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— en kunskapséversikt

Det finns i Sverige en allt tydligare politisk vilja att katalysera digitalisering-
en av offentlig sektor, inklusive det kommunala sociala arbetet. Samtidigt
pagar ocksa en omfattande digitalisering av det svenska samhallet 6verlag
som det kommunala sociala arbetet har att hantera bade pa organisations-,
handldggar- savél som brukarniva. Men hur ser det forskningsbaserade
kunskapslaget ut?

Viredogdr i denna kunskapsoversikt bade for ett internationellt sdval som
nationellt forskningsldage med fokus pa sociala medier och organisation,
men ocksa mer specifikt for de etiska och normativa fragestalliningar som
litteraturen lyfter fram i relationen digitalisering och socialt arbete. Vi delar
upp digitaliseringsbegreppet i tva vagor, for att tydliggora vilken typ av
digitalisering som avses, och vi delar upp slutsatserna i fyra kategorier for
att tydliggora hur karaktdren pa utmaningar och majligheter ser ut, som
i var analys darmed i huvudsak harror till: 1. Professionen; 2. Tekniken; 3.
Organisationen; och 4. Juridiken.

Samtidigt kan vi i denna kunskapsoversikt konstatera att faltet kring digi-
talisering och det sociala arbetet, socialtjansten och sociala myndigheter
ar relativt outvecklat som forskningsdisciplin, inte minst nér det galler den
explicit svenska kontexten. Har finns fortfarande en tonvikt vid upptack-
ande och initierande av ny teknik och diskussioner stannar vid hur det
professionella sociala arbetet kan utvecklas genom att ta till sig den nya
digitala tekniken, och pafallande manga resonemang handlar om hur svar
och utmanande digitaliseringen ar for det sociala arbetet.

Denna kunskapsoversikt publiceras av Lunds universitets internetinstitut
(LUii) inom ramarna for ett samarbete med Helsingborg stad. Forfattare
ar Lupita Svensson, filosofie doktor i socialt arbete och lektor vid Social-
hogskolan vid Lunds universitet, och Stefan Larsson, rattssociolog, jurist
och docent i teknik och social férandring. Oversikten har finansierats av
FoU Helsingborg och Vinnova.
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Abstract

Vi redogor i denna kunskapsoversike dels for ett internationellt
forskningslige med fokus pa sociala medier och organisation och dels
for de etiska och normativa frigestillningar som litteraturen lyfter
fram i relationen digitalisering och socialt arbete. Vi diskuterar ocksa
digitaliseringsbegreppet i sig, eftersom det kan ha pafallande olika
betydelser i olika kontexter, och i mycket ir ett férinderligt koncept.

Samtidigt konstateras att filtet kring digitalisering och det sociala
arbetet, socialtjansten och sociala myndigheter 4r relativt outvecklat
som forskningsdisciplin, inte minst nir det giller den explicit svenska
kontexten. Hir finns fortfarande en tonvike vid upptickande och
initierande av ny teknik och diskussioner stannar vid hur det
professionella sociala arbetet kan utvecklas genom att ta dill sig den
nya digitala tekniken, och péfallande méanga resonemang handlar om
hur svér och utmanande digitaliseringen ar for det sociala arbetet.

Forfattare dr Lupita Svensson, filosofie doktor i socialt arbete och
lektor vid Socialhdgskolan vid Lunds universitet, och Stefan Larsson,
rittssociolog, jurist och docent i teknik och social forindring.






1.Kunskapsoversiktens uppligg

I april 2016 enades regeringen och Sveriges kommuner och landsting,
SKL, om en vision om att Sverige ar 2025 ska vara bist i virlden pa
att ta tillvara digitaliseringens mojligheter for att frimja en jimlik
hilsa och vilfird, delaktighet och att ta tillvara enskilda resurser,
vilket dven inkluderar det sociala arbetet. Socialt arbete har dock
hittills legat stora steg efter andra verksamhetsomriden nir det giller
effektivt nyttjande av digitaliserade verktyg. Samtidigt konstateras i en
undersokning om svenskarnas instillning till digitalisering i vilfirden,
genomford av SKL under 2016, att en majoritet (66 procent) av de
tllfrigade ansdg act det dr hog td atce kommuner och
landsting/regioner prioriterar att forbittra den digitala servicen.

Civilminister Ardalan Shekarabi konstaterar i en debattartikel i DN
den 1 december 2016 att digitaliseringen av offentlig sektor behover
skyndas pa. Han hinvisar till en undersokning som visar att bara 2 av
10 medborgare ir ndjda med hur kommunerna lever upp till
forvintningarna péa digital service — vilket man fir anta ir SKLs
nimnda undersokning. Civilministern riknar upp en del utmaningar
och framhéller att utredningar illsites for ace kartligga och foresla
dndringar i lagstiftning som “i onddan forsvarar for digitalisering av
offentlig sektor”, men dven gillande méjligheterna att samla ansvaret
for digitaliseringsfrigorna i en myndighet.

Sammantaget kan man konstatera att det finns en allt tydligare
politisk vilja att katalysera digitaliseringen av offentlig sektor, och



tydliga indikationer om ett vixande behov, inte minst i relation till
den verksamhetsutveckling som pégar runtom i landet. Men vad siger
den forskningsbaserade kunskapen om filtet digitalisering och socialt
arbete?

Syfte och frigestillningar

Syftet dr att oversiktligt teckna forskningsfronten och den mest
centrala kunskapen inom det sociala arbetets digitalisering, bade i
Sverige och internationellt. Vi har valt att speciellt fokusera foljande
fragestillningar:

1. Vad menar man med digitalisering i det hir sammanhanget?
Hur forhaller sig exempelvis datorisering och tidigare IT- och
IKT-initiativ till dagens digitalisering?

2. Hur forhaller sig praktiken kring sociala medier till socialt
arbete?

3. Vilken roll och innebdord har det sociala arbetet som
profession i relation till digitalisering?

4. Vilka dr de mest framtridande typer av utmaningar som kan
tecknas ndr det giller det sociala arbetet i relation till
digitalisering?



Bakgrund till kunskapséversikten

Lunds universitets internetinstitut har under 2016 genom Stefan
Larsson, docent i teknik och social férindring, och Lupita Svensson,
filosofie doktor i socialt arbete och lektor vid Socialhdgskolan vid
Lunds universitet, samarbetat med Helsingborg Stads FoU-enhet och
socialforvaltning i syfte att inventera behov, scanna av det
forskningsmissiga  kunskapsliget ~ och ~ teckna  potentiella
utvecklingsprojekt inom kommunen. Vi har 4ven — tillsammans med
socialdirektor Dinah Abinger och FoU-chef Anna-Karin Bergman i
Helsingborg stad — lyft behovet av mer kunskap pd omridet for
socialt arbete och digitalisering paA DN Debatt (18/7, 2016), i artikeln
"Digitaliserad socialtjanst kan l6sa framtidens behov”. Foreliggande
kunskapsoversikt ir ett led i samarbetet med Helsingborg Stad, som
ocksd fortsitter under 2017 i ett forskningsprojekt som ir specifikt
kopplat till tre kommunala utvecklingsprojekt som alla har med
digitalisering och socialt arbete att gora.

Metod

Huvudsaklig metod 4r hir en litteraturdversikt, som &ven har
kompletterats med bide enskilda intervjuer och
fokusgruppsintervjuer, se nedan. Litteraturdversikten har genomforts
pa framforalle tva sitt, genom:

e cn systematiserad litteraturdversikt 6ver den engelsksprikiga
vetenskapliga och referentgranskade litteraturen med fokus
pa sociala medier; och

e en mer kvalitativ, nyckelordsbaserad 6vergripande sokning
efter aven svensksprikig och rapportbaserad litteratur, vilket
ibland refereras till som “gra litteratur”.



