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Forord
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Gabriella Scaramuzzino, post doc. och universitetslektor Lars Harrysson for stdd,
synpunkter och synnerligen goda rad.

Ett stindigt tack till min kelpietik Rusa, som tar mig ut pa linga loparvindor i
skogen.
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1. Inledning

Den hir rapporten bestair av tvd delstudier som finansierats av
Akademikerforbundet  SSR och  Socialhogskolan, Lunds  universitet.
Akademikerforbundet SSR beslutade vid sin kongress 2018 att verka for att en
vetenskaplig undersokning skulle goras av effekterna pd ling och kort sikt av
"Trelleborgsmodellen” inom f6rsérjningsstod. Bakgrunden till satsningen var en
oro bland forbundets medlemmar rérande utvecklingen av det sociala arbetet
inom handliggningen av f6rsorjningsstéd vid en digital automatisering. Utover
fragor om arbetsmiljo skulle uppdraget dven undersdka hur resurser som tid
eventuellt sparas in genom att digital automatisering anvinds och vilka
kompetenser som efterfrigas och behovs nir arbetet i storre utstrickning

digitaliseras.

Syfte

Det 6vergripande syftet for den hir rapporten ir att diskutera och analysera hur
digital automatisering i handliggningen av forsorjningsstod kan paverka det
sociala arbetet, arbetsmiljon och professionen. Det finns minga intressanta och
viktiga frigor som beror detta omrade, och de flesta av dem kommer rapporten
inte att kunna besvara.

Féljande fragestillningar ligger till grund for undersokningen:
- Hur kan den digitala automatiseringens utformning och utveckling
beskrivas?
- Pa vilket sitt gors och beskrivs férindringar av resursanvindning genom
inférandet av digital automatisering?
- Pa vilket sdtt beskrivs forindringar av den professionella kompetensen

hos handlidggaren vid implementering av digital automatisering?

De tvi delstudierna presenterade i den hir rapporten tar sin utgangspunkt i den
enskilda verksamhetens och de professionellas perspektiv. Pa si vis ar det
inifrinstudier. Det hade naturligtvis varit intressant och viktigt att dven undersoka



klienternas erfarenheter, som da skulle representera ett utifrinperspektiv. Det har
dock inte varit mojligt inom den begrinsade tidsramen.

Disposition

Rapporten har ett traditionellt upplagg. I kapitel 1 dterfinns rapportens syfte och
forskningsfrigor men ocksi en kontextuell bakgrund, vars uppgift r att sitta
automatiseringen i ett samhilleligt och historiskt sammanhang. 1 kapitel 2
dterfinns en redovisning av det aktuella kunskapsliget. Kapitlet dr uppdelat i tva
delar, dir jag har valt att sidrskilja vetenskaplig forskning och annan kunskap. Den
teoretiska referensram som bidrar med begrepp i analysen och i den avslutande
diskussionen presenteras i kapitel 3, foljt av beskrivningen i kapitel 4 av hur de
tvd empiriska studierna genomférts samt en diskussion om metoderna och
materialets kvalitet. Hir diskuteras dven etiska aspekter av de empiriska studierna.
Direfter foljer kapitel 5, som bestar av en resultatredovisning med en integrerad
analys. De tvd empiriska studierna redovisas var for sig. I det avslutande kapitel 6
fors en overgripande slutdiskussion, som dven ger vissa rekommendationer for det
fortsatta arbetet. Referenser och bilagor redovisas allra sist.

I vetskap om att inte alla ldsare 4r intresserade av de akademiskt nédvindiga
avsnitten, med fokus pd exempelvis metod och teori, har jag valt att genom

uppligget underlitta en selektiv lisning av rapporten.

Bakgrund

Automatisering ir inforandet av steg i en process som gor att processen mer eller
mindre gér av sig sjilv. Ofta handlar automatisering om tillverkning, men under
det senaste decenniet har det blivit en alltmer aktuell foreteelse ocksi for
tjanstesektorn. Syftet med automatisering kan sigas vara att underlitta och avlasta
minniskan, men ocksd att effektivisera och riskminimera. Automatiseringens
utveckling tog fart under det tidiga 1900-talet som en del av industrialiseringen.
For lite arbetskraft i kombination med krav pa rationalisering och effektivisering,
och s naturligtvis utvecklandet av ny teknik, gav en gynnsam grogrund (Pham et
al., 2018; Flemming, 2019).



Det 4r i méingt och mycket liknande krafter som vi kan identifiera som
drivande i den dagsaktuella diskussionen om automatisering inom den
kommunala tjinstesektorn. Automatiseringens forflyttning fran industrin till
tjanstesektorn har dock gett upphov till nya fragestillningar. Studier visar att
tidigare etablerade grinser luckras upp och professioners arbetsuppgifter och
kompetenser méste omdefinieras — pa ett s& omvilvande sitt att nya begrepp har
borjat att anvindas, exempelvis “automatiseringens tidsalder”, “den fjirde
industriella revolutionen” eller “den artificiella intelligensens tidsalder” (Manyika
et al., 2018; Boyer, 2018; Tegmark, 2017). Automatiseringstekniken har kunnat
utvecklas med stdd av den stora mingden data som nu finns tillginglig tack vare
minniskors anvindning av internet och olika former av sociala medier. Detta har
i sin tur gett stor skjuts &t diskussioner, och emellanit rena spekulationer, om
utvecklandet av artificiell intelligens (AI) och dess betydelse for vart framtida
samhille (Pham et al., 2018; Tegmark, 2017; Flemming, 2019).

Automatiseringen av tjdnstesektorn ber6r en rad olika institutioner i vért
samhille. Skatteverket och Forsikringskassan inférde automatisering i
handliggningsprocessen under 2000-talet, och erfarenheterna visar pa en ling och
bitvis slitsam period med inslag av teknikutveckling, attitydférindringsarbete och
omstruktureringar i organisationen (Gulliksen et al., 2003). Landstingen och
regionerna har ocksd arbetat linge med utvecklandet av den digitala tekniken, for
att mer effektivt kunna nyttja den och lata den ersitta analoga system i
administrationen. Eftersom stora delar av den kommunala socialtjinsten tillhor
tjanstesektorn har automatiseringsprocessen 4dven nétt det sociala arbetet.

Talet om automatisering och robotdatorer inom socialt arbete 4r emellertid
inte nytt. Redan 1972 tog en vetenskaplig artikel upp dmnet, och diskussionen
har sedan levt vidare inom exempelvis handikappforskningen (jmf Scaramuzzino,
2019). Riktig fart tog den dock férst 2017, nir Trelleborgs kommun
proklamerade att de skulle anvinda sig av en robot i handliggningsprocessen for
forsorjningsstod. Deras modell, dven kallad for Trelleborgsmodellen blev
sedermera foremdl for ett Vinnova-finansierat spridningsprojeke, dar Sveriges
Kommuner och Landsting (SKL) tillsammans med 14 intresserade kommuner
under 2016 till 2018 arbetade med att forsoka etablera den pa andra hall i landet
samt inom andra delar av socialt arbete. Trelleborgsmodellen har utvirderats av

tvd av varandra oberoende forskare, med olika fokus. Ranerup tar sikte pa



interaktionen minniska—teknik och virdebaserade normsystem (2019), medan
Rakar (2018) har studerat implementeringen av modellen genom féljeforskning.
Den mediala debatten har direfter fokuserat pa automatiseringens konsekvenser
for biade socionomprofessionen och f6r medborgaren nir den anvinds i
handliggningen av forsérjningsstod. Minga ginger har debatten utvecklats till att
handla mer om riskerna med Al in diskussionen om automatisering och
verksamhetsutveckling (Persson, 2018; Lejon, 2019; Ranerup 2019).

Det vedertagna sittet att benimna automatiserat beslutsstod i hand-
liggningen av forsorjningsstdd har blivit “robot”, vilket kriver bade en forklaring
och en diskussion. Begreppet robot har en rad férestillningar kopplade till sig som
kommer att paverka vir uppfattning om automatisering. En robot dr en teknisk
anordning, oftast en elektromekanisk maskin som styrs av elektronisk
programmering, med uppgiften att utféra fysiska uppgifter. De forsta
industrirobotarna konstruerades for att ersitta minniskor i tunga och farliga
arbetssituationer. I takt med att tekniken férfinats anvinds robotar numera dven
inom tjinstesektorn, men kallas d& oftare for program eller mjukvara. Robotarnas
primira funktion ir att tekniskt avlasta ett fléde av manuella moment. Konkret
betyder det att istéllet for att en minniska skall ligga tid pA manuella moment i
en process kan man lira ett system att gora detta automatiskt. Men det kréver vissa
grundliggande forutsittningar. En av de viktigaste ar en god kinnedom om den
process som automatiseringen skall ersitta. En minniska som utfér handlingen
kan géra egna bedomningar och ha en egen forstaelse av hur regler skall tillimpas
i olika situationer eller under olika férutsittningar. Det kan inte en robot eller ett
program, utan det krivs en exakt beskrivning av hur roboten skall agera ned pa
ligsta detaljnivd. Det innebdr inte att processerna som skall ersittas av
automatisering maste vara enkla. S linge som reglerna kan beskrivas tydligt och
anvinds pd samma sitt ir robotens férmaga att hantera flera regler samtidigt storre
in manniskans. De processer som passar bist for automatisering ar de som bestir
av repetitiva arbetsuppgifter, som utfors i storre volymer och som har tillging till
vilstrukturerade data.

Automatiseringen handlar inte lingre bara om att ersitta farliga och riskfyllda
arbeten, utan idag 4r malet istillet ofta att underlitta eller effektivisera for att spara
alternativt omfordela resurser. Automatiseringens stora styrka ir att hanteringen

blir snabbare och mer likvirdig, eftersom roboten alltid foljer de regler som satts

10



upp. Paradoxalt nog 4r detta ocksa automatiseringens begrinsning, eftersom ingen
handling sker utan en regel. Det dr dirfor undantagshantering ir en viktig del att
bygga in i automatiseringen. Den vanligaste konstruktionen fér undantags-
hantering innebir att programmet eller roboten stoppar sitt arbete och att en
minniska gar in och tar hand om processen manuellt.

Alla processer kan inte automatiseras. Om reglerna som skall hanteras i
processen inte gir att standardisera kan inte heller en automatisering ske. Det idr
ocksd viktigt att papeka att dven en process som ir automatiserad behover
overvakas och féljas upp.

Digitalisering innebir en forindring av arbetssitt och processer, dir manuell
hantering ersitts av maskiner eller teknik och dir bade teknik och information
gors digital. Inom socialtjinsten har digitaliseringen pagitt sedan tidigt 1990-tal.
De tidiga forindringarna —som utgor en god illustration av digitalisering —
innebar exempelvis att skrivmaskinen sorterades ut till f6rmén for datorer med
ordbehandlingsprogram.

Idag har stora delar av offentlig verksamhet digitaliserats med st6d av
internationella multinationella teknologiféretag som Microsoft, Google och
Facebook. Inom offentlig forvaltning, som socialtjinsten, anvinds dagligen
programmen Word, Excel och Powerpoint f6r olika former av arbetsuppgifter och
funktioner. En ofta anvind mejlklient ar Outlook, och molnlésningen Google
Drive dr bas i en rad kommunikationsplattformar.

For att de offentliga verksamheterna ska kunna bedriva sitt arbete har dven
digitala verksamhetssystem konstruerats, som skall tillgodose bade verksamhetens
och lagstiftarens krav pa kvalitet och sikerhet. Verksamhetssystemens funktion dr
att folja processer och mojliggora en siker administration. Det 4r inte ovanligt att
exempelvis en kommun kan ha olika digitala verksamhetssystem f6r kommunens
varierade verksamheter.

