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En scenariobaserad analys av ett
IT-avbrott i socialtjansten

—anpassningar och social redundans

A scenario-based analysis of an IT failure in the social services — adaptations and social
redundancy

This article takes as its starting point the fact that documentation as well as communication within
the social services are to a great extent dependent on I'T. Against that backdrop, an investigation
is presented whose aim is to contribute to knowledge about what IT failures can mean within
the social services. The focus is on the immediate consequences for the documentation and com-
munication of the social services. The aim is also to contribute to the understanding of how the
course of events relates to the maintenance of social work despite interruptions. Systems theory
provides an overarching theoretical framework. Based on that approach, social work is seen as a
societal functional system aiming at the administration of exclusion. The study is based on empi-
rical material consisting of assessments of the consequences of failures, as formulated by social ser-
vices staff in risk and vulnerability analyses conducted within the framework of the investigation.
The results include descriptions of consequences that arise as a result of inaccessible operative
systems but also as a result of, for example, the disruption of VoIP telephony. Further, the results
describe concrete adaptations and suggestions for possible changes that potentially reduce the
vulnerability entailed by I'T dependency. The conclusion is that the IT failure does not lead to a
corresponding failure of social work as a functional system, despite technical dependencies. The
system is maintained through adaptations, which are possible thanks to functional equivalence
(thatis, a goal may be reached in several ways) and available redundancy. It is the staff that, besides
a number of technical adaptations, make concrete organizational and social adaptations, to some
degree at the expense of their working environment. This is called social redundancy in order to
highlight how lost technology is replaced by social processes.
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Inledning

I den hir artikeln undersoker jag vad ett driftsavbrott eller stérningar i informationstekno-
logier innebér for verksamheten inom socialtjinsten. Jag gor det med ett sirskilt intresse
for kirnverksamhetens dokumentation och kommunikation. Min utgangspunkt ar att doku-
mentation har en sirskild status som arbetsuppgift inom socialtjinsten. Den #r skyldig
under socialtjanstlagen (SFS 2001:453) att dokumentera handliggning av drenden som ror
enskilda. Dokumentationsskyldigheten omfattar bade utredningen och verkstilligheten
av bistandsbeslut och annan utredning (Fahlberg & Larsson, 2016). I féreskrifter (SOSFS
2014:5) finns nidrmare bestimmelser. Dokumentation ses ocksé som en férutsittning for
systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9). Vid sidan av den alagda dokumentationen
anvinder personalen enligt min erfarenhet ocksa sjilvvalda dokumenteringsformer som
minnesverktyg. Det ror sig om informella minnesanteckningar, noteringar i mobiltelefonen
likaviil som en post-it-lapp pa kontorsdérren.

Dokumentation utfors rutinmissigt i sirskilda verksamhetsprogram och standardise-
rade metoder fér behandlingsarbete med datorstéd (t.ex. for férsorjningsstdd, Addiction
Severity Index, ASI, Individens behov i centrum, IBIC). I arbetsledande funktioner anvinds
sirskilda programvaror fér schemalidggning och personalplanering, budgetarbete, kvalitets-
arbete, arbetsmiljoarbete och incidentrapportering. Dokumenterande praktiker har alltsa i
stor utstrackning stod av informationsteknik, IT. IT mojliggor inte endast datorstdd i skri-
vandet — en dator som ersatt skrivmaskinen och sparar vad du skriver pa en central server
—IT mojliggor att dokumentation kan delas enkelt med kollegor genom gemensam behérig-
het till vissa verksamhetsprogram. Samma teknik méjliggér kommunikation, bade inom och
utom organisationen till exempel genom intranit, e-post, IP-telefoni och samtal via platt-
formar som Skype.

Socialtjansten dr pa sa vis beroende i vardagen av att IT fungerar for att kunna utféra
dokumentation och kommunikation. Med ett citat fran en enhetschef i dldreomsorg som
deltog i min undersdkning: "Mycket hiinger pa datorer och IT.” Det giller inte endast jour-
nalféring och arbete i verksamhetsprogram, det kan ocksa gilla andra arbetsuppgifter. Till
exempel kan en underskdterska i dldreomsorgen ha en brukares portkod i sin mobiltelefon
vars teknik dr kopplad till bade brukarens trygghetslarm och portlas. Fragorna som instiller
sig ar: Vad hinder vid ett driftsavbrott? Kan det sociala arbetet uppratthallas?

Den hir typen av teknikberoenden ér en viktig dimension av det moderna samhillets
komplexitet (Johansson & Hassel, 2016). Tekniken ger nya mojligheter. Till exempel kan
den kommunala hilso- och sjukvarden erbjuda avancerad sjukvard i hemmet och social-
tjansten ha webbaserad socialradgivning och dokumentera via mobiltelefon vid hembesék.
Emellertid, tekniken medfér inte endast méjligheter, den medfor ocksa en dkad sarbarhet
(ibid.).

Olika former av teknologier har kopplingar och inbérdes beroenden vilket gor att stor-
ningar i ett enskilt fall kan fa odverskadliga och allvarliga spridningseffekter i flera led
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(ibid.). I Sverige har kommunerna ett ansvar! att analysera vilka allvarliga hdndelser? som
kan intriffa och vidta atgirder for att minska verksamheternas — diribland socialtjinstens
—sarbarheter infér sddana hindelser. Detta sker inom kommunens krisberedskap® inom vars
ram bland annat s kallade risk- och sdrbarhetsanalyser ingar (MSB 2011). Jag aterkommer
till sddana analyser men uppmairksammar redan nu att i arbete med informationssikerhet
ingar skydd av informationens konfidentialitet, tillgdnglighet och riktighet (MSB 2012).
Inom kommunal informationssikerhet ses "dokumentation i social omsorg” som en av de
informationstillgangar som sikerhetsarbetet bor beakta (ibid.).

Vad giller forskningslidget finns det svenska studier med ett kombinerat intresse for
dokumentation och IT inom socialtjinst men det giller forhallanden i vardagen, det vill
sdga inte vid stérningar. Till exempel berér en avhandling implementering av systematisk
dokumentation for verksamhetsutveckling i socialtjansten (Alexandersson, 2006). Vidare
har effekter av datorisering i dldreomsorgen studerats ur ett datavetenskapligt perspektiv
(Hedstrém, 2004). Studier som aterfinns i den internationella litteraturen* av dokumenta-
tion inom socialt arbete ger ocksa intryck av att fokusera det vardagliga (t.ex. Reamer, 2005;
Cumming et al., 2007; Hansen, 2015). Det finns éven studier av den anvindning av IT som
gar utdver dokumentation (Csiernik et al., 2008; Reamer, 2013; Fitch, 2015; De Rosa, 2017)
och om den inverkan IT har pa det sociala arbetet (Gillingham, 2016; Perron et al., 2010).

Vad giller studier av avbrott i informationsteknologier finner jag inget intresse for
just socialt arbete (t.ex. Abbas & Pinsonneauelt, 2015; Cohen, 2009; Galluch, Grover &
Thatcher, 2015) men diremot fér samma typ av avbrott inom sjukvard med fokus pa patient-
sikerhet (t.ex. Magrabi et al., 2016) vilket har viss béring pa den kommunala hilso- och
sjukvarden med hinsyn till patientjournaler. Slutligen vill jag ndmna att i en svensk studie
av socialtjianst och krisberedskap berérdes dokumentation (Cuadra, 2017) men endast uti-
fran att krisberedskapens lagstiftning féranstaltar att atgirder ska rapporteras vilket forut-
sitter dokumentation.

Mot den bakgrunden 4r min underscknings syfte att bidra med kunskaper om vad
[T-stérningar kan innebira inom socialtjinsten. Det ér stérningars direkta konsekvenser for
socialtjinstens dokumentation och kommunikation som stills i fokus som de formulerats av
socialtjanstpersonal i risk- och sarbarhetsanalyser som utférts inom undersékningens ram.