Styrkan med en systematiserad litteraturéversikten r att man fir en
god men timligen kvantitativ overblick 6ver vilka dmnen som
avhandlas och beforskats. En svaghet i det hir fallet dr dock att det
finns en bias dt engelsksprikiga samhillssystem, vilket gor att de
specifikt svenska politiska och organisatoriska forutsittningarna med
en kommunal socialtjinst, professionskultur och  rittsliga
forutsittningar inte nodvindigevis alltid 4r Gversittningsbara. Det
finns dirmed en poing med att forsoka teckna dven kunskap som inte
ar referentgranskad och publicerad i rankade vetenskapliga tidskrifter,
dven om systematiken blir lidande. Dock ska hir papekas att dels dr
ramarna for denna kunskapsoversikt timligen sniva, dvs. det har inte
funnits tid att gora ndgon mer omfattande ldsning och
sammanstillning av relevant men inte central rapportlitteratur och
forarbeten, och dels indikerar den litteratur som finns att det specifika
faltet digitalisering och socialt arbete inte ir sirdeles rikt dnnu. Det
tycks helt enkelt finns en hel del att gora utifrin ett
forskningsperspektiv.

Kompletterande metodik

Som ett led i att bearbeta de frigor som ir centrala for denna
kunskapsoversikt har vi haft interna presentationer i Helsingborg stad
men dven ett rundabordssamtal med inbjudna representanter frin tre
kommuner, olika relevanta forskningskompetenser och niringsliv i
Skidne. Vird for rundabordssamtalet var studio:lab, ett
“problemformuleringslabb” i Malmé. Vi har dven intervjuat
foretradare for Malmo stads initiativ “chatta med en socialsekreterare”
(se dven Ingloft & Lautrup, 2016). Deltagande observationer har
genomforts i form av medverkan i arbetsgrupper vid Helsingborgs
stads socialtjinst och deras utvecklande av e-tjdnster. Vidare har dven
fokusgruppsintervjuer genomforts med foretridare for socialtjanstens
ildreomsorg i en annan kommun.

10



Metodologiska overviganden

Sammantaget har denna rapport kommit att omfatta ett flertal
varierande metoder. Denna metodtriangulering bidrar till att stirka
tecknandet av kunskapsfiltet, vilket exempelvis blir 4n viktigare nir
det rider fragor kring den i mycket internationella vetenskapliga
licteraturens relevans for den nationella och kommunala svenska
kontexten.
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2.Kunskapsliget

Vi redogor i detta kapitel dels for ett internationellt forskningslige
med fokus pa sociala medier, organisation och dels for de etiska och
normativa frigestillningar som litteraturen lyfter fram i relationen
mellan digitalisering och socialt arbete. Direfter fokuserar vi det
svenska kunskapsliget som ofta 4r ndra bundet till kommunala
utvecklingsprojekt och utvirderingar av dessa.

Forskningslidget internationellt

I foljande genomging boérjar vi med atc  diskutera
digitaliseringsbegreppet i sig, eftersom det kan ha pafallande olika
betydelser i olika kontexter. Vi tecknar tva “vigor” av digitalisering,
vilket 4r av relevans for det sociala arbetets organisering och praktik

dven 1 Sverige.

Digitalisering och professionella organisationer

Sedan borjan av 1980-talet har digital teknik i professionella
organisationer stindigt okat i betydelse. Till att borja med handlade
det i huvudsak om anvindandet av databaser. Men sedan 1990-talet
handlar det i allt hogre utstrickning om internetbaserade strukturer.
Det ir idag svart att tinka sig ett yrkesliv utan e-post och 4nda ir det
inte mer 4n drygt 15 ar sedan e-posten etablerades i arbetslivet. Man

13



kan argumentera for att fi forindringar av yrkeslivet har gite lika
snabbt och varit lika genomgripande som digitaliseringsprocessen.
Idag dr de flesta professionella organisationer starkt paverkade av olika
digitala system pé flera nivaer. Insikten om att dessa system paverkar
olika aspekter vad giller organisationernas forutsittningar och
funktioner ir idag timligen vl férankrad, och har sa varit en tid (jfr.
Bowker et al., 1997). Sedan bara nagra ar tillbaka har den digitala
utvecklingen tagit ytterligare ett stort kliv framét genom framvixten
av social media. Det finns anledning att éverviga huruvida sociala
medier kommer att spela en lika stor roll for professionella
organisationer i Sverige som e-posten gor idag.

Nir digital teknik och digitala tjdnster inférdes i arbetslivet under
1980/90-talet och framit anvindes denna teknik framférallt som ett
sitt for ledningen att styra och kontrollera arbetet. Vad man kan
betrakta som den forsta  digitaliseringsvigen  medforde  fler
arbetsuppgifter av rapporterande karakeir samt fler, ofta upplevt,
krangliga processer ovanpé befintliga. Digital teknik skapades och
koptes in med utgangspunkt i ledningens behov. Ett problem var att
ledningens behov och programkoden i sin design var diligt matchade
mot slutanvindarnas normer. Konsekvenserna ir vildokumenterade
inom det interdisciplinira forskningsomradet Computer Supported
Cooperative Work (Bowker et al., 1997). Flera av de studier som
Bowker et al. lyfter fram visar hur anvindarna blev tvungna att
konstruera olika typer av omvigar fér att kunna genomféra sitt
arbete, oftast i det dolda for ledningen. Denna f6r anvindarna
oflexibla digitalisering av arbetslivet var ocksd en direkt orsak till att
den si kallade skandinaviska skolan vixte fram (Ehn, 1988;
Greenbaum & Kyng, 1991) som virnade om en demokratisk
digitalisering ~ av  arbetsplatserna. ~ Utvecklingen ~ av  det
tvirvetenskapliga forskningsomriddet Participatory Design (PD)
(Kensing, 2003) 4r ocksd en reakdon pa den forsta
digitaliseringsvagen.

14



Idag visar utvecklingen att toppstyrda ledningsmodeller utmanas av
bland annat sociala medier som karaktdriseras av att innehall
produceras och modifieras av anvindarna sjilva utifrin deras egna
perspektiv och egenupplevda behov. Det innebir potentiellt att make
decentraliseras och att demokratiska strukturer stirks. Det innebir
ockskd att de sociala medierna f6r med sig bade nya utmaningar och
mojligheter vilka dnnu inte har kartlagts tillrickligt.

Det 4r mojligt att beskriva detta som en organisk “okontrollerad”
bottom-up-tillvixt av informationsfléden som inte nédvindigtvis tar
nigon hinsyn dll Dbefindig organisation, reglering och
arbetsmiljosituationer, vilket anstillda kidnner intuitive med den
okade och ofta egenskapade informationsbelastningen. Man kan i den
hir meningen tala om en andra digitaliseringsvig av arbetslivet som
medfdr nytta och méjligheter, men ocksé nya typer av problem.

Konsekvenserna av den andra digitaliseringsvigen vad giller
arbetsmilj6, professionella identiteter organisatoriskt lirande samt
lednings- och maktstrukturer dr svira att 6verblicka. Till exempel si
har kommunikationsménster och sociala strukturer som tidigare
associerats med fritidsverksamheter tagit sig in i arbetslivet, vilket med
all sannolikhet paverkar olika aspekter av organisationers
forutsittningar och funktion. For anvindare kan det upplevas som att
internet flodar in pa vira arbetsplatser utan urskiljning vad giller
privat-  och  arbetsliv.  Mojligheterna  och  karaktiren  av
arbetsplatsovervakningen (fran det kanske normativt mindre laddade
“monitoring”) dr ocksd under forindring i en digital tid (Rosengren
& Ottosson, 2016), inte minst i termer av wearables (Wilson, 2013).
Arbetets ledning och tillitsbaserade kontrollsystem ar ocksd kopplade
till arbetstidsfrigan, vilket forvisso har en lingre forhistorik 4n digitala
teknologiers intdg i arbetslivet (Ottosson & Rosengren, 2015). Vi har
i andra sammanhang konstaterat betydelsen av anvindarnas dillit till
digitala tjinster utifrdn flera disciplinira perpsektiv, bl.a. tekniske,

15



sociologiskt och juridiskt (Larsson & Runeson, 2014), men ocksa att
tillit och legitimitetet 4r en forutsittning for tjdnsteutveckling i en
digital ekonomi (Larsson, 2017b). Sociala medier forindrar ocksa
synen pé integritet och tillginglighet eftersom teknikens majligheter
ifrigasitter och forindrar tidigare uppdelningar och grinsdragningar,
inte minst genom smarta telefoner (Derks et al., 2015). Act
anvindarna placeras i centrum kan dven innebira att makten
forflyttas frin ledningens regler mot ett mer anvindargenererat
innehall och perspektiv, dirmed ocksa mot anvindarnas normer
vilket férindrar férutsittningarna for hur en organisation kan styras

och styrs.