Nir ett program (mjukvara) kan anvindas som forbindelselink mellan 1T-
system — exempelvis verksamhetssystem och automatiserade, regelbaserade,
rutinmissiga och tidskrivande arbetsprocesser — kallas det f6r Robotic Process
Automation (RPA), och det 4r det fenomenet som en del av denna rapport
kommer att beréra. RPA ir ett program eller en robot som enbart kan agera
utifrdn i forvig angivna regler (algoritmer). RPA automatiserar med andra ord
processer som ir repetitiva och regelbaserade (Lacity et al., 2017). Det ir en
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teknikutveckling som kan skapa kostnadseffektiva och rittssikra processer,
exempelvis genom att arbetet sker alla dygnets timmar och reglerna dessutom
tillimpas pa ett likartat sitt.

I diskussionen om automatisering i handliggningen av forsdrjningsstdd
nimns Al Det dr dock viktigt att poidngtera att till skillnad frin RPA férsoker Al
pa konstgjord vig att efterlikna minniskans kognitiva formagor — att kunna lira,
16sa problem, planera och dra slutsatser. RPA kan ur detta perspektiv enbart utfora
standardiserade processer efter en uppsittning instruktioner, medan en Al skulle
kunna programmeras for att utféra processer som kriver kognitiva formégor.
Automatisering av administrativa arbetsuppgifter 4r en process som inte kriver
inbyggd intelligens. Den kan ocksa forhallandevis litt integreras med ett granssnitt
och exempelvis transportera data fran ett system till ett annat. Men RPA kan inte
hantera undantag pa annat vis 4n att Sverlita arbetsuppgiften till en minniska for
individuell bedomning och manuell handliggning (Asatiani & Penttinen, 2016;
Fettke & Loos, 2019).

RPA och Al skall med andra ord inte forvixlas eller sammanblandas.
Generellt kan sigas att nir Al diskuteras syftar man pa program som ska efterlikna
minskligt beteende och tinkande. Begreppet Al 4r dock ett samlingsnamn for ett
stort filt och for att sortera ytterligare i detta delas det ofta i tvd underbegrepp,
nimligen machine learning och deep learning. Machine learning ir en form av
program som skapar férutsittningar for lirande och handlande, men programmet
har inte i forvig faststillda regler. Programmet dr konstruerat sa att det skall lira
sig genom upprepning. Detta kriver stora mingder av tillgingliga data som
programmet kan arbeta med, for atc pd si site lira sig att kdnna igen vissa
efterfrigade svar. Medicinsk diagnostik och strémningstjinster pd internet
anvinder exempelvis machine learning for olika former av analys- eller
prognosverktyg, som kan stilla en diagnos eller hitta en spel- eller filmlista som
passar anvindaren.

Nista, mer avancerade, steg kallas for deep learning. Med deep learning
efterstrivas ett program som kan handla, likc en minniska, men utan den
omfattande inldrningsfasen med upprepningar och tillgang till data att 6va pa.
Spjutspetsforskning inom Al arbetar fortfarande med machine learning, om 4n pa
en avancerad nivd. Deep learning, den del av Al som kan agera utan inlirning

genom upprepning, ir in s linge science fiction.
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2. Kunskapslage

Inledning

I foljande kapitel gors en redovisning av det aktuella kunskapsliget. Inledningsvis
presenteras den forskning som finns pa omradet. Direfter sker en genomgéng av
annan relevant kunskap som ir viktig f6r mnet.

Forskning

For nirvarande finns inga studier om effekterna av det automatiserade
beslutsstddet i handlidggningen av forsdrjningsstdd, nationellt eller internationellt
(Kaun & Velkova, 2019). En férklaring kan vara att fenomenet ir relativt nytt i
Sverige och att det r svart att hitta likvirdiga myndigheter i andra linder som kan
jamforas med socialtjinstens handliggning av forsorjningsstod.

I en systematisk litteraturdversikt frin 2018 rorande anvindandet av AI'
inom den offentliga sektorn synliggors en rad utmaningar, exempelvis vem som
bir ansvaret for ett beslut som fattats av en robot eller for diskriminering som kan
ligga dold i de algoritmer som styr roboten (Wirtz et al., 2018). Det ir viktiga och
relevanta fragestillningar, inte minst mot bakgrund av SKL:s foresprakande av att
infora automatisering i handliggningen av forsérjningsstéd (SKL, 2019).
Litteraturdversikten visar att dven anvindandet av den svagaste formen av Al
paverkar organisationens strukturer i stor utstrickning. I denna litteraturoversike
inkluderas automatisering i begreppet Al, och klassificeras da som svag Al (Wirtz
et al., 2018; Wirtz & Miiller 2019). En svensk studie av Wihlborg, Larsson och
Hedstrdm (2016) har undersokt hur automatiserat beslutsfattande i statliga
forvaltningar paverkar handliggarna. En liknande studie aterfinns med fokus pa
danska forhéllanden (Henriksen, 2019). Fran USA finns forskning som pavisar
hur automatiserat beslutsfattande ger ett mer neutralt beslutsfattande i
hanteringen av arbetsléshets-ersittning (Wenger & Wilkins, 2008) och hur det

dven kan minimera risken for korruption (Cordella & Tempini, 2015).

! Dir dven digitalt automatiserat beslutsfattande inkluderades som en svag” (soff) AL

13



Anvindandet av algoritmer i automatiserat beslutsfattande nir det giller
offentlig forvaltning har dven studerats i ett antal studier med fokus pé rittvisa
och anvindbarhet. Resultaten visar pa vikten av Oppenhet, objektivitet,
likvirdighet och forutsebarhet i utformandet av algoritmer, samt att det behovs
bade stédstrukturer och transparens for att detta ska kunna uppritthéllas
(Brauneis & Goodman, 2018; Christensen & Laegreid, 2018).

Eftersom det hir projektet handlar om automatisering av férsérjningsstod ar
det ocksa av vike att lyfta fram forskning som ror handliggningen av forsorjnings-
stéd. Forskning stodjer att socialtjinstens hantering av forsorjningsstod tillhor ett
av de kinsligare omriddena nir det giller offentliga verksamheter och
myndighetsutovning. Mélgruppen, det vill siga de individer som anséker om
forsorjningsstod, befinner sig i en utsatt och sarbar position. I métet och
interaktionen med den sokande har handliggaren ett handlingsutrymme, dir den
individuella bedomningen skall vara baserad pa professionell kunskap (Minas, et
al., 2014; Svensson et al., 2008; jmf street-level bureaucrats frin Lipsky, 1980). I
just detta grinssnitt finns forskning som visar pa riskerna med digitalisering mer
generellt. Frin si tidigt som borjan av 2000-talet finns det studier som
uppmirksammar att “screen-level-byrakrater” tll skillnad frin “street-level-
byrakrater” forflyttar fokus frin det professionella handlingsutrymmet till ett mer
manualbaserat (Bowens & Zouridis, 2002; De Witte, Declercq & Hermans,
2016).

I en nyligen gjord studie beskriver socionomer en ridsla och oro for
professionens utveckling nir digitaliserat automatiserat beslutsstéd inom
forsorjningsstod diskuteras (Scaramuzzino, 2019). En studie frin 2017, som
koncentrerar sig pa barnavard, visar att erfarna socialarbetare tycks vara mer
negativa till IT-baserade stodstrukturer, att de saknar de fysiska motena och att
det tar alltfor mycket tid i ansprak att ldra sig nya system (Curry, van Draanen &
Freisthler, 2017). Studier kring digitala stodverktyg for dokumentation visar att
standardiserade processer kan 6ka transparensen och delaktigheten, men att det
ocksa utvecklas parallella system ddr information processas for att héllas utanfor
systemet (Devlieghere, Bradt & Roose, 2018; Devlieghere & Roose, 2018;
Hansen etal., 2018). Det finns 4ven studier som motbevisar oron for att ny teknik
skall ersitta det personliga métet — att den istillet ger flexibilitet att utforma méten
utifrin individens 6nskemal (Hansen et al., 2018). Studier av senare datum
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understryker vikten av att, med empiriska och teoretiska studier, utvirdera den
nya tekniken i férhillande till de som skall anvinda den eller pa andra sitt kommer
att paverkas av den. Det 4r ocksia angeliget att forbittra forstielsen av
bakomliggande  processer utifran ett samhillsvetenskapligt  perspektiv
(Gillingham, 2018a; 2018b).

En intressant vinkel lyfter en studie frin McKinsey Global Institute: den visar
att 37 procent av arbetsuppgifterna som utférs inom hilso- och sjukvarden
respektive socialtjinsten idag skulle kunna automatiseras, for att pa sé sitt frigora
tid och resurser at mer kvalificerade arbetsuppgifter. I en skattning av aktiviteter
inom olika professionella sektorer placerar det socialtjinsten i det filt som anses
vara minst mojligt att automatisera — jimfort med exempelvis transport- och
tillverkningssektorerna, som ligger pd en nivd nirmare 80 procent (Maniaka,
2017). Trots detta ir det viktigt att sla fast att anviindandet av digital teknik inom
socialtjinsten ir ett tvir- och multidisciplinirt forskningsomrade. Genomgangen
ovan visar att det finns begrinsad forskning som specifikt hanterar digital
automatisering som en del av handliggningsprocessen for forsorjningsstod och

konsekvenserna av en sidan automatisering.

Ovrig kunskap

Det finns en del samlad kunskap som inte klassificeras som forskning men ianda
har betydelse for kunskapsliget. Hir dr Socialstyrelsen en aktdr. En uppféljning
av den nationella digitala strategin visar att andelen kommuner som har en e-tjinst
kopplad ill handliggningen av f6rsorjningsstdd har okat fran 9 procent till 29
procent under aren 2017 till 2019. Uppféljningen visar ocksa att hilften av
kommunerna anvinder sig av siker autentisering och att endast hilften har en
tydlig riskanalys i sitt kvalitetsledningssystem. Uppf6ljningen gjordes genom
enkiter till landets kommuner, i vilken e-tjinsten definierades som en tjinst som
r interaktiv och kriver nigon form av dialog mellan den enskilda och
socialtjinsten. Den riktas till enskilda som kommer i kontakt med socialtjinsten
— anhoriga och allminheten. E-tjinster kriver oftast siker inloggning med till
exempel bank-id, men det kan finnas vissa som ir tillgingliga utan ett sadant
forfarande. E-tjanster ir inte blanketter som publicerats pa nitet for utskrift, eller

material som enbart riktar sig till personalen. Till kategorin riknas inte heller
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vilfirdsteknik (Socialstyrelsen, 2019). Siffrorna som ror siker autentisering och
riskanalys sirskiljer inte e-tjanster kopplade till forsorjningsstod frin andra e-
tjanster inom socialtjinstens omrade. Uppf6ljningen visar dock att ett stort antal
kommuner planerar f6r inforandet av e-tjinster.

Det framkommer ocksi att ett mindre antal kommuner har ett helt
automatiserat handliggningsforfarande, vilket inkluderar bide ansokan och
berikning och resulterar i forslag till beslut. Hur manga och vad detta konkret
innebir framkommer dock inte. Oversikten redogor dven for pa vilka sitt digitala
ansokningar kan fungera. De olika formerna som anges 4r: a) Ansokan gors via e-
tjanst pA kommunens webbplats. Informationen levereras till socialtjinsten i
digital form, men den fortsatta handliggningen sker manuellt. Det finns ingen
koppling till verksamhetssystemet. b) Ansokan registreras direkt i
verksamhetssystemet genom en linkad e-tjanst, men den fortsatta handliggningen
sker manuellt. ¢) Ansokan registreras direkt i verksamhetssystemet genom en
linkad eller inbyggd e-tjinst och en berikning sker automatiskt av
forsorjningsstodet.  Programmet levererar ddrefter ett forslag till beslut.
Handlidggaren fattar direfter ett beslut. Socialstyrelsen framhaller ocksd att det
inte finns lagstdd for ett helt automatiserat beslutsfattande (2019) (se vidare
diskussion i kap. 3).