1 Se lag (2006:544) om kommuners och landstings ansvar infér och vid extraordinira hindelser i fredstid och héjd
beredskap med tillhérande férordning (2006:637).

2 Begreppet anviinds inom socialtjinst och hilso- och sjukvard (se Socialstyrelsens termbank) och innefattar vad lagen
(se not 1) bendmner "extraordinira hindelser”. Jag anviinder begreppet i avsikt att understryka att den kommunala kris-
beredskapen inte endast dr engagerad i hogkonsekvenshindelser utan éven i hiindelser som ur ett samhillsperspektiv kan
beskrivas som att de har en lidgre impact (jfr. Cuadra, 2016).

3 Kirisberedskap definieras i foreskrifter (MSBFS 2015:5) och avser férmaga att férebygga, motsta och hantera krissit-
uationer genom atgirder och struktur som skapas fére, under och efter en kris.

4 Min bedémning bygger pa sékningar i databaserna Scopus, Sociological abstract samt Libsearch. Sékorden var infor-
mation technology, internet, interruption, breakdown, documentation, social work samt social servicesi olika kombinationer.
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Syftet dr ocksa att ge ett bidrag till hur skeenden under stérningar kan férstas. Hir utgar jag
fran det sociala arbetets funktion med syfte att séka forhallandet mellan skeenden och ett
upprétthallande av funktionen trots stdrningar.

Forst presenteras den teoretiska ansats som bidragit med verktyg i méte med materialet i
form av perspektiv och begrepp. Metod, material och tillvigagangssitt presenteras direfter,
foljt av undersokningens resultat och min tolkning av resultaten. Avslutningsvis drar jag
nagra slutsatser givet undersokningens begriansningar.

En systemteoretisk ansats
Jag har valt att anligga en systemteoretisk ansats. Det innebir att det sociala arbetet ses som
ett specifikt socialt system (Michailakis & Schirmer, 2017). Perspektivet férmar begrepps-
liggdra de skeenden jag forsoker forsta. Det ger en blick for socialtjinsten dels i termer av
systemnivaer, dels i férhallande till sin omgivning och slutligen som en "l6sningsinstans for
sirskilda problem” (Michailakis & Schirmer, 2017, s. 75) som del av ett funktionssystem.
Systemteori dr kommunikationsteori (Jénhill, 2012). Kommunikation dr en process som
kiannetecknas av att information viljs ut, meddelas och férstas pa ett bestamt sitt (Appel
Nissen & Magnussen, 2013). Kommunikation fullbordas aldrig, den ger upphov till ny kom-
munikation i en stindig cirkelrérelse (Jénhill, 2012) genom lika stindiga aterkopplingar som
forandrar systemet och dess operationer (Michailakis & Schirmer, 2017). Det #r kommu-
nikation som haller samman sociala system (Jénhill, 1997). Den uppritthaller ocksa syste-
mens relation till den omgivning gentemot vilken systemet samtidigt forsoker differentiera
sig (ibid.). Differentiering sker genom att uppritthalla de grinser som vidmakthaller en
egen identitet och existens som system (Maturana & Varela, 1980). Omgivningen ir pa
sa vis det negativa korrelat av "allting annat” som systemet kan ha kontakt med (Luhmann,
1995, 5.181). Genom att pa det sittet se system som operativt slutna i sjilvreferentiella
processer (uppritthallande av sina grianser) som samtidigt ger en ppenhet gentemot den
omgivning mot vilken systemet forsoker differentiera sig (Luhmann, 1995) framtrider
vikten av deras stindiga kommunikation med omgivningen. I den hir undersékningens fall
ar det fraga om socialtjinstens omgivning. Den dr befolkad av méinniskor som socialtjinsten
har ett ansvar fér men &ven organisationer inom andra sociala system. Exempel kan har fa
vara Forvaltningsritten och Arbetsférmedlingen.

Socialt arbete som ett funktionssystem

Med utgangspunkt i Luhmanns tinkande kan de skeenden som undersékningen nirmar
sig antas utspelas inom olika nivaer av sociala system: interaktionssystem, organisations-
system och samhillssystemet. Nivaerna har nagot av "ryska gummor” 6ver sig. I den inner-
sta "gumman” aterfinns i min version socialtjinstpersonalen som interagerar och pratar
i dmsesidig nérvaro (eller per telefon) med sina klienter, brukare och kollegor. I samband
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med samtalen och dokumentation av dem anvinder personalen sa kallade spridningsme-
dier (Michailakis & Schirmer, 2017, s. 60) som tryckta (printade) texter, telefoni, dator och
internet. Spridningsmedier medger en frikoppling mellan text och férfattare men ocksa att
data och information kan bevaras och spridas (ibid.). Jag aterkommer till det hir temat.
Nista "gumma’” utgdrs av socialtjinsten som organisationssystem med sina “arrangemang
for beslut och beslutspremisser” (Michailakis & Schirmer, 2017, s. 53). Arrangemangen
kan pétvinga interaktionssystem vissa regler, teman och forstruktureringar dven om inter-
aktionssystem ocksa dr autonoma i viss grad (ibid.). I denna "gumma” anviinds spridnings-
medier, till exempel nir en socialsekreterare i kontexten av organisationssystemet faxar
till Férvaltningsdomstolen eller en enhetschef i funktionshinderomsorgen "kvitterar” (i sin
dator) ett bistandsbeslut att verkstalla.

Foér undersokningens del dr det viktigt att notera att varje organisationssystem i sin tur
kan vara inskrivet i andra organisationssystem (Jénhill, 2012). Socialtjinsten &r inskriven
pa det viset. Den utgor en del av den stérre kommunala organisationen. Men den kan samti-
digt brytas ner i interna verksamheter, avdelningar och enheter (se Michailakis & Schirmer,
2017).

Slutligen, den yttersta "gumman” ir det moderna samhillssystemet. Notera att samhélls-
systemet ses som differentierat i ett flertal funktionssystem (Luhmann 1995). De har en
autonomi i fraga om kommunikation, beslut och férvintningar (Appel Nissen & Magnussen,
2013, s.127). Mirk vil, Luhmann diskuterade aldrig det sociala arbetet i termer av att
det skulle utgora ett eget funktionssystem. Emellertid, nyare alster ger stod for att se det
sociala arbetet som ett funktionssystem (Appel Nissen & Magnussen, 2013; Schirmer &
Michailakis, 2015; Michailakis & Schirmer, 2017).° Ett gangbart alternativ vore att se socialt
arbete — eller "social hjilp” — som en del av samhillets hjilpsystem tillsammans med sjuk-
varden (Roth & Schiitz, 2015) speciellt med tanke pa den organisatoriska nirheten mellan
socialtjansten och den kommunala hilso- och sjukvarden.

Som benidmningen funktionssystem antyder utmirks ett sadant av att det har en funk-
tion i betydelsen av att "vara l6sningsinstans for sirskilda problem” (Michailakis & Schirmer,
2017, s. 75). I det sociala arbetets fall 4r det fraga om exkluderingsforvaltning (Michailakis,
& Schirmer, 2017) eller exkluderingshantering (Schirmer & Michailakis, 2015) givet att
just inkludering utgor linken mellan ménniskor och samhille (ibid.). Det sociala arbetets
funktion 4r att genom att verka for stdillforetriidande inkludering av personer motverka
destruktiva effekter av exkludering ur andra funktionssystem (Jonhill, 2012) som kan ha
kumulativa konsekvenser. Inkludering innebir att ha tilltride till vad ett funktionssystem
tillhandhaller (ibid.). Det sociala arbetet mot arbetsléshet, for att ta Jonhills exempel,

5 Det idr en pagaende diskussion om huruvida man kan komplettera de funktionssystem Luhmann skrev om (personlig
mejlvixling med Jan-Inge Jonhill). Diskussionen avser dven hur det sociala arbetets funktion, koder och medium ska
begreppsliggoras (utvecklas nedan). Jag har fatt ett intryck av att diskussionen har forts flera decennier och till stor del
inom tysksprakig litteratur,
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adresserar exkludering ur det ekonomiska funktionssystemet medan barnavarden adresse-
rar exkludering ur familjens omsorg och kirlek (som barnmisshandel) om jag sjilv anknyter
till Luhmanns exempel pa funktionssystem. Bland dem ingar nimligen familjen vid sidan av
till exempel politiken, ritten, vetenskapen och utbildningen (se Luhmann, 1995).

