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Abstract

Sweden is aiming to become world-leading in utilizing the possibilities of digitalization and is
expanding automated government decisions with the use of algorithms and robots. A project
sponsored by the Swedish government was initiated in 2017 to spread “Trelleborgsmodellen”,
the model of the first municipality to introduce automated income-support processing, to other
municipalities in Sweden. While automating services in income-support processing may lead to
increases in efficiency and objectivity, there is little research about its effects. There is a risk that
automation may increase the alienation between case workers and clients and thus impede on the
relationship, which is a crucial factor in achieving successful results. The aim of this research
was to study automation in relation to income-support processing work, from the perspective of
caseworkers. This was done by interviewing five different caseworkers who all have automation
involved in their daily practice. The study concluded that caseworkers experienced an increase in
efficiency. At the same time they also experienced an increase in caseloads, which may affect
time available for discretionary actions. The data was analyzed through the use of Lipsky’s
theory regarding discretion, with concepts such as street-level bureaucracy. Which among other
things showed that case workers experienced a reduction in monotonous and repetitive tasks,
reducing the extent of an alienting aspect of their work. Caseworkers expressed that as part of
introducing automation, the government showed increased trust towards recurring clients,
through dispensing with previous requirements on proving the authenticity of information

provided in applications for income-support.
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1.0 Problemformulering

“Robotar kan ta 6ver hilften av alla jobb inom 20 &r” lyder rubriken pa en nyhetsartikel fran Svt
(Bjorklund 2017). Att Sverige satsar stort pa utvecklingen av robotar och digitala verktyg ar
tydligt d& regeringen ar 2011 satte malet att Sverige ska bli bést 1 varlden pé att nyttja
digitaliseringens mojligheter, vilket innefattar automatisering (Prop 2011/2012:1). Malet kan
anses ha uppnatts dé vi ar virldens hogst rankade land i forhallande till var formaga att tillvarata
digitaliseringens mgjligheter, enligt Portulans Instituts (2020) network readiness index. I artikeln
“Omstridda trelleborgsmodellen utvédrderas™ gér det att 1dsa om hur Trelleborg var forst ut med
att infora automatiserat forsorjningsstod och hur Artificiell Intelligens-liknande teknik kommer
att fordndra socialt arbete i grunden (Lindgérde 2018). I Trelleborg bedoms ansékningar om
forsorjningsstod av en algoritm som gor stickprovskontroller for att bedoma om inldmnade
underlag dr korrekta, en uppgift som annars kontrolleras av socialsekreterare (ibid.). Vidare
skrivs 1 artikeln att trelleborgsmodellen och automatiserat forsorjningsstod utmanar
socialtjénstens traditionella arbete med forsorjningsstdd och vicker frdgor som kan hota det

sociala arbetet, t.ex. vikten av personligt méte (ibid.).

Ar 2016 genomfordes ett spridningsprojekt for Sveriges innovationsmyndighet Vinnova (2016)
och Sveriges Kommuner och Landstings rdkning, dér syftet var att sprida Trelleborgsmodellen
till fler kommuner 1 Sverige. Motivering for projektet var att Trelleborgsmodellen bidrar till
samhillsutveckling och fokuserar pd medborgarens vig till sjalvforsorjning, vilket far positiva
effekter for samhéllsekonomin (Vinnova 2016). Svensson (2019) genomf6rde en rapport
bestaende av tvd delstudier finansierat av Akademikerforbundet SSR och Socialhdgskolan,
Lunds universitet. Bakgrunden till rapporten var en oro bland Akademikerférbundets
medlemmar rorande utvecklingen av det sociala arbetet inom handlaggningen av
forsorjningsstdd vid implementerandet av automatisering (Svensson 2019, s. 7). I rapporten
framkommer bland annat att av 290 kommuner i Sverige var det endast 16 kommuner som hade
automatisering i handlaggningen av forsorjningsstdd, en siffra som kan ha dkat under de senaste
tre aren da 86 kommuner hade en e-tjanst kopplat till handlaggningen, vilket ar ett forsta steg

mot automatisering (Svensson 2019, s. 27 ff.).



Forsorjningsstdd dr en av grundstenarna i Sveriges vilfdard och dven en av grundstenarna for att
att legitimera vilfardsstaten (Minas et al. 2014, s. 20). Nér alla andra végar dr uttdmda garanterar
individanpassat forsorjningsstdd att medborgarna ska kunna delta i samhallet utefter den standard
som rader 1 samhallet (ibid.). Socialarbetare har i motet med ménniskor som ansdker om
forsorjningsstod ett handlingsutrymme dir den individuella bedomningen ska vara baserad pa
professionell kunskap (ibid.). Handlingsutrymme finns dér dels for att ménniskors
levnadssituationer &r for komplexa for att reducera till forprogrammerade format och dels for att
medborgare forvintar sig att valfardsstaten ska uppvisa empati och medkéansla for unika
omstandigheter (Lipsky 1980, s. 14 f.). Bouvens och Zouridis (2002, s. 177 f.) uttrycker att
genom artiondena har socialarbetares handlingsutrymme begréansats. En nyckelfordndring var
inforandet av informations- och kommunikationsteknologier. Rutiner skapades for
beslutsfattande och digitala medier minskade vidden av handlingsutrymmet dé standardiserade
mallar framstilldes (ibid.). Forfattarna menar pa att socialarbetare som tidigare var
griasrotsbyrakrater (exempelvis socialarbetare, jmf Lipsky 1980) omvandlades till att bli vad de
kallar for screen-level byrékrater. Vidare uttrycker Bouvens och Zouridis (ibid.) att allt fler
myndighetsbeslut blir forprogrammerade beslut skapade av algoritmer, vilket inskréanker
socialarbetarens handlingsutrymme (Bovens & Zouridis 2002, s. 175). Ferguson & Lavalette
(2004, s. 303 f.) uttrycker att 6kad administrativ borda, ifyllandet av mallar och rutiner samt 6kat
fokus pa styrning genom ledarskap pa bekostnad av socialarbetarens handlingsutrymme, far
konsekvenserna att barridrer uppstar mellan socialarbetare och klienter och okar alieneringen

mellan socialarbetare och klienter (ibid.).

Att automatisera processer mojliggor 6kad effektivitet samt insparade och/eller omfordelning av
resurser (Svensson 2019, s. 8 f.). Vidare lyfts att en av automatiseringens stora styrkor ar att
hanteringen av drenden blir mer jimlika och réttvisa (Schneider & Seelmeyer 2019, s. 117).
Samtidigt krivs det, for att processer ska kunna automatiseras, en hog niva av standardisering
och att arbetsuppgifterna 4r manualbaserade samt repeterar pa exakt likadant sitt (Asatiani &
Penttinen 2016, s. 68 f.). Arbetet med forsorjningsstdd kréver handlingsutrymme och métet med
manniskor innebdr ocksa att arbetet kan vara oforutsédgbart. Det finns en risk for att 6kad
standardisering gor arbetet mer rutiniserat vilket kan leda till en regisserad interaktion mellan

socialarbetare och klient (Barfoed 2014, s. 19). Det finns risk for att avstdndet mellan



socialarbetare och klient 6kar och att en viktig faktor d& gir forlorad for framgangsrika resultat i
arbetet med forsorjningsstod, motet med klienter (Ferguson & Lavalette 2004, s. 303 f.; O’Leary,
Tsui & Ruch 2013). En del socialsekreterare ser fler risker 4n mdjligheter med automatisering
(Scaramuzzino 2019). Samtidigt finns det begridnsad forskning som undersoker digital
automatisering som del av handlaggningsprocessen for forsorjningsstod och konsekvenserna av
saddan automatisering (Kaun & Velkova 2019, s. 128 ft.). Behovet av kunskap é&r speciellt stort
med tanke pd att automatisering ir ett relativt nytt fenomen som brett implementeras i Sverige.
Det kan uppsta svara konsekvenser och av den anledningen behdver forskningen snarast mojligt
skapa en Okad forstaelse. Av den orsaken ansdgs det relevant att undersoka hur

forsorjningsstodshandldggare upplever sin arbetssituation i forhallande till automatisering.

1.1 Begreppsforklaring

Automatisering och digitalisering &r inte helt sjdlvklara begrepp och de kan blandas ihop. Av den
anledningen fortydligas hér vad de innebér och hur de stér i relation till varandra, inom ramen for
uppsatsen. Automatisering innebdr att en arbetsuppgift overfors till en maskin eller teknik och
kan dven definieras som ett inférande av steg 1 en process som gor att den mer eller mindre blir
sjilvgdende (SKR 2021). Digitalisering kan definieras som “en forédndring av arbetssitt och
processer, dir manuell hantering ersétts av maskiner eller teknik och dér bade teknik och
information gors digital” (Svensson 2019, s. 11). Det som gor digitalisering relevant i
forhallande till studien &r att det dr en forutséttning for automatisering av ekonomiskt bistdnd och
ett av stegen i automatiseringsprocessen (Svensson 2019, s. 29 ff.). Ar informationen inte digital,
kan den heller inte behandlas av en robot (Svensson 2019). Och for att spara in mycket
handldggningstid med hjdlp av automatisering, behdvs en e-tjanst, som manga anvénder sig av
(SKR 2021). Automatisering och digitalisering gir pa sa vis hand i1 hand och av den anledningen

kommer inte bara automatisering diskuteras och analyseras, utan till viss del d4ven digitalisering.

1.2 Syfte

Syftet med den hir studien dr att undersoka hur socialsekreterare upplever att automatisering av

ekonomiskt bistand paverkar deras arbete.



1.2.1 Fragestillningar
e Vad for roll upplever bistandshandldggare att automatiseringen har i arbetet med
forsorjningsstod?
e Vad upplever bistindshandldggare att det finns for nackdelar och fordelar med
automatisering?

e Hur upplever bistandshandldggare att handlingsutrymme paverkas av automatisering?



2.0 Kunskapslaget

Sokord: Automation, RPA, Income support service, Automatisering, Automation of income

support service, value positions, Handlingsutrymme, Discretion

En omfattande del av kunskapsfaltet kring automatisering handlar om byrékratier,
handlingsutrymme och standardisering. Forst presenteras forskning om New Public Management
eftersom det kan forklara myndighetsutvecklingen mot digitala och automatiserade system och
gett upphov till det fenomen kallat e-myndigheter. Dérefter forklaras hur standardisering ger
grogrund for automatisering och till sist hur handlingsutrymme kan paverkas av teknologiska

framsteg.

2.1 New Public Management

Forskning har gjorts pa vad for drivkrafter som 18g bakom inférandet av New Public
Management (NPM) i Sverige och pa effekterna av NPM. NPM definieras av
Nationalencyklopedin (2021) som ett “samlingsbegrepp for organisatoriska och
styrningsrelaterade reformer inom den offentliga sektorn, ofta inspirerade av det privata
néringslivet.”. Persson & Goldkuhl (2010, s. 47) uttrycker att privatisering och decentralisering i
valfarden uppstod i1 kdlvattnet av kritik som riktades mot den traditionella byrakratin, framforallt
att byrakratin underpresterade och misslyckades med att uppfylla de behov som efterfragades.
Genom att inféra marknadslogiker som konkurrens, valmojlighet, egenmakt,
kundtillfredsstéllelse och kostnadseffektivitet sdgs vilfarden bli mer effektiv och mindre kostsam
(Lauri 2016, s. 2; Ahlbick Oberg & Widmalm 2016, s. 13). Diefenbach (2009, s. 894 f.) listar
bland annat element som att; se klienter som kunder som ska fa “varde for sina pengar”, 6ka
produktivitet, systematisk métning och 6vervakning av organisatoriska samt individuella
prestationer/mal, positiva konsekvenser for personer som arbetar under ett sadant system,
anstillda som ska anamma ett “marknadsténk™ och standardisering. Forskning visar att
inférandet av systematisk métning och kvantifiering av organisatoriska mal samt genomforandet
av NPM-reformer kréver stor arbetsméssig anstringning (Espeland & Stevens 2008, s. 410;
Bejerot & Hasselbladh 2013).



2.1.1 Konkurrens i vilfarden

I en studie frdn 2002 (Healey, s. 534) beskrivs att vélfardsarbete som tidigare skedde i huvudsak
baserat pa vérderingar om social réttvisa fordndras till att valfirden méaste bevisa sitt véirde
genom effektivitet och produktivitet. NPM bygger pa idéer om prestation inom detalj- och
varuhandel, dir personen som séljer bast anvinds som modell for alla andra sédljare och dér andra
séljare ombeds emulera den personen som siljer bist (Baines 2006, s. 201 f.). Inom socialt arbete
har detta lett till att socionomer forvintas arbeta pa det sétt som genererar sé ldga kostnader som
mojligt och samtidigt arbeta med sé stora drendehdgar som mojligt (ibid.). NPM-reformer har
ocksa lett till att socionomer maste dka pa utbildningar for att utbilda sig 1 statistik och
kvantifiering av siffror (Carlstedt 2015, s. 50). Det finns forskare som uttrycker att
NPM-reformer har stannat av och kallats tillbaka pa grund av att de leder till policykatastrofer
(Dunleavy et al. 2005, s. 468). Nya teknologier gor att organiseringen inom myndigheter
fordandras radikalt och vissa forskare menar pa att vi dr pavig in 1 “Digital Era Governance”

(Dunleavy et al. 2005, s. 468).