Forindringen aktualiserar frigor kring legitimitet och makt i
organisationer. Med utgingspunkt i ovanstiende beskrivna
forindring och historiska erfarenheter 4r det rimligt att anta att det
idag finns en spinning mellan organisationers vilja att uppmuntra
anvindningen av social media och dess vilja att minska dess
anvindning. Det dr ocksd rimligt att anta att den nya
teknikutvecklingen, som till stor del introduceras nedifran och upp,
paverkar maktfordelningen samt uppfattningen om vad som ir ett
legitimt beteende och ett legitimt ledarskap i en organisation.

Sociala medier som en del av digitalisering

Trots att sociala medier ar ungt som sambhillsfenomen sa ir
forskningen inte obefintlig. Det finns exempelvis en gedigen
produktion rérande sociala medier som ett verktyg for information
och marknadsforing (se exempelvis Kozinets et al., 2010; Stephen &
Toubia, 2010; Hoek & Jones, 2011). Ett annat omride som ir
timligen vilbeforskat ror ungdomars anvindning av sociala medier
och de risker som foljer av det anvindandet (se exempelvis Patchin &
Hinduja, 2010; Semenov et al., 2010). P4 den internationella arenan
vixer dessutom embryot till ett nytt forskningsfilt fram: Online Social

16



Networks at Workplace dir man delar upp sociala medier i de tva
kategorierna generella sociala medier (exempelvis Facebook) och
foretagsimplementerade sociala medier (exempelvis Projectplace).
Exempel pa olika beforskade teman inom omradet ir: Privacy in
online Social Networking ar Workplace (Wang & Kobsa, 2009),
Motivations for social networking at work (Dimicco et al., 2008),
Effects of Feedback and Peer Pressure on Contributions to Enterprise
Social Media (Brzozowski et al., 2009), When Social Networks Cross
Boundaries: A Case Study of Workplace Use of Facebook and LinkedIn
(Skeels & Grudin, 2009), Results from deploying a participation
incentive mechanism within the enterprise (Farzan et al., 2008), Identity
management: multiple presentations of self in facebook (DiMicco et al.,
2008).

Det dr dock inte helt enkelt att definiera sociala medier. Fran borjan
handlade det om nigra fi dominerande tjinster som MySpace (2003),
Facebook (2004) och Twitter (2006), vilka var banbrytande di de
introducerades. I dag dr komplexiteten storre, bland annat pa grund
av att internet generellt 4r under snabb utveckling/omvandling i
riktning mot okade inslag av egenskaper vilka férknippas med sociala
medier. Likvil talas i allt hogre grad om att nigra fi men storre
aktorer kommit att inta en betydande roll i en "plattformisering” av
samhillet (Andersson Schwarz, 2016). Dessutom 6verlappar
begreppet sociala medier nirliggande begrepp som User Generated
Content (UGC) och WEB 2.0 (samlingsbegrepp fér webbtjinster
vilka priglas av en hog grad av interaktivitet och samarbete). En av de
mer accepterade definitionerna idag 4r den som beskrivs av Kaplan &
Haenlein (2010). De argumenterar fér en definition som de menar
formar att finga komplexiteten:

17



Social Media is a group of Internet-based
applications that build on the ideological and
technological foundations of Web 2.0, and that
allow the creation and exchange of User Generated
Content (Kaplan & Haenlein, 2010).

Definitionen av Kaplan & Haenlein (2010) utgor en utgangspunkt
for det hir projektets forstaelse av sociala medier.

Digitalisering och socialtjinsten som professionell organisation

En professionell organisation som direkt relaterar till samhillets
forandring 4r det sociala arbetets. Det innebir att samhillsproblemen
forindras och med det bade mil och organisering av det sociala
arbetets praktik. Socialt arbete har med andra ord, bade som filt och
praktik, att hantera sambhillets problem och f6r detta krivs
kontinuerligt ny kunskap (Bergmark & Oscarsson, 2006). Det blir
dirfor viktigt att uppmiarksamma och kritiskt granska hur det sociala
arbetet har digitaliserats och hur socialarbetare anvinder och forhaller
sig till bland annat sociala medier.

Professionella  organisationer behdver kompetens. Den digitala
teknikens  utveckling och intride pd den professionella
organisationens arena har medfort att kompetensbegreppet har
behovt utvecklas och diversifieras. Professionell kompetens diskuteras
i dag utifrin tvi former av kompetens — digital och social (Lagergren
et al., 2011). Utvidgar vi kompetensbegreppet till att dven omfatta
Jardigheter (jfr. med eng. literacy) inkluderar vi dven férmagan att fa
tillgang till, hantera och integrera (Chinien & Boutin, 2003; Javorsky
& Horvith, 2014).

Nir det giller begreppet digitala firdigheter (eller “digital literacy”)
har ett antal studier undersoke vilka firdigheter och kunskap som ir
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nédvindiga att inneha for att fullt ut kunna delta i det alltmer
digitaliserade samhiillet (exempelvis Jenkins et al., 2009: Lankshear &
Knobel, 2008: Limberg et al., 2012). Gemensamt for dessa studier dr
att de understryker en gemensam forstielse av att digitaliseringen
implicerar nya former for delaktighet, produktivitet, forstdelse och
kritiske forhdllningssite cll information. Uzunboylu och Tuncay
(2010) implicerar med sin studie att det icke-professionella
anvindandet hinger samman med det professionella, det vill siga de
som i hdg utstrickning anvinder sig av digitala tekniker och sociala
medier privat ocksd utnyttjar dessa resurser mer kvalitativt
professionellt. Detta ligger helt i linje med att kombinationen av
kompetens och firdighet ger ett hogre kvalitativt utfall.

Genom var litteraturéversike kunde vi hitta ett flertal studier som
undersoker och befister anvindandet av sociala medier som en del av
det praktiska administrativa sociala arbetet. En amerikansk studie frin
2006 som tillika gor ansprak pi att vara den forsta empiriska studien
av e-postanvindandet i det professionella sociala arbetet, presenterar
resultat som visar att nirmare 3 av 4 socialarbetare anvinder e-post i
kommunikation med andra professionella och att det inte upplevs
problematiskt, men samtidigt att e-post i mindre utstrickning
anvinds i kontakten med klienter, och hir uppmirksammas den
etiska aspekten i allt storre grad (Finn, 2006). Redan 1997
observerade dock Sapey behovet av att det sociala arbetet behovde
utforska och ta till sig den digitala tekniska utvecklingen. Tregeagle
och Darcy (2008) studerar barnavardsarbete och digital
informationsteknologi, och de problematiserar att  socialt
barnavardsarbete vars kirnverktyg ir kommunikation, inte har tagit
till sig och anvinder sig av den digitala informationsteknik som
utvecklas (jfr. Munro, 2005). De laborerar med olika orsaker till
detta, men slar slutligen fast att oavsett orsak sa krivs bade ett aktivt
anvindande och studier av det. Parrot och Madoc-Jones (2008) och
Perron, et al., (2010) representerar andra forskargrupper som vidgar
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perspektivet frin det sociala barnavirdsarbetet till ett bredare
spektrum av det sociala arbetet, men kommer fram till samma
slutsatser.