Sveriges Kommuner och Landsting har dven ett pigiende utvecklingsprojekt
med fokus pa automatisering av férsorjningsstéd. Det ir ett ndtverk som genererar
kunskapsutbyte, men in finns ingen dokumentation av det arbete som hittills
utforts i projekeet (2019).
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3. Teor]

Inledning

Sedan 2015 har digitaliserat automatiserat beslutsfattande och beslutsstod vicke
stort intresse inom den kommunala socialtjinstens myndighetsutévande
verksamheter, frimst rérande forsorjningsstéd i samband med att Trelleborg
lanserade sin arbetsmodell med personer som ansoker om forsérjningsstod. Men
det var dock férst 2017 som Trelleborg borjade anvinda sin robot i
handliggningen av forsorjningsstod. Ett digitalt automatiserat beslutsfattande 4r
dock ingen nyhet inom myndighetssfiren i Sverige. Bide Skatteverket och
Forsikringskassan har implementerat det sedan mer 4n ett decennium tillbaka.
Ritesldget dr dven sedan 2017 uppdaterat avseende statliga och mellanstatliga
myndigheter i samband med att férvaltningslagen (2017:900, FL) uppdaterades.
Automatiserat beslutsfattande har lagstdd enligt 28 § FL, dér det framkommer att
ett beslut kan fattas av en befattningshavare ensam eller av flera gemensamt eller
automatiserat.

Fér kommunal verksamhet har dock kommunallagens (2017:725, KL) regler
foretride framfor FL. Det kommunala beslutsfattandet finns reglerat frimst i
kapitel 6 och 7. KL bygger pé principen att beslutanderitten pa nimndniva utgir
fran nimnden sjilv, men att den har majlighet att inom givna ramar 6verfora sin
beslutsritt genom delegering till antingen nimndpresidiet, ett utskott i nimnden,
en ledamot eller ersittare i nimnden eller en anstilld i kommunen, enligt 6 kap.
37 § KL. Den mest anvinda tolkningen av denna paragraf menar idag att en
“robot”, det vill siga programvara, inte kan vara anstilld och dirmed inte heller
beslutsfattare (SKL, 2018, 2019; Fall, 2019).

Standardisering leder till automatisering

Sambhillstérindringar, demografiska forindringar och nedskirningar i vilfirden
har okat trycket pd den kommunala socialtjansten. Digitaliseringen som skett

inom den kommunala socialtjansten har i stor utstrickning varit en del av en
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verksamhetsutveckling med fokus att effektivisera processer, for att i hogre
utstrickning né utsatta mél och arbeta ritessikert.

Den framvixande och tongivande diskussionen om evidensbaserad praktik
(EBP) har dven lagt storre vike vid att sikerstilla att det inte bara ir rice saker som
gors, utan att de gors pa rite sitt (Thyer, 2006; Oscarsson, 2009). Ett forsta steg
i den processen var arbetet med att skapa en samsyn inom en rad
verksamhetsomraden. Det var en av drivkrafterna tll kraven pd o6kad
standardisering. Den okade standardiseringen kan ses exempelvis bidde inom
missbruksvirden (Addiction Severity Index — ASI), ungdomsvéirden (Adolescent
Drug Abuse Diagnosis — ADAD) och barnavarden (Barnets behov i centrum —
BBIC) och har berért bade interventions- som utredningsmoment.
Standardiseringen som fenomen i en professionell organisation som socialtjdnsten
har diskuterats av bade kritiker och foresprikare (Martinell Barfoed, 2019). De
manualbaserade metoderna bygger pd en grundtanke om att kunna kategorisera
for att skapa en standard. Standardiseringen 4r ur ett processperspektiv dven ett
forsta steg mot automatisering.

Ny teknik 4r en annan del av denna utveckling, och innebir att resurser kan
anvindas pa ett bittre och mer andamaélsenligt sitt. Tekniken har stor betydelse i
den  bemirkelse att standardiserade arbetsmoment kan forenklas.
Ordbehandlingsprogram har exempelvis rent tekniskt forenklat dokumentations-
processen, genom mdjligheten att hantera textmassor. I syfte att effektivisera har
den kommunala socialtjinsten, parallellt med den tekniska utvecklingen, infort
Lean. Lean-konceptet, himtat frin bilindustrin och fabriksgolvet, har bade hyllats
och kritiserats (Liker & James, 2006; Brinnmark, 2012). Reduceringen av
overflodiga arbetsmoment och nivder i organisationen har setts bide som en
mojlighet att frigdra resurser och som ett hot mot det mellanminskliga métet.

En konsekvens av processen att skapa enhetlighet och samsyn genom
standardisering och manualer r byrdkratisering. Byrakrati kan sigas vara den
struktur och uppsittning regler eller lagar som skapats f6r att styra en organisation.
Vanligen kopplas byrakrati samman med styrelseskicket demokrati, som en
rittssiker form av maktutévande i samhillet. Av betydelse for en byréikrati ar att
det finns transparens och troghet i systemet, och att beslut fattas utefter
gemensamma regler och inte utifrin en enskild person som handligger ett 4rende.

For socialtjanstens myndighetsutévande funktioner har likhet infér lagen och en
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rittsligt korrekt hantering blivit allt viktigare. Socialtjansten har i olika former
kritiserats. Bade forskning och journalistiska reportage har visat brister i
rittssakerheten och att alla inte behandlas “lika infor lagen”. Stort fokus har legat
pd frigan om formell rittssikerhet, som baseras pd formkraven. De mer
komplicerade resonemangen om materiell rittssikerhet, som ror innehéllet i och
det etiska virdet av ett beslut, har kommit pd undantag (Peczenik, 1995). P4 sa
vis har standardiseringsprocessen mojliggjort ett detaljerat regelsystem, det vill
siga byrakratisering (Graeber, 2015).

Forsorjningsstodet har varit ett av de omriden som diskuterats och kritiserats
ur det perspektivet. Det finns kritiker som menar att 4 kap Socialtjinstlagen
(2001:453), SoL som reglerar forsorjningsstodet, inte lingre kan kallas for en
ramlag (Kjellbom, 2017). Regelverket runt forsérjningsstodet har blivit allemer
detaljstyrt — handlidggningen bestir av repetitiva moment som upprepas varje
ménad, med ldttstrukturerad information som den sékande ska leverera in i
systemet (antal sokta jobb, hyreskostnader etc.). Forenklingen och
standardiseringen har inneburit att det professionella handlingsutrymmet inte
lingre anses nodvindigt i samma utstriickning som tidigare. En del kommuner i
landet har ddrfor inte socionomer eller personer med likvirdig utbildning pé dessa

funktioner, utan de bemannas med ekonomiassistenter.

Professionellt handlingsutrymme

Socialtjinstlagen i sin utformning som malrelaterad ramlag ger handlidggaren och
tillimparen av lagen ett stort professionellt handlingsutrymme f6r att skapa den
flexibilitet som krivs for att mota klienternas behov. Ju fler regler som styr
handlandet, desto mindre blir det professionella handlingsutrymmet (Dworkin,
2013). Ur ett organisatoriskt perspektiv kategoriseras handliggare inom
socialtjansten som semiprofessionella, just pd grund av det juridiska ramverk som
omger professionen och med denna dven det reducerade utrymmet f6r bedémning
i jaimforelse med andra yrkesgrupper (Dellgran & Hojer, 2003; Lipsky, 2010;
Svensson et al., 2008).

Rittssikerheten i socialtjinstens beslutsfattande nir det handlar om
myndighetsutévning, som exempelvis vid handldggning av forsorjningsstod, ir en
ofta diskuterad friga. Resonemangen kretsar vanligen kring det professionella
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handlingsutrymmets betydelse for ett professionellt beslutsfattande, i relation till
rittvisa (Kjellbom, 2009; Peczeniks, 1995; Svensson, 2007). Samhillet vill ju
garantera att myndighetsutévning sker pa ritc sitt. Emellertid kriver det en
fordjupad diskussion om begreppet rittssikerhet och dess tva former, formell och
materiell. Den formella rittssikerheten innebir att formella regler f6ljs, medan
materiell ritessikerhet innebir ett professionellt korreke beslut, det vill siga att
innehéllet i beslutet blir ritt utifrin den enskilda individens behov. Ur det
perspektivet blir en visentlig diskussion att lyfta vilka omrdden som ska tillhora
det sociala arbetets professionella omrade, dir det krivs professionell kunskap om
socialt arbete for att kunna fatta korrekta beslut — vilket da dven kommer att
inkludera ett matt av professionellt handlingsutrymme. Att koppla denna
begreppsapparat till konkreta situationer innebir en viktig kunskapsutveckling

om det framtida sociala arbetets utformning inom socialtjinsten.
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4. Metod

Inledning

Utgangspunkten for den hir studien var en projektdesign bestdende av
semistrukturerade kvalitativa intervjuer och dokumentanalyser i ett antal
strategiskt utvalda kommuner. Samtliga kommuner skulle ha erfarenhet av att ha
implementerat digitalt automatiserat beslutsstdd/beslutsfattande i den egna
handliggningen av forsérjningsstod.

Efter inledande kontakter med ett antal kommuner visade det sig att
forskningsdesignen behovdes ses 6ver. Svarigheten att hitta det eftersokta urvalet
medférde ett behov av att inventera hur lingt automatiseringen av
forsdrjningsstod egentligen hade kommit i landets alla kommuner. Forsknings-
designen arbetades om till att omfatta tvi empiriska studier: a) en kvantitativ
inventering av landets 290 kommuner samt b) en kvalitativ fordjupning i ett urval
kommuner. Nedan redogérs for hur studierna genomférts, bide vid insamlande

av empiri och vid bearbetning. Kapitlet avslutas med en diskussion om kvalitet

och etik.

En kvantitativ inventering

For att besvara fragestillningen om hur utbredd anvindningen av digitalt
automatiserat beslutsstdd dr har en inventering av Sveriges 290 kommuner
genomforts. En forteckning i Excel-format éver kommunerna erholls utan avgift
fran Sveriges Kommuner och Landsting. Med stdd av den besdktes alla
kommuners hemsidor manuellt. Vid den manuella sokningen anvindes
kommunens information om forsorjningsstod och om processen att ansoka om
forsorjningsstod, som fanns angiven pd hemsidan. Om det fanns angivet att
kommunen hade en e-tjinst kopplad till ansékan om f6rsérjningsstdd besoktes
dven den sidan. Vissa kommuner hade informationsmaterial i form av handbécker

eller filmer som ocksa listes igenom eller tittades pa.
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Foljande sju fragestillningar har besvarats genom inventeringen:

1. Har kommunen en e-tjinst kopplad till f6rsérjningsstod?

2. Ar det mojligt att ansoka om f6rsdrjningsstdd enbart genom e-tjinsten,
dvs. utan att triffa en handliggare?

3. Vilket verksamhetssystem anvinder kommunen?
Ar e-tjinsten inbyggd i verksamhetssystemet?

5. Anvinder sig kommunen av RPA vid handliggningen av
forsérjningsstod?

6. Anvinder sig kommunen av RPA som beslutsstdd eller som slutgiltigt
beslut vid handliggningen av f6rsorjningsstod?

7. Anvinder sig kommunen av bank-id for legitimering vid anvindande av

e-tjinst kopplad till handliggningen av f6rsdrjningsstod?

Inventeringen av kommunernas hemsidor gav svar pa frigorna 1-2 och 7.

Genom kartliggningen konstaterades det att 86 kommuner hade en e-tjinst
kopplad till handliggningen av forsorjningsstod. Frigestillningarna 3-6
besvarades genom att e-postmeddelanden skickades enligt kontaktuppgifterna pa
dessa kommuners hemsidor om f6rsérjningsstdd. Alla kommuner besvarade
fragorna, vilket innebir att inget bortfall uppstod.

Fragorna som stilldes till kommunerna har formulerats i en vixelverkan
mellan inldsning av tidigare forskning, teori om fér studien viktiga
undersokningsvariabler samt kontakt med filtet. Frigorna och dess svar har
direfter omvandlats till variabler och variabelvirden.” Variabelvirdena har i stor
utstrickning varit fasta och uteslutande, vilket konkret innebir att de endast
kunnat anta ett virde. En av variablerna har varit 6ppen for fritextsvar. Ansatsen
har di varit av en mer explorativ karaktir och fritextsvaren har senare
sammanstillts och kategoriserats i fasta svarsalternativ.