2.2 E-myndigheter

I en litteraturdversikt av forskningen om e-myndigheter konstaterade Lofstedt (2005, s. 46) att
e-myndigheter, vid tid for studien, var i sin spddbarnsfas. Vidare uttrycker Lofstedt (2005, s. 49)
att e-myndigheter handlar om att teruppfinna vigar som myndigheter interagerar med
medborgare, anstillda, foretag och andra intressenter. Gemensamt for alla e-myndigheter ar att
ordet e-myndighet refererar till myndigheter som anvénder sig av informations- och
kommunikationsteknologier (ex. internet, dokumentationsprogram, e-tjénster) (Persson &
Goldkuhl 2010, s. 47). Samtidigt finns det inte en enhetlig och gemensam bild av vilka

kiarnvarderingar i myndigheter som driver utvecklingen av e-myndigheter (ibid.).

2.2.1 Det basta av tva virldar

Persson och Goldkuhl (2010, s. 45 ff.) har undersokt vad for varderingar som ligger bakom
framvixten av e-myndigheter. De uttrycker att e-myndigheter dr en syntetisering av tva tidigare

system, traditionell byrakrati och NPM. Traditionell byrékrati star for; ansvar genom hierarki,
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styrande genom lag, jdmlikhet inf6r lagen, objektivitet, opartiskhet och transparens. Samtidigt
star NPM f{0r; ansvar for resultat, kostnadseffektivitet, produktivitet, kund/medborgar-centrering
och effektivitet. Forskarna skriver att &ven om det finns tydliga motsédgelser mellan traditionell
byrékrati och NPM sa kan 1 praktiken e-myndigheter fanga viktiga aspekter av bada systemen,
undvika dysfunktioner fran bada och i tillblivelsen bli en idealtypisk blandning av de bada
tidigare systemen (Persson & Goldkuhl 2010, s. 58). Rose et al. (2015, s. 551) identifierar fyra
ideal som e-myndigheter definieras av;

e Professionellt ideal — innebar jamlikhet, styrning genom lag, ansvarsskyldighet och

varaktighet. Kort sagt, traditionell byrédkrati.
e Effektivitetsideal — fokuserar pa att standardisera, automatisera, fa viarde for pengarna,
prestation och produktion.

e Serviceideal — Myndighetsservice, medborgarcentrering, servicenivé och kvalitet.

e Engagemangsideal — Medverkan, demokrati och delaktighet.
Precis som Persson & Goldkuhl (2010) identifierar Rose et al. (2015) att det finns varderingar
och ideal som dverensstimmer med varandra och som avviker fran varandra. Ranerup &
Henriksen (2019, s. 1 ft.) bygger vidare pa Rose et al. (2015) forskning och undersoker vad for
vérderingar och ideal som kan identifieras vid digitalisering och automatiserat beslutsfattande,
specifikt undersoker de Trelleborg och Trelleborgsmodellen déir automatiserat beslutsfattande ar
implementerat (Ranerup & Henriksen 2019, s. 4). Forskarna identifierar att de mest omndmnda
idealen ndr det kommer till digitalisering och automatisering ar Professionalitet, Effektivitet och

Service (Ranerup & Henriksen 2019, s. 11).

2.3 RPA (Robotic Process Automation)

RPA ér en teknisk uppfinning som imiterar en arbetare genom att utfora rutinméssiga och
strukturerade uppgifter snabbt och effektivt (Asatiani & Penttinen 2016, s. 68 f.). Arbetsuppgifter
som utfors manualbaserat och stegvis och repeterar pd exakt likadant sétt &r mojliga att gora
automatiserade med hjélp av en robot (ibid.). Arbetsuppgifter som kraver hogre kognitiva
formagor som kreativt tinkande samt uppgifter som inte ar rutinméssiga och som inte har ett

givet monster samt stor variation i utforande dr en dilig matchning for automatisering (ibid.).
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2.3.1 Standardiserad effektivisering till automatisering

Trelleborg uppvisade 2017 att kommunen introducerat en robot 1 handldggningsprocessen av
forsorjningsstdod som en konsekvens av flera érs effektivitetsarbete och organisationsfordndringar
(Rakar 2018, s. 12). Trelleborgs kommun skapade en processtyrd och resultatorienterad
arbetsmarknadsforvaltning med omradena forsorjningsstod (Myndighetsutovning),
arbetsmarknad och boende (Rakar 2018, s. 6 ff.). Genom att synliggéra rutinméissiga
arbetsmoment som var standardiserade kunde dessa sedan automatiseras (Rakar 2018, s. 12).
Forfattaren uttrycker att automatisering ér en logisk foljd av ett omfattande effektiviseringsarbete

1 kommunen.

Barfoed (2014, s. 19) visar i en studie att standardiserade samtal praglas av verbal knapphet och
en interaktion som blir regisserad. Vidare skriver hon att standardiserade intervjuer upplevs som
vél anpassade till vér tids ekonomi-teknologiska styrmedel (ibid.). Standardisering har ocksé
formégan att hindra att komplexa sociala problem blir 16sta och att myndighetsarbete blir
forsvagat 1 sin formaga att uppfinna, undersoka och fordndras (Fountain 2001, s. 55 f.). Samtidigt
finns det ocksé forskning som visar pa att standardiserade processer kan leda till 6kad
transparens mellan myndighet, socialarbetare och offentligheten (Devlieghere, Bradt & Roose
2018, s. 742). Schneider & Seelmeyer (2019, s. 117) menar pa att det kan finnas goda skil att
automatisera. Det kan sdgas att regler och processer som integreras i en robot blir mer opartiska
och objektiva. Varje fall hanteras likadant vilket gor att uppgifter utfors konsekvent och effektivt

och ir inte beroende av dagsform eller slumpmaéssigt valda kriterier (ibid.).

Svensson (2019, s. 27 ff.) gjorde inventering av hur manga kommuner i Sverige som anvénde sig
av en robot/automatisering i handldggningen av forsérjningsstod ar 2019. Av 290 kommuner var
det endast 16 kommuner i Sverige som hade automatisering i handldggningen av
forsorjningsstod, dock kan det ha 6kat markant under de senaste tvé aren da det 4r 86 kommuner
som har en e-tjinst kopplat till handlaggningen, vilket &r ett steg 1 riktningen mot automatisering.
Av de 16 kommunerna s var det endast en kommun som hade automatiserat beslutsfattande. De
resterande anvénde sig av vad som kallas for beslutsstdd, d v s att roboten ger ett forslag till ett
beslut som handldggaren sedan méste bifalla eller avsla (Svensson 2019, s. 31). Det finns néstan

ingen forskning kring effekterna av automatiserat beslutsstod av forsorjningsstod (Kaun &
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Velkova 2019, s. 128 ff.). En forklaring kan vara att det ar relativt nytt i Sverige (Svensson 2019,
s. 13). Scaramuzzino (2019) konkluderarar i en webbenkét dir socialarbetares kunskap och
asikter undersoks att ca 39% trodde att automatisering frigor tid till mer socialt arbete, medan ca
52% trodde att det fanns en risk att tjdnster bortrationaliseras. Resultatet visade att det overlag
verkar finnas fler socialarbetare som ser risker dn fordelar med automatisering. Ett svar fran en
socialarbetare i fritextrutan var “Automatisering kan vara ett bra hjdlpmedel, men inte en 16sning

i sig sjalvt” (ibid.). Webbenkiten sérskilde inte pd hel automatisering och delvis automatisering.

2.3.2 Handlingsutrymme

Handlingsutrymmet har med tiden begrinsats genom att sérskilja lagstiftningsmakt, domstol
samt chefsmakt (Bovens & Zouridis 2002, s. 176). Beslut som tas av en socialarbetare maste
grundas pd lag. Beslut som fattas utanfor normen maste signeras av en chef, utover
socialarbetaren som har hand om drendet. Medborgare maste dven kunna 6verklaga beslut fattade
av myndigheter (ibid.). Genom &rtionden har fordndringar skett inom myndighetsutévandet och
en nyckelférandring var inférandet av informations- och kommunikationsteknologier (Bovens &
Zouridis 2002, s. 177 f.). Datorer forandrade bade organisationen, lagen och grisrotsbyrékrater.
Bouvens och Zouridis (ibid.) menar att ‘street-level bureaucrats’ (jmf Lipsky 1980) omvandlades
till vad de kallar for ‘screen-level bureaucrats’. Rutiner skapades for beslutsfattande och digitala
medier minskade vidden av handlingsutrymmet dé standardiserade mallar framstilldes (ibid.).
Vidare uttrycker de att allt fler myndighetsbeslut blir forprogrammerade beslut skapade av
algoritmer, vilket inskrinker socialarbetares handlingsutrymme (Bovens & Zouridis 2002, s.

175).

3.0 Teori

Studien analyserar empirin utifrdn Lipskys (1980) teori som presenterades i boken “Street-Level
Bureaucracy — Dilemmas of the Individual in Public Services”. Enligt honom &r verkligheten
langt mer komplex &n vad lagar och regler kan fanga och menar att det darfor skapas ett

handlingsutrymme i belsutsfattande for grasrotsbyrakrater (Lipsky 1980, s. 15).
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3.1 Grasrotsbyrakratier och grisrotsbyrikrater

Tvé av de centrala begrepp som anvénds av Lipsky (1980) dr ‘street-level bureaucrat’ och
‘street-level bureaucracy’, vilka kommer Oversittas till grasrotsbyrékrat och grésrotsbyréakrati.
Dessa bendmner de individer och byrakratier som direkt interagerar med landets invanare och
har brett handlingsutrymme kring levererandet av de tjénster och resurser som staten forser
befolkningen med (Lipsky 1980, s. 3). Ndgra exempel dr socialarbetare, ldrare, poliser och de
organisationer de arbetar inom. En av hans centrala teser dr att griasrotsbyrakraters ageranden i
det dagliga arbetet skapar och verkstéller den socialpolitik som tjdnstemén och politiker uttrycker
i regler, lagar och styrande dokument (Lipsky 1980, s. 14). Genom att anvinda sitt
handlingsutrymme och géra myndighetsbeslut som far konsekvenser for invanarna skapar
grasrotsbyrakrater socialpolitiken (Lipsky 1980, s. 13). Handlingsutrymmet finns dér dels for att
grasrotsbyrakrater dr professionella och forvéntas att kunna anvénda sitt egna omdéme men
ocksé for att grasrotsbyrikratier karaktariseras av situationer som dr for komplexa for att kunna
reduceras till férprogrammerade regler och policys (Lipsky 1980, s. 15). Utifran Lipsky (1980)
kan uttolkas en konstant kamp inom grasrotsbyrikratier mellan ena sidan byrékratisering och
standardisering och andra sidan frihet fran regler och stort handlingsutrymme. Rigida regler och
dess applicering kan skapa en mer jimlik behandling, men griasrotsbyrakrater forvintas ocksa
kunna anpassa sig efter médnniskors individuella behov och omsténdigheter (Lipsky 1980, s. 15
f.). Lipsky (1980, s. 105) menar att grasrotsbyrékrater ofta vill forbéttra manniskors livssituation
och kénner tillfredsstéllelse niar det uppnas. Om handlingsutrymmet begriansas sd minskar det
deras mgjlighet att kunna ha ett sddant inflytande, vilket leder till att grisrotsbyrakrater motsétter
sig forsok som gors att begridnsa handlingsutrymmet (ibid.). Men handlingsutrymme och frihet
fran tydliga regler riskerar att leda till ojamlik behandling (1980, s. 108 ff.). Exempelvis finns det
risk att mdnniskor med olika etniciteter behandlas olika (Lipsky 1980, s. 114).
Handlingsutrymme uppstar i denna dualitet dir & ena sidan forvéntningarna pa byréakratin ar att
den ska vara opartisk och jdmlik, 4 andra sidan att den ska vara utformad med medkénsla och

flexibilitet for det unika (Lipsky 1980, s. 15).
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3.2 Problemet med resurser

Det finns enligt Lipsky (1980, s. 33 ff.) ett betydelsefullt fenomen som paverkar
grisrotsbyrakratiers situation rorande resurser. Griasrotsbyrakratier erfar kroniska
resursbegriansningar dar mer resurser alltid dr ett behov. Typfallet &r att de har sd pass ménga
drenden att de inte kan leva upp till ansvaret de givits. Lipsky (ibid.) menar att &ven om
resurserna till grisrotsbyrdkratier 6kar kommer det i slutindan @nda leda till en upplevelse av for
lite resurser. Anledningen &r dels for att om den upplevda tillgdngligheten dkar, kommer dven
efterfragan att 6ka (ibid.). Ex om det dr mojligt att ans6ka om forsorjningsstod over nétet, kanske
fler kommer gora det (jmf Lipsky 1980, s. 38). Dels beror det dven pd att om det finns extra
resurser tillgdngliga, s kommer det uppsta ett 6kat tryck pé att nyttja resurser (Lipsky 1980, s.
33). Effekten att efterfragan tenderar att f6lja det upplevda utbudet géller dels kvantitativt, att om
fler tjanster upplevs finnas tillgédngliga, kommer fler tjinsten sokas (Lipsky 1980, s. 34). Men det
giller dven kvalitativt, om grisrotsbyrikratier ger service av hogre kvalitet, kan dven det 6ka
efterfrigan (ibid.). For att fortydliga fenomenet kan detta kopplas till studiens intervjupersoners
arbete. Om de ar vildigt tillmotesgaende, trevliga och hjadlpsamma nir klienter tar kontakt, sa &r
det sannolikt att klienterna kommer s6ka mer hjilp, genom att ex stilla fler fragor eller tala om
problem bortom de mest kritiska. Laggs mer tid pa en klient, innebér det mindre tid till andra
klienter. Sannolikt kommer det alltid finnas ett stdrre upplevt behov av hjdlp av
grisrotsbyrakratier 4n vad som kan tillgodoses (ibid.). Enligt Lipsky (1980, s. 38) har det testats
att ge public service med mycket mer resurser én vad som &r vanligt, men dven 1 de fall dir det
haft god effekt, har forhdllandet mellan kostnad och nytta ansetts oacceptabel. Det
griasrotsbyrakratiska arbetets verklighet hindrar grasrotsbyrakrater fran att ens komma néra
idealbilden av arbetet (Lipsky 1980, s. xii). Detta med tanke pa att deras ideal och utbildning
handlar om att bemota individuella behov, medan de i verkligheten har fér madnga ménniskor att

serva, pa kort tid, for att det ska vara mdjligt (ibid.).