Funktionssystem, dven det sociala arbetet, karaktiriseras av att de har ett eget kommmni-
kationsmedium och en bindir kodifiering. Koden i fraga reducerar virldens och minniskans
komplexitet till ett "litet relevansfénster” (Schirmer & Michailakis, 2015). Somliga funk-
tionssystems respektive medium forhaller sig till vad Alter i nagra fall kan uppleva (t.ex.
kirlek i familjen eller virdet av sanning i vetenskapen) och i andra fall vad Alter kan handla
utifran (t.ex. pengar eller sin ritt) (Jénhill, 1997). Dar det ekonomiska funktionssystemet
anviander pengar som kommunikationsmedium och betalning/icke betalning som binir
kod (Jénhill, 1997) har det sociala arbetets medium féreslagits vara hjdlp (Appel Nissen &
Magnussen, 2013). Nir man utdvar den hjilpen anviander sig enligt min tolkning det sociala
arbetet av de 6vriga funktionssystemens medium; en socialsekreterare skriver till exempel
ett yttrande till hyresndmnden till stdd fér Alters ritt till sitt hyreskontrakt och socialtjéns-
ten betalar ut pengar.

Nir det giller det sociala arbetets binidra kod har behov/icke-behov (Appel Nissen &
Magnussen, 2013) foreslagits. Jag viljer att precisera det behov som avses sa att det giller
personers sociala adress i forhdllande till andra aktuella samhiilleliga funktionssystem. Det
ekonomiska funktionssystemet kan igen sti som exempel; det sociala arbetet bidrar till att
(det vill siga hjilper) Alter, en arbetslos person far en social adress genom sirskilda insatser.
Dérmed uppfattas personen som kommunikativt relevant eller, med ett mer precist uttryck,
som en relevant adressat for kommunikation (Schirmer & Michailakis, 2015) i det ekonomiska
systemet. Sammanfattningsvis kan alltsa det sociala arbetets funktion preciseras som att
den #r aterstillning av sociala adresser (Roth & Schiitz, 2015, s. 24). Det kan vara genom en
praktikplats eller utbetalning av pengar i form av forsérjningsstéd. Emellertid, det sociala
arbetet kan dven adressera betingelser fér inkludering (Appel Nissen & Magnussen, 2013, s.
122) som i den svenska kontexten enligt min tolkning motsvarar strukturellt socialt arbete.
Det utvecklas inte i den hir artikeln.

En grundldggande tanke inom systemteori ar att system kan utveckla sorukiurella kopp-
lingar sinsemellan (Maturana & Varela, 1987). I den luhmannska tappningen kan sadana
kopplingar utvecklas just mellan funktionssystem. Sadana kopplingar avser inte (till skill-
nad fran i den ursprungliga biologiska betydelsen) materiella strukturer. De avser i stillet
kopplingar genom valda tema fér kommunikation (Jénhill, 1997). Till exempel kan temat
familjeférhallanden diskuteras inom funktionssystemet ritten dven om det inte utgdr funk-
tionssystemet familj. Med den blicken framtrader socialtjinstens kommunikation med till
exempel skola, forvaltningsritt, forsikringskassa som just strukturella kopplingar mellan
funktionssystem som méts dver vissa valda temata.
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Triviala maskiner, information och dokumentation

Ovan kallade jag tryckt text, telefoni, dator och internet som anvinds inom socialtjéns-
ten vid hantering av dokumentation och kommunikation for spridningsmedier (Michailakis
& Schirmer, 2017). Sadana medier viljer jag att kalla triviala maskiner (Michailakis &
Schirmer, 2017, s. 32) i avsikt att skilja dem fran teknologiska systemansatser som anvin-
der begreppet system nir man refererar till teknologi. I Luhmanns ansats reserveras system
som begrepp for sociala system.

Hur ska da begreppet information forstas i undersdkningen? Den giller ju trots allt
avbrott i just informationsteknologier. Ett inledande svar #r att information ir “a selection
from a (known or unknown) repertoir of possibilities” (Luhmann 1995, s. 140). Information
reducerar komplexitet genom att den annonserar ett urval och saledes utesluter andra méj-
ligheter (ibid.). Med det perspektivet ser jag dokumentation som information som &r "pake-
terad” i ett visst medium och informationen innebir en viss sikerhet fér personalen. De
triviala maskinerna framstar som en "osikerhetsreduceringsmekanism” genom att de pake-
terar det "annonserade urvalet” av information. Jag tinker mig att nir tekniken fallerar dkar
mingden méjliga alternativ varvid osikerheten okar. Kanske undrar en socialsekreterare
som inte kommer 4t journalen: "Var det i juni eller juli placeringen av det omhindertagna
barnet gjordes eller var det tidigare?” I det sammanhanget kan kanske en post-it-lapp med
en handskriven notering ha en "functional equivalence to absorb uncertainty” (Luhmann,
1995, s. 185). Exemplet dr valt for att lyfta fram begreppet funktionell ekvivalens — funktio-
nell likviardighet. Att genom sadan ekvivalens kunna uppritthalla en funktion pa flera sitt
handlar om redundans,® det vill siga att férlorade enheter tack vare en mangfald kan ersit-
tas med andra (jfr Luhmann, 1995). Kanske kan dokumentation ske med papper och penna i
det fall den triviala maskinen fallerar?

Metod

Undersokningen bygger pa risk- och sarbarhetsanalyser som utférts inom socialtjinsten i
fyra kommuner varen 2015. Kommunerna deltog i ett utvecklingsprojekt under min ledning
vars syfte var att stiirka socialtjdnstens roll i kommunens krisberedskap. I de arbetsgrup-
per som formerades i respektive kommun deltog anstillda inom socialtjinstens samtliga
verksamhetsomraden: individ- och familjeomsorgen, dldre- och funktionshinderomradet
inklusive socialpsykiatri samt den kommunala hemsjukvarden. Bland arbetsgruppens med-
lemmar, som varierade mellan 5 och 9 personer, dterfanns enhetschefer, kvalitetsutvecklare,
boendestddjare, medicinskt ansvariga sjukskoterskor bland andra.

6 Redundans férmar, i Luhmanns termer, bade "guard against losing resources”, som i fallet av reservkraftsaggregat,
men #ven som i fallet av systeminterna baser, for sikerhet genom till exempel egna riktlinjer och mallar som "might be
suitable” (Luhmann, 1995, s. 184).

293



Socialvetenskaplig tidskrift 2018:3—4

Inom ramen fér utvecklingsprojektet genomférdes fem workshoppar per kommun varav
tre organiserades som risk- och sarbarhetsanalyser. Den hir undersckningen bygger pa
gruppsamtalen vid en av dessa analyser per kommun. Tema vid de sammanlagt fyra analy-
serna var en langre tids IT-storning.

Vad giller risk- och sarbarhetsanalyser dr det en analysmetod som anvinds regelmas-
sigt inom krisberedskapsomradet (MSB, 2011). Analyserna gors utifran de lagkrav som
niamndes inledningsvis och gors enligt olika metodiker. Metoden anviinds eftersom den kan
synliggora en verksamhets risker (majligheten till negativa handelser), sarbarheter (mottag-
lighet for skadliga effekter) och formaga att hantera den ténkta situationen i hela sin kom-
plexitet. Nir det giller sarbarheter #r sidana nira kopplade till beroenden (t.ex. av vissa
resurser, kollegor och arbetsledning) som alltsa ocksa kan framtrida i analysen.