Med stéd av kommunéversikten som erhallits frin Sveriges Kommuner och
Landsting upprittades en datamatris i Excelfilen, dir tidigare diskuterade variabler
och variabelvirden loggades in. Bearbetning genomférdes direfter i
statistikprogrammet SPSS efter det att datafilen importerats. Materialet har endast

2 For en forteckning och en redovisning av variabelvirden se bilaga 1.
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bearbetats genom frekvensanalyser for att skapa en beskrivning av materialet.
Studien ir baserad pa en totalundersékning med syfte att inventera och beskriva.
I den lopande redovisningen av resultatet presenteras diagram som

illustrationer. De underliggande tabellerna aterfinns i bilaga 1.

En kvalitativ férdjupning

Det f6rsta urvalet av kommuner f6r den kvalitativa férdjupningsstudien baserades
pa kommuner dir en etablerad kontakt redan fanns, utifrin ett antagande att
flertalet kommuner hade efterfragade erfarenheter. Det urvalet lyckades dock inte
ringa in nigon kommun med erfarenhet av digitaliserat automatiserat beslutsstod.
Nista steg blev att med utgingspunke i Vinnovas spridningsprojekt av
Trelleborgsmodellen tillfrigades de kommuner som varit delaktiga i det (14
stycken)®. Hir aterfanns ett antal med relevant erfarenhet och ett urval av sex
kommuner gjordes. Utgingspunkten var att fi med tre olika kategorier av
kommuner: 1) kommuner som varken infort e-tjinst eller digital automatisering,
2) kommuner som infort e-tjinst men inte digital automatisering och 3)
kommuner som bade inf6rt e-tjinst och digital automatisering. Dessa kommuner
tillfragades via e-post och telefon. Varje kategori representerades av 2 kommuner.
I varje kommun skulle intervjuer genomféras med politiker i socialnimnden,
representanter frin ledningsnivd, projektledare och handliggare. Med en
spridning av informanterna pa verksamhetens olika nivier forvintades olika
perspektiv kunna himtas in.

Nir inventeringen (se ovan) var firdig togs ytterligare kontakt med de
kommuner dir det framkommit att man infért eller stod i begrepp att inféra ett
digitalt automatiserat beslutsstdd och som tidigare inte kontaktats. Totalt rorde
det sig dd om 16 kommuner. I samband med detta tillfragades nio kommuner
och fem av dessa svarade inte eller tackade nej. I dessa kommuner har intervjuer
inte genomforts pa alla nivider utan med enskilda representanter, oftast
handliggare eller projektledare/arbetsledare. Sammantaget har tio kommuner
deltagit i studien och 26 intervjuer genomf6rts. Kommunerna ir spridda 6ver hela
landet.

3 Endast nio kommuner fullféljde projektet och endast ett par inférde digitaliserat beslutsfattande
under spridningsprojektet.
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Kvalitativa semistrukturerade intervjuer genomfordes antingen pa plats, via
det digitala konferensverktyget Zoom eller via telefon med tillhérande
ljudinspelningsprogram. Intervjuerna utgick frin en tematisk intervjuguide* och
varade mellan 40 minuter och en timme. Alla intervjuer genomférdes av mig,
utom tvd som genomférdes av en kollega frin ett angrinsande samarbetsprojekt.
24 av intervjuerna spelades in och transkriberades. Vid tva av intervjuerna var det
inte mojlige att spela in pd grund av tekniska problem, och di gjordes l6pande
anteckningar under samtalet.

Intervjuerna har analyserats utifrin ett abduktivt angreppssitt. En
vixelverkan mellan kunskapslige, tidigare forskning och empiri har lett fram ill
monster och tematiseringar, som presenteras i kapitel 5. Fokus for analysen har

varit att ringa in de tre frigestillningar som presenterades inledningsvis i kapitel 1.

Kvalitet och etik

Att genomféra ett projekt innehdllande bade en kvantitativ och en kvalitativ
delstudie skapar mojligheter att utforska ett omrdde bade pa bredden och djupet.
I det hir fallet blev det en nodvindighet nir det visade sig vara svért att hitta
undersokningskommuner med den efterfrigade erfarenheten. Den upptickten var
ett viktigt fynd i sig, eftersom det innan dess fanns en forestillning bdde fran filtet,
massmedia och dven frin uppdragsgivaren att erfarenheterna var mer omfattande.

Kvantitativt tar en totalundersokning udden av frigor om generalisering
eftersom det ir just en totalundersdkning. Naturligtvis hade mer avancerade
statistiska berdkningar kunnat goras, men syftet for just denna studie var en
inventering och variablerna var fi. Dirav har resultaten begrinsats till deskriptiva
frekvensanalyser.

Validitetsfrigor som r6r om den enkit jag anvint mig av ger svar pd fragan
om hur lingt kommunerna har kommit ir i forsta steget positivt besvarat med
stdd av samstimmigheten som kunde ses med Socialstyrelsens uppféljning. Den
andra delen av inventeringen som rérde de kommuner som infort en e-tjanst
foljdes upp med individuella kontakter. Det gav méjligheter till fortydligande och

sikerstillande att frigorna forstods pa ritt och samma sitt.

4 Se bilaga 2.
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Reliabilitetsfragor uppstod i det att tvi kommuner gav olika svar pa om de
anvinde sig av digital automatisering i handliggningen. Vid uppféljning av detta
visade det sig att de tvd olika respondenterna fanns pa olika nivéer i verksamheten
och hade dirav olika bilder av hur lingt implementeringen kommit. Jag har utgdtc
frin respondenter som finns nirmast handliggarnivan for att resultaten skall
spegla hur anvindningen de facto ser ut i dagsliget.

Eftersom detta ir ett omridde under snabb utveckling har den kvantitativa
studien ett kort bist-fore datum, vilket innebir att siffrorna kommer att vara
inaktuella redan inom ett par manader. Det fortar dock inte kunskapsvirdet,
eftersom den ger ett gott utgingslige att bedriva vidare studier ifrin. I det
avseendet fir den en form av grundforskningsvirde.

Den kvalitativa studiens resultat ir inte generaliserbara pa samma sitt som
kvantitativa studier kan bidra vara. Diremot kan de ménster och teman som
aterfinns vara igenkinningsbara, vilket brukar ses som en kvalitativ styrka. Under
hésten 2019 har jag haft formanen att presentera delar av mitt material for tva
olika kommuner som gett god respons i form av igenkinning.

Intervjuerna som genomforts har inte berdrt uttalat kinsliga fragor och varit
formulerade sé att de inte har fokuserat pa individen utan pé organisationen och
implementeringen. Méten och teknik har fungerat bra, bide via konferens-
verktyg, ljudinspelningsverktyg och live. Det har varit en stor fordel att kunna
anvinda konferensverktyget som bide omfattar ljud och bild och dessutom spelar
in bida delarna. Anvindandet av teknik har ocksi méjliggjort kontakt med
kommuner 6ver hela landet som annars varken tidsmissigt och ekonomiskt hade
varit genomférbart under ett 1-arigt projekt.

Projektets  fragestillningar berdér organisationen, funktioner inom
organisationen och implementering och anvindning av ny teknik. Inga person-
uppgifter har samlats in. Respondenterna har informerats om studiens syfte,
uppdragsgivare och att allt deltagande ir frivilligt. Materialet har avidentifierats
och presenteras pd en aggregerad nivé, varfor enskilda individer inte skall kunna
urskiljas. Mot bakgrund av att det fortfarande ir sa fi kommuner som infort
automatisering i handliggningen av férsorjningsstéd presenteras inte heller
kommunerna vid namn eller annan information som kan leda till identifiering av

kommunen.
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5. Resultatredovisning och analys

Empirisk studie 1 — inventering

Sverige har 290 kommuner med ett varierande antal invénare, frin Bjurholm med
knappt 2 500 invénare till Stockholm med nistan 2,4 miljoner. Men det ir inte
enbart antalet individer som skiljer dem at utan 4ven ytan. Den minsta
kommunen ir Sundbyberg pa knappa 9 km? jimfért med Kiruna pi knappa
19 200 km* (SCB, 2019). Férutsittningarna for kommunerna skiljer sig med
andra ord &t, men det dr samma socialtjinstlag som giller och som skall sikra
kommunens invéanare en skilig levnadsniva. Det dr ocksa genom kommunallagens
reglering om ett kommunalt sjilvstyre som uppgiften faller pi socialtjansten.
Lagstiftningen gor det majligt att organisera de olika politiska nimnderna pa det
sitt som passar kommunen bist och det har medfért att socialtjinstens
verksamhetsomraden kan vara samlade under en politisk nimnd eller fordelad
over flera.

Av landets kommuner ér det idag drygt 29 procent som har infért en e-tjdnst

kopplad till ansdkan och handliggning av f6rsorjningsstdd. Det motsvarar 86

kommuner.
Hur manga kommuner har en e-tjanst?
204
86
E-tjanst  Inte e-tjanst
Tabell 1.

Hur manga kommuner har en e-tjanst. N=290
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Gemensamt for e-tjinster som ir kopplade till forsorjningsstod 4r att de ir
skyddade, vilket innebir att det krivs en siker inloggning. Den vanligaste formen
for siker inloggning 4r bank-id, men kombinationer med andra
sikerhetslosningar finns. Endast ett fital kommuner erbjuder anvindaren
mojligheten att logga in med en sms-kod som ett alternativ.

Utformningen av e-tjinsterna kan ocksd skilja sig 4t mellan kommunerna.
Det ir framforalle fyra foretag som ligger bakom de verksamhetssystem som
kommunerna anvinder som IT-stod i handliggningen. Den storsta och mest
anvinda leverantdren har dven utvecklat en e-tjanst med siker inloggning som
kan administrera inhdmtandet av information direkt in i verksamhetssystemet.
Det ir drygt 40 procent av kommunerna som anvinder den hir [6sningen. Ovriga
kommuner har skapat egna losningar. Hir framtrider tva olika varianter: a) de
som kopt en firdig e-tjinst frén ett annat foretag och b) de som anlitar ett fretag
for att konstruera en egen e-tjinst. De ovriga tre verksamhetssystemen som

anvinds i kommunerna har inte skapat e-tjanster som tilligg eller ar inbyggda i

systemet.
Foretag bakom verksamhetssystemen
56
13 10 -
Foretag A ForetagB  ForetagC  Foretag D
Tabell 2.

Foretag bakom verksamhetssystemen. N=86
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Detta innebdr konkret att minst 60 procent av kommunerna har flera olika
leverantérer till processen for handliggning av forsorjningsstod.
E-ginstfunktionen 4r det forsta steget som maste tas mot en automatisering
av handliggningen, eftersom roboten/ programvaran behéver strukturerad
digitala data. E-tjinstfunktionen omvandlar snabbt och effektiv information frin
den sokande till ritt format. Det dr dock bara drygt 18 procent av de kommuner
som idag har en e-tjinst som ocksd anvinder sig av en digital automatiserad
funktion f6r berikningen av forsorjningsstod. De siffrorna 4r i sin tur missvisande
eftersom endast 10 av de 16 kommuner som finns inbegripna i gruppen har
anvint automatisering under en s ling period att det gar att diskutera resultat. 6
kommuner har anvint automatiseringen en kortare tid 4n 6 méanader. I en grizon
hamnar 4ven 2 kommuner — ocksé inkluderade i gruppen — som sitter igang sin
robot (automatisering) under oktober—november 2019, precis vid pressliggningen

for denna rapport.

Kommuner med robotar

70

10 6

Robot >6 Robot<6 ma Inte Robot
ma

Tabell 3.
Antal kommuner med robotar, &ven med uppdelning pa hur lange roboten har varit igang. N=86

Det finns inga resultat som utmirker de kommuner som implementerat
automatiserat beslutsfattande. Det rér sig om ett spann, frin Trelleborg till
Koping, dir storleken varierar sett bade till befolkningsantal och yta. Men
inventeringen visar att det dn si linge dr en mycket liten andel av Sveriges
kommuner som i dagslidget anvinder en robot i handliggningen av f6rsérjnings-
stod.
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Kommuner med e-tjanst fordelat pa med
eller utan robot

290

10 6 70

Robot >6 Robot<6 ma Inte Robot Tot antalet
ma kommuner

Tabell 4.