3.3 Alienation

Ett av de begrepp Lipsky (1980, s. 75 ff.) anvédnder sig av ar alienation. Hur ldnge begreppet har
existerat och anvénts dr debatterat, men dess anvéndning i1 forhéllande till arbete sdgs hdrstamma

fran Karl Marx (Farahbod et al. 2012). Marx (1961/2012, kap. 4) menade att vissa sorters arbete
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bryter mot vir ménskliga natur och paverkar oss negativt. Sddant arbete kan gora att ménniskor
upplever exempelvis sig sjélv eller sitt arbete som fraimmande. Begreppet ér kopplat till
arbetarklassens maktloshet. I Marx mening hade de begrédnsad makt dver sitt arbete, hur
produkter skapas, nir de skapas, vad de anvéands till o s v. Han kallar det tvingsarbete och skriver
“Dess alien-karaktir framtrader tydligt genom faktumet att sa snart inget fysiskt eller annat tvang

existerar, skys det likt pesten” (Marx 1961/2012, kap. 14, sek. 1, para. 22).

Lipsky (1980, s. 75) anvénder inte samma hérda retorik, men menar ex att mekaniskt och
repetitivt arbete dr problematiskt och alienerande. Hans uppfattning &r att grasrotsbyrakratiskt
arbete dr alienerat. Graden av alienation pdverkas av hur mycket kontroll en har dver sitt arbete
och kan ocksa handla om “den grad till vilken arbetare har formagan att uttrycka, eller behdver

kvéva, sina kreativa och ménskliga impulser genom arbetsaktivitet” (Lipsky 1980, s. 75).

Alienation menar Lipsky (1980, s. 79 f.) leder till missndjsamhet over ens arbete och forsdmrade
forhallanden for bade organisationen och klienterna. Alienerade arbetare blir mindre angelégna
att skydda sina klienters intressen och sina klientrelationer. Nér relationerna férsvagas 6ppnar
detta upp for ytterligare forandringar av klientkontakten, menar Lipsky (ibid.). Pé s vis kan

déliga arbetsforhdllanden ha en kumulativ effekt som separerar klienter fran de organisationer de

soker hjélp fran (ibid.).

3.4 Forespriakande

Tva ytterligare begrepp Lipsky anvénder sig av dr “advocacy” och “advocate” (1980, s. 72),
vilka kommer Oversittas till foresprakande respektive foresprakare. Bortsett fran att
grasrotsbyrakrater forvéntas vara godartade och passiva portvakter som 6ppnar upp doérrarna till
statliga resurser, forvédntas de ofta vara foresprakare for sina klienter, genom att anvidnda sin
fardighet, kunskap och position till att forsékra att klienterna far den bista mojliga behandling
eller position som kan forses (ibid.). Det finns en férvantning pa grisrotsbyrékrater om att se
klienters behov som det priméra, vilken bl a kommer fran utbildningen, som for socialarbetare m
fl tydligt uttrycker att grasrotsbyrakrater ska agera foresprakare for sina klienter (ibid.). Den hér
inriktningen, att hjilpa andra manniskor, dr ndgot som grisrotsbyrakrater soker sig till, for att de

tror att de pa s vis kan kénna att deras arbete 4r meningsfullt (Lipsky 1980, s. 72). Men de har
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dubbla roller, vilket gor det hela svérare (Lipsky 1980, s. 73). Bortsett fran att vara hjilpare,
behover de vara domande och kontrollera klienter av byrakratiska anledningar (ibid.). Foljande
aterger hur Lipsky (ibid.) forklarar den svéra situationen: En grisrotsbyrékrat kan endast agera
foresprakare for enheter, vare sig det dr individer, familjer eller grupper. Och det ar tidskrdavande
att vara foresprdkande. Stora drendehogar, vilket dr vanligt, kommer innebéra att den tid som
laggs pa en klient kommer innebéra mindre tid till andra. Vidare dr det sannolikt att suboptimala
méngder resurser kommer erbjudas till klienter fran organisationen, samt att fa resurser allokeras

till att framja att grasrotsbyrékrater tar klienters perspektiv.

3.5 Teorins relevans for studien

Teorin valdes genom en abduktiv arbetsprocess. I bearbetningen av empirin blev det tydligt att
Lipskys teori skulle berika materialet. Att anvdnda sig av Lipskys teori framstod naturligt dels
med tanke pé att studiens intervjupersoner dr grisrotsbyrakrater, men dven eftersom de arbetar
efter socialtjanstlagen, som &r en ramlag, och dérmed karaktériseras av handlingsutrymme.
Lipsky (1980, s. 6) menar att grasrotsbyrakrater har en betydande paverkan pa ménniskors liv
och att desto fattigare ménniskor dr desto mer tenderar de att paverkas av griasrotsbyrakrater. Den
hér studien handlar om grésrotsbyrakrater som arbetar med forsorjningsstod. Med andra ord &r
servicemottagarna per definition fattiga och kan enligt teorin antas 1 hog grad paverkas av de
intervjuade griasrotsbyrikraternas ageranden och robotarna de arbetar med. Lipskys teori om
grasrotsbyrakrater och griasrotsbyrédkrati blir relevant att anvénda for att fordjupa forstielsen for
automatiseringens paverkan pa grasrotsbyrakraters arbete och de fordndringar som uppstér kring
griasrotsbyrakratiers resurstillgangar. I empirin framtrader att roller som socialarbetare har, dér de
delvis behover uppvisa empati och forstéelse och delvis behdver vara ddomande och
kontrollerande, kan fordndras i samband med automatisering. Dar bidrar Lipskys begrepp om
foresprakare respektive foresprakande till forstaelse for hur rollen som handldggare paverkas. I
analysen anvénds Lipskys teori for att forklara varfor det kan ses som positivt att en form av
perspektivskifte har skett 1 forhdllande till klienter i samband med introducering av
automatisering. Vidare fordjupas forstaelsen for automatiseringens begriansningar och genom
Lipskys teori forklaras varfor handlingsutrymmet som grasrotsbyrakrater innehar troligtvis aldrig

kommer att elimineras.
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4.0 Metod

I den hidr delen kommer studiens forskningsansats och metod redogdras for. Styrkor och

svagheter kring de val som gjorts kommer diskuteras, och dven studiens tillforlitlighet.

4.1 Forskningsansats

I den hér studien anvénds kritisk realism som vetenskapsfilosofisk inriktning. Det &r en
internationell och multidisciplindr rérelse inom filosofi och humaniora som huvudsakligen
hiarstammar fran Roy Bhaskars verk (Bhaskar 1998, s. ix). Den kan ses som en motvikt till
socialkonstruktionism, speciellt de mer radikala versionerna, i en tid dé positivism ofta anses
diskrediterad (Alvesson & Skoldberg 2017, s. 28). Enligt socialkonstruktionismen ar vérlden
socialt konstruerad, vilket innebér att det som é&r viktigt for forskningen blir att underséka hur
dessa sociala konstruktioner fungerar (Alvesson & Skoldberg 2017, s. 58). Kritiska realister
medger att sociala konstruktioner existerar, men menar att bara for att samhilleliga fenomen &r
socialt definierade och producerade s& gor det dem inte mindre verkliga (ibid.). Vidare menar de
att positivismens begriansning att endast iaktta fenomen som é&r direkt observerbara gor
vetenskapen for ytlig (Alvesson & Skdldberg 2017, s. 63). Bhaskar (1979/1998, s. 21) anser att
positivister visserligen gor rétt i att hdvda kausala lagbundenheters existens inom den sociala
(och naturliga) verkligheten, men att de gor fel i att reducera dem till identifierade empiriska
regulariteter. Bhaskar (1998, s. xii) menar att inte bara den positivistiska, men den vésterldndska
filosofiska traditionen mer generellt, har reducerat fragan om vad som ér till fragan om vad vi
kan veta och kalla kunskap. “Verklighetens domin dr atskilt fran och storre dn det empiriska
doménet” (ibid.). Detta misstag kallar han for det epistemiska felslutet (ibid.). Istéllet for att géra
ansprak pa lagbundenheter, bor vetenskap utévas med en medvetenhet om dess bristfallighet,
menar Bhaskar (ibid.). Vad som dr avgorande for vetenskaps anvéndbarhet hidnger pa dess
formaga att identifiera relativt bestdende mekanismer eller processer (Bhaskar & Lawson 1998,
s. 13). Med kritisk realism kan detta goras genom att pavisa typiska monster, vilka kallas for
semi-regulariteter (ibid.). I studien anvdnds denna metod, typiska monster soks identifieras med
malet att 0ka forstaelsen for de observerade fenomenen. Med tanke pa att c-uppsatser inte har
stor omfattning anses en hog niva av sikerhet inte kunna uppnas i férhillande till upptackter,

men i de fall dar tydliga monster uppstar, beréttigar det atminstone intresse och vidare forskning.
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4.2 Metod for datainsamling

Bryman (2008, s. 35 ff.) tar upp tva paraplybegrepp for att klassificera olika metoder eller
tillvigagangssitt inom samhallsvetenskaplig forskning, kvantitativa metoder och kvalitativa
metoder. Kvantitativa metoder syftar oftast till att méata verkligheten och pa sa sétt bidra till
“kunskapsmassan” (Bryman 2008, s. 153). Vi hade kunnat méta socialsekreterares upplevelser
kvantitativt genom enkéter, men da hade vi behovt vara mer specifika i vara fragestéillningar.
Exempelvis hade vi kunnat méita om handldggare upplever att automatisering okar eller minskar
handlingsutrymmet. Da véra fragestillningar dr 6ppna och frimst inriktar sig pd hur
socialsekreterare upplever att automatisering paverkar deras arbete blir det mer relevant for oss
med en kvalitativ metod. Bryman (ibid.) uttrycker att ett huvudsakligt omrade for kvalitativa
metoder dr vérlden sa som undersdkningspersonerna upplever den. Till skillnad fran en
kvantitativ studie ddr metoden &r vélstrukturerad och standardiserad for att maximera
reliabiliteten och validiteten, ligger tyngden i en kvalitativ metod pa intervjupersonernas egna

uppfattningar och synsétt (Bryman 2008, s. 413).

Bryman (2008, s. 413) uttrycker att intervju sannolikt 4r den metod som anvidnds mest inom
kvalitativ forskning. Det dr flexibiliteten i intervjuer som gor de sa attraktiva for kvalitativa
forskare. I kvalitativa intervjuer kan intervjupersonen rora sig i olika riktningar, vilket &r
onskvirt dd det ger kunskap om vad som intervjupersonen sjalv upplever vara relevant och
viktigt (ibid.). Vidare kan de som intervjuar stilla foljdfragor kring och fordjupa sig i de &mnen
som dyker upp under samtalet (ibid.). Det gér att intervjua bade genom ostrukturerade intervjuer
och semi-strukturerade intervjuer (Bryman 2008, s. 414). I en ostrukturerad intervju utgar
forskaren mest frén en eller tva fragor och later intervjupersonen associera fritt, intervjuformen
liknar ett vanligt samtal (Bryman 2008, s. 415). Skillnaden i1 en semi-strukturerad intervju &r att
hér utgdr forskaren istdllet fran en lista dver relativt specifika teman som berors, vilken kallas
intervjuguide, och samtidigt har intervjupersonen frihet att utforma svaren pa eget sétt. [ den hir
studien anvinds semi-strukturerade intervjuer. Semi-strukturerade intervjuer ar flexibla, vilket
har varit viktigt for att kunna besvara studiens fragestéllningar. Foljdfragor har stillts kring de
dmnen intervjupersonerna upplevt vara viktiga, vilket ocksé ska goras vid den hér sortens

intervjuer (Bryman 2018, s. 563). Ostrukturerade intervjuer var ett mdjligt alternativ, men det ar
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svarare att jaimfora olika fall med varandra om den metoden anvinds. Och dd den hér studien har
flertalet fall som &r intressanta att jaimfora, gjordes valet att ha viss struktur. I bilaga 1 kan

intervjuguiden hittas.

4.3 Urval

Studien anvénde ett malstyrt urval, vilket innebér att urvalet gors utifrdn malen med forskningen,
pa ett sitt sa att forskningsfragorna blir mojliga att besvara pa grundval av de kriterier som
behover uppfyllas (Bryman 2018, s. 498). De personer som behovdes tillgang till var
bistdndshandldggare som arbetar med automatiserat forsorjningsstod, vilket det inte finns ett
vidare stort antal av. Ett 6vervigande gjordes mellan att intervjua chefer eller handldggare, vilket
landade hos handlaggare, da de har kontakt med personer som sdker ekonomiskt bistand och da

dven kan ge sin bild av hur s6kande upplever och paverkas av automatisering.