Australiensiska forskarna Stillman och McGrath (2008) papekar att
den sociala webben har fantastiska verktyg men att de inte ir
specialiserade for vilfirdssektorn. De undersoker teknikutveckling
och digitalisering i socialt arbete och visar pa olika riskmoment men
ocksa pa tydliga positiva effekter. Ett riskmoment var att personalen
inte fick tillricklig utbildning i den nya tekniken, vilket resulterade i
att personalen fick anvinda varandra som teknikstod. De som var
kunniga i systemet fick da en orimlig arbetsborda och anvindandet
blev beroende av informella strukturer. En mycket positiv effeke var
dock att organisationerna blev mer tillgingliga och att fokus pa
klienten/brukaren blev starkare och mer fokuserat. I den
australiensiska studien framhélls ocksd att det dr verksamheternas
interna informations- och kunskapsstruktur som bér vara prioriterade
i valet av digitala verktyg och former (Stillman & McGrath, 2008).
Tidskriften Australian Social Work initierade ett specialnummer 2008
pad temat: “Dirfor méste socialarbetare bejaka web 2.0.”. Schembri
(2008) framhaller att om det sociala arbetet skall 6verleva
generationsklyftorna maste olika former av sociala medier anvindas
pa nya sitt. Han lyfter dven fram hur anvindandet av digitala medier
forandrats och att det dven kommer atr paverka det sociala arbetets
praktik. Hir nimner han kort dven den 6kade personifieringen som
uppstar i de digitala verktygen (Schembri, 2008).

Redan 2002 problematiserar dock Humphries och Camilleri utevaron
av trining av att anvinda digitala medier i det professionella sociala
arbetet och att det kan leda till att det finns en risk for att mal och
medel sammanblandas i det praktiska arbetet. Csiernik et al. (2006)
pekar i detta fallet pa den helt centrala punkten att
teknikutvecklingen, inkluderat digitaliseringen, paverkar avstindet till
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klienten och paverkar motet med klienten. Eftersom motet 4r centralt
for det sociala arbetets grund si tycks denna utveckling 4ven hos
ménga professionella sitta iging en oro kopplad till grundvirderingar
i det sociala arbetet.

Digitalisering, etiska utmaningar och behovet av nya
Jforhdllningssitt

I en kanadensisk studie som publicerades 2012 genomférdes en
kvalitativ undersékning dir 15 socialarbetare i fokusgrupper och
enskilda intervjuer utforskade det egna perspektivet pa effekterna av
IT-teknik pa det traditionella sociala arbetet med ett fysiskt méte i
centrum (Mishna et al., 2012). De ville utforska och tydliggéra hur
digitala praktiker “smyger” sig in i det sociala arbetet. I studien
konstaterades att digital kommunikation dramatiskt har forindrat
karaktdren pd de professionella relationerna. Socialarbetarnas
upplevelser kunde kategoriseras utefter fyra stora sinsemellan
sammanhingande teman:

1. Brukardriven praxis;

2. ”Pandoras ask”, det vill siga en upplevd oro kring att inte
kunna begrinsa den fortsatta kommunikationens omfattning
eller art;

3. Etska grazoner, exempelvis genom osikerheten att kunna
ertbjuda  integritet och  konfidentialitet ~ dver nya
kommunikationsmedel, vilket dven vickte osikerhet kring
ansvarsfrigor (tas dven upp av Reamer, 2012); och

4. Mindre tydliga grinser for inom vilka ramar som motet
mellan brukare och socialarbetare gir till, aven gillande tid.
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Frederic G. Reamer, en amerikansk professor i socialt arbete,
analyserar ocksd de etiska frigestillningar som kan vickas i motet
mellan den digitaliserade kommunikationen och det sociala arbetets
praktik (Reamer, 2013; jfr. 2012). Mer specifikt fokuserar Reamer pé
relevanta  etiska  konsekvenser  relaterade till  socialarbetares
engagemang for brukare pid omriden som integritet/sekretess;
brukarens = sjilvbestimmande kontra professionell paternalism;
informerat  samtycke och grinsdragningsproblematik mellan
socialarbetare och Bbrukare.

Reamer argumenterar fOr att der sociala arbetet behover et
undersikande av vart och ett av dessa filt, som tillsammans utgor
kirnan for det sociala arbetets etiska forhallningssitt, for att kritiske
kunna bedéma pa vilket sitt de maste forstds annorlunda med tanke
pa nya digitala och elektroniska former av praktk. Till exempel,
socialarbetares anvindning av digitalt medierade interventioner kriver
utbyggnad av vad begreppen “grinser” och “dubbla relationer”
betyder. Traditionella kommentarer pd dessa begrepp avser endast
sidana etiska frigor som hur socialarbetare hanterar sin privata roll i
relation till brukare, om att anstilla tidigare klienter, oplanerade
moten med brukare i det lokala samhiillet, och att acceptera givor och
inbjudningar fran klienter. Socialarbetares anvindning av digitala och
andra elektroniska verktyg for att kommunicera med brukare, menar
Reamer, kriver nu en “grundliggande omprévning av dessa begrepp
till att omfatta grinser som férekommer i en virtuell virld och som
inte 4r definierade eller begrinsas av fysisk nirhet och direkta moten”
(Reamer, 2013, s. 15).

Summering

Sammanfattningsvis kan det sigas att kunskapen om sociala mediers
betydelse for professionella organisationer fortfarande ir ett timligen
outforskat omride. Merparten av de studier som har producerats ir
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forhallandevis avgrinsade. Behovet av empiriskt grundad kunskap om
sociala mediers piverkan pé professionella organisationer ir siledes i
den hir bemirkelsen stort. Sidan kunskap ir exempelvis nédvindig
for att uppdatera existerande organisationsteorier utifrin det
framvixande nitverkssamhillets logik. Okad kunskap skulle dessutom
innebdra en viktig tillging vid design av koncept och interaktion fore
och  under mjukvaruutvecklingen av  informations-  och
kommunikationsteknik (ICT-system) for arbetslivet.

Aven det bredare filtet kring digitalisering och det sociala arbetet,
socialtjansten och sociala myndigheter ir relative outvecklad. Hir
finns fortfarande en tonvikt vid upptickande och initierande av ny
teknik och diskussioner stannar vid hur det professionella sociala
arbetet kan utvecklas genom att ta dill sig den nya digitala tekniken,
och péfallande ménga resonemang handlar om hur svir och
utmanande digitaliseringen ir for det sociala arbetet.

Nationell kunskapsorientering

Med utgingspunkt i den internationella forskningsoversikten blir det
intressant att undersdka hur forskningsfrigan om digitalisering av
socialtjansten har hanterats for svenskt vidkommande. Kristian
Daneback, professor i socialt arbete vid Géteborgs universitet, och
professor Emma Sorbring frin Hogskolan Vist ir redakeorer for
boken Socialt arbete och internet — att forsti och hantera sociala problem
pé nya arenor (2016). Boken belyser framforallt de kompletterande
mojligheter som finns idag till webbaserad behandling, forebyggande
socialt arbete och nya former av stéd och rad. Hir samlas en stor del
av den nationella kunskap som finns inom omradet, men just med
avseende pa hur sociala problem kan forstds och hanteras pa
webbaserade arenor utifrin i huvudsak ett utfdrarperspektiv. Det
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innebir att fokus blir pa behandlande interventioner och service.
Myndighetsutévning, utredande eller beslutsfattande berérs inte i
samma utstrickning.

Tidigast ut pa arenan ver studier om digitalisering och det sociala
arbetet i Sverige har ofta sexualitet som fokus. Det handlar da
framforallt om sexkop och sexindustrin pd nitet (Mansson et al.,
2003; Minsson & Séderlind, 2004; Minsson, 2005). Omradet ir
naturligtvis  fortsatt  relevant, och  kan  exemplifieras med
Scaramuzzinos avhandling om sexkdp pa nitet fran 2014. Ett annat
omrade som dyker upp i digitaliseringsfaran dr diskussioner om
standardiserade bedomningsinstrument inom socialt arbete som da
dokumenteras genom digitala tekniker (Martinell Barfoed, 2014). Ett
ytterligare tema ir spelproblem/-beroende bland unga dir just spel via
digitala tekniker fokuseras (Binde, 2010). Relationen till ekonomisk
utsatthet i en digital kontext har vi tecknat i en tidigare
kunskapséversikt (Carlsson et al., 2015; kommande) och studerat
nirmre i ett forskningsprojekt inriktat mot unga vuxnas
betalningsproblem och o6verskuldsittning (Larsson et al., 2016).
Forildraskap och internet diskuterar exv. Plantin och Daneback
(2016).