Oversikt dver férdelning av kommuner med e-tjanst med eller utan robot i férhallande till det totala antalet
kommuner. N=290

Foér de kommuner som har infort automatisering har olika [sningar valts. I en av
de storre leverantérernas verksamhetssystem finns en berikningsautomat inlagd
och en del kommuner har valt att anvinda sig av den. Andra kommuner har
anlitat andra privata foretag for att skapa en programvara/robot som kan
transportera data frin e-tjdnsten till verksamhetssystemet. Den senare 16sningen
vicker nya problem att ta stillning till och att 16sa.

Ett sammanbhillet system ir sikrare dn nir information finns pa flera olika
stillen. Nir e-tjansten inte dr inbyggd i verksamhetssystemet méste informationen
lagras i ett utrymme f6r att sedan transporteras till verksamhetssystemet,
alternativt bearbetas for att sedan kunna skicka en berikning och ett forslag pa
beslut till verksamhetssystemet. Slutligen behover en handliggare (minniska) fatta
ett beslut om beviljande eller avslag av f6rsérjningsstdd. Det innebir att kinslig
information inte lingre hanteras enbart i verksamhetssystemet — den hanteras dven
i stddsystem, utan samma tydliga sikerhetslosningar och emellanit med
tveksamma tillstind frin exempelvis Datainspektionen. I detta sammanhang ir
det ocksa virt att notera att endast en kommun upplyser anvindaren om hur
informationen hanteras i deras system och tydligt anger att de anvinder sig av en
automatiserad handliggningsprocess.
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Nir det giller distinktionen mellan automatiserat beslutsstod och
automatiserat beslutsfattande ir det i nulidget endast en kommun som anvinder
sig av automatiserat beslutsfattande. Ovriga tillimpar automatiseringen som ett
beslutsstdd, vilket innebir att bade bifalls- och avslagsbeslut maste hanteras av en
handliggare.

Sammanfattningsvis ger inventeringen vid handen att endast en knapp
tredjedel av landets kommuner har infort en e-tjinst kopplad till handliggningen
av forsorjningsstod. Dessa resultat stimmer vil Gverens med den uppf6ljning som
Socialstyrelsen gjort (2019). Av den tredjedelen ar det 17 procent som ocksd
infort ett digitalt automatiserat beslutsstod nir det giller forsérjningsstdd. Det
motsvarar 15 kommuner. Av dessa kommuner idr det 9 som har arbetat med en
robot (RPA) under lingre tid in 6 manader. Det innebir att underlaget dr for litet
for att utifran ett statistiske perspektiv kunna dra nagra generella slutsatser av
automatiseringens konsekvenser. Men det betyder inte att virdefulla
erfarenheter och kunskap om implementeringsprocessen, samt resultat som
redan nu kan ses, dr utan virde. Ett viktigt resultat av kartliggningen ir
att den ger en nulidgesbild &ver automatiseringens utbredning och
omfattning, vilket tidigare saknades. Frinvaron av den kunskapsbilden har
mojliggjort en grogrund for forestillningar om utvecklingsliget. En bidragande
orsak till detta kan dven vara det kommunala sjilvstyret, som medfor att
kommuner kan ha svarigheter att skapa sig en realistisk bild.

En viktig slutsats av inventeringen #4r ocksi att den synliggér och
uppmirksammar den pigiende forindring som anvindandet av ny teknik
innebidr. Pa si vis medvetandegér den och skapar ett storre utrymme for
delaktighet och paverkan av den utveckling som sker inom kommuner och
organisationer, savil som hos de professionella handliggarna — inte bara inom

ramen for forsorjningsstod, utan for socialtjinsten i stort.

Empirisk studie 2 — process

Mot bakgrund av inventeringen (se Empirisk studie 1) vet vi att drygt 70 procent
av landets kommuner fortfarande har en traditionell handliggning av
forsorjningsstod. 1 foljande kapitel kommer tre olika typer av kommuner att
redovisas: a) de som inte dnnu har startat sin e-tjinst, b) de som startat en e-tjinst

men inte anvinder sig av automatiserat beslutsstdd och ¢) de som bade har e-tjinst
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och automatiserat beslutsstod. For manga av landets kommuner stir en
digitaliserad och automatiserad handliggning av forsorjningsstod pa agendan

inom en inte alltfor ling framtid.

Politiker

Hos kommunens politiker finns en generell medvetenhet om den digitala
teknikens utveckling i samhillet. Det innebir att oavsett hur lingt kommunen har
kommit i automatiseringsprocessen uttrycker politikerna sitt stod och fattar, om
det behovs, politiska beslut som ger mojlighet till 6ronmirkta resurser. I vissa
kommuner har inte politikerna varit med i sjilva beslutsfattandet om att inféra
automatisering i handliggningen av férsérjningsstdd. Dir har det istillet setts som
en del i verksamhetsutvecklingen, som tjansteminnen sjilva har mandat att
besluta om. I de kommuner som finns representerade i denna studie ses ingen
skillnad i hur lingt den tekniska utvecklingen har kommit, relaterat till
politikernas delaktighet.

Flera av politikerna uttrycker ocksd nédvindigheten att se dver verksam-
hetens processer utifrin ett resursperspektiv, fér att kunna erbjuda dagens
vilfirdsniva dven i framtiden. De uttrycker att befolkningens hjilpbehov kommer
att oka, pd grund av demografiska forindringar, medborgarnas 6kade krav och

bristande integration, i en omfattning som innebir att en effektivisering maste

ske.

”Sjalvklart maste vi hinga med i utvecklingen. Det ir ju ett faktum att resurserna
inte kommer att ricka till vilfirden utan vi maste tinka om. Men hur det skall

goras konkreta det vet tjinsteminnen mycket bittre 4n jag”
(Politiker, Kommun A)

Den bild som framkommer genom intervjuer med politikerna 4r att deras
delaktighet i arbetet med att digitalisera och automatisera handliggningen av
forsorjningsstod dr hogst begrinsad. Pa en generell niva har de en uppfattning och
asikter om behovet av ny teknik. Ganska snabbt i resonemangen tydliggor de dock
att de inte har kompetens nog, varken inom socialt arbete eller teknik, for att

kunna ha en mer styrande funktion eller position i det fortsatta arbetet. De anser
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att den operativa ledningen i organisationen maste vara de som har mandat att

agera i frigan.

Ledningsniva — enhetschefer — projektledare

Enhetschefer i de kommuner som dnnu inte infort en e-tjanst beskriver att de
vintar och avvaktar i férhoppning om att kunna ta del av andra kommuners
erfarenheter — kanske till och med utvecklad programvara. En del uttrycker det i

termer av prioriteringar:

“Vi lagger resurser pa annat nu for att senare dra fordel av att andra kommit
langre, vilket skulle kunna ses som en form av besparing pa
utvecklingskostnader” (enhetschef Kommun E).

De kommuner som ingir i studien och som inte har e-tjanst planerar att infora
det under andra halviret 2019. De beskriver en forhillandevis ling etablerings-
process. Emellandt har de dven uppfattat olika former av motstind i processen.

Flera av de kommuner som kommit si lingt att de arbetar med
automatisering beskriver ocksd en lang etablerings- och implementeringsfas.
Under denna period har det krivts ett nidra samarbete med utvecklingsforetagen,
antingen for att utforma eller anpassa programvaror och system. Hir framkommer
en frustration over samarbetet. Flera av kommunerna beskriver brister i den
kontinuerliga kommunikationen, svarigheter att frstd varandra och att arbetet
tagit lingre tid 4n planerat. En gemensam slutsats ir att forstaelse och kunskap
om handlaggningsprocessen ir helt nodvindig for de som utformar de tekniska
miljderna for att samarbetet med dem skall fungera. Vissa av kommunerna
beskriver hur samarbetet mirkbart forbéttrats nir kontaktpersonen fran foretaget
som skulle utveckla programvaran ersattes av en person med sakkunskaper om
socialtjanstens arbete.

Att det ar av betydelse att involvera hela arbetsgruppen tidigt 4r en dter-
kommande erfarenhet. Men 4ven i detta aterfinns problematiska moment.
Involvering i ett tidigt skede handlar om att 6ppet behéva hantera ovissheten i hur
arbetet utvecklas och den oro det vicker hos medarbetarna. Arbetsledarna
beskriver en oartikulerad forvintan och évertro pd snabba processer, som skapar

en otalighet och frustration som kan gi over i bdde oro och ilska. I de kommuner
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som har kommit lingt i sin automatiseringsprocess beskriver arbetsledare att det
med tidens ging har skett en form av séllning, si att de medarbetare som idag
finns i verksamheten trivs med de nya formerna som bade verksamheten och
arbetsuppgifterna formats in i.

I kommuner dir processen mot automatisering inte kommit si lingt finns
det flera exempel pa hur arbetsgrupper formerats. I vissa kommuner har en
omorganisering skett och alla medarbetare har fitt soka nya tjinster. Det har da
inneburit att de som idag arbetar med forsorjningsstod sjilva har valt att arbeta
under de nya forutsittningarna. Andra beskriver mer turbulenta situationer, dir
det férekommit stor rorlighet i medarbetargruppen och till och med situationer
dir chefer slutat. Det har dock inte varit pa grund av inférandet av automatisering,
snarare pa grund av arbetsmiljorelaterade omstindigheter eller helt enkelt synen
pa forsérjningsstdd som ett arbete ddr man bara stannar et till tv ar f6r att sedan
soka sig vidare till andra tinster. Den hoga personalomsittningen har da
inneburit majligheter att helt sitta samman nya arbetslag. Néagra kommuner
beskriver stabila arbetsgrupper som sett likadana ut under lingre tider, dir man
gemensamt kinner ett sug efter férindring. Ingen av ledningsfunktionerna i de
kommuner som deltagit i intervjuerna siger sig ha haft icke-samarbetsvilliga
medarbetare. Snarare beskriver de att de har upplevt engagemang och nyfikenhet.
I efterhand reflekterar flera av cheferna att de borde ha haft en dnnu hégre grad
av delaktighet och skapat ytterligare mojligheter for involvering och insyn i

processen.

“Vi bryter ny mark nir det giller tekniken, och det blir uppmirksammat for att
man pratar om robotisering. I grund och botten 4r det bara stod till
verksamhetens utveckling, det miste man hela tiden pdminna sig sjilv om.”
(Projektledare, Kommun E)

Det ir inte ovanligt att den som ir arbetsledare och chef med ansvar for
forsorjningsstod ocksd ansvarar for nidgon annan enhet inom den kommunala
socialtjinsten. Det innebir att det automatiskt ges méjligheter till samarbete
mellan olika verksamheter. Arbetet med att utveckla automatiseringen av
forsdrjningsstodet dr bara en del i verksamhetsutvecklingsprocessen, betonar det
stora flertalet. Aterkommande i intervjuerna understryks detta. Rent konkret

innebir det att automatiseringsprocessen foljs av andra forindringsprocesser, som
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bland annat kan handla om att omorganisera arbetsprocessen eller omstrukturera

tjansters funktioner.

“Tekniken ar den enkla biten, det ir resten som 4r det riktigt svira”
(Projektledare, Kommun C)

Flera arbetsledare dterkommer till att verksamhetsutveckling som inbegriper
automatisering av arbetsuppgifter som tidigare utforts av handlidggare innebir ett
nytt férhillningssitt, ett nytt mindser. Det dndrade forhallningssittet handlar om
en 6kad tilltro till de tekniska systemen, men ocksa till individen.