Efter en initial genomgang av automatisering i svenska kommuner kontaktades via mail fem
kommuner, hos vilka det fanns indikationer som visade pé att de antingen borjat anvianda sig av
automatisering 1 sin handldggning av ekonomiskt bistand, eller var pa vég att gora det. Det var fa
kommuner som hade automatiserat forsorjningsstod och personer som ville och kunde stélla upp
pa intervju. Flera nya forsok behdvdes goras for att uppna ett tillrackligt stort antal
intervjupersoner. Eftersom det var svért att finna deltagare gjordes dven ett bekvamlighetsurval
genom att kontakta och intervjua en bekant. De risker vi kunde se med att intervjua en bekant var
dels att det utifrdn den redan etablerade relationen skulle kunna finnas en 6nskning om att inte
stora relationen, och pa s vis leda till att vissa foljdfrdgor undveks eller att vissa &mnen
undveks. Och dels att forkunskap om intervjupersonen skulle kunna leda till att vissa antaganden
gors om vad intervjupersonen uttrycker, vilket skulle kunna leda till annorlunda f6ljdfragor.
Riskerna hanterades genom att under intervjun anvinda ett professionellt forhéllningssatt och att
hélla viss distans till intervjupersonen, i forhéllande till tidigare delade erfarenheter. Vidare holls
fokus pé att f6lja intervjuguide och studiens fragestillningar, istillet for att forsoka underhélla
relationen. Forfarandet att intervjua en bekant upplevdes inte paverka studien eller resultatet pa

nagot markbart vis.
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Fem intervjuer gjordes med personer frdn fyra olika kommuner. Alla kommuner hade en robot
som behandlade ansdkningar via e-tjanst. Hur mycket roboten hade formaga och makt att gora
varierade, mellan att endast kunna gora en berdkning med forslag till beslut, till att kunna
berdkna, ta beslut och motivera beslutet. En av intervjupersonerna hade gatt i pension, men
nyligen arbetat som bistandshandldggare. Alla intervjupersoner var eller hade varit handldggare
som ansvarade for ekonomiska frdgor. Forvantningen var att studien dven skulle innefatta
handléggare med ansvar for nyansokningar, planerande och arbetssokande, men sa blev det inte.
Formodligen beror det 1 huvudsak pa hur organiseringen och automatiseringen tenderar att se ut i
kommuner med automatiserat forsorjningsstod i Sverige. Empirin tyder pé att automatiseringen i
huvudsak anvénds till aterkommande forsorjningsstddsansokningar och frimst paverkar
handlaggare som fokuserar pa ekonomiska fragor och aterkommande fall. Sannolikt &r det
anledningen till varfor alla intervjupersoner var ekonomiansvariga handlidggare. Vardera intervju
genomfordes via programmet Zoom, varigenom intervjuerna dven spelades in, for senare
transkribering. Vissa kortvariga internetavbrott har uppstatt, men bortsett frn att ndgra ord
ibland missats, har det inte upplevts paverka studien. Under utférandet av intervjun var det en
som hade huvudansvaret for att leda samtalet, friga om samtycke m m, medan den andra i
huvudsak stillde foljdfragor och ség till att inget glomdes bort. Malet var att genomfora sex
intervjuer, och s manga var bokade, men en f6ll bort. Fem stycken kan anses vara ett 14gt antal,
men da varje intervju var relativt lang, mellan 60-80 minuter, samt att transkriptionerna uppgick
till 51 540 ord (113 a4-sidor), och da intervjupersonernas utsagor ansags rika pa information,

beddmdes materialet vara tillrdckligt omfattande.

4.4 Metod for dataanalys

Studien har anvint tematisk analys, vilket dr ett av de vanligaste sdtten att bearbeta kvalitativa
data (Bryman 2008, s. 528). Den empiriska bearbetningen inleddes redan efter forsta intervjun,
genom att koda det transkriberade materialet. Bryman (2008, s. 430) uttrycker att det dr en fordel
att gora sd, dels for att det lattare undviker upplevelser av att drunkna i de mingder textmassa
som transkriberingar genererar. Men ocksa for att tendenser och teman som dyker upp 1 forsta
intervjun kan fungera som végvisare for kommande intervjuer (ibid.). Efter tva intervjuer
dndrades intervjuguiden till viss del och tvé fragor adderades kring teman som uppticktes

aterkomma. Kodningen gjordes till en borjan enskilt, d v s att studieforfattarna kodade det
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transkriberade materialet utan att kommunicera med varandra. Detta gjordes for att samtal innan
eller under kodningen hade kunnat begrénsa nya idéers uppkomst. Koder &r avgriansningar och
nér en sadan kategori vél skapats kan det hindra tankar som stricker sig bortom kategorin. Sedan
sammanfordes de olika koderna och ett enhetligt kodningsschema skapades, vilket anvindes som
utgangspunkt till resterande material. Dessutom anvéndes ett delat dokument till att
sammanstélla citat under olika kategorier for att battre kunna avgodra hur djupa och breda olika

teman var.

4.4.1 Abduktion

Den hér studien har anvént sig av abduktion, vilket kan ses som en kombination av deduktion
och induktion. Som ként utgir deduktion fran teori och induktion fran empiri. Med ett abduktivt
arbetssitt anvinds bade teori och empiri och det finns ingen forutbestimd ordning. Exempelvis
kan en teori komma forst och anvindas till analysen av empirin, men dd anviands den som en
inspirationskélla for upptickt av monster, inte som en mekanisk applicering pa enskilda fall
(Alvesson & Skoldberg 2017, s. 14). Kortfattat innebér abduktion att teori och empiri successivt
omtolkas i skenet av varandra. Vilken teori som upplevdes mest lamplig for att begripliggdra den
inhdmtade empirin utforskades framforallt under kodningsprocessen. Det var inte forrén alla
intervjuer var transkriberade och hade genomgétt en forsta kodning som beslut togs om den teori
som skulle anvindas. Sedan adderades koder och empirin analyserades utifran de nya teoretiska
utgdngspunkterna. Ett exempel pa hur det fungerat 1 praktiken &r att fragor stéllts utifran
forskning som tyder pa att automatisering okar effektivitet. Nar empirin talat emot teorin, har nya
fragor och idéer genererats i forhoppningen att kunna forsta hur dessa fenomen forhéller sig till

varandra.

4.5 Metodens fortjanster och begransningar

Foljande avsnitt beskriver fortjdnster och begrinsningar i forhallande till kvalitativ metod, kritisk

realism och tematisk analys.

I kvalitativ forskning dr det ofta forskaren sjdlv som dr det viktigaste redskapet vid datainsamling

(Bryman 2008, s. 368). Detta beror pé att det som observeras och registreras, och vad forskaren
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véljer att inrikta sig p4, &r till stor del beroende av dennes intresse (ibid.). Ofta startar en
kvalitativ studie forhallandevis 6ppet, och allt eftersom studien fortsdtter koncentreras studien.
Det kan ocksa sdgas att &ven om forskaren forsoker distansera sig, fortfarande bér pé vissa
forestdllningar, forvantningar och 1 somliga fall, starka virderingar kring vad som undersoks
(Ahrne & Svensson 2015, s. 8). Pa grund av detta har kritik riktats mot kvalitativ forskning i
form av att vara alltfor subjektiv och bygga pé osystematiska uppfattningar om vad som ér
viktigt och betydelsefullt (Bryman 2008, s. 368). Subjektivitet och osystematiska
tillvigagangssitt medfor att det &r svart att replikera kvalitativ forskning, dels for att det finns fa
accepterade tillvigagangssitt gillande replikering av kvalitativ forskning. Men ocksa pa grund
av att undersokningar dr beroende av forskarens egna uppfinningsrikedom (Bryman 2008, s.
368). Aven om andra skulle vilja undersdka samma fenomen som den hér studien, med samma
metod, hade de inte inte kunnat replikera studien. Detta dr pa grund av de foljdfragor vi stéllt

under intervjun och de val som gjorts i analysarbetet (ibid.).

Som ovan ndmnt skedde analysarbetet genom att empirin kodades och tematiserades. Det
innebdr att val gors om hur data ska kategoriseras och pé sé vis fragmentiseras intervjupersoners
utsagor till olika analyspunkter som upplevs meningsfulla. Vissa kritiker skulle mena pa att nér
textstycken tas ur sitt ssmmanhang genom kodning och tematisering gar kontexten forlorad i det
som sagts och det “narrativa flytet” stors (Bryman 2008, s. 526). Aven om s ir fallet ir
tematisering och kodning vanligt forekommande och accepterat 1 forskarkollektivet (Bryman

2008, s. 527).

Kvalitativa metoder behdvs for att upptacka samhéillslivets mekanismer och kan anvindas for att
forklara och forsta hur idéer, varderingar och organisationer uppstar och sprids (Ahrne &
Svensson, s. 12). Styrkan i kvalitativ forskning dr att det gar fanga in nyanser och sétta in normer
och virderingar i ett sammanhang pé helt andra sétt 4n med kvantitativa metoder (ibid.). Genom
att forska kvalitativt med intervjuer uppnas en mer direkt kdinnedom om fenomenet som
undersoks, dé forskarna kommer néra miljon och ménniskorna. Metoden tillater stor flexibilitet
att forandra studiens design under processens gang, vilket mojliggor for forskare att géra
dndringar allteftersom intervjuer utfors och nya insikter nds om vad som dr meningsfullt i

forhéllande till fenomenet som undersoks (Ahrne & Svensson, s. 15). Detta &r en stor fordel med
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att forska kvalitativt. Aven d4 det finns brister i kvalitativ forskning gillande replikering och
generalisering betyder det inte att kvalitativ forskning ar irrelevant for jamforbara grupper.
Istéllet kan gbras vad Bryman (2008, s. 369) kallar for mattliga generaliseringar. Olika aspekter
som aterfinns 1 fenomenet som undersoks kan ses som exempel pd en bredare uppsittning av

identifierbara drag (ibid.) (jmf semi-regulariteter).

Den hir studien intresserar sig bade for hur minniskor subjektivt upplever verkligheten och hur
verkligheten faktiskt dr uppbyggd, och didrmed valdes kritisk realism, en vetenskapsfilosofi som
integrerar det basta fran de dominerande vetenskapsfilosofiska inriktningarna och gor sig av med
ménga av dess brister. Metoden fran den kritiska realismen att identifiera semi-regulariteter
passar dven vil ihop med studiens abduktiva arbetssitt och tematiska analys. En svaghet med att
anvinda sig av kritisk realism &r att en kan komma att underskatta sociala konstruktioners
patagliga paverkan pa bade individer och samhéllen, med tanke pa att dessa ges en
forhallandevis marginell roll (Alvesson & Skoldberg 2017, s. 64). En fordel ér att forskare inom
traditionen kan studera ett storre antal fenomen. Begransningar behovs inte goras till exempelvis
sociala konstruktioner eller den naturliga vérlden. Vad den hér studien kan uttrycka sig om ar hur
socialarbetare pa olika vis upplever att automatiseringen inom ekonomiskt bistand paverkar
arbetet och vad det i forlingningen kan fa for konsekvenser for socialt arbete. Aven om studien
inte kan séga att de konsekvenser som visar sig i resultatet kan generaliseras till Sveriges
kommuner i stort, s& finns det en stor fortjénst i att kunna visa vad for direkta och indirekta

konsekvenser som kan uppsta nir automatisering anviands i myndighetsarbete och socialt arbete.

4.6 Tillforlitlighet

Till skillnad frén kvantitativa undersokningar dir begreppen reliabilitet och validitet anvénds for
att fa en bild av kvaliteten i en undersokning, blir tillforlitlighet mer praktiskt anvéndbart for en
kvalitativ undersokning(Bryman 2008, s. 352 ff.). Anledningen dr att begreppen reliabilitet och
validitet implicerar en form av métning i undersékningen, en métning som inte sker i en
kvalitativ undersdkning (ibid.). Istéllet for att anviinda begrepp som i grunden roér frdgor om
méttens och métningarnas palitlighet och foljdriktighet, anvinds har tillforlitlighet (ibid.).

Begreppet innehaller fyra delkriterier, dessa ar; trovardighet, Overforbarhet, pélitlighet samt en
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mojlighet att styrka och konfirmera. Nedan kommer kriterierna diskuteras i férhallande till denna

studie.

4.6.1 Trovardighet

Troviardighet berdr hur pass trovirdig och acceptabel den beskrivning av sociala verkligheten
som undersokningen kommer fram till 4r (Bryman 2008, s. 354). Att skapa trovardighet uttrycker
Bryman (2008, s. 355) inbegriper bade att forskningen utfors 1 enlighet med de regler som finns
samt att de personer som intervjuats fér ta del av resultatet. For att sékerstélla att vi foljer de
regler som krévs for en undersdkning, inom ramen for studenter som skriver c-uppsats, foljs
socialhdgskolans rad och anvisningar (Socialhdgskolan, Lunds universitet 2018). Efter varje
avslutad intervju har intervjupersoner informerats om att de har ritt att komplettera, dndra eller ta
tillbaka uppgifter som de delgivit under intervjuerna, vidare att de kan aterkalla sitt samtycke till
att vara med 1 studien helt och hallet. Alla vill fa se studien nér den &r klar och ddrmed ska den

skickas till angivna mailadresser.