I mitt fall togs utgangspunkt i en redan identifierad risk i form av en fiktiv framtida nega-
tiv handelse, det vill sidga i ett scenario. Det scenario som anvindes var framtaget av linssty-
relsen for analyser i kommuner och skrev fram ett stegvis férlopp.

Respektive grupp samlades pa sin arbetsplats under cirka tre timmar. Deltagarna delgavs
scenariot (se nedan) skriftligt och vi gick igenom det, steg for steg under min ledning. Till
var vigledning hade vi féljande fragor:

» Hur och var mirks hiandelsen i verksamheten? Vem mirker det?

o Vad i verksamheten ér svért att uppritthalla?

o Vad behovs goras? Av vem?

« Vilka fragor och oklarheter uppkommer?

 Vilka ir vara viktigaste samarbetsparter i det hir skedet? Tink bade inom och utom
verksamheten! Vem eller vilka kan behéva information och samarbete fran oss?

o Vad ir verksamheten beroende av? Det vill siga, vad behévs for att kunna ...? Varfor?
Det kan vara personer, vissa resurser, myndigheter, kunskaper till exempel.

o Hur kritiskt 4r beroendet? Finns det "stétddmpare” som dnda ger en uthallighet?

« Vilka sarbarheter kan vi identifiera? Var inom verksamheten ser vi sarbarheter? Beskriv
sarbarheten sa detaljerad som méjligt!

» Har vi forslag pa atgérder som kan minska sarbarheter vi sett?

 Vilken ir den forvintade effekten av atgirden/atgirderna?

» Vem kan genomféra atgirden? Vad skulle krivas for att fa den tillstand?

Samtalen spelades in utéver att var och en, s& dven jag, forvintades anteckna. Inspelningarna
skrevs ut i sin helhet. Dokumentationen lag sedan till grund fér en tematisk sammanstill-
ning (se Spencer et al., 2014). Den utgjorde min inledande bearbetning av materialet med
fokus pa konsekvenser av scenariot foér socialtjinstens dokumentation och kommunikation.
Parallellt utvecklade jag mitt teoretiska perspektiv med vars hjilp jag kunde begreppslig-
gora iakttagelser och dven férma fordjupa analysen av skeenden under stérningar.
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Den inledande sammanstillningen kommunicerades med deltagarna i respek-
tive arbetsgrupp for att sikerstilla en éverensstimmelse med deltagarnas bedémning.
Sammanstillningen gavs foljande struktur: vad hénder; vilka arbetsuppgifter berors, aktorer
som agerar, sdrbarheter och beroenden samt slutligen atgirder som foreslas.

Scenariot innebar i huvudsak ett oatkomligt kommunalt nitverk under tva till sex veckor.
Scenariot aterges hir i ndgot sammanfattad form.

Léige 1. Initiala skedet: En tisdagsmorgon blir IT-enheten uppmirksammad av en
anvindare pa att det dr problem med att ansluta till organisationens nitverk. Samtalen
om liknande problem strémmar in. Det vanligaste problemet dr att anvindarkonton inte

fungerar och att nitverket ér langsamt. Spridningen inom organisationen ir lavinartad.

Léige 2. Problemsikningsfasen: Orsaken till problemet dr oklar. Méjligen kan det vara
en overbelastningsattack eller virusangrepp. IT-enheten beslutar att stinga av nitver-
ket samma kvill. Det blir omgjligt att komma at nitverket. Tidsrymden &r okéind.
Efter flera dygn identifieras att problemen orsakats av ett virusangrepp. Troligen har
detta skett genom ett USB-minne. Det #r dnnu oklart vilken skada viruset orsakat i
nitverket men eftersom samtliga datorer i nitverket dr sammanlinkade med varandra via

behérighet till verksamhetssystem och filservrar ir det svart att isolera effekterna.

Léige 3: Uthdllighetsfasen: IT-enheten arbetar under en vecka med att aterstilla nitverket.
Representanter fran antivirusprogrammet och sikerhetsexperter anldnder och arbetar
tillsammans med organisationen for att atgirda problemen och minimera effekterna.
Beddmningarna avseende tidsatgangen varierar men sannolikt behévs ytterligare tva till
sex veckor. Under aterstillningsarbetet uppticker IT-enheten att en mingd viktiga filer
for flera olika avdelningar har férsvunnit och att innehéllet i andra filer har dndrats. Det
far till foljd att det finns en stor osikerhet kring huruvida informationen i de egna syste-

men ir tillforlitlig.

Scenariot ger ett oférblommerat intryck av att vara skrivet av experter pa informationstek-
nik vilket i sig utgdr en viktig kvalitet. Jag hade ocksa tillfille att samtala med IT-ansvariga
infor scenarioanalysen som delgav sina perspektiv pa scenariots innebérd och hanterande.
Dirmed 6vergar jag till att presentera vad risk- och sarbarheterna gav vid handen.

Resultat

Eftersom undersdkningen inte har nagon ambition att jamféra de deltagande kommunerna
presenteras resultaten sammanhallet. Det underlittas av att de fyra arbetsgruppernas
bedémningar hade stora likheter d4ven om vissa skillnader férekom, till exempel i antalet
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drabbade verksamhetsprogram. Jag vill lyfta fram att i nagra av arbetsgrupperna fanns erfa-
renheter av liknande om #n mindre allvarliga IT-avbrott. Dér fanns ocksa erfarenhet av att,
som en enhetschef uttryckte det, "lige ett [i scenariot] ir inte ovanligt [...]. Det hinder nagon
gang i manaden.” Sddana erfarenheter utgjorde anvindbara referenser under gruppsamtalen.

Jag inleder med att ge en 6verblick av vad som sker i tidsordning byggt pa min samman-
stillning. Aven om dokumenterande praktiker berérs i det hir inledande avsnittet har jag
valt att utveckla féljder fér dokumentation i ett eget avsnitt.

Jag kommer med hjilp av det systemteoretiska perspektivet och dess begreppsapparat att
visa hur det tekniska driftsavbrottet leder till vad jag kallar anpassningar. De handlar dels
om att ersitta férlorade enheter som bygger pa funktionell ekvivalens och tillginglig redun-
dans, dels att vixla mellan systemnivaer och om att géra prioriteringar, det vill siga gora
nya selektioner av méjligheter. Jag kommer att pavisa vixlingar mellan de "ryska gummorna”
i termer av interaktionssystem (i dmsesidig nirvaro) och organisationssystem. Inom den
senare nivan kommer jag att skilja mellan socialtjinstens inomorganisatoriska niva vilken
i sin tur ingar i en kommunal mellanorganisatorisk niva. Aven forhallandet till andra funk-
tionssystem i socialtjinstens omgivning som den kommunicerar med kommer att aktualise-
ras. Jag kommer att hivda att genom att gora anpassningar kan socialtjénsten uppratthalla
sin funktion, dock inte helt utan implikationer fér bade personal, klienter och brukare.

Opverblick 6ver skeendet

Lége 1 Initiala skedet: 1 det initiala skedet skulle stérningen ge sig till kdnna genom att
det vore svart att logga in i verksamhetssystemen. Som en deltagare uttryckte saken:
"Anvindarkontot #r det forsta problemet och da ir allt ett problem.” Eftersom socialtjins-
ten bedriver verksamhet dygnet runt skulle problemen med IT som scenariot malar upp
kunna intriffa dven utanfor kontorstid. I sadana fall hade ingen felanmilan kunnat kommu-
niceras. Detta faktum identifierades av analysdeltagarna som en sarbarhet i verksamheten.

I det hir skedet uppfattade deltagarna ett beroende av IT-enheten (eller motsvarande
funktion inom kommunen). Beroendet gillde utéver teknisk support dven adekvat informa-
tion for att undvika ryktesspridning och for att kunna férhalla sig realistiskt till situationen
och ta héjd fér en rimlig tidsram. Socialtjianstens ledning férvintades ta pa sig uppgiften
att halla i den mellanorganisatoriska kommunikationen med IT-enheten. Vidare bedémdes
ledningens uppgift vara att ta ansvar dven fér kommuniceringen med anhériga och brukare.