Pa ledningsnivd beskriver arbetsledarna att arbetet ofta bestitt av
arbetsgrupper, dir det inte bara har funnits med verksamhetschefer utan dven
projektledare och medarbetare. Organiseringen for detta har sett olika ut.
Projektledaren har ibland varit en verksamhetschef som lyfts ur sin ordinarie
funktion och ersatts av en vikare, och ibland har det varit en ny rekrytering som
har gjorts externt eller internt i kommunen.

Hur processen har utformats skiljer sig ocksa it. Flera av de kommuner som
kommit lingst har infort de olika utvecklingsdelarna i etapper, vilket innebir att
de startar med en omorganisering alternativt med att bygga upp en e-tjinst.
Direfter har de arbetat med att 6ka andelen ans6kningar av forsérjningsstod via
nitet, genom e-tjinsten, och sedan utvecklat automatiseringen. Ett mindre antal
kommuner har valt att gora hela fordndringen pa en ging, vilket dd innebir att de
utvecklat en e-tjdnst och en automatiseringsrobot som de anvinder tillsammans i
en helt ny process. Dessa kommuner har ocksd i stor utstrickning valt att anvinda
sin nya process i skarpt lige pa alla som ansokt frin och med ett visst datum. De
som valt en uppdelad implementering beskriver ocksa att de valt ut medarbetare
som sirskilt vill arbeta med detta, och att de handlidggarna i sin tur valt ut en
limplig testgrupp att prova de olika funktionerna pa.

Socialtjanstens utbud av IT-stéd nir det giller verksamhetssystem domineras
av fyra aktorer. Det dr Tieto, CGI, Viva och Pulsen Combine. Tva av dessa foretag
anvinds i storre utstrickning. Det ringa antalet aktdrer uppfattas av mianga som
en begrinsning nir det giller méjligheterna till innovation och utveckling. En av
de storre aktorerna har dven utvecklat en e-tjdnst och en berikningsfunktion,
vilket for en del kommuner varit avgérande. Helheten finns utvecklad och det kan

till och med vara si att verksamhetssystemet grundstrukeur redan ir kint av

35



medarbetarna, si det uppfattas inte som si krangligt att ldra sig. Andra beskriver
att de upplever sig som kidnappade eftersom de inte kan paverka utvecklingen av
olika funktioner i verksamhetssystemet, eller i vilken takt den skall ske. For de
som anvinder andra verksamhetssystem krivs upphandling av en separat e-tjanst
och direfter dven upphandling av en applikation som transporterar informationen
fran e-tjdnsten till verksamhetssystemet. Hir har vissa kommuner valt att anlita
utvecklare for att skapa en applikation bade for himtning och bearbetning av
information (det vill siga automatiserat beslutsstod) infor beslut i verksamhets-

systemet.

“Helt plotsligt inser vi att vi ldst in oss i en dilig
16sning.” (Projektledare, Kommun A)

Hir beskriver arbetsledarna manga problem. Ett av de mer vanliga ir att det ar
komplicerat att utforma en e-tjnst som kan transportera informationen in i
verksamhetssystemet. Om e-tjdnsten inte kan l6sa det maste en ytterligare
programvara konstrueras som brygga mellan e-tjinsten och verksamhetssystemet.
En del l8ser problemet genom att lita en handliggare vara bryggan, vilket
resulterar i att informationen som limnats in via en e-ansékan madste skrivas ut
och sedan manuellt skrivas in i drendehanteringssystemet. Hir beskriver dven en
del arbetsledare att upphandlingsstrukturen har inneburit att de hamnat i ett
svarmandvrerat lige, eftersom de vid upphandlingen inte kunde definiera behov
och se konsekvenser i tillrickligt hog utstrickning for att kunna gora en fullgod
riskanalys. En del av handlidggarna kan i dessa sammanhang ocksd redogora for
avtalstider pa mellan 10 till 20 ar f6r upphandlad teknikutveckling. En annan
aspekt som problematiseras ir supportfunktioner. Utvecklandet av program
kriver support, bade for att [6sa problem och for att underhalla. Hir har en del
kommuner valt att anstilla kompetens till kommunen istillet for att luta sig mot
utvecklingsforetag.

Den allra vanligaste metoden f6r att utveckla en handliggningsrobot har varit
att lata utvecklarna folja handldggarnas process, genom observationer och
inspelningar savil som intervjuer. P4 sa sitt har processer och aktiviteter kartlagts
och direfter omvandlats till algoritmer for programmet. Identifieringen av

processer och aktiviteter har direfter stimts av med kommunala riktlinjer och
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bindande foreskrifter. I vissa kommuner har 4ven den lokala kommunjuristen
varit en del av arbetet.

Intervjuerna visar att utbudet av tekniska 16sningar ir fi och erbjuds av de
redan etablerade foretagen inom omradet. Regler och strukturer f6r upphandling
avgrinsar dven mojligheterna till skriddarsydda losningar. Av de befintliga
16sningar som har upphandlats bestir flera av modifieringar av redan befintliga
system. A ena sidan uppfattas detta som positivt da det borgar for att det finns en
igenkdnning hos medarbetarna, 4 andra sidan kan det innebira mindre

innovation.

Handlaggare

Handldggarna ger en nagot annorlunda bild av processerna dn vad politikerna och
arbetsledarna  gor. Intervjuer med handliggare visar att den tekniska
konstruktionen av e-gjdnster — bade sidana med syfte att vara en del i
handliggningen och sidana som ir kompatibla med fortsatt utveckling av
automatisering som beslutsstod — inte 4r helt okomplicerad. Den har for en rad
kommuner inneburit bade fordrojningar och avstannade implementerings-
processer, och det har skapat frustration bland handliggarna. Trots att flera av
handliggarna som 4r med i studien i hog utstrickning dven har varit involverade
i utvecklingsarbetet, beskriver de 4ndd en svarighet med delaktigheten.
Férindringen i verksamheten skapar bade oro och forvintan i arbetsgruppen.

“Alltsd det klart, jag har ju haft insyn eftersom jag varit med i projekegruppen,
men visst ir det manga som undrar och pratar i fikarummet.”
(Handldggare, Kommun D)

Manga kommuner har dven redan tidigare i sin verksamhetsutveckling valt att
separera forsorjningsstodet frin individ- och familjeomsorgsenheten och istillet
placerat det tillsammans med kommunens arbetsmarknadsnimnd eller
motsvarande.

Flera av handliggarna frain kommuner som implementerat automatiserad
handliggning framhéller att de har varit mycket delaktiga i utvecklandet av
programvaran/roboten. De beskriver hur handliggningsprocessen kartlagts
genom flodeskartor och processbeskrivningar. Forslag och losningar har sedan
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diskuterats. I detta ssammanhang efterfragas storre tillgang till testmiljoer dér olika
konstruktioner kan testas. Flera handlidggare beskriver hur de har fitt anvinda sig
av anstillda bosatta i kommunen f6r att prova sig fram och se hur grinssnittet ser
ut fran klientens sida, i brist pa testmiljder frin utvecklingsforetagen.

En annan aspekt som framkommer ett flertal ganger 4r hur tidskrivande
forfiningen av robotens programvara ir, eftersom den “testmiljo” de har nir
programmet vil 4r iging ir beroende av att klienterna anséker. Det gor de “bara®
en ging i minaden, vilket innebir att utvecklingen av programmet foljer samma

tidsintervall.

“Det blir ju manga stopp i handliggningen for roboten kan ju inte allt.”
(Handldggare, Kommun B)

Vissa kommuner har redan innan automatiseringen haft anstillda
ekonomiassistenter som tagit hand om att gora de ekonomiska utrikningarna som
bestimmer storleken pa forsorjningsstodet. Dir dr det nu de funktionerna som
har hand om programvaran som producerar beslutsforslag. De beskriver
inledningsvis ett system som dr forhallandevis fyrkantigt och oflexibelt.
Algoritmerna som styr processerna r grova, och i grunden desamma som de som
anvints i den berikningsformel som tidigare fanns i Excelformat. Ekonomi-
assistenterna beskriver att forindringen for socialsekreterarna dr marginell. I deras
hand landar ett férslag till beslut, precis som det gjorde innan. Men istillet for att
en minniska producerat det har en maskin gjort det. Ekonomiassistenterna
beskriver att det f6r deras del blir firre moment, mindre papper och mindre
mangvrering mellan olika system. Tidigare bestod exempelvis en del av
handliggningen av att manuellt stimma av med olika registerdata. Dessutom
skrevs beslutet tidigare ut i pappersformat och overlimnades i handliggarnas
brevkorgar. Hela den processen sker nu digitalt. Men aterigen framhalls det att
utvecklandet av programmen inte har varit enkelt.

Handliggarna och ekonomiassistenterna beskriver upprepade situationer dir
de algoritmer som lagts in i automatiseringen varit alltfor otydliga och inneburit
att klienterna matat in “fel” uppgifter. En felaktig inmatning kan leda till tva olika
handlingar frin roboten: Den ena ir att roboten stoppar processen och ger ett
felmeddelande, si att den fortsatta processen maste ske manuelle. Tidigt i

utvecklingsprocessen hinde detta ofta och det innebar en stor mingd extraarbete
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for handliggarna, som da behovde begira in kompletterande uppgifter. Den andra
situationen uppkommer nir klienten matar in en felaktig uppgift som dnda passar
in i systemet och roboten kan hantera. Det innebir da att berikningen blir felaktig
och att det uppmirksammas forst och endast vid en stickprovskontroll.

Den digitala automatiserade handliggningen bygger pi tillit. Det innebir att
de som arbetar med roboten maste ha fortroende till att programmet fungerar som
det ska och annars ger en felsignal, och till att méinniskan (klienten) gér som den
ska och annars kontaktar handliggaren for atc kunna gora rite. Flera av
handliggarna och ekonomiassistenterna beskriver en oro for att programmen inte
fungerar som de ska och att det blir fel. Dirfor beskriver de ocksé att de girna vill
dubbelkolla sin nya digitala kollegas arbete. De beskriver en tidigare
handldggningsprocess som priglats av stora matt av kontroll, exempelvis genom
kvitton, hyresavier och kontoutdrag frin banken. Att férindra sitt arbetssitt till
att inte kontrollera alls, forutom vid stickprov, beskriver flera som svart och menar
att de trots den automatiserade handliggningen 4ven begir in underlag f6r utgifter
och inkomster enligt tidigare process. Hir framtrider ocksd att det uppstite
diskussioner 6ver vilka som skall kontrolleras genom stickprov — skall det goras
slumpmissigt eller bland de som avviker frin det normala? Det 4r inte ovanligt att
stickprovskontrollerna till en bérjan, om antalet sékande inte ir sa stort, sker
utifrin en handliggares misstankar och avvikelser i en klients ekonomiska
monster, men att detta dndras tll atc rikta sig mot ett antal slumpmissigt
genererade sokande nir antalet sokande blir fler.

Béde anvindningen av e-tjinster och automatisering har enligt handliggarna
och ekonomiassistenterna inneburit arbetsldttnader. Efter inférandet av e-tjidnster
med funktionen “Mina sidor” har tiden de spenderar pé fragor om handliggning,
beslut och utbetalning minskat. De beskriver hur den transparens som uppstir
nir klienten sjilv kan logga in och f6lja sitt drende har skapat ett lugn hos klienten.
Det har ocks frigjort tid hos handliggarna, som beskriver det som en stor vinst
att fa arbeta ostort. Innan var det inte ovanligt att klienter ringde for att sikerstilla
att alla dokument hade kommit in, frigade om nir ett beslut skulle fattas, hur
mycket pengar de skulle fi och nir de betalades ut. Alla dessa fragor kan nu
klienten sjilv far svar pa genom “Mina sidor”. De digitala funktionerna och e-
tjinsten medfor ocksi att handliggarna kan handligga fler drenden. I nigra
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kommuner beskriver de till och med att antalet drenden férdubblats och att

handliggningstiderna blivit avsevirt kortare.

“Det frigor massor med tid att inte behdva svara pa en massa fragor hela tiden, ja
om alla papperen kommit in eller nir pengarna kommer att betalas ut. Klart man
forstér att de vill veta, men det tar ju tid att svara pa.”