4.6.2 Overforbarhet

Overforbarhet ér det kriterium som handlar om huruvida studiens resultat 4r applicerbart eller
betydelsefullt i andra sammanhang &n de som undersokts (Bryman 2008, s. 355). Eftersom
studien utférdes under Covid-19-pandemin gjordes intervjuerna via programmet Zoom. Under
intervjuerna framgick det att pandemin péaverkat socialsekreterarnas arbete. Detta medfor att vér
empiri ocksa, till vissa delar, paverkats av Covid-19-pandemin. Det dr viktigt att ndmna da
resultaten, om de skulle jimf6ras med en annan studie, dr paverkade av Covid-19-pandemin.
Under den avslutande diskussionen kommer ett kortare avsnitt dir diskussion fors om hur
pandemin pédverkat studiens empiri. Vidare ér det av vikt att nimna att empirin som samlats in
utgatt fran intervjuguiden som stomme, m a o har de foljdfragor som uppkommit inte varit
samma for de olika intervjuerna. Bryman (2008, s. 355) uttrycker att huruvida en kvalitativ
studie dr dverforbar till en annan studie &r beroende pa vad for empiri studien har. For att sé langt
som mojligt géra denna studie anvéndbar for framtida forskning beskrivs foljande utforligt;
metodprocessen, hur resultaten svarar pa forskningsfrdgorna, och varfor valet av teori fordjupar

forstaelsen for hur automatisering paverkar socialt arbete.
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4.6.3 Palitlighet

Pélitlighet styrs av hur studieforfattarna redogor for forskningsprocessen och i vilken man de
bjudit in andra till att granska och ldsa igenom studien (Bryman 2008, s. 355). Metod- och
teorival har motiverats och de val som gjorts under analysen diskuteras och motiveras. Bryman
(ibid.) uttrycker att det r sdllan som andra bjuds in till att granska empirin 1 kvalitativ forskning.
En anledning till detta kan vara de stora méngder data som blir till vid insamling (ibid.). Resultat,
metod, teorival och andra avvagningar har diskuterats under handledningstillfdllen, samt under
workshops vid Socialhdgskolan, Lund. Eftersom det hér dr en c-uppsats kommer studien

granskas och bedomas av socialhdgskolan.

4.6.4 Mojlighet att styrka och konfirmera

Bryman (2008, s. 355) uttrycker att forskaren ska visa en medvetenhet kring de begransningar
som finns inom kvalitativ forskning, att det inte gar att fa nagon fullstindig objektivitet i

samhillsforskning. Denna medvetenhet har pavisats genom diskussioner ovan.

4.7 Etiska overviaganden

Forskning i socialt arbete behandlar ofta sarskilt utsatta grupper i samhéllet och sammanhang
knutna till dessa, varfor de etiska dvervdgandena blir sérskilt betydelsefulla i sddan forskning.
Informationskravet ér sjdlva grunden i de etiska dvervdgandena, och innebér att
forskningsdeltagare ska fi grundlig information om vad studien handlar om och vad deras
deltagande innebir. Innan intervjuer pabdrjats har intervjupersoner informerats om vad studien
handlar om och samtycke har givits. Informerat samtycke vilar pa informationskravet, samt
kravet pa att forskaren inte ska bedriva dold forskning och att eventuella deltagare nédr som helst
under studiens gang ska kunna dra sig ur (Kalman & Lovgren 2012, s. 13 ft.). Innan varje
avslutad intervju informerades intervjupersoner om att de nir som helst innan publiceringen kan
kontakta oss, ifall de onskar dra sig ur, ta bort, 1dgga till eller pa annat vis dndra vad som sagts
under intervjun. Vidare informerades deltagarna om att de och deras kommuner kommer
avidentifieras. Kalman & Lovgren (2012, s. 15 f.) uttrycker att forskaren ska avidentifiera
deltagarna, miljoer och platser for att det inte ska gé att rdkna ut vilka dessa &r, som en del av

konfidentialitetskravet, samt utgé fran nyttjandekravet, som innebér att insamlat material endast
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fir anvindas till det som forskaren sagt att det ska anvéndas till och att materialet inte fir spridas
hur som helst. For att respektera intervjupersonernas integritet har vi avidentifierat
intervjupersonerna i transkribering av vrt material. Vidare har empiri som skickats dver internet
forst avidentifierats. Vara dvervdaganden i1 utformningen av studiens text har préiglats av en etisk
helhetssyn, dér vi inser att vi haft ett ansvar for det vi producerat i text, och i hur vi formulerat

syfte.

4.8 Arbetsfordelning

Studieforfattarna kan bada skriva under pd att fordelningen av arbetet varit jaimn. Huvudansvar
for olika delar har varierat. Exempelvis har Joakim skrivit storre delen av tidigare forskning,
medan Joel skrivit storre delen av teoridelen. Inget har dock gjorts helt sjélvstandigt. Alla delar
har redigerats och/eller kommenterats av bada parter. Arbetet med resultat och analys har
kontinuerligt fortskridit i dialog och avvégningar har gjorts gemensamt. Upplevelsen har varit att
varderas styrkor och svagheter har kompletterat varandra och att gemensamt arbete har lett till en

produkt av hogre kvalitet an vad som hade varit mojligt enskilt.

5.0 Resultat och Analys

I f6ljande avsnitt kommer det empiriska materialet att presenteras och analyseras. Analysen har
sin utgangspunkt 1 studiens problemformulering och frdgestéllningar. Dessa behandlar
automatiseringen roll i forsorjningsstddsarbetet, vilka fordelar och nackdelar automatisering

upplevs innebdra, samt dess upplevda paverkan pa handlingsutrymme.

Forst en kort presentation av intervjupersonerna (IP):
e [P 1: Arbetat pd avdelningen for ekonomiskt bistand i ca tva &r och hela tiden med robot
som stod. Roboten tros ha anvints i ca ett ar innan hon anstilldes.
o [P 2: Arbetat pd avdelningen for ekonomiskt bistdnd i tre ménader och under dessa tre
manader med robot som stod. Roboten tros ha satts i bruk tva ar innan hennes anstillning.
e [P 3: Nyexaminerad socionom som haft sin anstéllning i ndgra manader, varav alla varit
thop med en robot. Har tidigare erfarenhet av bistdndshandlaggning i annan kommun, dér

varken e-tjanst eller robot anvénts.
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e [P 4: Arbetat som socionom i ca 30 ar och inom forsorjningsstdd i flera omgéngar, under
olika tidsperioder. Arbetade inom ekonomiskt bistind med robot som stdd i ca tre ar
innan pension.

e [P 5: Anstidlld pd ekonomiskt bistdnd sedan tre ar tillbaka. Hela tiden var ihop med en

robot, men till varierande grad.

5.1 Automatisering - en del av en storre verksamhet

I samtliga intervjuer framkommer det att arbetet med forsorjningsstod ar uppdelat i tre olika
kategorier. Det finns de som tar emot nya ansékningar och gor grundliga utredningar, de som
arbetar med att etablera planer mot arbete och gor uppfoljning pa dessa och de som endast
hanterar dterkommande ansdkningar och fokuserar pa den ekonomiska delen. Automatiseringen
beror bara arbetet med dterkommande ansdkningar, dir en grundlig utredning redan ar gjord.
Automatiseringen fungerar hédr som sd att klienten ansdker via kommunens digitala e-tjanst dér
klienten fyller i ett standardiserat frageformuldar med sina uppgifter. Klienten fyller i vilka belopp
hen ansoker om, t.ex. belopp for hyra, hemforsékring, el och dylikt. I formuldret finns exempel

pa olika kostnader, om de inte ansdker om en kategori, t ex. el, skriver klienten 0.

5.1.1 Robot som medhandliaggare

Nir klienten fyllt i frigeformuléret gors en automatiserad berdkning med hjalp av en robot. I en
kommun kunde roboten signera beslutet och socialndmnden stod som beslutsfattare. I
majoriteten av kommuner genererade roboten ett forslag till beslut, bifall eller avslag, dir

socialsekreterare sjdlv signerade beslutet.

“De har ju programmerat den sd att den kan liksom se att, aa men det hdr dr ju en
person som ska ha rditt till ett fullt SL-kort eller kanske bara halvt, alltsa reducerat. Sa den kan
ge forslag, beroende pd vad den avldser frdn drendet. Men den far inte faststdlla besluten, utan

vi mdste ju gad in och kontrollera allt. Sa det dr ju liksom jag sjdilv som ska sta som beslutsfattare.

Inte roboten, heh.”
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Samtliga intervjupersoner uttrycker att roboten sparar tid genom att roboten kontrollerar att allt

ar rétt ifyllt och gor en berdkning, en arbetsuppgift som tidigare lag i socialarbetarens hander.

“Exakt. For att om man tdinker sig hur processen ser ut, sa om man jamfor pappersansokan sa
far jag in den o da maste jag ju gd igenom allt och kolla om allt dr rdtt ifyllt. Ehm, sen mdste jag
knappa in alla utgifter, inkomster, o dubbelkolla o sdnt. Ehm. Allt det hdr gér ju roboten at mig
om personen soker digitalt. Da gar jag in o dd dr redan berdkningen klar, ett beslut dr kanske

’

redan formulerat och jag kan lasa beslutet o skicka ut den.’

Intervjupersonen uttrycker att hon tack vare roboten inte lingre méste gora repetitiva
arbetsmoment, ndgot som dven andra intervjupersoner talat positivt om. Utifrdn Lipskys (1980, s.
75) teori leder mindre repetitiva arbetsmoment till en légre niva av alienation, vilket innebér en
fordel med automatisering. Med andra ord &r automatisering ndgot som kan befria handlaggare
frdn en vanligtvis alienerande aspekt av att vara forsorjningsstodshandldggare. Flera
intervjupersoner uttrycker att tiden som sparas kan g4 till att gora svirare och viktigare saker,
som att hantera overklagan, svara pé fler mail, grava djupare och gora socialt arbete som kénns
mer meningsfullt dn att kontrollera pappersblanketter och skriva in siffror. En intervjuperson

uttrycker foljande —

“Det dr liksom sdhdr, dd kdnner jag att jag kan ldgga ner den tiden som jag gdrna vill, med
tanke pa att det inte blir nan sahdra, amen ndn kort mening hit o dit som jag vill sahdr. Jag
tianker speciellt riktat till 6verklagningar, for de tar ldingst tid, och det dr ocksd ddr man vill att
det blir rdtt, sa att man inte far tillbaka dem eller att man fdr eh komplettera fram och tillbaka,
for allt sant ddr tar bara tid, sd det ska ju bli rdtt fran borjan. O dd kdnner jag sdhdr att, det dr
ju de som tar lingst tid, o om roboten rullar pa med allt annat, da kan jag faktiskt sitta o klura
pd formuleringar, skriva texterna om mina yttranden, samtidigt som jag inte behéver kinna mig
stressad for jag vet att aa men nu vixer hogen med ansokningar bredvid mig samtidigt som den

hér mdste ut imorgon for att den har legat en vecka”
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Intervjupersonen uttrycker hér att hon kan anvénda sin tid till det hon sjélv gérna vill och att hon
kan vara kreativ genom att exempelvis klura pé formuleringar. Alienation handlar delvis om till
vilken grad arbetare kan gora beslut i deras arbeten (Lipsky 1980, s. 75). Kan en inte ta egna
beslut, s ér det alienerande, enligt Lipsky (ibid.). Alienation uppstar dven niar manniskor inte har
mojlighet att anvinda sin kreativa forméga (ibid.). Utifran Lipskys (1980) teori kan alltsé sdgas
att graden av alienation i handlidggares arbete kan bli mindre till f6ljd av automatisering, om det

som i fallet ovan mdjliggdr egna beslut och kreativitet.

Samtidigt som samtliga intervjupersoner uttrycker att roboten sparar tid genom att den gor enkla
arbetsuppgifter at socialarbetaren sa uttrycker flera ocksa att de har en arbetsbelastning som inte
hade fungerat utan roboten. Exempelvis sade en handldggare “Vi hade haft vildigt mycket att
gora om den skulle paja under en hel vecka, da hade vi legat illa till, heh”. Samtliga
intervjupersoner uttrycker att odnskade administrativa arbetsmoment forsvinner tack vare
digitaliseringen och automatiseringen. Istéllet for att behdva gora systematiska berdkningar och
skriva in varje datum och uppgift fran ansokningarna, sa riacker det ofta med en snabb kontroll,
om ens det behovs. Att handlaggningstiden minskar och att handlidggares drendehdgar blir storre
1 samband med automatisering stods av Svensson (2019, s. 39 f.). Sammanfattningsvis talar
empirin starkt for att om pappersansokningar ersitts med digitala ansdkningar, som bearbetas av
en robot, sd sparar det viasentliga miangder tid. Detta stods av Svensson (2019, s. 10), som menar
pa att en snabbare och mer likvardig hantering vara automatiseringens stora styrka. Vidare har
forsorjningsstoddshandlaggare fran Svenssons (2019, s. 39) studie uttryckt att anvéindning av bade

robot och e-tjinst inneburit arbetsléttnader.

5.1.2 Robotens begrinsningar

Samtliga intervjupersoner uttrycker att det existerar begriansningar i vad roboten kan gora och att
roboten inte helt och héllet kan ersitta handldggare. Intervjupersonerna uttrycker att det finns
arbetsuppgifter som endast kan utféras av handldggaren. En av intervjupersonerna uttrycker att

det kan finnas flera aspekter som gor att socionomer alltid kommer behdvas —

“[...] Just for att det dr alltid. Det gar ju inte till exempel, att roboten kan ju inte skriva

overklagningar, o det dr dnda en del som kommer in varje manad. Ehm, roboten kan inte ha
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hand om tandvdrdskostnader som ocksd kan, det mdste alltid géras manuellt, sd det dr ju rent av
den, jag tror att det dr av juridiska aspekten och ehm av delegationsaspekten inom
socialtjdnsten, att den kan inte gora allt och dd kommer den inte. Det kommer alltid behévas en

’

socionom som sitter bakom.’