Ett flertal studentuppsatser frin socialhdgskolorna i landet har haft
digitalisering och internet som fokus, exv. Lund och Ginsburg
(2013). Lund och Ginsburg relaterar till Stockholms stads projekt
“socialradgivning pd nitet”, ett initiativ inspirerat av Malmé stads
initiativ (jfr. Ingloff & Lautrup, 2016). De undersoker medborgarnas
instillning till att anviinda en e-tjinst vid kontakt med socialtjinsten
och lutar at att ménga fortfarande foredrar telefonkontake eller ett
fysiskt mote, vilket ddrmed i viss man star i kontrast till Lofberg och
Aspiéns studie som visar att ungdomar eftersoker professionell social
hjilp via nitet (2011).
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Frin en amerikansk kontext lyfter exempelvis Lauri Goldkind och Lea
Wolf (2014), i en mihinda mer visionir framstillning, fram fyra
teknologier som kommer att vara “disruptiva” for det sociala arbetets

prakeik:

Internet of Things;
Big Data;

Spelifiering (“gamification”), och

bl s

Mobila teknologier.

Sprakbruket 4r hir av typen man finner i den mer teknikoptimistiska
och i viss man teknikdeterministiska litteraturen, men ir inte utan
poinger. Emellertid befinner de sig samtidigt pd en néigot for
svepande nivd for att innebdra ett direkt bidrag till de utmaningar
som digitaliseringen av det sociala arbetet i Sverige stir infér. Att
smarta telefoners utbredning 4r helt relevant (p. 4) stir klart, medan
stadiet just nu inte har lika mycket med hanteringen och
anvindningen av stora datamingder att gora — dn — som det har med
utvecklingen av motet och kommunikationen inom det sociala
arbetet att gora till att inkludera digitala former, med medféljande
utmaningar och potential. A andra sidan, i ett tidigare
samarbetsprojekt mellan LUii, Helsingborg och Landskrona som
handlade om att undersoka upplevda effekter av att anvinda
aktivitetsarmband med tillhérande motivationsapp for att stirka unga
deltagares motivation till fysisk aktivitet och forbittrade somnvanor,
konstaterades flertalet positiva effekter (Rénkko et al., 2016).
Exempelvis fick ungdomarna en mirkbart 6kad medvetenhet om sina
egna levnadsmonster vad giller motion och somn, vilket for vissa i
forlingningen ledde till motivation till okad fysisk aktivitet. Ett stort
virde for personalen var att de fick ett instrument som berikade
kommunikationen utifrin mer objektiv och i vart fall kvantitativ data
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genererad utifrin ungdomarnas motion och sémn. Informationen
kunde anvindas som underlag for att prata om och bérja skapa bittre
struktur i ungdomars liv. Samtidigt identifierades dock dven negativa
bieffekter som att stress kunde uppstd nir ungdomarna var
forhindrade att exempelvis sjilva 6ka sitt stegantal samtidigt som de
sig andra ungdomars resultat 6ka. Det fanns med andra ord en tydlig
social komponent som var med i formandet av drivkrafter, som bade
kunde leda till en sundare livsstil, men ocksa till stress.

Detta utgér med andra ord positiva resultat av anvindningen av
wearables dir i ndgon mén spelifiering [frin engelskans ’gamification’]
har en roll som social faktor i skapandet av engagemang for
individens vilbefinnande, och oavsett om datan var “stor” eller ¢j, sa
innebar det en kvantifiering av beteende som formade ett underlag i
det sociala arbetets praktik.

Samtidigt kan man konstatera att fler och mer omfattande studier
behévs pa omradet for att man ska kunna sikerstilla resultaten och
dra direkta slutsatser som man kan lita pd for liknande
utvecklingsprojekt.

Belysande exempel fran pigiende digital praktik

Eftersom utvirderingar och forskningslitteraturen pa omridet for
svensk forskning om digitalisering av socialt arbete ir relativt
sparsmakad har vi valt att hir komplettera med exempel pi
kommunal utveckling i syfte att belysa utmaningar och potential for
det sociala arbetets praktik.
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Malmé Stad

Malmé stad har sedan 2007 bedrivit verksamheten ”Chatta med en
socialarbetare”, vilket ir den forsta kommunala chatten i landet.
Chatten kan erbjuda stédsamtal eller ridgivning direkt online eller
slussa vidare till rdtt instans beroende pi stodbehovet. Syftet med
chatten har varit att erbjuda ett enklare sitt att ta kontakt med
socialtjinsten och en ambition har varit att i storre utstrickning
kunna attrahera bade ungdomar, férildrar och yrkesverksamma.
Chatten ir en livechatt och bemannad med en utbildad socionom och
har 6ppet 4 dagar i veckan under dagtid. Antalet chattar har uppmitts
som mest till 700 st per dr. Det omfattar da allt frin enstaka korta
fragor till lingre stédsamtalsliknande kontakter.

Projektet “Chatta med en socialsekreterare” har inte utvirderats i
nigon mer systematisk mening men ett kontinuerligt
verksamhetsuppf6ljande arbete har gjorts och erfarenheterna har
sammanfattats i Ingloffs och Lautrups (2016) kapitel om
socialtjansten pd nidtet i Daneback & Sorbrings antologi, nimnd
ovan. En slutsats som erfarenheterna frin projektet visar ir att chatten
de facto har stimulerat personer som annars inte skulle tagit kontakt
till ate fakeiske vaga sig pa att kontakta socialtjansten. Kontakterna
som har initierats via chatten har bide resulterat i anvisningar till
andra verksamheter och i nagot fall lingre stddsamralskontakeer via
chatten som sedermera lett till en fysisk kontakt. Ur detta perspektiv
kan sigas att en troskelsinkande effekt har uppnatts med projektet.

I Ingloffs och Lautrups kapitel (2016) lyfts bland annat dilemmat
med att man initialt i en chatt har mindre information om vem eller
vilka man méter (s. 229). Man konstaterar ocksa att det inte ir helt
okomplicerat for socialtjinsten att bedriva socialt arbete 6ver internet

med hinsyn till den anmilningsskyldighet som Socialtjinstlagen
(2001:453) foreskriver for vissa fall och dess forhallande till
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anonymiteten (s. 233). En positiv erfarenhet som lyfts fram dr dock
en makt- och integritetsaspekt:

P4 samma sitt som unga kan kidnna sig
underordnade i relation till socialtjinsten 4r var
erfarenhet att detta ocksa giller for vuxna. Aven om
socialtjansten inte har for avsikt att visa eller
manifestera sin maket, 4r det var erfarenhet att
minniskor manga ganger kinner ett motstind att ta
kontakt med den traditionella socialtjinsten — inte
minst ungdomar (Ingloff & Lautrup, 2016, s. 234).

Detta bidrar till nimnda aspekt av att “sinka troskeln” in till det
sociala arbetet, vilket utgor en av de potentiella fortjansterna med en
digitaliserad och mer littillginglig kommunikation mellan brukare
och det sociala arbetet, vilket dven lyfts fram av Daneback och
Sorbring (2016, s. 227) och Karl Ekeman (2016) i férhallande till det
uppsokande arbetet.

Ingloff och Lautrup (2016, s. 239) lyfter 4ven i sina avslutande
reflektioner fram behovet av att “uppdatera” forestillningarna om hur
minskliga relationer skapas och ser samtidigt inte chattjinsten som
nagot som ska ersitta det fysiska motet — en tydlig passning gillande
rddande norm — utan snarare nagot som kan utveckla kontakten
mellan myndighet och medborgare.

Trelleborg

Trelleborg har digitaliserat ans6kningsprocessen for forsorjningsstod
enligt 4 kap 1 § Socialtjinstlagen fran 1 september 2015, och tycks
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didrmed ha varit forst i landet med det.! Deras hantering sker inte
organisatoriskt ~ under  socialférvaltningen utan  under
arbetsmarknadsforvaltningen, och de menar att den digitaliserade
hanteringen har effektiviserat och framférallt snabbat upp processen
fran ansokan dll besked. Enligt utvecklaren mjukvaru- och
tjansteforetaget Tieto kunde den analoga hanteringen regelmissigt ta
omkring 8 dagar f6r de som redan var registrerade men upp till 20
dagar for nya individer, vilket de nu menar i bista fall kan ske inom
ett dygn. Kommunen tilldelades ocksd Sveriges kommuner och
landstings och Vinnovas nyinstiftade innovationspris 2016 for sitt
arbete med att digitalisera invinarnas ansokningar av ekonomiskt
bistind.

