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This article explores how digitalisation impacts the discretionary space and decision-making pro-
cesses of social workers in the administration of social assistance within social services. In the con-
text of increasing digitalisation and automation in public administration, the study examines the
complex dynamics between human and non-human actors, such as social workers, clients, and
digital systems like RPA (Robotic Process Automation) and e-application platforms. Drawing on
theories such as Actor-Network Theory (ANT) and concepts of digital discretion and professio-
nal discretionary space, the article investigates how digital infrastructures and systems shape social
workers’ practices and their relationships with clients.

Utilising a qualitative methodology comprised of document analysis and semi-structured
interviews with social workers in three Swedish municipalities, the study maps out “data jour-
neys” — the process by which human activities are converted into, and interact with, digital data
flows within case management systems. The results indicate that digital technology both challen-
ges and enriches the practice of social work by transforming traditional work processes and client
interactions, while new forms of professionalism and citizen participation emerge.

The study highlights both the potential and challenges of integrating digital technology into
social work. It underscores the importance of a balanced and critically aware approach to digitali-
sation, where the role and impact of technology are continually reassessed in light of professional
values and clients’ needs. Future research should continue to explore the dynamic relationship
between digital technology and social work to ensure that digitalisation supports, rather than
undermines, the fundamental goals and values of social services.
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Inledning

Den klassiska ideologin kring socialt arbete betonar relationen och det fysiska motet.
Virdegenererande ir intuitionen, empatin och medkinslan i personliga relationer,
vilket ocksa paverkar beslutsfattandet hos byrdkrater pa gatunivd (exempelvis soci-
alsekreterare). I motet socialt arbete och digitalisering har nya virden uppstatt. En
del av digitaliseringsprocessen betonar virdet av att dokumentera minskliga aktivite-
ter som data och analysera dem for klassificering och prediktiva syften (Devlieghere
m.fl., 2022). Inom det sociala arbetet har stora anstrangningar gjorts for att inféran-
det av informations- och kommunikationsteknik (IKT) ska vara objektiv och inte
stora relationen samtidigt som den moijliggor datalagring och analytiskt stod. De
tva processerna kan beskrivas som disparata och kontraproduktiva (se Devlieghere
m.fl., 2022). Med de ménga svarigheterna att identifiera, férstd och hantera det basta
stodet till de mest utsatta medborgarna i samhillet, har IKT och den digitala utveck-
lingen ofta ansetts vara potentiella 16sningar pd komplexa sociala problem som ir
resurskravande och arbetsintensiva (Jergensen, 2023).

Sveriges kommunala sjalvstyre innebir en stor sjilvstindighet for kommunerna
att utfora verksamheter, som exempelvis socialtjansten. Socialtjanstlagen (2001:453)
[SoL], som reglerar den kommunala socialtjinsten, dr en ramlag som mojliggor ett
stort handlingsutrymme for de myndighetsutovande socialsekreterarna. Med stod av
SoL fir de befogenhet att fatta beslut inom grinserna for befintliga lagar och for-
ordningar, inkluderande vissa grader av frihet (jfr eng. discretion, se Lipsky, 2010).
Idén att anvianda IKT for att komplettera eller ersitta detta handlingsutrymme ar
kontroversiell eftersom den aktualiserat debatten om att ersitta minsklig medkinsla
och intuition med datoralgoritmer i enlighet med att "digital diskretion eller hand-
lingsutrymme” definieras som anvindningen av IKT-forméga for att paverka, stodja
eller ersitta professionella bedémningar (se Busch & Henriksen, 2018). Busch och
Henriksen diskuterar savil positiva som negativa virden och teknologins roll for
dessa i samband med tjinstemins handlingsutrymme. De undersoker och identifierar
risker for utsatta grupper, sarskilt som artificiellt intelligenta (AI) generativa modeller
nu hanterar mingder av sévil strukturerade data som ostrukturerade "big data” for att
tolka trender och forutsiga resultat (a.a). En hel del forskning har dven borjat under-
soka de potentiella (och empiriska) positiva och negativa effekterna av detta (de Boer
& Raaphorst, 2023). Petersen (2021) belyser scenarier diar manniskor och digital
teknik méste samexistera. Omfattande forskning har fokuserat pé utsatta grupper i
samhillet och den potentiella avhumaniseringen som sker i processen dir aktivite-
ter omvandlas till data (Gillingham, 2019a; Meilvang & Dahler, 2022). Al-teknik f6r
exempelvis monsterigenkinning anvinds redan i dag inom kliniska omréden for att
snabbare kunna tolka betydelsen av rontgenbilder och andra hirledda medicinska