Av citatet ovan framstar det att vissa arbetsuppgifter inte kan utféras av roboten. Dels kan det
handla om uppgifter som roboten inte kan ta hdnsyn till. En intervjuperson uttrycker att i deras
ansokan finns det ett falt som heter ‘fritext’ ddr sokande kan skriva med egna ord, vilket innebér
information som dr for komplex for roboten. Empirin visar dven att om fel gors 1 ansokningar sa
kan en ménniska behdva ta over robotens uppgift. Det kan rora sig om att handldggaren har
kédnnedom om klienten som &dr avgdrande for huruvida klienten ska fa ett avslag eller bifall.
Kunskap som en robot inte kan forhalla sig till, pa grund av dess begrinsningar. Situationer kan
ocksa uppsta dar handldggaren ar osdker kring vissa uppgifter som dr ifyllda och behdver ta
kontakt med klienten for att undersoka. Handldggaren ségs vara nddvéndig for att kunna gora

dessa tolkningar och korrigeringar.

En av intervjupersonerna uttrycker en radsla dver att robotar kan komma att anvidndas 1 for stor
utstrdckning. Intervjupersonen menar pa att i handlaggningen av forsorjningsstod ingar det att se
till individens unika situation och att en robot inte har mojlighet till det, att roboten endast kan
utfora en ekonomisk berdkning. Empirin tyder pa att handldggarna har en betydelsefull roll &ven
ndr automatisering dr del av handlaggningen av forsorjningsstdd. Att deras intelligens,
ménsklighet, utbildning m m innebdr kompetens som stracker sig langt bortom nutida robotars
formaga och som tillsammans med handlingsutrymme kan ha avsevérda positiva effekter for

klienter. En intervjuperson uttrycker foljande —
“man kan ju aldrig ersdtta mdnniskor helt och hdllet med datasystem, framforallt inte
socionomer. Det vet ju ni assd, vi utbildar ju oss av en anledning, for att kunna mota
mdnniskor/...] just bemdtandet dr jdtteviktigt, man kan géra jdttestor skillnad med att, med sdittet

man forklarar nanting pa”

En betydande anledning till varfor en robot inte kan ersétta forsorjningsstodshandléggare helt
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och héllet kan forstds genom tidigare forskning. For att tillimpa en regel kraver roboten en exakt
beskrivning av hur roboten ska agera, ned pa ldgsta detaljniva (Svensson 2019, s. 10). Men det
betyder inte att de processer som ska automatiseras behdver vara enkla. Om parametrarna kan
specificeras sd kan robotar ta fler regler 1 beaktande samtidigt &n ménniskor och utféra uppgifter
snabbare (ibid.). Automatisering ldmpar sig bést for arbetsuppgifter som utfors i storre volym,
har tillgéng till vélstrukturerad data och repeterar pa exakt samma sétt (Svensson 2019, s. 10;
Asatiani & Penttinen 2016, s. 68 f.). Samtidigt som styrkan i en robot dr att regler hanteras exakt
likadant &r det ocksé begransningen (Svensson 2019, s. 10). Undantagsfall frdn regeln kan
roboten inte hantera utan da behdvs det en ménniska som gar in och tar hand om processen

manuellt (ibid.).

Socionomers ndodvandighet inom forsorjningsstdd kan ocksa forklaras med hjilp av Lipsky
(1980, s. 15). Han uttrycker att en anledning till varfor handlingsutrymme existerar i
griasrotsbyrakratier dr pd grund av att de accepterade definitionerna av deras uppgifter innefattar
ett adaptivt forhallningssitt (ibid.). Detta for att hantera det oforutsdgbara som den ménskliga
dimensionen innebér (ibid.). Arbetet kan inte helt och hallet reduceras till programmerade format
(ibid.). Lipsky (ibid.) fortsétter med att handlingsutrymme troligtvis inte kommer att elimineras
inom grasrotsbyrakratier eftersom det ger legitimitet till bade yrket och vélfardsstaten. Om
grasrotsbyrakrater ges makt att flexibelt 16sa problem s& kommer det 6ka deras sjdlvrespekt och
uppmuntra klienter till att tro de haller nyckeln till deras vélbefinnande (ibid.). Samhillet s6ker
inte bara efter opartiskhet fran vélfardsstaten utan ocksd medkénsla f6r ménniskors unika

omstdndigheter och flexibilitet kring att hantera dessa (ibid.).

Bovens & Zouridis (2002, s. 177) uttrycker att i och med att digitala informations- och
kommunikationsteknologier utvecklats blev vad som tidigare var griasrotsbyrakrater, som
arbetade 6ga mot 6ga med klienter, till att bli vad de kallar for ‘screen-level’ byrékrater. Dar
kontakten med klienter blivit mer standardiserad och oftast sker via en datorskdrm. Vidare menar
forfattarna pa att algoritmer som genererar forprogrammerade beslut inskrénker pé
handlingsutrymmet (ibid.). Empirin tyder inte pa att socialarbetare delar uppfattningen att
algoritmer som genererar forslag till beslut inskrédnker pé handlingsutrymmet, istéllet uttrycker

majoriteten av intervjupersonerna att handlingsutrymmet paverkas av hur mycket tid handléggare
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har till klienter och att om det finns mer tid kan fler problem uppmérksammas och atgérdas.
Empirin tyder pa att automatiseringen sparar tid, men inte att automatiseringen nddvéndigtvis
okar mangden tid som finns till kontakt med klienter. En handldggare uttryckte att
digitaliseringen frigor tid som kan ldggas pé socialt arbete, men inte specifikt att hon eller hennes
kollegor fétt dra nytta av den effekten. En annan uttryckte att hon tror att de pa hennes
arbetsplats har en ldgre stressnivd jamfort med andra kommuner, pa grund av automatiseringen,
vilket dr ett uttryck for att de har relativt mycket tid. Tva handlaggare, som arbetade i samma
kommun, menade dels att automatiseringen ledde till mindre tid per klient och dels att
handlingsutrymmet blev mindre eftersom det fanns mindre tid till meningsfull klientkontakt. D v
s, de kanske inte fick mindre tid till klientkontakt, men mycket tid behdvdes anvéndas till att
thop med klienter motarbeta de tekniska problem som uppstod i samband med automatiseringen.
Men problemen for dessa tvd handldggare framstar bero pa en bristande implementering i
kommunen, inte automatisering som fenomen. Bortsett fran att automatisering kan paverka hur
mycket tid som kan anvéndas till klientkontakt, s visar inte empirin pd att automatisering

tenderar att paverka handlingsutrymmet.

5.1.3 Handlingsutrymme

Niér vi fragade en intervjuperson som upplevde for stora d&rendehdgar “Vad var det som saknades

1 det sociala arbetet?”, si svarade denne —

“[...] Ehm, tid for att prata. Man behover kalla in folk o ibland géra hembesok. For att diskutera
vissa saker. Assd ndr man ansoker om saker sa mdste man ta in vad det dr som har hdnt, hur de
sjdlva upplever det, och ehm, vad konsekvenserna blir av ett avslag. [internetavbrott] o dven att
ta in, eh, det hdr som jag sa, prata med andra samarbetspartners. Man dr ju inte ensam i det hr.
Man mdste prata med de hdr socialsekreterarna, med planering, med forsdikringskassan kanske,

med arbetsformedling, socialférvaltning, det finns mdnga olika delar*

Detta ér ett av de flertaliga citat som illustrerar hur komplexa handldggarnas uppgifter dr och
darmed hur svara de ar att ersitta med robotar. Vidare illustrerar citatet, i likhet med andra
utsagor fran intervjupersonerna, hur stort behovet av tid &r, och att om det finns tid, sa utokar

handlingsutrymmet. Intervjupersonen som berittade detta, gjorde det i forhallande till att hon
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sdger sig ha fatt mindre tid till sina klienter, pd grund av automatisering och tekniska problem,
vilket begransat hennes handlingsutrymme. Utifrdn empirin kan sdgas att; med mer tid, finns fler
val, sdsom att en kan samla in mer information. Med mer information kan fler
handlingsalternativ uppstd. Exempelvis kan information om svara omstidndigheter 6ppna upp for
andra beslut, vilket kan ldsas om nedan. Vidare kan handlingsalternativ tdnkas igenom och
diskuteras med andra. Utifran logiskt resonerande foljer att chansen dr storre under sddana
omstandigheter att beslut som tas karaktdriseras av genomtiankthet och handlingsutrymme,
jamfort med omstiandigheter som kréver snabba beslut. Intervjupersonen fran citatet ovan
fortsatte med att berdtta om hur forstaelsen for manniskor som soker forsorjningsstod kan variera
fran yrkesverksam till yrkesverksam. I intervjupersonens kommun &r arbetet med
forsorjningsstod uppdelat, dér intervjupersonen som &r utbildad socionom handléagger
forsorjningsstodsdarenden och gor beslutet om avslag eller bifall. I kommunen ifrdga har personer
som ar aktuella i forsérjningsstodsdrenden dven kontakt med en yrkesverksam som har titeln
‘guide’. Guidens jobb ér att ha planeringsmoten med sdkande och upprétta planer mot
sysselsittning. Del av deras uppgift dr d4ven att meddela information om huruvida de s6kande
foljt sin planering eller ej. Om guiden fastslar att den s6kande inte f6ljt planeringen, har den

ekonomiansvariga socialsekreteraren inget annat val dn att gora ett avslag.

Intervjupersonen beréttade att hon vid ett tillfdlle inte holl med guiden om dennes avgorande,
som skulle leda till avslag. Intervjupersonen menade pa att hon, tack vare sin utbildning och
erfarenhet, kunde se att forvantningarna guiden hade pa den sdkande var orealistiskt hoga och
mer ldmpligt kunde forhélla sig till de sannolikt forddande konsekvenser ett avslag hade
inneburit. Detta med tanke pé att den sokande ifrdga hade tre barn, varav ett var sjukt, samt en
fru som var sjuk och att han var utan nagra som helst inkomster. Intervjupersonen ansdg att man
bor beakta konsekvenserna av ett avslag, och att guiden ifraga pa ett bristfalligt vis hade tolkat
ansdkan om forsorjningsstod binért — Foljer personen sin planering? Bifall. Om inte, avslag.
Trots att socialsekreteraren upplevde att ett avslag var orimligt, var intervjupersonen tvungen att
ge avslag, eftersom guiden skrivit att den sokande inte hade f6ljt planeringen. Intervjupersonen
valde dé att uppmuntra den sdkande till att géra en overklagan for att darefter kunna ge ett
bifallsbeslut. Detta behovde hon avsitta tid till att gora. Hade implementeringsbristerna varit

dnnu mer tidskrdvande, hade agerandet kanske inte varit mdjligt, eller hade handldggaren kanske
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inte ens haft tid nog att informera sig om klientens svara situation. Som ndmnt vill
griasrotsbyrakrater ofta forbittra ménniskors situation och kénner tillfredsstéllelse nér det uppnés
(Lipsky, s. 105). Brist pa tid, orsakad av exempelvis automatisering, kan alltsa leda till att
klienter gér miste om beslut som ér till deras fordel, medan grasrotsbyrikrater kan gd miste om

att uppna tillfredsstéllelse 6ver att ha forbattrat klienters situation.

Att handlingsutrymme kan ha en avgorande inverkan pd individers liv dr det ingen fraga om.
Lipsky (1980, s. 15 f.) uttrycker som tidigare ndmnt att vilfardsstaten befinner sig i en dualitet
dér & ena sidan opartiskhet och rigid applicering av regler forvédntas och & andra sidan medkénsla
och flexibilitet for individens unika situation. Exemplet ovan illustrerar detta. I situationen
angaende den sokandes avslag eller bifall existerar det i exemplet tva personer som bada, pa
skilda sitt, foljer de forvantningar som finns pé vélfardsstaten. Den ena, guiden, applicerar regler
kring forsorjningsstod rigitt. For att {4 bifall pa forsorjningsstodsansokan, behdver den sokande
generellt f6lja planeringen, visar empirin. Gor hen inte det, blir det vanligtvis avslag.
Intervjupersonen véljer istéllet for att folja regler rigitt, att ta i beaktande individens unika,

forsvarande situation och anvinder sitt handlingsutrymme pa ett flexibelt sétt.

Empirin visar att automatisering av forsorjningsstod har mdjlighet att effektivisera
drendehantering och att det finns ett samband mellan automatisering och en stérre mangd
arenden per handlaggare. Vidare visar empirin att méngden tid som finns till klienter 1 hog grad
paverkar handlingsutrymmet. I analysen framtrdder dven att behovet av kompetens bland
socialsekreterare kvarstdr. En robot kan i1 dagsldget inte agera pd och ta i beaktande konsekvenser
av ett bifall eller avslag. En robot kan inte heller leva upp till forvéntningen om att vilfardsstaten
ska inneha medkénsla och flexibilitet. De behoven kan endast ménniskor tillfredsstélla. Lipskys
(1980) idéer som talar for att handlingsutrymme sannolikt aldrig kommer elimineras helt,

framstér dirmed relevanta @n idag.