En nyckelfraga i fallet med bedémningar av forsdrjningsstod tycks
ligga i tilliten till rapporterat behov och, mer specifike, hur man
hanterar kvitton och i f6rlingningen bevisbordan. En avgorande
faktor i fallet med Trelleborg tycks ligga i 6vergingen till en hantering
som dr baserad pd stickprov snarare ett exakt redovisande av varje

kvitto.

Tyst kunskap

Under arbetets ging med att sammanstilla denna kunskapsoversikt
har 4ven enstaka kontakter etablerats med spridning 6ver hela landets
kommunala socialtjinster. Det har framférallt varit personer som hort
talas om det pagiende utvecklingsarbetet i Helsingborg” och direfter
tagit kontakt. En learning-by-doing process har dé synliggjorts dir det
visar sig att kommunerna successivt utvecklar och forfinar sina

1 http://www.trelleborg.se/sv/aktuellt/nyheter/2015/augusti/e-tjanst-ger-battre-
service/

2 vilket ju denna kunskapséversike dr en del av.
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metoder och arbetsverktyg med st6d av digitala tekniker. Mycket av
detta arbetet forblir dock odokumenterat och inte utvirderat. Det
innebidr att det férmodligen finns en kritiskt massa av erfarenheter
och tyst kunskap som skulle vinna pé att synliggoras, vilket dirmed
indikerar pd ate fler dillfillen for erfarenhetsutbyte vore

efterstrivansvirt.
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3.Fokusgruppsintervjuer

For att skapa en storre forstaelse for det praktiska sociala arbetets syn
pa digitalisering genomfordes en rad fokusgruppsintervjuer i
samarbete med ett nirliggande forskningsprojekt vid LUii. En annan
kommun dn Helsingborg valdes ut och dir intervjuades chefer och
medarbetare inom socialtjinstens individ- och familjeomsorg och
dldreomsorg. Sammantaget genomfordes fem fokusgruppsintervjuer
med 5-8 deltagare. Intervjuerna varade i genomsnitt 2 timmar.
Intervjuerna spelades in, transkriberades och har tematiserats. Nedan
redovisas de viktigaste resultaten i relation till digitalisering och socialt
arbete.

Mobiltelefonen och sociala media

Som privatpersoner har flertalet chefer inom socialforvaltningen i
denna studie valt bort att vara anvindare av sociala medier som
exempelvis Facebook och Instagram. De flesta anvinder sms och mail
bade privat och pa jobbet. I princip alla de intervjuade cheferna har
blivit utrustade med smartphones av sina arbetsgivare och uppger att
det finns en forvintan om att de skall vara nibara samt besvara mail
och sms relativt omgdende. Det finns en forkirlek for att ringa men
en forstdelse for att ju hogre upp i ledningsstrukturen som chefen
finns desto mindre tillginglig 4r personen och da viljer man istillet
att kommunicera via sms eller mail.
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Mainga beridttar att de har dubbla mobiltelefoner, en som ir jobbets
och en egen privat. Act det dr vikeigt ace skilja pd det professionella
och det privata ir ett dterkommande tema i intervjuerna. Den privata
mobilen ligger man exempelvis undan i sin viska eller ett skip under
dagen och tar endast fram for att checka av med jimna mellanrum.

"Sd jag vill veta nir jag dr pd jobbet di dr det
Mellankommun.se och det idr mobilen som jag har,
Jjobbmobil, min privata mobil har jag alltid i viskan”
(chef socialforvaltningen dldre A)

Arbetsmobilen tar man diremot hem varje kvill och de flesta uppger
att de aldrig stinger av den. Digital teknik i vid mening anvinds i stor
utstrickning inom den kommunala dldreomsorgen. Verksamheternas
enheter har en uppsittning mobiltelefoner som laddas med uppdrag
och som kvitteras ut av medarbetarna vid arbetspassets bérjan. Digital
loggning av aktiviteter sker dven under arbetsdagen med hjilp av
telefon dir arbetstagaren registrerar det som den gor. Manga chefer
beskriver att det dr en positiv utveckling eftersom det gor arbetet
synligt och mitbart. Baksidan med mobiltelefoner och den digitala
tekniken ar, menar de, att den yngre generationen av medarbetare
inte har samma kinsla for integritet som den éldre. Incidenter som att
yngre medarbetare fotograferat sig sjilv tillsammans med en ildre och
sedan exempelvis publicerat pa Facebook eller Instagram har vicke
omfattande diskussioner inom forvaltningen. Idag finns en policy
som anger att privata mobiltelefoner inte skall anvindas under
arbetstid. Flera av cheferna beskriver samtidigt att den digitala
tekniken och sociala medier kan bidra till en bittre verksamhet,
exempelvis kan ildre vilja lyssna pd musik och medarbetare kan leta
upp det pa exv. sin mobiltelefon via Spotify eller sa kanske man vill
leta efter en gammal byggnad via nitet, eller kanske visa bilder. Nar
detta sker i dag sa sker det via medarbetarnas privata mobiltelefon.
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Flera av cheferna har fitt kinnedom om att deras arbetsplatser har
slutna grupper pa Facebook som de inte kan bli delaktiga i. Det
skapar viss oro eftersom de ocksa fact kunskap om att det férekommer
en del negativa resonemang dir eller motstridiga uppgifter. Ett
exempel som en av cheferna berittar om 4r di en arbetstagare
sjukskrivit sig och samrtidigt ligger ut bilder pa Facebook, da
personen ir ute och reser.

En generell uppfattning ir att hanteringen av mobiltelefon 4r svarare
for den yngre generationen eftersom de ir si vana vid att stindigt ha
den med. Loggarna pa de smartphones och datorer som finns pa
arbetsplatsen granskas med jimna mellanrum. Eventuell surfning tas
upp med vederbérande, alternativt i den stora gruppen. Det finns en
viss irritation Gver att medarbetarna sitter med sina telefoner under
moten, men det finns ocksd en sjilvinsikt om att de sjilva gor pa
samma satt.

Intervjuerna med medarbetare inom socialforvaltningen har omfattat
personal fran ildreomsorgen, utredningsenheten och filt och fritid.
Malgrupperna ir ildre och med unga i aldern 10-20 ar cirka.
Medarbetarna fran Filt och fritid har alla blivit utrustade med
mobiltelefoner och det det finns en etablerad organisering kring
anvindande av en verksamhetsanknuten Facebooksida. Medarbetarna
tycker att det dr tva bra kontaktytor till ungdomarna. Kontakt och
kommunikation sker snabbt och forhallandevis enkelt.

“Sd det finns stingda cyberdorrar som gor mycket mer
dn vad en fysisk dorr hade gjort, om jag sitter i det
rummet och det dr tre ungdomar som sitter dir och
tisslar och tasslar.” (medarbetare Filt och Fritid A)

Samma medarbetare ir dven anvindare av flera olika sociala medier
privat. De har ocksd privata mobiltelefoner som forvisso dr med pé
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arbetsplatsen men de anvinds i regel inte. De 4r ocksi noga med att
skilja privata konton pid Facebook, Instagram och andra sociala
medier frin de som tillhor deras jobbsituation. Hir dr det inte enbart
en medvetenhet om integritet gentemot ungdomarna utan 4ven mot
arbetsgivaren. Minga tar dock med sig sin jobbmobil hem och
upplever att ansvaret inte upphor efter det att arbetstiden eller -dagen
tar slut, vilket exempelvis 4r i linje med de behov som uttrycks av
Reamer (2013) om att undersoka och rekonceptualisera det sociala
arbetet for en digital kontext. Samtidigt 4r man noga med att betona
att detta ansvar dr helt egenvalt. Det 4r accepterat att vara vin pa
sociala medier med sina kollegor men inte med ungdomarna.