(Handldggare, Kommun C)

Men det innebir ocksa att handliggartjinsten blir mer byrakratisk, med firre
moten. | intervjuerna beskriver handliggarna att en del dr néjda med det och trivs
i den nya rollen. Men hir finns ocksi en oro, och den handlar om vad som hinder
med det sociala arbetet. En del menar att sociala problem riskerar att osynliggéras
bakom ekonomiska problem. Andra vicker fragor som rér kompetensen att ta
hand om de sociala problem som de facto kommer att upptrida bland de som
ansoker om forsdrjningsstdd, exempelvis barnfamiljer som riskerar att vrikas eller
hemldsa. Resonemangen handlar om hur kompetensen skall uppritthallas om den
mesta tiden gdr till att administrera och hantera digitala system? Oron har i vissa
fall bekriftats genom att vakanta tjanster inte tillsatts, eller att utvecklingen av det
kvalificerade sociala arbetet — som skulle ske i det utrymme som skapades genom
automatiseringen — har avstannat.

De flesta av handliggarna som deltagit i studien har ocksd har varit med i
utvecklandet av bade e-tjinst och digital automatisering. Hir beskrivs en ojimn
process som ménga av socialtjinstens medarbetare kinner en frustration infor.
Exempelvis beskriver en majoritet av handliggarna att de kint sig bortglomda i
perioder av  utvecklingsprojektet, did kontakten mellan dem och
utvecklingsforetaget varit i det nirmaste obefintlig — vilket sedan f6ljts av intensiva
perioder av samarbete. Handldggarna beskriver ocksa vikten av att personen eller
personerna som de samarbetar med har kunskap om socialtjinsten, socialt arbete
och forsorjningsstod. Nir det har saknats har de ocksa uppfattat att det har varit
svarare att forstd varandra och att det har funnits en lag grad av forstaelse for olika

problembilder.

“Det kommer att gora ont”
(Handl4ggare E)
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De flesta kommuner befinner sig fortfarande i en inkérningsperiod, oavsett om
man har kommit sd langt att man har implementerat digital automatisering eller
om man arbetar med en e-tjinst. Det betyder att minga av handlidggarna beskriver
implementeringsproblem. En handlidggare beskriver hur hen tidigt uttryckee till
arbetsledningen att processen skulle bli smirtsam. En del av implementerings-
problematiken handlar om att roboten maste utvecklas och att det skapar stopp i
handliggningsprocessen. Utvecklingsfasen innebir pa det viset att vardagsarbetet
blir 4n mer trogarbetat och att det till och med kan besta av flera olika moment
som maste komplettera eller ersitta roboten. En annan del av inkérningsperioden
handlar om att ldra sig att arbeta annorlunda. Ménga av handlidggarna beskriver
svarigheter med att ta sig an det nya angreppssittet, vilket inte lingre innebir att
kontrollera och jimfora. I de kommuner dir det har funnits tydliga mal och en
lang process med att utveckla verksamheten, och dir man ocksi kommit lingst
med den digitala automatiseringen, beskriver handliggarna att nir métet inte
behover fokusera pid ekonomi oppnar sig utrymmen fér ett nytt innehall. De
beskriver att de da fir en chans att arbeta med det sociala arbetet och inte bara

med ekonomin.

Analys och slutsatser

Resultatredovisningen visar pa en tydlig utvecklingstrend mot en alltmer
digitaliserad socialtjinst, trots att enbart 30 procent av kommunerna har en e-
tjanst och 2,5 procent anvinder sig av en digital automatiseringsfunktion
(program/robot) i handliggningen av forsérjningsstod. Under hésten 2019 startar
ytterligare ett antal kommuner med robotar och andelen kommer da att vara uppe
i 4,5 procent av landets kommuner. Spridningen av de kommuner som idag har
och anvinder sig av en robot ir stor sett till sivil befolkning och yta som till
geografiskt lige.

Av de drygt 200 kommuner som idag varken har e-tjinst eller robot for
automatisering av handliggningsprocessen for forsorjningsstod dr det manga som
star i startgroparna for ett inférande. Med utgangspunkt i Socialstyrelsens rapport
om okningen av e-tjanster inom socialtjinsten mellan aren 2015 till 2019 frin 5
procent till 29 procent ger det en fingervisning om hur snabbt den fortsatta

utvecklingen med robotar kan ske.
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Resultatet fran intervjuerna visar att det finns kommuner som avvaktar for
att dra nytta av de erfarenheter andra kommuner gor. Det betyder dock inte att
processerna inte ir igang. I dessa kommuner finns férberedelser pa alla nivaer.
Politiker som tycker att frigan ir viktig, ledningar som arbetar strategiskt och
mélmedvetet och férsoker att involvera handliggarnivan. Hir finns en stor
entusiasm bland handliggarna, men vintan skapar en grogrund f6r oro och ridsla.

De kommuner som infort e-tjinster beskriver olika utvecklingsprocesser med
vissa gemensamma inslag. Den vanligaste strategin har varit att dela upp
utvecklingsarbetet si att det forsta steget dr implementering av e-tjinsten for att
mojliggora for klienterna att ansoka via nitet, och steg tva ar utvecklandet av en
robot. Hir beskriver ledningsnivin en forhallandevis lang process, dir en av
ambitionerna har varit att skapa en hog grad av delaktighet for handliggarna.
Trots att ledningen medvetet valt att arbeta med hog transparens ér en reflektion
att arbetsledarna hade velat arbeta med dnnu mer delaktighet. Samtidigt beskrivs
ocksa hur 6ppenheten blottar en ovisshet, som kan skapa oro hos medarbetarna
och méste hanteras av ledningen.

Den tekniska utvecklingen beskrivs som helt beroende av hur vil
utvecklingsforetaget och den egna verksamheten kan kommunicera med varandra.
Hir beskrivs en rad sirbara moment. Om utvecklingsféretaget inte har tillrickligt
god kunskap om sakomridet f6rsorjningsstdd, kommer tid att ga till ace skapa
forstaelse om de utmaningar som systemet och roboten kommer att hantera.
Matet teknik—minniska behdver dga rum inte bara i den e-tjinst eller robot som
skall utvecklas utan dven pé det professionella planet, dir tva professioner skall
motas och skapa nagot nytt. Det dr ocksd i det innovativa som arbetsledarna
beskriver det svaraste arbetet. Det handlar d4 inte om utvecklandet av teknik, utan
om att den nya tekniken ocksid kommer med ett nytt forhallningssitt baserat pa
tillit. Aven de kommuner som har kommit lingst beskriver ddmjuke att de
fortfarande arbetar med de delarna. Underlaget ar litet, men nigra gemensamma
drag kan sigas om de fa kommuner som har kommit lingst i utvecklingen. De
har arbetat med ett innovationsperspektiv under en ling tid, kanske nirmare 20
ar. Det betyder att de har provat nya angreppssitt och nya metoder tidigt. De har
ocksa varit tydliga med sitt forhallningssitt genom att sitta konkreta mal.

En annan aspekt som kommunerna arbetar med ér att fi upp andelen klienter
som anvinder sig av e-tjinsterna. Manga kommuner beskriver att de hamnat pa
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en platd nir det giller anvindarnivin. Vid uppstarten av e-tjansten har de flesta
kommuner haft en liknande strategi, det har da handlat om att handliggaren
manuellt instruerat och hjilpt klienterna att gora sina ansékningar via nitet. Det
har forvisso inledningsvis medfort ett merarbete. Andelen klienter som ansoker
via e-tjanst varierar mellan 30-85 procent.

Det visar sig att de kommuner som idag har bade e-tjinst och robot har en
positivt instilld handliggargrupp. Bland de som har mest erfarenhet beskrivs hur
arbetet med forsorjningsstdd har forindrats. Men i det avseendet dr roboten
enbart en liten del av ett storre och mycket mer omfattande f6rindringsarbete av
verksamheten, ibland férenat med nya ideologiska synsitt pa férsorjningsstéd och
socialt arbete. For de kommuner som inte kommit si lingt i sin
automatiseringsprocess erfar handliggarna stora forindringar i det vardagliga
arbetet. Hela den process i handliggningen som handlade om att kontrollera och
sakerstilla inkomster och utgifter utgdr, och istillet behdver tiden fyllas med
annat. Hir krévs aktivt arbete och bevakning frin ledningsnivan for att resurserna
som frigors verkligen skall dteranvindas i det sociala arbetet, men ocksa for att inte
skapa en for stor utmaning och gungfly for de enskilda handliggarna. Uppenbart
i den hir utvecklingen ar ocksé att det uppstar en handliggarfunktion som arbetar
nira roboten med hég administrativ och byrakratisk karaktir. Det finns dock flera
positiva effekter som handliggarna beskriver, sirskilt nar det giller e-tjansten, men
det 4r ju ocksd den som de har lingst erfarenhet av. E-tjansten frigér tid genom
att klienten blir mer delaktig i sin process. E-tjansten har oftast en “Min sida”-
funktion, dir klienten sjilv kan folja sitt drende. Handliggarna beskriver att
transparens i handliggningsprocessen har medfort att en rad frigor har férsvunnit
och gjort det méjligt f6r handliggarna att i stérre utstriickning arbeta utan avbrott.

Resultatet visar ocksd att det finns ett gap mellan ledningsnivd och
handliggarniva, dir handliggarna under utvecklingsfasen av roboten far en tyngre
arbetsborda, dels pd grund av processen med att utveckla ny teknik, dels och
kanske frimst beroende pa det nya forhéllningssittet.

Det 4r ocksd virt att notera att endast en kommun upplyser anvindaren om
hur informationen hanteras i deras system och tydligt anger att de anvinder sig av
en automatiserad handliggningsprocess. Det dr anmirkningsvirt med hinsyn till
de diskussioner som framhallits bade i forskning och vid uppféljning pa nationell

nivd, om vikten av transparens och tydlighet — sirskilt vid automatiserade
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processer dir kinsliga data hanteras och lagras (Brauneis & Goodman, 2018;
Christensen & Laegreid, 2018; Socialstyrelsen, 2019).

Minga kommuner har dven redan tidigare i sin verksamhetsutveckling valt
att separera forsorjningsstodet frin individ- och familjeomsorgsenheten och
istillet placerat det tillsammans med kommunens arbetsmarknadsnimnd eller
motsvarande. Det i sig indikerar en “ny” syn pa f6rsorjningsstddet, som kanske
ocksd Trelleborgs kommun varit tydligast med att proklamera. Férindringen
innebir att svarigheter att forsorja sig inte fraimst skall ses som ett socialt problem.
Istillet maste en sortering goras av de som soker forsorjningsstdd, mellan de som
har en social problematik och de som enbart har problem att forsorja sig.
Uppdelningen har vallat diskussioner inom det sociala arbetet och det finns bade
foresprakare och kritiker till detta forhallningssitt (Trelleborg, 2015; Lejon 2019).
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6. Slutdiskussion

Det 6vergripande syftet med den hir rapporten har varit act med utgingspunke i
tvd empiriska studier diskutera och analysera hur digital automatisering i
handliggningen av f6rsorjningsstdd kan paverka det sociala arbetet, arbetsmiljon
och professionen.

I det hir avslutande kapitlet avser jag att sammanfatta och besvara de tre
inledande frigestillningarna, presentera ett antal rekommendationer samt férslag
till fortsatt forskning,.

Hur kan den digitala automatiseringens utveckling och utformning inom
ramen for handliggning av f6rsorjningsstod beskrivas?

Resultaten fran de empiriska studierna visar att ett mycket litet antal av Sveriges
290 kommuner idag har en robot som digitalt automatiserar delar av
forsorjningsstodets handldggningsprocess. 2,5 procent av landets kommuner har
anvint en robot lingre 4n 10 manader. Om en mer extensiv definition anvindes,
som inkluderade dven de kommuner som haft en robot under en kortare tid 4n
10 manader, skulle andelen oka till 5,5 procent. Mot den bakgrunden kan vi
konstatera att underlaget ar for litet f6r att ndgra mer generella slutsatser skulle
kunna dras. Det dr ddremot intressant att lyfta fram de erfarenheter som gjorts sa
hir langt.