Notera att det tekniska problemets art innebar att datorerna inte alls gick att anvinda,
inte ens som "skrivmaskin”. Det innebar att samtlig personal skulle hinvisas till att skriva
for hand. Det skulle inte heller ga att skriva ut eller anvinda vad som i dagligt tal kallas (digi-
tala) faxar.

Ldge 2 Problemsokningsfasen: 1 det hir skedet stiings nitverket av och darmed skulle
en rad verksamhetssystem bli odtkomliga. Det gillde till exempel journalféringssystem och
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system for insatsplanering och dokumentation, ssmmanhallen journalféring, samordnad
vardplanering, samordnad individuell plan, avvikelserapportering, likemedelsordinationer,
palliativa registret och programmering av nya trygghetslarm’ samt de program som arbets-
terapeuter anvinder for att bestilla hjilpmedel. I vissa fall, till exempel samordnad vard-
planering, bedémdes programfunktionen kunna ersittas genom att vad jag kallar vixla ner
i fraga om komplexitet och vixla dver till den inre "gumman’”, interaktionssystemet och till
ett telefonsamtal. Den 6vervixlingen skulle gilla dven programmen som anvinds av kommu-
nens storkok for att bestilla varor och de som verksamheterna anvinder for att bestélla mat
fran storkoken.

Samma 6vervixling fran organisatorisk niva till interaktionsniva uttrycktes av en enhets-
chef inom dldreomsorgen nir hon resonerade om hur medarbetare dokumenterar portko-
der. Hon siger att "mina boendestddjare ligger portkoder i [namngivet journalsystem] |[..].
Men jag tror det #r ett mindre problem, for jag tror att de koder som vi har, dom sitter i
huvudet pa personalen. Det akuta skedet l6ser man nog, kan man inte (koden] sjilv sa ringer
man kollegan som var dir forra veckan. Det blir mycket omstindligare, men det gar att
16sa hyfsat.” Emellertid, sidan vixling mellan systemnivaer stod inte till buds nir det gillde
programmering av nya trygghetslarm. Inga mojliga atgirder eller alternativa enheter kunde
identifieras for sidan programmering.

Aven i det hir scenariots andra ldge uttryckte arbetsgrupperna ett beroende av att social-
tjinstens arbetsledning skulle gra prioriteringar. Hur framgangsrikt prioriteringar gjordes
ansags fa konsekvenser for resten av forloppet. P4 inomorganisatorisk niva avsags konkret
hur dokumentation skulle utféras, i min begreppsliga ram avsags att gora nya selektioner
av information for att undvika godtycke i den fragan. Beroendet gillde dven att ledningen
forvintades fatta beslut i en mellanorganisatorisk kommunévergripande grupp om priori-
teringar i termer av turordning for vilka datorer skulle aterstillas (dvs. rensa varje dator, en
och en, fran virus genom att aterinstallera alla program). Turordningen gillde ocksa access
till de "rena” datorer som under avbrottet kunde goras tillgingliga av IT-enheten med ett
alternativt nitverk. I nigon kommun fanns befintliga planer (om #n inte skriftliga) att det
skulle kunna arrangeras i en skolsal med tillgingliggjort nitverk. Jag vill ndmna att arbets-
grupperna reste fragor kring hur vl 16sningen som ensidigt planerats av IT-enheten skulle
kunna fungera eftersom socialtjinstpersonal forutsattes rora sig mellan sin arbetsplats och
den provisoriska datasalen. Arbetsgrupperna menade att prioritering ocksa behéver goras
pa basis av utarbetade kriterier for vilken personal som ska ha "férsta tjing”. Ett forslag pa
kriterium som gavs var att ge foretriade till den personal vars arbete innebar att data himtas
och sammanférs ur olika program, till exempel ett schemaplaneringsprogram som kom-

7 Redan befintliga trygghetslarm bedémdes inte paverkas av stérningen da de inte var beroende av kommunens
nitverk. Jag vill notera att det férhallandet inte utesluter en sarbarhet i férhallande till andra nitverk och alternativa
scenarier.
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binerar uppgifter om brukare och personal. Det vill siga, forslaget innebar att prioritera
anstillda vars dokumenterande praktiker var sérskilt komplexa och hade en inomorganisa-
torisk kommunikativ funktion. Det rorde sig alltsd om praktiker {6r vilka alternativa enhe-
ter med en funktionell ekvivalens inte bedémdes sta till buds.

Scenariots andra lidge skulle ocksa innebira att en rad program som arbetsledningen
anvinder i sin administration skulle bli oatkomliga. Det rérde sig till exempel om l6nesys-
tem, fakturasystem, budgetsystem, arbetsskaderapportering, diariesystem och system
for personalirenden och program fér bemanningen och fér receptionens meddelande till
handlaggare. Flera av de programmen anvindes dven for intraorganisatorisk kommunika-
tion genom gemensamma behdrigheter. Fér de programmen identifierades inga alternativa
l6sningar utdver att dverga till manuell hantering. Deltagarna i arbetsgrupperna gav inte
uttryck for att arbetsuppgifter som utférdes med den typen av program skulle ges prioritet
vilket méjligen sammanhingde med att arbetsuppgifterna inte direkt rérde socialtjidnstens
funktion, arbete med klienters och brukares sociala adresser.

En ytterligare konsekvens av driftsavbrottet grundade sig i att programmet Outlook
ofta anvinds som almanacka. Siledes skulle all redan gjord planering bli otillginglig.
Arbetsgrupperna sag risker fér missade besdk och hembesok dven om brukare kunde for-
vintas "hora av sig” med en paminnelse. Den sarbarhet som Outlook innebar tinktes kunna
atgirdas framéver genom att samtliga medarbetare systematiskt och regelbundet skriver
ut sin planering och/eller kompletterar med traditionella almanackor. Det senare férekom
redan. En enhetschef inom individ- och familjeomsorgen illustrerade nulaget nir hon sa att
“mina socialsekreterare kér dubbelt, de litar inte pa systemet”. Vidare bedémdes sarbarhe-
ten kunna atgirdas genom "rekonstruktion ur minnet” och genom att personalen har god
personkdnnedom. Det vill siga, de féreslagna atgirderna innehéll anpassningar som innebar
en vixling till interaktionssystem (telefonsamtal med klienter) som har en funktionell ekvi-
valens om #n inte lika elegant. Jag noterar att den inomorganisatoriska funktionen Outlook
erbjuder (att se sin kollegas almanacka) inte gavs prioritet. Det vill siga, man prioriterade
att uppritthalla det sociala arbetet med klienter och brukare.

En ytterligare konsekvens av det tekniska bortfallet berérde IP-telefoni. Fragor uppkom
om funktionen att "mexa ur” (fér att ddrmed kunna anvinda telefonen som "vanlig mobil”)
var mojlig och i sa fall tillriackligt kind bland personalen. Fragan férvintades adresseras
inomorganisatoriskt av arbetsledning och skétas kollektivt och ddrmed (kommunalt) mel-
lanorganisatoriskt genom kommunens vixel.® Nagon av kommunerna hade en redan vidta-
gen anpassning nar det gillde IP-telefoni. Kommunen i fraga hade strategiskt valt att ha en
mobiltelefon med fasta abonnemang per boende som en kontinuitetsplanering” just med

8 lanalyserna forutsattes att det var méjligt och genomfért varfor telefonerna antogs fungera.

9 Kontinuitetsplanering syftar till att sikerstilla fsSrmagan "att leverera” pa vad som beddms vara "tolerabel niva” oav-
sett storningar. Det syftar pa att gora prioriteringar bland sina ataganden och ta fram planer fér hur man kan upprit-
thalla verksamheten eller atminstone férkorta avbrottstiden (Elliot et al., 2010).
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tanke pa IP-telefonins sarbarhet. Emellertid kom den kommunens arbetsgrupp fram till
att det behévdes en inventering av vem som hade de aktuella telefonerna i nuliget och att
utreda om de behévde kompletteras (t.ex. med Rakelmobiler).1

En sammanhingande fraga rérde om de mass-sms som anvinds for att kontakta timvika-
rier skulle fungera och om kontaktuppgifter till vikarierna alls skulle finnas tillgingliga ifall
avbrottet vore av sadan art att tillfille att "mexa ur” inte getts.