5.1.4 Oro for minskad klientkontakt

Det som studiens intervjupersoner upplever vara mest meningsfullt i sitt arbete ar
klientkontakten och att vara till hjélp for klienter. Nar en blev fragad om vad som kidnns mest

meningsfullt, svarade hon —
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“Eh, det dr ju sdklart klientkontakten ju. Jag tycker det kinns vdildigt givande ndr jag forklarar

nanting for ndan och jag ser ndr liksom det hdr lilla ljuset gar upp, att jag liksom, att personen
bara ‘Aa men gud, nu fattar jag! Jag har aldrig forstatt det hdr innan.’ eller liksom att man, nu
dr det ju sd klart inte sa mycket fysiska méten. Men annars kan man ju se i 6gonen pd nan att de

forstar. Precis som att man kan se i ogonen pad nan att de inte forstar. O det, det tycker jag dr
roligt, ndr man liksom nar fram o nu, nu har det hér gatt in, och det hir kommer géra det littare

for personen framéver.”

Vad som dr meningsfullt med socialt arbete kan diskuteras. En kan inte ta for givet att alla
betraktar det meningsfulla vara att hjélpa klienterna. Enligt Lipsky (1980, s. 105) vill
griasrotsbyrakrater ofta skapa positiva fordndringar hos sina klienters liv och kénner sig belatna
nér det uppnds, vilket dverensstimmer vél med empirin. Enligt litteraturen fyller klientkontakten
en betydelsefull roll 1 hjdlpandet, vilket kan forklara bdde dess koppling och upplevelsen av
meningsfullhet. Exempelvis skriver O’Leary, Tsui och Ruch (2013) att kvalitén pa relationen
mellan socialarbetare och klient dr en viktig faktor for framgéngsrika resultat. Howe (1998)
menar till och med att socialt arbete méste vara relationsbaserat eftersom relationer dr det som
mer 4n allt annat paverkar bade var socio-emotionella utveckling och vart psykosociala beteende.
Utifran det kan sdgas att en brist pa bra relationer inte bara kan begriansa effekterna av
forsorjningsstodets interventioner, utan dven leda till psykosociala problem som kan péverka
samhillet negativt p4 en mingd olika sétt, genom ex antisocialt beteende och kriminalitet. Med
det sagt ar den relationsbaserade delen av socialt arbete inte bara meningsfull pé sa vis att den
upplevs vara det och kan framja klienters egenintressen, utan dven for att den kan minska

omfattningen pa en méngd olika sociala problem.

Tre av studiens intervjupersoner har uttryckt viss radsla for att klientkontakten kan forsvinna,
atminstone delvis, pa grund av automatiseringen. En uttryckte att det sociala arbetet har
avhumaniserats och ar radd att den utvecklingen fortsitter. En annan sade att det sociala arbetet
héller pa att forsvinna mer och mer, och att socionomer dérfor inte kan utfora det arbete de vill
och ar utbildade for. Hon menar pa att bemotandet ér jatteviktigt, men att det knappt finns tid, pa
grund av den 6kade mingden drenden, bland annat. Det kan tilliggas att de tva sistndmnda
intervjupersonerna arbetade i samma kommun och att de bada upplevde att kommunen inte

lyckats vil med automatiseringsprocessen. En av de sade “Det dr lite som de har sagt pa min
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arbetsplats, eller som personalen siger, att man bygger flygplanet medan man flyger det. Man
gor inte klart allting, utan det tar vi efterhand”. Att de upplever mindre tid till socialt arbete
behover alltsd inte nddvindigtvis bero pd automatisering som fenomen, utan kan bero pé ett
bristfélligt genomforande av automatiseringen. Svensson (2019, s. 41) rapporterar att minga
handldggare upplever implementeringsproblem, som bland kan innebéra att vardagsarbetet blir
mer trogarbetat eller att de far stopp 1 handldggningsprocessen pé grund av att roboten maste
utvecklas. Oavsett finns en oro for att det blir mindre klientkontakt pa grund av
automatiseringen. En studie som gjordes 1 Norge undersokte digitaliseringen av deras
motsvarighet till forsorjningsstod och huruvida skdrmanvéndning ersitter
ansikte-mot-ansikte-kontakt dér (Hansen, Lundberg & Syltevik 2018). De kom fram till att
skdrmanvéndning generellt inte ersitter ansikte-mot-ansikte-kontakt, men har gjort det till viss
del, for vissa klientgrupper. Om minimala nivaer av handlingsutrymme behovs, som for
barnbidragssdkande, kan skdrmanviandning ersétta ansikte-mot-ansikte-kontakt (Hansen,
Lundberg & Syltevik 2018). Skdrmanvéindning, exempelvis via mail, kan visserligen sdgas vara
klientkontakt, men utifrdn empirin tolkar vi att vara intervjupersoner asyftar muntlig kontakt och
1 forsta hand ansikte-mot-ansikte-kontakt. Darmed kan sidgas att den norska studien inte bekréftar
deras oro till ndgon hog grad. Om handlingsutrymmet dr marginellt och de ans6kande sannolikt
inte har behov av relationsbaserat stdd, framstar det ovisentligt att kontakten sker via skdrm
istéllet for ansikte-mot-ansikte. Svensson (2019, s. 41) skriver att i kommuner dér de haft tydliga
mal, en lang process med att utveckla verksamheten och kommit langst med den digitala
automatiseringen sa beskriver handldggarna att det 6ppnar upp méten for mer socialt arbete,
bortom det ekonomirelaterade. En forklaring till den oro intervjupersonerna uttryckt kan alltsa
vara vara att det handlar om en dvergdende utvecklingsfas, under vilken klientkontakten har
mindre omfattning och/eller lagre kvalitet. Men att betrakta klientkontakt som nagot meningsfullt
och nagot som bor virnas om ér atminstone befogat, utifrin tidigare forskning, d v s om 6nskan

ar att hjdlpa méinniskor.

5.2 Tillit och kontroll

Fyra av fem intervjupersoner uppger att en form av perspektivskifte har skett i samband med
automatiseringen, som inbegriper att de uppvisar mer tillit gentemot klienterna. Att det helt eller

delvis orsakats av automatiseringen kan tolkas utifran Svenssons (2019, s. 35) studie, under
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vilken flera arbetsledare uttryckt att verksamhetsutveckling som innefattar automatisering
innebadr ett nytt forhallningssétt, med 6kad tilltro till bade tekniska system och klienter. En

intervjuperson kommenterade —

“Tanken var ju lite god ocksa i och for sig. Man ska lita pa klienten, for tidigare, det har gatt i
vdgor genom dren, hur mycket man vill lita pd en klient. Ett tag sd var det sa att man inte litade
alls, man ifrdgasatte allt, i princip, eh, nu sa skulle vi gd tillbaka till att, nu litar vi pa att, om jag
ansoker, sd petar jag in uppgifterna helt enkelt. Jag skriver hur mycket hyra jag har, hur mycket

el jag har, vad jag har for inkomster, o behéver inte ldmna in nagra papper overhuvudtaget

Perspektivskiftet kommenterades pa ett positivt sétt av tva intervjupersoner. Exempelvis
uttryckte en att om tillit for klienten visas sd kan det 6ka deras sjdlvkénsla och sjdlvbild. En
intervjuperson trodde istéllet att det finns stor risk for att sokande kan fuska. Ett positivt
forhallningssitt till 6kande tillit for klienter kan forstds ur Lipskys (1980) teori. Han menar att
griasrotsbyrakrater behdver vara kontrollerande for att se till att klienter lever upp till de
byrakratiska kraven, men att den rollen inte 4r kompatibel med grésrotsbyrakraters hjélpande roll
som foresprakare, vilket kan skapa en slags friktion (Lipsky 1980, s. 72 ff.). Utifran teorin blir
det forstaeligt varfor de upplever det som positivt att grasrotsbyrékratin blir mindre domande.
Griésrotsbyrakraterna kan da léttare se sig sjélva och sin organisation som hjilpande och undvika

friktionen 1 att inta tvd svarkombinerade roller.

For att kontrollera att klienter har 1dmnat in korrekta uppgifter har stickprovskontroller inforts,
visar empirin. Stickprovskontrollerna innebdr att ett antal personer slumpmaéssigt viljs ut varje
manad for kontroll. Klienterna ska da ldmna in kvitton m.m. for att styrka sina inlimnade
uppgifter. Forut behdvde dessa ldmnas in varje méanad, av alla. Empirin visar dven pa att
felaktiga uppgifter ibland rapporteras till socialtjdnsten och inte heller uppmérksammas forran
stickprovskontroll gors. I de fall kan det handla om bade fusk eller misstag. Om det hinder att
summor betalas ut felaktigt, visar empirin pa att handldggare tenderar att inte anméla det som
bidragsfusk, om de inte upplever summorna vara stora. De krdver da aterbetalning istéllet for att

anvinda lagens fulla kraft och d4 1 hogre grad vara kontrollerande. Vilket kan forstds utifrén
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Lipskys (ibid.) nimnda teori om svérigheten i att inta dubbla roller. En intervjuperson

kommenterade stickprovskontroller pa foljande vis -

“Jag ser att den absoluta majoriteten av brukarna vill gora rdtt for sig, o sd blir det liksom inte
riktigt alltid det, det dr sd jag alltid brukar se det, och att de dir vildigt mana att det ska bli rdtt o
att det blir jobbigt ndr det inte blir rdtt, eh, och att alltid ta hénsyn till det. Men det dr klart att
man inte vill fa kompletteringsbrev efter kompletteringsbrev for att man missar att ldmna in ett
papper. Det dr ju typ, jag tinker just kring tillgdnglighet och att ifall jag hade haft mer tid eller
att det hade funnits mer tid, sa hade de ju ocksa kunnat fa stod med det pad ett annat sdtt. Sa att
det dr ju en socialrddgivare o sana insatser, men det d ju inte for alla, utan det dr for de som har

1

stora svarigheter kring att soka.’

Personen har kommenterar alltsa pé situationen dér en klient blir del av stickprovskontrollen,
skickar in underlag, men inte tillrackligt, och d& far kompletteringsbrev som innebér att klienten
behover utdka underlaget genom att exempelvis skicka in fler kvitton. Perspektivet ovan séger att
det inte &r latt att gora rétt och att det blir jobbigt om en gor fel. Vidare framfors att om klienter
har tillgang till hjdlp med svarigheterna sé blir problematiken mindre, men att gott stéd inte finns
tillgéngligt for alla. Enligt Lipsky (1980, s. 33) upplever grisrotsbyrikratier som namnt kronisk
resursbrist. Vidare skriver han att de kanske aldrig kommer kunna forses med adekvata resurser,
bl a for att behoven ir sé stora och ddrmed dven kostnaderna. Om Lipsky har rétt, kommer
grasrotsbyrakrater inte kunna fa sa mycket tillgdnglig tid som den sistndmnda intervjupersonen
onskar. Bristen pd resurser kan skapa negativa konsekvenser for de manniskor som inte bedoms
ha sé stora svérigheter att insatser som ex socialrddgivare anses motiverade. Dessa médnniskor
behover pa egen hand lista ut hur de ska ga tillviga och vilka kvitton, samt handlingar, de ska
spara. Problematiken kan forvérras genom att socialtjansten inte ar tillrackligt tydliga med vad

som forvintas. En intervjuperson uttryckte foljande —

“det star pd, i alla fall pa pappersansékan. Jag skulle gissa att det star samma i den digitala
ansokan, att din ansokan kan viljas ut for kontroller, eh, och en liten info om det. Sen dr det
ganska finstilt. Och jag vet inte riktigt hur mdnga det dr som ldser det, om jag ska vara helt

’

drlig. Ehm, men informationen finns.’
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Intervjupersonen uttrycker osékerhet kring hur tillgdnglig och tydlig informationen dr om att
sokande kan komma att bli kontrollerade genom stickprovskontroll, att informationen kan vara
presenterad pa ett sddant sétt att den 14tt missas. Intervjupersonen uttryckte dven att hon
formodar att klienter som soker kommer ha dnnu svarare dn socialsekreterare att hitta

informationen, d4 dessa personer har mindre vana att anvinda systemet.

Konsekvenserna av att bli utvald for en stickprovskontroll och att inte ha alla nddvéndiga kvitton
och handlingar tillgéngliga ar att klienten kan bli aterbetalningsskyldig. For att uppfylla sina
arbetsuppgifter tvingas dé grasrotsbyrakraten att, istéllet for att anta rollen som hjélpare, anta en
en roll som kan sigas vara mer domande och kontrollerande, vilket utifran Lipskys (1980, s. 73)
ndmnda teori kan sdgas innebéra en nackdel for grasrotsbyrékraten (Lipsky 1980, s. 72). Empirin
talar for att situationer kan uppsta dar grasrotsbyrakraten behover agera som kontrollor genom att

skicka kompletteringsbrev efter kompletteringsbrev.

Bortsett fran att det kan vara en svart att leva upp till stickprovskontrollernas forvintningar, kan
det vara jobbigt for vissa att hantera oforutsdgbarheten i systemet, vilket en intervjuperson

kommenterade -

“det blir lite sd att manga kan fa dngest och liksom md ddligt av att de blir utvalda for stickprov
och liksom blir vdildigt stressade, o inte riktigt har koll pa ldget, for ndan som kanske redan har
psykisk ohdlsa eller dngestproblematik sd blir en sdan grej vildigt vildigt jobbig. O gor att man,

Jja, kanske inte ens orkar ringa mig, o dd far man avslag o da blir allting dnnu virre.”

