande

En viktig del i den tjanstelogik vi stravar efter i Helsingborg ar brukarmedverkan och
brukarinflytande. En malsattning, inom socialférvaltningen och FoU, &r att brukare ska
medverka i vara forsknings- och utvecklingsprojekt sa lang det & majligt. | borjan av
detta projekt hade vi dock svart att involvera brukare. Vi var sjalva i en orienterande
fas, och hade en utforskande instéllning, vilket gjorde det svart att veta var, och hur, vi
skulle involvera brukarna. Vi ansag det inte ansvarsfullt att involvera brukare i pro-
jektorganisationen nar vi inte visste vad deras roll skulle vara. Efterhand har projektet
istallet erbjudit flera goda majligheter att involvera brukare i processen, inte minst i
den andra delstudien, for att testa olika kommunikationsverktyg och arbetssatt. Ar de
anvandarvanliga? Motsvarar de ett fysiskt mote? Vilka mervarden erbjuder de? Inom
ramen for forskningsprojektet bidrog brukarrepresentanter aven med vardefull input

i utformningen av brevet dar ungdomar som omhandertagits enligt LOB kallades

till m&te (se bilaga 2). De hjélpte ocksa till att testkora tekniken innan den anvéandes
skarpt i moten med brukare.

En reflektion fran utvecklaren ar att brukarna i storre utstrackning hade kunnat involve-
ras dven i utformningen av projektet, till exempel i valet av malgrupper pa Mottagning-
en. Genom att ocksé fraga brukarna i vilka sammanhang ett erbjudande om en digital
kontakt skapar mest mervérde, kan vi fa ytterligare en fingervisning om vilka delar av
verksamheten vi ska satsa pa i forsta hand. En lardom till kommande projekt &r att |ata
brukare hjélpa till att identifiera vad de kan hjalpta till med, s& att inte endast medarbe-
tare och forskare séatter den agendan.

Juridik som hinder och mojlighet

Nagra av de vanligaste fragorna vi far fran andra kommuner nar det kommer till digi-
talisering ror juridiken. Vad ar det som galler, hur ska man tolka lagen och hur tanker
ni kring leverantérer av olika I6sningar? Manga véntar pa att SKL ska uttala sig och
bana vagen, med SKL &r oftast forsiktig i sina uttalanden. Istéllet har instéllningen i
Helsingborg varit att juridiken ska ses som en mojliggorare istallet for ett hinder, och
dven inom detta omrade far vi testa oss fram.
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En viktig utgangspunkt for digitaliseringen inom socialférvaltningen i Helsingborg har
varit att videosamtal kan likstalls med telefonsamtal. Detta ar en tolkning som gors i
antologin Socialt arbete och internet — att férsta och hantera sociala problem pa nya
arenor (Daneback och Sorbring, 2016), och efter klartecken fran stadens jurister ar det
en utgadngspunkt vi tagit fasta pa. Tolkningen har varit en vardefull hjélp dven for andra
kommuner. SKL:s hallning &ar dock att tolkningen ska anvandas med forsiktighet da
den inte &r testad i nagon hogre instans.

Nar det kommer till chatt utgor juridiken daremot ett storre hinder, sarskilt svart ar
det att garantera sekretessen. All konversation ska dessutom sparas som inkommen
handling, vilket det &r svart att hitta en praktisk I6sning for. Hallningen har &r att om
brukarna borjar efterfraga en chatt sa far vi I0sa det praktiskt pa sikt, men till dess
fokuserar vi pa enklare l6sningar sdsom videosamtal.

Forskning ger legitimitet

Om kunskapssammanstéllningen till en borjan inte vackte sa stort intresse internt pa
socialférvaltningen i Helsingborg, vackte den daremot storre intresse nationellt, savél
fran andra kommuner som fran myndigheter sasom SKL, Socialstyrelsen och E-hél-
somyndigheten. Utvecklingschefen menar att det varit vardefullt att samarbeta med
forskare, det ger en legitimitet som Gppnar dorrar till sammanhang som socialtjansten
i Helsingborg annars inte skulle tagit del av. Hans uppfattning ar att forskarnas rapport
gav tilltrade till arenor han som utvecklingschef inte skulle fatt tilltrade till annars, dven
om utvecklingsarbetet i forvaltningen varit detsamma. Socialforvaltningen, forskarna
och FoU Helsingborg har pa sa satt kunnat satta digitalisering pa agendan i flera olika
nationella sammanhang.

| kunskapssammanstallningen belyste forskarna att det som gors inom digitalisering

i socialt arbete runt om i Sverige ofta stannar inom den egna verksamheten och att
det finns ett behov av erfarenhetsutbyte. Utvecklingschefen menar att en effekt av att
driva fragan nationellt har varit att det skapats forum for diskussioner och erfarenhets-
utbyten, i form av konferenser och digitala plattformar. Allt fler beréttar vad de gor och
man kan lana idéer fran varandra. Helsingborg har samtidigt blivit satt pa kartan som
en kommun som digitaliserar socialtjansten. Detta har inte varit en malsattning i sig,
och utvecklingschefen tror inte att Helsingborg kommer vara den kommun som levere-
rar de storsta och mest omvalvande l6sningarna framaver, dar kommer flera kommu-
ner att bidra. Daremot uppskattar manga kommuner att Helsingborgs socialtjanst ar
drivande i arbetet.