Vid bortfall av IP-telefoni drabbas dven digitala faxar. I de deltagande kommunerna
anvindes sadana regelbundet i kommunikationen med organisationer inom andra funk-
tionssystem likavil som inom det egna systemet. En kvalitetsutvecklare beskrev vikten av
denna typ av kommunikation f6r att uppritthalla socialtjanstens funktion sa hir: "Fungerar
inte faxen sa kan vi inte ta emot orosanmilningar, inte nd sociala jouren, polis och kriminal-
vard, det ar tunga drenden.” Hon understrok allvaret genom att tillidgga att "vi hade en fax
som stod stilla en dag och bara det blev besvirligt, vi vet ju inte vilka myndighet dér ute som
behover ha kontakt”. Hon kompletterade sin upprikning av organisationer i omgivningen
med Forsakringskassan och Arbetsformedlingen.!!

Bedémningarna av det tekniska bortfallets konsekvenser fér e-post varierade mellan
kommunerna beroende pa deras tekniska lésningar. Emellertid, i analyserna gavs inte stort
utrymme for e-post eftersom det radde en viss osikerhet om faktiska forhallanden. Dirfor
viljer jag att inte utveckla detta tema.

Lége 3 Uthdllighetsfasen: 1 det hir liget (vecka tva till sex) bedémdes betungande
manuella dokumentationsrutiner fa arbetsmiljdmaissiga konsekvenser. Bedémningen gjor-
des med ingangsvirdet att personalen "redan under normala omstindigheter ligger efter
med dokumentationen”. Situationen bedémdes kunna "bli droppen” fér en redan anstringd
personal och leda till sjukskrivningar. Vi ska inte gldmma den verklighet vi lever i, det &r
redan slimmat pa personal. Det har slimmats fran 36 till 26 personal pa min avdelning”,
papekade en enhetschef. Emellertid, konsekvensernas allvar anknéts direkt till hur fram-
gangsrikt ledningens inomorganisatoriska anpassningar till situationen gjorts i form av prio-
riteringar, arbetsledning och 6vriga beslut.

Léige 4 Socialtjéiinstens tillagda léige: Intressant nog lade deltagarna i arbetsgrupperna
till ett lige i scenariot. Liget gillde det ansenliga arbete som behévde ske efter det att nit-
verket aterstillts med att féra in den dokumentation som gjorts for hand i journaler. Laget
kallades "aterstillning” med ett begrepp lanat fran scenariots lige 3. Aven om momentet kan
framsta som ett enbart tekniskt element i scenariot, gavs det av arbetsgrupperna tydliga
inslag av prioriteringar. Det utvecklas nedan.

10 Rakel ér ett kommunikationssystem som utvecklats for att klara krissituationer och stérningar och har tickning i
hela Sverige. Det anses ha unikt hg driftsikerhet.
11 Min preliminira forstaelse av de hér organisationerna ir att de aterfinns inom funktionssystemet ekonomi.
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Dokumentation med férhinder

Den omedelbara konsekvensen for verksamheten nir nitverket stings av och triviala maski-
ner dirmed fallerar ir att journalféring blir omajlig. Inte heller skulle det ga att doku-
mentera i journalféringssystem via telefon. Den omedelbara anpassningen for att uppna
funktionell ekvivalens skulle, som nimnts, vara att 6verga till att skriva for hand. For att
dimensionera antecknandet ritt — att ta till ett kollegieblock och inte anvinda sig av 16sa
lappar i tron att problemet 4r snabbt éverstandet — faller personalen tillbaka pa informa-
tion, via sin arbetsledning fran IT-experterna. Arbetsgruppernas bedémning var att utan
adekvat information skulle medarbetarna tinka att "det léser sig i morgon”. Dirfér skulle
det drdja innan den alternativa dokumentationen skulle fa systematik. Prioriteringar
bedémdes behéva goras av vad och hur mycket som ska dokumenteras fér hand.

For att underlitta dvergangen till manuell hantering av dokumentation féreslogs att
mallar for olika andamal skulle tas fram som en atgird inom ramen for krisberedskapen.
Det rérde sig om beslut om till exempel omedelbara omhindertaganden och om bistands-
beslut men dven foér annan journalféring och diarieféring. Nagra deltagare menade emel-
lertid att mallar inte behovs. "Man kan ta ett papper med en logga p4, vi vet ju vad det ska
innehalla [..] det léser sig da.” I det sammanhanget lyftes rutiner fér att korrekt férvara
handskriven dokumentation och bedémdes vara pa plats genom de vardagliga rutinerna och
tillgdng pa dokumentskap och arkiv. En annan och kompletterande atgérd som féreslogs var
att se till att det alltid skulle finnas ett mindre antal "beredskapsdatorer” ("stand-alone”,
utan internetuppkoppling) med lokala skrivare tillgingliga for prioriterat skrivande.

Under ett liknande scenario vore som nidmnts samanvindning av journalsystem for
dokumentation oméjlig. Det skulle drabba till exempel verksamheter inom #ldre- och funk-
tionshinderomsorgen, som hemtjinst, boendestdd och kvill/nattskéterskor som inte dr
samlokaliserade och som kommunicerar via journalféringen kring brukare med flera olika
insatser. Darmed skulle en sirskild uppgift bli att dela information trots ett IT-avbrott utan
att tappa bort nagon. Allvaret i situationen uttrycktes av en sjukskoterska som att "brukare
[..] riskerar att bli felmedicinerade och felbedémda och det kan ga daligt”. Den foreslagna
anpassningen innebar att viixla 6ver till interaktionssystemet, éverga till ett telefonsamtal.
Samma problem hade uppkommit i férhallande till sociala jouren i nagon av kommunerna.
Det skulle innebéra att dven kommunikationen med sociala jouren hade fatt vixla till inter-
aktionssystem och ske per telefon.

Oatkomliga journalsystem innebir att personalen inte skulle komma 4t historik i jour-
naler. Det faktumet bedémdes kunna fa allvarliga konsekvenser i enskilda drenden. Inom
individ- och familjeomsorgen bedémdes handliggningen férlora viktig tid i bade barna-
vardsdrenden och missbruksirenden. Det skulle dven kunna leda till férsenade yttranden,
exempelvis till Inspektionen fér vard och omsorg och Férvaltningsritten (och didrmed till
begiran om férlingning) eftersom utredningarna som yttrandena faller tillbaka pa inte
fanns utskrivna. Omedelbara omhindertaganden bedémdes komma i fraga i mycket osikra
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fall dar atkomst till journalen hade bidragit med avgdrande information. Hir ser jag ateri-
gen en Overvixling till interaktionssystem, en personlig kontakt med klienten respektive
myndighet och domstol.

Inom den kommunala hilso- och sjukvarden (HSL-verksamheten) skulle oidtkomliga jour-
nalsystem enligt en medicinskt ansvarig sjukskoterska innebira en utmaning “att uppritt-
halla verksamheten med bibehallen ritts- och patientsikerhet”. I den kommunala hilso- och
sjukvarden kunde konsekvenser ocksa vara sjukhusinlidggningar. Det skulle framfor allt gélla
under jourtid och i méte med "nya” patienter som sjukskoterskan inte kinde.