Trenden med ett 6kat inslag av digitalisering och digital automatisering kan
antas fortsitta under de kommande dren, mot bakgrund av den utveckling som
skett sedan 2014 (Socialstyrelsen, 2019). I enkitsvaren framkommer ocksd med
stor tydlighet att minga av de kommuner som har en e-tjinst har for avsike att
utveckla och implementera en robot i handliggningen.

Det finns en mycket viktig poing att lyfta och synliggora i den fortsatta
diskussionen och det handlar om forutsittningarna for en digital automatisering
och vad den kan anvindas till.

Digital automatisering bygger pa en effektiviseringstanke. Arbetsuppgifter
som utgdrs av repetitiva moment baserade pé en fast och konkret tillimpning av
regler kan idag goras av robotar. Pa det viset kan vi frigora resurser till andra typer
av arbetsmoment. Tegmark gor en poing av att yrken som konstnirer och
socialarbetare inte kommer kunna ersittas av robotar, eftersom arbetsuppgifterna
inte gar att omvandla till regler (Tegmark, 2017). Mot bakgrund av detta kan vi
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konstatera att handliggningen av f6rsérjningsstdd har detaljreglerats och likriktats
i sidan omfattning de senaste 25 dren att det skett en form av manuell
automatisering. Det 4r de forutsittningarna som gor handliggningsprocessen sa
lamplig att automatisera digitalt med stod av RPA. En robot blir d& en mer effektiv
handliggare ur flera perspektiv. Den har exempelvis inget emot monotona
arbetsuppgifter, den behédver inte vila eller ha semester och den tillimpar alla
regler lika.

Robotarna som anvinds inom handliggningen av forsorjningsstdd har
utvecklats med stod av olika utvecklingsforetag. Emellertid maste alla robotar vara
kompatibla med det verksamhetssystem som kommunen har i administrationen
av forsorjningsstodet. Det innebir en begrinsning. De innovativa inslagen som
krivs for att nd fram till en riktigt bra robot himmas av att marknaden for
verksamhetssystem domineras av fyra aktdrer och regleras av upphandlingsregler.
Det medfor atc arbetet si hir lingt priglas av en tungrodd process dir
handliggarna far axla resurskrivande delar med sin arbetskraft som insats. Mycket
like utvecklingen som kinnetecknade den forsta digitaliseringsvagen under 1980-
talet. Konstruktionen av roboten utvecklas med handliggaren, bindande
foreskrifter och kommunala riktlinjer som forebilder. Hir sker ett samarbete
mellan utvecklingsforetaget, den kommunala socialtjinsten och ibland andra
kommunala representanter — exempelvis den kommunala juristen — dir
handliggarens olika arbetsmoment omvandlas till algoritmer som skall styra en
robot. Det innebir ocksi att alla de virden som finns inbyggda i den manuella
processen transporteras vidare till roboten. Vilka konsekvenser som det far for
funktionen och professionen beh6ver studeras ytterligare i takt med att
utvecklandet av robotar dkar. Hir finns viktiga fragestillningar som handlar om
risker med utformningen av algoritmer och for det sociala arbetet icke 6nskvirda
effekter som utanforskap och inbyggda forestillningar (Hassan and De Filippi,
2017; Eubanks, 2018).

Robotens utformning ir idag en digital automatisering, eller en sa kallad
RPA. Den arbetar efter algoritmer som berittar vad den skall gora i varje given
stund. Finns ingen regel kommer roboten tala om att den inte kan arbeta vidare
— det behovs ett undantag. Undantagshanteringen dr en minniska i detta fall.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att utvecklingen har gatt
forhallandevis snabbt, och vi ser tendenser till att den fortsatt kommer att 6ka i
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takt. Om en jimforelse gors med utvecklingen av e-tjinster kommer de flesta
kommuner inom ett par ar att anvinda robotar till delar av handliggningen.
Samtidigt kan konstateras att den robot som anvinds ir en férhallandevis enkel
konstruktion. Den har 4n sé linge ingen karaketir av att vara en smart robot, som
kan arbeta mer sjilvstindigt.

Sésom handliggningen av forsorjningsstod utvecklats sedan 1990 idr det en
naturlig utveckling att handliggningen robotiseras. Men naturligtvis finns en
storre komplexitet i detta. Vilket medfor att vi behdver rora oss vidare till nista
fragestillning.

Pa vilket sitt gors och beskrivs forindringar av resursanvindning genom
inforandet av digital automatisering?

Eftersom sé fa av landets kommuner infért automatisering 4r det mycket svért
att siga nagot generellt om férindringar av resursanvindning. Ett direkt
konstaterande ir att digital automatisering ir en effektivitetshjande insats, i den
bemirkelsen att mindre resurser anvinds for att utfora mera arbete. Utifrin
formell ritessikerhet och de regler som idag styr handliggningen av férsérjnings-
stdd dr det hogst sannolikt att en robot ocksd gor ett mer rittssikert arbete, det
vill sdga att reglerna tillimpas lika. Det 4r dock en slutsats som kriver ytterligare
fordjupning.  Socialtjinstlagens ramlagskonstruktion utformades f6r att
mojliggéra professionella bedémningar i individuella drenden. Det innebir att
beroende pé individuell situation kan tvd personer med samma inkomster och
utgifter fi olika beslut och det kan fortfarande vara rittsligt korreke.

Resultaten visar att det finns en risk fér att resurserna som frigérs med
robotens insats inte anvinds for att utveckla det kvalificerade sociala arbetet. Hir
krivs skarp bevakning, tydliga mal och girna stédstrukturer. Studien visar att de
som har lyckats bist med att férvalta de frigjorda resurserna ir de som har varit
mest tydliga. Flera exempel visar tyvirr ocksé att det motsatta: otydliga mal och
brist pa bevakning av resurser innebdr att tjinster inte tillsitts och att
handliggarna riskerar att fastna i byrakratiska robothanterarfunktioner, eftersom
roboten behover tillsyn och enligt den gingse tolkningen av lagen dnnu ej dr
bemyndigade att fatta egna beslut.

Hur férindringar av resursanvindningen kan goras kriver innovativa inslag.
Att tinka nytt dr utmanande. Det leder diskussionen vidare till den sista fragan.
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Pa vilket sitt beskrivs forindringar av den professionella kompetensen hos
handlidggaren vid implementering av digital automatisering?

Den hir fragestillningen 4r laddad i dagens situation och vicker en rad
foljdfragor. De studier som den hir rapporten 4r baserad pa kan bara starta en
diskussion, med férhoppning om fortsittning.

Ett enkelt svar pd frigan ir att den professionella kompetensen behéver
utdkas med en digital kompetens. Emellertid visar studien dven att digitaliseringen
frimjar ett nygammalt forhallningssitt hos handliggaren och tillimparen av
socialtjanstlagen. I den ursprungliga socialtjanstlagen frin 1980 och som tridde i
kraft 1982 wvar tillit till den enskilde en viktig grundbult. I take med att
forsorjningsstodet har blivit mer detaljreglerat har dven en mer kontrollerande
funktion tritt in. Digitalisering generellt och digital automatisering kréver tillit —
till tekniken men ocksa till méinniskan — for att fungera optimalt, i annat fall blir
utvecklingsarbetet kontraproduktivt. Flera resultat i studien visar att skiftet av
forhallningssitt innebir ett mer komplext och lingsamt arbete 4n utvecklingen av
tekniken. Men det ir fortfarande bara det enkla svaret.

Det som ir kinsligt och laddat med denna fraga ir att den aktualiserar fragan
om vad socialt arbete ir for nigot. Ar forsorjningsstod socialt arbete? I studierna
framkommer att nir man inte lingre behovde fylla moten med diskussioner och
insamlande av ekonomiska underlag, di fanns det tid f6r det sociala arbetet. Men
nagra vagar ocksa stilla sig fragan: Nu, nir vi frigjort tid for det kvalificerade
sociala arbetet — vad skall vi gora dé, och hur? Och: Vem ska hantera roboten?

Si den overgripande fragestillningen, om hur en forindring av den
professionella kompetensen beskrivs, kan delas i tvé delar: Den ena handlar om
att skapa ny kompetens, professionell digital kompetens. Den andra handlar om
att dterta en nygammal professionell kompetens och ge den plats.
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Bilaga 1

Kvantitativ studie — Inventering

Variabellista

54

Har kommunen en e-tjinst kopplad till forsérjningsstod? Ja/Nej/ Vet ej

Ar det mojligt att ansoka om f6rsérjningsstdd enbart genom e-tjinsten,
dvs. utan att triffa en handliggare? Ja/Nej/Vet ¢j /Ej aktuellt.

Vilket verksamhetssystem anvinder kommunen? 1. Tieto 2. CGI 3.
Pulsen Combine 4. Viva 5. Ovrigt 6. Vet ¢j. 7 Ej aktuellt.

Ar e-tjinsten inbyggd i verksamhetssystemet? Ja/ Nej/ Vet ej/ Ej aktuell
Anvinder sig kommunen av RPA vid handliggningen av
forsorjningsstod? Ja/Nej/Vet ej/Ej aktuellt.

Anvinder sig kommunen av RPA som beslutsstdd eller som slutgiltigt
beslut vid handlidggningen av forsorjningsstod? Ja/Nej/Vet ¢j/Ej aktuellt.
Anvinder sig kommunen av bank-id f6r legitimering vid anvindande av
e-tjinst kopplad till handliggningen av frsérjningsstdd? Ja/Nej/Vet ¢j/Ej
aktuellt.



Tabeller

Tabell 1.
Antal kommuner som har en e-tjanst kopplad till handlaggningen av férsérjningsstdd (N=290)
Kommuner
E-tjanst 86
Inte e-tjanst 204
Totalt 290
Tabell 2.
Méjlighet att ansdka om forsorjningsstod via e-tjanst vid forsta ansékan utan att traffa en handlaggare (N=86)
Kommuner
Ansoka om férsérjningsstod via e-tjanst vid forsta 15
ansoOkan utan att traffa en handlaggare
AnsoOkan kan inte ske via e-tjanst forsta Al
gangen/eller utan att tréffa en handlaggare
Totalt 86

Tabell 3.
Vilket foretag har utvecklat kommunens verksamhetssystem (N=86)
Kommuner
Tieto 56
CaGl 13
Pulsen Combine 10
Viva 7
Totalt 86
Tabell 4.
Anvander sig kommunen av RPA vid handlaggningen av férsorjningsstod? (N=86)
Kommuner
Ja 16
Nej 70
Totalt 86
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Tabell 5.

Anvander sig kommunen av RPA som beslutsstéd
forsorjningsstod? (N=16)

eller som slutgiltigt beslut vid handlaggningen av

Kommuner
Beslutsstod 15
Beslut 1
Totalt 16
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Bilaga 2

Tematisk intervjuguide

Politiker/Arbetsledare/Projektledare
Beskriv organiseringen av forsorjningsstod hos er?

Hur gar det till konkret?

Hur var ni delaktiga i Vinnova-projektet (rérande Trelleborgsmodellen)?

Hur beslutades det om RPA?

Hur genomférs forindringsarbetet nir det giller digitalisering och inforandet av
RPA?

Hur har upphandlingsprocessen gatt till?

Hur och vem utformar tekniken/RPA?

Hur har handliggarna involverats?

Vilka effekter vill ni uppna?

Har ni sett nigra effekter

Vad har fungerat bra?

Vad hade ni velat gora annorlunda?

Handliggare

Beskriv organiseringen av forsorjningsstod hos er?

Hur gar det till konkret att ansoka om forsérjningsstod?

Hur genomférs férindringsarbetet nir det giller digitalisering och inforandet av
RPA?
Hur har ni som handliggare involverats?

Har ni sett ndgra effekter?

Vilken blir skillnaden f6r handliggarnas funktion?
Vad har fungerat bra?

Vad hade ni velat gora annorlunda?
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