Samma person berittar att hon forstar att systemet maste vara slumpmassigt for att fylla sin
funktion, men att det samtidigt &r problematiskt. Hon uttrycker att det inte 4r bra for personer
som behdver forutsagbarhet, men att socialtjdnsten inte ldngre har tid att kontrollera alla
handlingar varje ménad, vilket gjordes forut. Empirin tyder alltsa pa att stickprovskontroller av
klienter kan upplevas som jobbiga och stressande och att de i vérsta fall kan orsaka avslag, med
atfoljande konsekvenser. Problemen tycks inte kunna losas genom att socialtjdnsten &r

tillgéngliga att kontakta for stod, med tanke pa resursbrist och med tanke pé att vissa personer pa
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grund av psykisk ohilsa inte klarar att frdga om hjélp. Vidare visar empirin att handldggare kan
tvingas inta en kontrollerande roll, som de sjélva uttrycker negativitet kring och som kan sédgas

innebéra en nackdel for handlaggare utifrdn Lipskys (1980) teori.

6.0 Slutdiskussion

Syftet med den hér studien &r att undersdka hur socialsekreterare upplever att automatisering av
ekonomiskt bistand paverkar deras arbete. Fokus har varit pa automatiseringens roll i arbetet med
forsorjningsstod i berorda kommuner, upplevelser av dess for- och nackdelar samt dess upplevda

paverkan péd handlingsutrymme.

I detta stycke besvaras forsta fragestéllningen “Vad for roll upplever bistdndshandldggare att
automatiseringen har i1 arbetet med forsorjningsstod?”’. Automatiseringens roll beror
aterkommande ansokningar, nédr en grundutredning redan &r gjord. En del av dess roll &r att
effektivisera handlaggningen, dd analysen tydligt visar att socialsekreterarna upplever en 6kad
effektivitet till f6ljd av automatiseringen. Detta dr en av studiens mest tydligt framtrddande
semi-regulariteter. Resultatet visar dven att automatiseringen har lett till storre drendehdgar och
en arbetsbelastning som inte hade varit hallbar utan automatisering. Till vilken grad den dkade
effektiviteten och méngden drenden beror pa roboten kan inte besvaras da en del av det
automatiserade systemet dr e-tjdnsten, som dven den uttrycks spara tid. E-tjinsten innebdr att de
uppgifter som sokande skriver ner automatiskt kan hanteras av en robot. I det fall dir roboten har
storst formdga, innebdr det att systemet kan ta dver manga av de uppgifter som handlaggarna
annars behovt gora, att skriva in uppgifter, kalkylera, besluta och motivera beslut. Att
handldggningstid minskar och drendehogar véxer i samband med automatisering och e-tjénst

framkommer dven 1 tidigare forskning.

Studiens andra fragestéllning “Vad upplever bistandshandldggare att det finns for nackdelar och
fordelar med automatisering?”’ besvaras genom analysen som visar pé att de fordelar som finns
med automatisering dr dels att socialsekreterare upplever det som positivt att de slipper
monotona, repetitiva och mekaniska arbetsmoment. Detta eftersom de hellre lagger tiden pa

andra arbetsuppgifter, som att hantera dverklagningar. Att slippa monotona, repetitiva och
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mekaniska arbetsmoment reducerar graden av alienation, ur Lipskys (1980) perspektiv. En annan
fordel &r att socialtjansten uppvisar okad tillit gentemot klienterna genom att inte lingre
regelbundet kréva bevis for de uppgifter som sdkande l&dmnar in, vilket socialsekreterare uttryckt
varit en uppskattad fordndring. Att handlaggarna upplever det som positivt med okad tillit
gentemot klienterna kan forstas utifran Lipsky (1980), som menar pa att det ar svart for
griasrotsbyrakrater att behdva inta dubbla roller, som béde foresprakare och kontrolldrer.
Samtidigt innefattar det nya tillvigagangsséttet en annan sorts kontroll, stickprovskontroller. I
forhallande till dessa kan vissa nackdelar identifieras, exempelvis en 6kad risk att bidragsfusk
och svarigheter for klienter att leva upp till de krav som stélls under stickprovskontrollerna. Men
utifrdn empirin och analysen framstar de identifierade nackdelarna, for oss studieforfattare, vara
mindre betydelsefulla &n fordelarna med det nya tillvigagangssittet. Bland annat eftersom
mycket repetitivt administrativt arbete forsvinner for handldggare, nir minadsvisa kontroller inte
gors. Vidare visar analysen att automatisering negativt kan paverka socialsekreterares arbete
genom upplevelser av att ha mindre tid. Men det finns tecken bade fran empiri och tidigare
forskning som tyder pa att det kan bero pa implementeringsproblem, snarare &n automatisering
som fenomen. Intervjupersonerna har uttryckt oro dver att automatisering kommer leda till
mindre klientkontakt. Oron kan i sig rimligen ségas vara orsakad av automatiseringens existens
och pa s vis vara en nackdel med automatisering. Samtidigt finns det inte tydligt stod, i tidigare
forskning eller i denna studiens empiri, for att automatisering i praktiken kommer leda till

mindre klientkontakt.

Studiens tredje fragestéllning &r; “Hur upplever bistdndshandldggare att handlingsutrymme
paverkas av automatisering?” och analysen visar att en indirekt paverkan pa handlingsutrymme
kan ske genom att socialsekreterare far mer eller mindre tid till socialt arbete, vilket pdverkar hur
de utfor sitt arbete och vilka beslut de tar. Men 1 empirin och tidigare forskning finns det tecken
som visar att tillgdnglig tid kan paverkas 1 bade positiv och negativ riktning. Vad som framstér
vara avgorande i frigan dr implementeringen. Skapas ett vilfungerande automatiserat system, sa
kan robotar gora en stor del av det administrativa arbetet, medan handléggare och klient kan
fokusera péd de problem som aterstar. Att implementeringen skulle visa sig vara en central fraga
var inte vantat. Med tanke pa att tidigare forskning visar att handlingsutrymmet blivit mindre till

foljd av digitalisering och standardisering, forvéntades att studiens intervjupersoner skulle ha
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kommenterar som relaterar till det. I empirin finns det dock inte uttryck for en sddan fordndring.
Detta kan bero pd att arbetet med forsorjningsstdd i Sverige inte paverkats 1 samma utstridckning
som annat grasrotsbyrakratiskt arbete, eller att de helt enkelt inte var medvetna om fordandringen.
Endast en av intervjupersonerna hade méngarig erfarenhet av arbete med forsorjningsstod.

Kanske fordandringen hint gradvis och for vissa passerat obemarkt.

Automatisering av forsorjningsstodshandlaggning ér ett nytt fenomen som behdvs studeras pa
manga olika sitt for att god forstaelse ska kunna uppnés i forhéllande till hur, nér och var
automatisering bor tillimpas. Men vad som for oss framstar mest akut att forsta handlar om
tekniska implementeringsproblem och huruvida det finns en tendens att Gverskatta ens forméga
att kunna genomfora automatisering. Den hér studien visar att drendehdgar tenderar att vixa i
nédra anslutning till automatisering, till nivder som vore ohanterbara utan fungerande robotar.
Vidare att tidskrdavande tekniska problem forekommer, vilka paverkar kvalitén pa arbetet
negativt. Detta dr ett sarbart system som till stora delar dr nytt territorium. Att forlita sig pd farre
bistandshandldggare, med storre drendehdgar, i tron att en kommer kunna 16sa de tekniska
problem som uppstar allteftersom automatiseringen genomfors, ar en avsevard risk att ta, och
kan vara obefogad. Som en intervjuperson bendmnde hennes kommuns forfarande ““/.../ man
bygger flygplanet medan man flyger det. Man gor inte klart allting, utan det tar vi efterhand”.
Detta ér en sida av det undersokta fenomenet som &r virt att beakta, bade utifran vetenskapligt

och politiskt hall.

Med det sagt kan dven ndmnas att det finns mycket positivt som kan f6lja fran lyckad
implementering. Kan en repetitiv och alienerande del av arbetet, som handldggarna uttrycker ar
oonskvird, laggas over pa en robot, kan det ha ett hogt virde. De kan dé lagga sin tid pa
klientkontakt, vilket studiens samtliga intervjupersoner upplever vara den mest meningsfulla
aspekten av deras arbete. Vilket alltsa var en tydlig semi-regularitet i empirin, en tendens hos
bistdndshandldggare att uppleva klientkontakten som det mest meningsfulla i arbetet. I den mén
handlaggare kan paverka klienters liv i positiv riktning, och sociala problems omfattning,
framgar det 1 analysen att klientkontakt savél som handlingsutrymme ar viktiga faktorer, vilka
bada kan pdverkas av automatisering genom att tid som finns tillgdnglig till kan paverkas. Vidare

visar analysen pé att socialsekreterare upplever begransningar i vad roboten kan utfora for typer
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av arbetsuppgifter. Exempelvis kan roboten inte ta i beaktande konsekvenser av avslag eller
bifall. Socialsekreterarens forméga att hantera komplexa situationer och se konsekvenser av
bifall eller avslag fortsétter att ha en viktig, och i vissa fall avgorande inverkan pa individers
situation 1 arbetet med forsorjningsstod. Problemet att balansera regelstyrning och jamlik
behandling gentemot medkénsla och flexibilitet i forhallande till individers unika situation
kvarstdr inom vélfardsstaten. Med storsta sannolikhet kommer denna dualitet existera lédnge till.
Tyvirr finns det d&ven goda anledningar att tro pé fortsatta upplevelser av resursbrist inom
grasrotsbyrakratier, utifrdn Lipskys (1980) vdlunderbyggda teori. Men i tidigare forskning finns
det hoppfulla tecken som visar pé att de kommuner som haft tydliga mal, en lang
verksamhetsutveckling och kommit 1dngst med den digitala automatiseringen, ocksd har mer tid
till socialt arbete, vilket i sa fall skulle kunna forverkliga alla de omnédmnda positiva aspekter

som det sociala arbetet kan karaktariseras av.

6.1 COVID-19-pandemins paverkan pa studien

Studien genomfordes under Covid-19-pandemi. Detta har paverkat moten mellan handldggare
och klient och kan ddrmed ha paverkat studiens resultat. Intervjupersoner sade att
klientkontakten inte paverkats avseviirt av automatiseringen. Aven innan pandemin och digitala
ansokningar skedde storre delen av kontakten via telefon och mail. Men med tanke pa att statliga
restriktioner varit aktiva under studieperioden, vilka begransat kontakten mellan handldggare och
klienter, vill pépekas att situationen varit speciell och att resultatet kan ha sett annorlunda ut om
det inte var for pandemin. Exempelvis kan det varit sa att intervjupersoner hade undvikit att
triaffa klienter p g a tidsbrist orsakad av automatisering och att det bara hade visat sig under

normala omstidndigheter.
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Bilaga — Intervjuguide

Bakgrundsfragor:

Vad har du for arbetstitel?

Hur ldnge har du jobbat som det?

Hur ldnge har ni haft automatisering?

Vilka problem har ni stott pd som relaterar till automatiseringen?
Hénder det att klienter har frdgor om automatisering?

— Isafall, kan ni svara?
— Vem svarar?
— Hur mycket kan handldggarna om automatisering och algoritmer?

— Ar det en svart 1da?
Hur funkar det med det juridiska, hur mycket far roboten géra?
Paverkan pa arbetsrutiner

1. I hur stor utstriackning skulle du siga att automatiseringen av forsorjningsstédsprocessen har

paverkat ditt arbete, pa en skala fran 1-10?
1 representerar “Knappt alls” och 10 representerar “vildigt mycket”.
Foljdfragor:

Pa vilket sétt upplever du att automatiseringen har paverkat ditt arbete?
— Kunskap
— Arbetsmetod

2. Upplever du att din niva av handlingsutrymme har forindrats till f61jd av automatiseringen?

- Isafall, hur?
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3. Upplever du att kontakten med brukare foréndrats till f6ljd av automatisering?

— Isafall, hur?
Roboten
3. Hur stor insyn har du i robotens process/handlédggning?

4. Till vilken grad litar du pa att robotens bedomningar/berdakningar ar korrekta?

- Vad skulle 6ka din tillit samt vad minskar den?
5. Hur tror du att brukare upplever den automatiserade processen?
Resurser
6. Tror du att det dr kostnadseffektivt att utveckla automatiserade processer?
7. Upplever du att automatiseringen sparar tid, eller slosar tid?
Foljdfragor:
Om du upplever att det sparar tid for dig — Vad anvénder du tiden till istéllet?
Om du upplever att det sparar tid for socialtjansten — Var tror du de extra resurserna hamnar?
Om du upplever att det slosar tid — Vad ar det som orsaker detta?
Automatiseringens konsekvenser

8. Vad upplever du att automatiseringen har for konsekvenser, utover de som du redan namnt?

— Hur later samtalen pa arbetsplatsen nér automatisering kommer pa tal?

9. I sin helhet, hur negativ eller positiv upplever du automatiseringen av ekonomiskt bistand

vara, dir 1 representerar vildigt negativ och 10 representerar vildigt positiv?

10. Upplever du att ssmmanséttningen av professioner/kollegor fordndrats till f6ljd av

automatiseringen?
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Fragor tillagda efter tva intervjuer:

11. Upplever du att tillimpningen av regelverket kring ekonomiskt bistdnd blir mer eller mindre

rattvist med en robot?

12. Om du ser langt in 1 framtiden, vart tror du att utvecklingen av automatiserade processer

kommer leda handldggningen av ekonomiskt bistand?
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