Vad gillde problematiken med oatkomlig historik framkom en befintlig kontinuitetspla-
nering som bestod i en rutin att "hindelser av vikt” ska skrivas ut. Man hade saledes i vardag-
liga rutiner férsokt gora sig mindre beroende av stindigt fungerande triviala maskiner for att
ha tillgang till text. Men en sjukskdterska siger "men det dr ofta gammal information, det blir
ett dubbelarbete”. Det vill siga, att regelbundet skriva ut bedémdes inte vara en helt tillrick-
lig atgird. Vid sidan av att uppgifter snabbt blir utdaterade ansags det svart att sortera vad
som ir "av vikt” varfor sarbarheten uppfattades delvis kvarsta. Samma férfarande, att skriva
ut (dagligen) gillde sjukskéterskornas scheman och listor éver vem de ska besoka.

Trots de negativa konsekvenserna av oatkomliga journaler bedémdes den kommunala
halso- och sjukvarden vara mindre beroende av triviala maskiner och dirmed sarbar i det
aktuella scenariot. Bedémningen byggde pa att medicinlistor ligger utanfor de kommunala
nitverken och finns i en nationell webbaserad ordinationsdatabas (vilket kan innebéra sar-
barhet i alternativa scenarier).

Andra férhallanden inom den kommunala hilso- och sjukvarden som bidrog till att den
bedoms i lagre grad vara beroende av triviala maskiner var till exempel att handskrivna
remisser anvinds (i blankettform) som sindes med patienten vid en eventuell ambulans-
fird, kompletterade med bade samtal med ambulanspersonal och telefonsamtal med sjuk-
huset i fraga. Vidare gjordes vardplanering till stor del utan stéd av triviala maskiner och
vardplaner (mellan kommun och sjukvird vid hemgang) bedémdes kunna upprittas per
telefon.

Inte heller LSS-boenden och boendestéd bedémdes vara namnvirt beroende av triviala
maskiner for att komma at redan gjord dokumentation. Aven hir var det utskrivna genom-
férandeplaner (som 16per cirka 6 méanader), veckoscheman och medicinlistor som gjorde
situationen hanterbar.

Inte heller dldreomsorgen bedémdes vara nimnvirt beroende av tekniken dven om sarbar-
heten for oatkomlig journalhistorik varierade mellan kommunerna. Bistandshandliggarna
skrev vanligtvis for hand och férde in besluten i efterhand i journalen och gav i normalfal-
let beslutsbesked till brukare per telefon. En enhetschef inom dldreomsorgen siger att "vi
har en rutin fér min grupp att vi ska ha fért upp alla personer i en inlast piarm, vem som har
stéd, de ska vara uppdaterade. Vi har namn och personnummer, personkortet” och tilldgger
"personakterna [...] blir uppdaterade varje dag. Vi har alla personakter i arkivet, vi drar ut alla
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beslut och stoppar i akten.” Har framkommer alltsa ytterligare ett exempel pa hur utskrivna
uppgifter anvinds rutinmassigt som kontinuitetsplanering for att minska sitt beroende av IT.
Man har i sin vardagsrutin minskat sitt beroende av att triviala maskiner ska fungera.

Nir det sedan gillde "aterstéllning” (lige fyra) skilde sig bedémningen 4t mellan kom-
munerna om i vilken omfattning det skulle vara acceptabelt att skanna in handskriven
text eller om dven den, precis som beslut, skulle behdva féras in i varje aktuell journal.
Omfattningen av processen ansags vara direkt kopplad till hur prioriteringar gjorts av led-
ningen i scenariots inledande skeden. Oavsett bedémdes denna uppgift var ansenlig och
betungande och kunna paga under flera veckor och en enhetschef papekade att “om man
hade lagt pa socialsekreterarna att skanna, sitta och klippa och klistra och sa, da hade dom
fatt frispel. Man maste tinka igenom vem som ska gora vad. Det skulle kosta arbetstid och
maende och vara en belastning.”

I det hir avslutande skedet identifierades ett tydligt mellanorganisatoriskt beroende till
[T-enheten. Skedet innebar att personalen, som scenariot var skrivet, forvintades kunna
avgdra om information férsvunnit. Arbetsgruppen uttryckte osikerhet kring om de sjilva
eller kollegor och medarbetare verkligen hade kunnat gora det i alla typer av program. En
enhetschef inom individ- och familjeomsorgen menade att "om alla centrums vardtagare
ligger pa vaster sa skulle man uppticka det. Men om det ér raderade anteckningar, s vet jag
inte om det [upptiicks].”

I det liget uppkom fragor som uttrycktes i termer av om "brukare kan férsvinna ur den
digitala boxen” innan de "kvitteras”, det vill siga i de program som anviindes av beslutsfat-
tare och dir verkstillande personal bekriftar sitt mottagande. En enhetschef konstaterade
att denna mellan- och inomorganisatoriska samanvindning gjorde att "det giller att man
inte flyttar pa en person [fran sjukhus till boende] férrian det r férankrat muntligen fran
sjukhuset och fran korttidsboendet”. Hon fortsatte med att pasta att "det kan bli férodande
om du har nagot i den digitala boxen som ska verkstillas om 10 dagar och sa férsvinner
den filen ... sen nir det #r dags att verkstilla de insatserna sa dr det ingen som vet om det”.
Atgirden som foreslogs rorde att alltid komplettera den digitala kommunikationen med
muntlig kontakt. "Dérfor dr det sa viktigt att det blir den hir medminskliga kontakten fran
sjukhuset till hemtjinsten. Vid éverlimning maste det vara en muntlig kontakt”, uttryckte
en enhetschef i hemtjdnsten som satte ord pa vixling till interaktionssystem "just vid grin-
sen mellan en organisation och dess omvirld” (Michailakis & Schirmer, 2017, s. 58).

Forsorjningsstod

[T-stérningar far konsekvenser for utbetalningar av forsorjningsstdd eftersom de dr beroende
av nitverket. Det giller dven akut forsorjningsstdd och utbetalningar till familjehem. Allvaret
i scenariot understroks av en kvalitetssamordnare i termer av att "om det intréiffar i manads-
skiftet nir alla ménniskor vintar bistand kan det bli kris ... vi har inga kontanter, ska vi skriva ut
checkar, maste vi ha tillgang till verksamhetssystemet, likadant med jo-jo-kort och ICA-kort”.
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Nir det giller férsorjningsstdd skrivs beslut om bistand och om utbetalning elektroniskt
och filer sinds till ekonomiavdelningen, dven det elektroniskt. Anpassningen i situationen
innebar att 6verga till ett hanterande som &r oberoende av triviala maskiner och i stillet
skriva beslut i pappersform. Anpassningen innebar dven hir att viixla 6ver till interaktions-
system "vid grinsen mellan en organisation och dess omvirld” (Michailakis & Schirmer, 2017,
s. 58) genom att socialsekreterare pa férekommen anledning skulle ringa hyresvirdar om for-
senade betalningar. Aven handskrivna rekvisitioner férekom som alternativ utbetalningsform
i vissa kommuner medan andra kommuner anvinde sig av att ge den enskilde ett laddat kon-
tantkort (som fungerar i uttagsautomater alternativt i en viss livsmedelskedja). Den senare
tekniska l6sningen ledde till ett dtgardsforslag att ha extra laddade kontantkort "i lager”.

Ytterligare en konsekvens av oatkomliga journaler skulle vara att handliggare vore hin-
visade till att "lita pa vad de [klienterna] siiger”. En enhetschef menade att "man far rikna
med att betala ut for mycket dir det blir fel”. Darfér bedémdes aterstillningsfasen ocksa
innebira justeringar av felaktigt utbetalt férsdrjningsstod.

Att uppratthalla funktionssystemet
Jag har nu beskrivit en rad anpassningar och atgirder som arbetsgrupperna féreslog med
hansyn till liknande situationer i framtiden.

Anpassningarna rér att ersitta forlorade enheter men 4ven om att vixla ner i fraga om
komplexitet och 6verga till interaktionssystem och om att géra prioriteringar. Jag menar
att samtliga anpassningar kan forstas som att de bidrar till att uppritthalla socialtjinstens
omgivningskontakt och det sociala arbetets funktionalitet genom att mojliggora ett fortsatt
arbete med brukares och klienters sociala adresser. Det framkom ocksa viss befintlig konti-
nuitetsplanering vars gemensamma drag var att den minskade beroendet av triviala maski-
ner. Det rérde sig om att systematiskt skriva ut och anvinda strategiskt utplacerade "vanliga
mobiltelefoner”, muntliga kontakter och en och annan analog fax men dven av personkin-
nedom och av att ha "portkoder i huvudet”.