Inom idldreomsorgen har medarbetarna inga privata arbetsmobiler.
Arbetsplatsen kan ha mobiltelefoner att anvinda i tjinsten. Méinga
bir med sig sin privata mobiltelefon och fastin det finns en uttalad
policy om att den inte fir anvindas under arbetstid, beskriver ett
flertal att de anvinder sin privata mobiltelefon for att utfora
arbetssysslor. Det kan handla om att man spelar upp en lat som en av
de ildre 6nskar, eller att man letar upp information eller visar bilden
genom sin telefon. Minga ildre kidnner till mobiltelefonens olika
funktioner utan att sjilv dga en och uppmanar d& personalen att
anvinda sin privata.

“Ja, vi anvinder ju YouTube ocksi pd vira egna
telefoner, for att det dr ndgon lit dom gamla si borjar
prata om och si héir vad hette den nu och si...ja, men
dr det denna och sa slar man di upp den och da dr det
okej och anvinda sin privata telefon.” (medarbetare
dldreomsorgen A)

Medarbetarna fran dldreomsorgen beskriver hir en svar grinsdragning

mellan arbetet och det privata. I sitt eget anvindande ir de noga med
att skilja privat anvindande frin jobbrelaterat anvindande.
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Systemen

I verksamheterna anvinder man dagligen digitala tekniker, inte minst
for  drendehanteringen eller dokumentation. Individ- och
familjeomsorgen har exempelvis hela sitt dokumentationssystem
digitaliserat. Det dr dock inte helt okomplicerat eftersom en stor del av
dokumentationen och arkiveringen samtidigt sker analogr. Exempelvis
finns bdde en digital och en fysisk akt. Orsaken till det kan man inte
riktigt svara pa.

Handliggarna som arbetar med utredningar av barn och unga inom
Individ- och familjeomsorgen beskriver en stressfylld tillvaro dir
framforallt  dokumentationssystemen — 4r  digitaliserade.  Hir
framkommer en frustration 6ver daligt matchade program som dr
langsamma och inte fungerar optimalt for deras arbetsuppgifter. Manga
har bade blivit utrustade med mobiltelefon och birbar dator men det
underlittar inte arbetet eftersom de inte har access till de digitala
systemen mer dn nir de befinner sig vid sin stationira uppkoppling.
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4.Diskussion och kategorisering

En tentativ slutsats borjar med att konstatera att utmaningarna for det
sociala arbetets digitalisering tycks 6verlag finnas i en mix av hur 1.)
en professionskultur formad kring fysiska moten ska hantera idéer om
2.) digital distanskommunikation och teknikens férutsittningar; 3.)
hur den f6rvaltningsmissiga organiseringen ser ut inom kommuner,
och 4.) ett ritesligt ramverk som kan vara tvetydigt i forhéllande till
lagringsformat och sekretesssfragor i forhéllande till det digitala.
Samtidigt 4r det ett omrdde som inte dr speciellt beforskat fran ett
digitaliseringsperspektiv, och behovet av ett positivt erfarenhetsutbyte
och mer kunskap ir stort.

Vi har valt att dela upp var diskussion i fyra huvudkategorier. En del
av resultaten hirleds frin forskningen medan en del 4r mer av
diskussionspunkter som uttrycker ett behov av mer utredande och av
forskning. Sammantaget ger dessa fyra kategorier underlag for ett
strategiskt forhallningssite dir vi i huvudsak landar i ezz behov av arr
explorera, att testa och praktiske utveckla.
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Profession
- kultur (det personliga
motet)
- kunskap
- utvecklingsbehov

Organisation
- (politisk) vilja
- olika forvaltningar

- ny och gammal - handlingar

- infrastruktur kontra - sekretess
tjanster - upphandlingar

- som kommunikation - riskminimerande

- som sensor: data tolkningar?

Professionen: Det personliga métet som norm

Betydande komponenter for det sociala arbetet ir utveckling,
interaktion och det personliga métet. Utveckling ir dven ett av de
begrepp som anvinds fo6r att definiera det sociala arbetet i
internationella sammanhang. Socialarbetarnas  internationella
sammanslutning (International Federation of Social Workers, IFSW)
och den internationella sammanslutningen fér socialhdgskolor
(International Association of Schools of Social Work, TASSW) har
exempelvis foljande definition for professionen:

Socialt arbete 4r en praktikbaserad profession och en
akademisk disciplin som verkar for social férindring
och utveckling, social sammanhallning, skydd och
stdd for utsatta, empowerment och frigorelse av
minniskors resurser. Minskliga rittigheter, social
rittvisa, barnets bista, kollektivt ansvar samt respekt
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for mangfald ar centrala principer for socialt arbete.
Med utgingspunkt i teorier for socialt arbete,
samhillsvetenskap, ~ humaniora och  urfolkens
kunskap strivar professionen efter att involvera
minniskor och paverka strukturer, fér att méta
utmaningar i livet och 6ka vilbefinnandet (IFSW:s
General Meeting och IASSW:s generalférsamling i
juli 2014).

Det sociala arbetets olika handlingar ar bestdende av interaktion och
kommunikation di det oftast handlar om moten mellan den
professionella och den som behover hjilp eller stod. Motet dr priglat
av en sirskild organisatorisk och rittslig inramning om det handlar
om socialtjinstens olika verksamheter.

Motet dr didrmed ett centralt verktyg for det sociala arbetet. Inte bara
motet mellan den professionella och klienten/brukaren utan ven i
motet med andra professionella. For det sociala arbetet kan motet
vara ett medel for att nd malen men det kan ocksi vara ett eget mal i
sig. Motets betydelse kommer sig av att det da etableras en relation.
Relationen kan i sin tur vanligtvis ha fyra olika former (jfr. Svensson
et al., 2008):

1. omsorgsrelationen,

2. servicerelationen,

3. stédrelationen eller

4. behandlingsrelationen.

Relationen kan ocksd ur detta sammanhang forstds som en allians, det
vill siga en form av samarbete som bygger pd gemensamma
uppfattningar och overenskommelser som vi maste férhilla oss dill.
Mot bakgrund av denna kortfattade beskrivning idr det inte
anmirkningsvirt att ny teknik och digitalisering, som utmanar de

39



traditionella formerna for métet och relationsskapandet, kan motas
med viss skepsis och rentav uppfattas som ett hotfullt element.

Tekniken: Olika vagor — gammalt och nytt

Vi har ovan milat upp digitaliseringen utifrin tva vigor for att kunna
konceptuellt sirskilja olika typer av utmaningar och méjligheter som
ryms inom digitaliseringen. Det dr podngfullt inte minst utifran att en
del av de strukturer som grundlades i en kronologiskt sett tidigare del
av digitaliseringen fortfarande paverkar dagens forutsittningar. I take
med att digitaliseringen i samhillet i mycket har kommit att betyda
smarta telefoner, mobila internetuppkopplingar och allt smidigare
kommunikationsformer och datadrivna applikationer, ir det sliende
hur svart det samtidigt tycks vara att inforliva detta i en traditionell
offentlig verksamhet. I takt med att en majoritet av medborgarna
blivit helt vana vid chattar, textbaserade meddelandetjinster och ett
allt somlosare forhillningssitt till sivil banker och butiker som
nationella myndigheter si blir det rimligen allt viktigare att dven
kommunala verksamheter kan erbjuda samma format for dialog.
Forskningsmissigt kan vi dock konstatera att det for det sociala
arbetet inte finns nigon anmirkningsvirt stor kunskapskilla att 6sa
ur, dven om det pigir en del utvecklings- och forsoksverksamhet
runtom i landet, bland annat uppmuntrat av Sveriges Kommuner och
Landstings olika insatser.
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Digitalisering som kommunikation

Som nimnt, en av de uppenbara forindringarna i samhillet — vilket
dirmed wutgor ett behov till forindring hos den offentliga
verksamheten — ligger i kommunikationsformaten. Det finns inom
det sociala arbetets professionella kultur en omvittnad forestillning
om att bedomningar och dialog med brukare bér ske ansikte-mot-
ansikte, vilket i viss grad kan kompletteras med telefonsamtal. Hir
finns det ndgra centrala podnger med att utveckla alternativa
kommunikationsmodeller,  vilket framkommit i litteratur-
genomgangen och intervjuerna redovisade ovan:

® Att sinka triskeln for kommunikation kan vara virdefullt for
de brukare som inte annars kan fingas upp i det sociala
arbetet, som exempelvis inte vigar, kan eller miktar med
fysiska moten pd en socialférvaltning, eller riktade
telefonsamtal. Erfarenheter frin bl.a. chatt och nirvaro pi
nitet vittnar om en utvecklingspotential.

o Att normalisera vilfungerande distanskommunikation kan
forbattra utredningsverksamheten i det att den verkar
inkluderande f6r de som inte enkelt har majlighet att fysisk
nirvara, exv. dir en av foérildrarna bor utom kommunen eller
kommuner som stricker sig over stora geografiska omriden.

e Att mer generellt anpassa kommunal medborgardialog till de
format som vixer fram i ett forinderligt teknikmedierat
samhille — exempelvis i termer av praktiker kopplade till
smarta telefoner, som sms och chatt, sociala medier, men
dven en smidigt fungerande webb — ir viktigt for att bibehilla
ett tillginglig och samhillsrelevant socialt arbete.
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Digitalisering som kvantifierande sensor: datafiering

Att ha fungerande digitala system for helheten av den kommunalt
organiserade hanteringen av drenden ger ocksd en kvantifierad
mojlighet att logga, analysera och folja upp hanteringen. Potentialen
pa brukarsidan ir att en god uppf6ljning gor att firre drenden kan
“hamna mellan stolarna”, och att man fran ett strategisk perspektiv
fir tydlig information om var i processen flaskhalsarna sitter. I
forlingningen kan dirmed omvittnade arbetsmiljofragor ocksa
adresseras utifran ett tydligare underlag. Hur mycket tid liggs pa
telefonsamtal, vilka moment 4r ineffektiva, hur ser drendehanteringen
i detalj ut? Som motvikt ¢ll denna potential ligger en stindigt
ndrvarande fraga kring bade arbetstagares och brukares integritet, och
frigor om vem som bor ha insyn 6ver vad. Dessa frigor ir dock nigot
vi behover mer kunskap om, och hur man uppnir bide anstilldas
medbestimmande 6ver den data de genererar och den potential som
analysen av just den datan kan medfora.

Vi har tidigare dven lyft fram (DN Debatt 18/7, 2016) att
digitaliseringen av socialt arbete i vart fall delvis handlar om att
organisationsutveckla i takt med att samhillet som helhet digitaliseras,
vilket kraver bade lyhordhet och vision pa samma ging. Med
digitalisering foljer ocksia nimnda aspekter av mitbarhet och lagring
av stora mingder data, vilket bade ger goda mojligheter till
kvantitativa och analytiska uppf6ljningar. Samtidigt kan detta utmana
traditionella regleringar och forhallningssitt kring bade arbetsmiljo
och integritet.’

3 For en genomging av digitaliseringens och “datafieringens” roll ur ett
konsumentperspektiv, se Larsson (20165 2017a), och utifrdn legitimitetsaspekter i
relation till utveckling av datadrivna tjinster, se Larsson (2017b).
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Juridiken: Historiskt olika syften skapar
komplexitet

Det tycks rada en stor osikerhet kring vad socialtjinsten far och inte
far gora pa internet (jfr. Arlebrink, 2016), vilket dven dirmed utgér
en broms fér metodutveckling och digitala praktiker inom det sociala
arbetet. Aven grundliggande konsekvenser av overgingen frin
analoga till digitala lagringsformat har visat sig skapa utrymme for
svarigheter att tolka och tillimpa gillande ritt. Framforalle handlar
det di om socialtjanstens status som myndighet och dirtill féljande
offentligrittsliga lagstiftning. Digitaliseringen utmanar
Férvaltningslagens (1986:223) definitioner av handlande och former,
Offentlighets- och sekretesslagens (2009:400) integritetsfragor och
andra lagrum som reglerar exempelvis arkiveringsprinciper (se

Arkivlagen (1990:782)).

Organisationen: Samverka mer

Den organisatoriska uppbyggnaden har i olika sammanhang visats
vara ett hinder i samverkan och skapar bide viggar, trosklar och
friktion. Socialtjdnsten 4r exempelvis en myndighet med politisk
koppling och ofta har socialtjinstens professionella status
problematiserats genom att tjinsteminnen i myndigheten ir styrda av
en politisk nimnd (exv. socialnimnden). Ménga socialtjinster ir idag
fordelade pé olika enheter som till och med organisatoriskt kan vara
placerade under olika politiska nimnder, vilket 4r mojligt mot
bakgrund av det kommunala sjilvstyret. Olika férvaltningar kan dven
driva olika upphandlingsprocesser som dirmed kan medfora att de
kan ha olika digitala drendehanteringssystem som inte nodvindigtvis
kommunicerar vil, vilket inte ir till nytta for brukarens méte med
den kommunala myndighetens olika organisatoriska delar. Hir saknas
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ofta bade pé lokal och central niva risk- och konsekvesanalyser, for att
digitaliseringsprocessen av socialtjansten ska stimuleras och rora sig
fran den forsta vagen till den andra.
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5.Slutsatser

Nir det giller det sociala arbetet och digitalisering kan man i
litteraturen finna stdd for att det finns en uppenbar potential med att
genom digital kommunikation kunna sinka trosklar och dirmed na
fler behévande (jfr. Daneback och Sorbring, 2016, gillande
faltassistenter, s. 227). Att anvinda sig av digitala och distansbaserade
kommunikationsplattformar tycks dock utmana centrala delar av det
sociala arbetets professionskultur, och vicker samtidigt en rad frigor i
forhallande till etiska, normativa och juridiska frigor kring
grinsdragningar i relationen professionell/brukare; speciellt gillande
konfidendialitet, integritet och tillit, men ocksd i relation till
myndigheters offentlighet gillande handlingar och sekretess.

Samtidigt vill vi lyfta fram att detta inte ska tas som inteckning for att
det sociala arbetet som profession eller socialtjinsten som organisation
inte ska utvecklas eller forindras i relation till digitala verktyg eller
digitalisering 6verlag. Argumentet dr hir det direkt motsatta,
namligen att det finns flera skil till varfor det sociala arbetet behdver
metodutveckla i takt med teknikmedierad samhillsforindring.
Dessutom, eftersom den evidensbaserade kunskapen inte ir cillfyllest
pa omradet for digitalisering och socialt arbete, behéver den praktiska
verksamheten finna vigar for att utvecklas och “uppdateras” till en
allemer digitaliserad verklighet i sin praktiska verksamhet 4anda.

45



Med utgangspunkt i denna kunskapsoversikts innehall kan fyra
foljande 6vergripande slutsatser dras i termer av vigar fram, dvs. med
betydelse for det fortsatta behovet och arbetet:

e Stimulera kontrollerade utvecklingsgprojekt, exempelvis
genom att lata delar av  den  kommunala
utvecklingsverksamheten inom det sociala arbetet riktas mot
digital utveckling av sivil metoder, verktyg som kompetens,
alternativt rikta nationella satsningar mot kommunal
innovation pa omradet. Risken finns annars att de format for
kommunikation som socialtjinsten erbjuder potentiella
brukare verkar exkluderande, det vill siga exempelvis for
unga med stor vana vid digital tillginglighet, chattar och e-
tjanster overlag,

e Inkludera juridiska sporsmal och juridisk
kompetensutveckling i utvecklingsprojekt. De juridiska
utmaningarna ir framforallt av tre slag:

1. En kompetensfriga hos praktiker om rittsliget;

2. Genuin rittslig osikerhet, dvs. dir gillande ritt inte ger
nagot entydigt svar, vilket kan tolkas som endera en risk
eller en méjlighet;

3. Tydlig men otidsenlig reglering, vilket 4r en nationell
rittsutvecklingsfraga.

e Organisationsperspektivet: ~ undvik  stupror  och  oka
samverkan, alternativt, omorganisera. Organisationens
interna murar, budgetar och upphandlingsavtal har inte
nddvindigtvis sitt ursprung i att vara konstruerade utifrin
brukarnas perspektiv och behov.

e Forskningsperspektivet: sikerstill finansiering av den typen
av forskning som har med organisatoriska, professionella,
tekniska och juridiska utmaningar gillande digitalisering av
det sociala arbetet, girna i myndighetssamverkan.
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