Annika Nilsson
Projektledare, FoU Helsingborg
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Bilaga 1

Deltagande observationer, enkel mall

Observationsstudien kommer att ha ett etnografiskt anslag vilket innebar att det
handlar om deltagande direkta observationer. Det innebar studier av individer i sitt
naturliga sammanhang. | detta sammanhang innebér det att vi studerar utredare pa
sin arbetsplats. Vara observationer ar av passiv karaktar, det innebar att vi interagerar/
paverkar sa lite som mgjligt med den individ som vi observerar. Observationerna sker
under 3-4 timmars pass i 2-3 omgangar. Observationerna ar kdnda och godkédnda av
studieobjekten. En observator deltar per tillfalle.

Observationsschema

Observationsschemat kommer att besta av bade standardiserade och 6ppna moment
som omfattar b&de kvalitativa och kvantitativa observationer. Ett observationsschema
kan bli for klumpigt att arbeta med i observationen, utan att féredra &r papper och
penna, ev. mojligheter till ljudinspelning och bildupptagning.

Tank pa skillnad mellan omtolkning och beskrivning.
Var noga med att undvika adjektiv och adverb, ange istéllet antal (frekvenser) och tid
(min).

Kvantitativa observationer: uppmarksamma frekvenser
e Interaktion med kollegor

e Antal/ Tid vid dator

e Antal/ Tid i telefon (mottagna / uppringda)

e Antal vid annan teknik

o Antal teknikproblem (I6sning?)

e Antal planerade moten

e Antal raster - (tid)

Kvalitativa observationer: gora beskrivningar av fenomen

e Vid interaktion med kollegor vad pratar man om — handledning/radgivning/privat/
annat

e Vad hadnder under dagen, vilka arbetsmoment ingar

o Avbryter telefonsamtal andra arbetsuppgifter

e Kan utredaren bestamma 6ver sin arbetsdag

o Vilka problematiska situationer uppstar

o Vilka problem &r aterkommande

o Vilket material anvander utredaren (papper, filer, akter mm)
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BILAGOR

Bilaga 2

Mottagningens brev

BORG

@

2017-XX-XX

HELSING

NAMN
GATA

HEL SINGBORG

Kallelse till méte|
Hej!

Jag heter X och jag arbetar pd socialférvaltningens mottagningsenhet. Det har kommit
in en anmalan fran X gallande oro kring X. Nar det hander tar vi alitid kontakt med
barnets,/den unges vardnadshavare.

Vivill triffa er som virdnadshavare och X fér att prata om uppgifterna i anmalan. Vi
har dartar hokat in en tid it er tir ett besiik pi socialfirvaltmingens mottagningsenhet.
Besoket beraknas ta ungefar en timme.

D3 du bor i annan kommun erbjuder vi dig att antingen komma personligen till matet
eller delta via videosamtal.

Datum: XXXXX
Tid: K1 XXXX
Plats: Bredgatan 17, bottenviningen. Anmil er ankomst i receptionen.

Om ni undrar dver nigot gir det hra att ringa pa telefon: 142-100 64 H3 eller mejla pa
hilda.westman@helsingborg.se

Alternativen du kan ni oss via vira digitala kanaler ir:

Skype - 86k efter Sotmottagninglaihelsinghorg se
[Du behdowver skicka en kontaktforfrigan for att starta samtalef)

Facetime - 56k efter: Sofmottagning@helsingborp.se

Syftet med samtalet dr att kunna erbjuda stod och hjdlp om det finns behov av det.

Vi har daven bjudit in anmalaren till métet. Darfor kommer ev. representant fran X att
nirvar i motet, s3 att du/ni som virdnadsh e, X och vi socialsekreterare fir
mdjlighet att prata om innchdllet i anmalan.

Enligt sucialtjanstlagen (2001:453) ska svdaltjansten gora en beddmning inom 14
dagar fran det att anmdlan kom in till myndigheten. Darfor ar det viktigt att du/ni
kommer pd matet, for att fi med din/er synvinkel innan vi miste ta beslut om att
inleda utredning eller inte.

Med vinlig hilsning
Handldggares namn

Socialsekreterare Mottagningsenheten

I- Fostadress 251 BY Heisingborg - Vaxel 042-10 50 00 - sociainamndengghelsingborg se helsingborg.se
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