Arbetsgrupperna gjorde — som brukligt inom en risk-och sarbarhetsanalys — en bedém-
ning av konsekvenser {6r verksamheten samt av dess férmaga att hantera scenariot. De
understrok allvaret i scenariot med referens till att situationen hade gett upphov till
en Lex Sarah-rapportering om risk fér missférhallande, i det hir fallet en brist i teknik
(Socialstyrelsen, 2014).!2 Nir det giller formagan varierade bedémningarna mellan

12 Ett exempel ur Socialstyrelsens handbok om vad som bér rapporteras giller att en verksamhets digitala dokumen-
tationssystem inte fungerar. I exemplet sigs att de anstillda da inte har tillgang till aktuell dokumentation enligt SoL.
eller LSS vilket kan medféra att insatser inte kan genomforas alls eller att insatser inte genomfors pa ett riktigt sitt.
Information fran dagpersonalen om att en person kommit hem fran sjukhus och ater ska ha hemtjinst nar inte nattper-
sonalen och anstillda som handligger ekonomiskt bistand kan inte handligga nya drenden eller betala ut beviljat bistand
till de bistandsberittigade (Socialstyrelsen, 2014).
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huvudsakligen god, dtminstone i praktiken, tack vare starka individuella resurser och
konstruktiva och praktiska 16sningar, till bristfillig eller till och med mycket bristfillig.
Bedémningarna av konsekvenser var att scenariot kan ha allvarliga konsekvenser for enskil-
das liv och hilsa, allt givet hur situationen hanteras (t.ex. att avhjilpa felmedicinering per
telefon, att sjukhusinldggningar och omedelbara omhindertaganden gors for sikerhets
skull), &ven om beddémningarna skiljer sig at nagot mellan kommunerna och verksamhe-
terna. "Jag bedémer det som lindrigt fér patienterna men for chefer och andra blir det
otroligt mycket arbete, men de som méter patienter kommer att leverera det dom ska”,
sa en medicinskt ansvarig sjukskoterska inom kommunal hilso- och sjukvard som vil
sammanfattar den samlade bedémningen. Verksamheten kan "leverera” om 4n med visst
merarbete och férdrdjning. Emellertid bedéms personalens fértroende fér verksamheten
kunna paverkas negativt om arbetsledningen inte férmar prioritera och leda verksamheten
genom scenariot samt ha en kommunikation med IT-enheten. Aldre- och funktionshinder-
omradets atnjutna fortroende bedémdes bli mindre atganget dn fortroende for individ-
och familjeomsorgen eftersom, som en kvalitetsutvecklare uttryckte situationen, "folk har
redan daligt fértroende for oss [...] och kan man inte agera praktiskt utan dator sa sjunker
fortroendet dnnu mer”.

Mojligen kan skillnaderna i scenariots konsekvenser for verksamheterna bero pa att
de i sitt arbete med klienters och brukares sociala adress kommunicerar med varierande
samhilleliga funktionssystem. Medan férsérjningsstdd kommunicerar med det ekono-
miska systemet, kommunicerar omsorgen med familjesystemet i Luhmanns mening. Som
en enhetschef i dldreomsorgen uttryckte det: "Vi gor insats fran méanniska till ménniska.
Ni [férsorjningsstdd] gor en insats for minniskan till systemet [...]. Alltsa de vill ju ha
nagonting, det &r inte alltid en hjilp av en ménniska, de vill ha nagot som systemet ger
till dem, typ pengar.” Under scenariot i fraga vill jag pasta att dven om det sociala arbetet
som funktionssystem uppritthélls, paverkades arbetet med klienters och brukares sociala
adress till viss del i sina férutsittningar. Paverkan kom till uttryck till exempel i eventuellt
missade besok, risk for fordréjda utredningar, fordréjda installationer av trygghetslarm,
felmedicineringar och sjukhusinliggningar och omedelbara omhindertaganden som siker-
hetsatgird. Andra uttryck var anvindning av potentiellt stigmatiserande rekvisitioner och
forsenade hyresinbetalningar samt ett eventuellt minskat fértroende fér verksamheten
och dess ledning.

Slutsatser

Undersokningen hade stirkts av att ocksa behandla ledningsperspektiv och av att ha ytter-
ligare tillgang till de kunskaper IT-ansvarig personal har. Oberoende av det, menar jag att
undersdkningen visat att IT-stdrningar innebir stora utmaningar for det sociala arbetet
som funktionssystem. Min slutsats ar emellertid att IT-stdrningen i det aktuella scenariot
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inte leder till ett motsvarande avbrott i det sociala arbetets funktion trots socialtjinstens
tekniska beroenden. Funktionen uppritthalls genom anpassningar. De dr mdjliga genom
funktionell ekvivalens och tillginglig redundans. Jag vill sirskilt uppmirksamma att det ar
personalen som vid sidan av tekniska anpassningar gor konkreta interaktiva anpassningar,
till viss del pa bekostnad av sin arbetsmiljé. Jag bendmner det en social redundans' i avsikt
att uppmérksamma hur férlorade tekniska enheter eller triviala maskiner ersitts med social
interaktion. Min slutsats #r att just social redundans férefaller vara vad som férmar ersitta
forlorad teknologi.

Nir det gillde anpassningar uttryckte nagon att "det ir inte ett naturligt sitt att ha kvar
papperssystem ifall IT ska ramla ihop, det ir inte hallbart” och syftade pa det myckna
utskrivandet. Trots det och trots ironiska kommentarer om “det pappersldsa samhillet”,
framstod utskrivande som en av de anpassningar som star till buds. Jag tolkar det som att
anpassningar begrinsas till det man "iger”, har kunskap om och kan paverka.'* Intrycket
stirks av kommentarer som "IT-folket har inte en aning om vad vi anvinder vara system
till” och uppfattningen att val av teknik inte alltid 4r grundad i verksamhetens krav.
Uppfattningarna stodjer slutsatsen att det tycks finnas utrymme att utveckla den mellanor-
ganisatoriska relationen med IT-enheterna vars tekniska kunnande dominerar val av teknik.

Informationssikerhet har en 6kande aktualitet (MSB, 2015; se aven MSB, 2017). Givet
informationsteknikens centrala plats i socialtjinstens dokumentation och évriga dokumen-
terande praktiker framstar det dirfér som ett utvecklingsomrade inom socialtjinsten. En
mdijlig vig vore en utveckling av strukturella kopplingar (Luhmann, 1995) mellan socialtjins-
tens verksamhet och organisationer i det funktionssystem inom vilket samhillssikerhet
hanteras. Kopplingen skulle utgoras av att motas i ett gemensamt tema med anknytning till
det sociala arbetets funktion, exkluderingshantering. En mjlig ingang ligger i att social-
tjansten deltar i kommunala risk- och sarbarhetsanalyser inom omradet informationssiker-
het. Diarmed skulle socialtjansten ha mojlighet att delge sina perspektiv pa skeenden under
[T-stérningar och dess konsekvenser och kunna ha en inverkan bade pa riskbedémningar
och tekniska 18sningar samt ytterligare stirka sin férmaga att hantera dem utan allvarliga
konsekvenser for verksamheten.

13 Begreppet hirrdr ur samtal med Jorgen Sparf, Risk and Crisis Research Centre, Mittuniversitetet, Ostersund.

14 Den 25 maj 2018 tridde GDPR (Dataskyddslagen) i kraft, det vill siga efter att studien avslutats. GDPR stiller
nya krav pa hur register ska hanteras. Att skriva ut information om brukare férutsitter nu att det registreras (i fraga om
motiv, férvaring och gallring).
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