bilder (Kumar m.fl., 2022).
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En viktig aspekt i diskussionen om det sociala arbetets handlingsutrymme (dis-
cretion) ar att utveckla en digital infrastruktur (Henfridsson & Bygstad, 2013) nar
det kommer till rendehantering i den myndighetsutévande delen inom socialtjans-
tens verksamhet. Det ir i dessa digitala system som socialsekreterare arbetar med
sina klienter via exempelvis e-ansokningar och kommunikationstjinster. Det finns
alltmer framtridande beslutsstodstjanster som baseras pa mjukvarurobotar i form
av RPA (robotic process automation) (Wirtz m.fl., 2019). Naturligtvis kan man anta
att inforandet av digital teknik i socialsekreterarnas handlingsutrymme kommer att
forandra den professionella rollen, praxis, auktoritet och kontaktnivén med klienter
(Gustafsson & Whilborg, 2019; Caserta & Thumand, 2021; Ranerup & Henriksen,
2022). Utdver detta aktualiseras frigor om hur data som samlas in frdn ménniskor
och deras aktiviteter kommer att (kunna) anvindas (Heybye-Mortensen & Ejbye-
Ernst, 2019).

For att skapa en forstaelse for de forandringar som sker i den hir utvecklingspro-
cessen behover forskningsperspektivet breddas till att inkludera hela den digitala
infrastrukturen (Henfridsson & Bygstad, 2013), som utdver automatiseringsfunktio-
ner aven omfattar exempelvis verksamhetssystem som inkluderar drendehantering
och e-ansokningar. Det ir ocksd i de hir strukturerna som ny data genereras och som
kan anvindas for att utveckla forfinade digitala teknologier som kan stotta en "data-
driven” socialtjanst.

Syfte och fragestillningar

Utvecklingen for att digitalt automatisera delar av handliggningsprocessen av eko-
nomiskt bistdnd inom den kommunala socialtjdnsten i Sverige har uppmirksam-
mats bade i forskning och i samhillsdebatt. Virt syfte med artikeln ir att bidra till
en fordjupad diskussion om relationen mellan digitalisering, data och métet mellan
socialsekreterare och klienter som initierats av Devlieghere m.fl. (2022). P4 en prak-
tisk niva vill vi synliggéra hur minskliga handlingar omvandlas till data, transporteras
och anvinds i det myndighetsutdvande sociala arbetet. P4 en teoretisk niva stravar vi
efter att fordjupa kunskapen om risker och méjligheter for socialsekreteraren och det
sociala arbetet under transformationsprocessen.

Artikeln svarar pa forskningsfrigorna:

¢ Hur formar digitala system socialsekreterares handlingsutrymme och besluts-
processer nir det giller handliggning av forsérjningsstod?

e Pa vilket sitt bidrar digitala system till att skapa, uppritthalla eller omfor-
handla maktrelationer inom socialtjansten nir det rér handliggning av

forsorjningsstod?
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Inledningsvis presenteras kort det aktuella forskningsliget och direfter det teoretiska
ramverket, f6ljt av en beskrivning av forskningsmetodik. Resultaten presenteras uti-
frdn en kronologisk struktur som beskriver drendehanteringsprocessen och de data
som skapas inom den med fokus pa handlingsutrymme och maktrelationer mellan
minniska och digital teknik. Direfter presenteras en analys av resultaten med stod
av det teoretiska ramverket. Artikeln avslutas med en diskussion som svarar pa frage-
stillningarna och ger forslag for vidare forskning.

Bakgrund och tidigare forskning
[ Sverige tillhandahélls socialtjénsten av enskilda kommuner. Landets 290 kommu-
ner ir sjalvstyrande och har ansvar for lokala aktiviteter, som barnomsorg, grund- och
gymnasieskola, arbetsmarknadsfrigor och socialtjianst. De styrs av politiska nimn-
der och finansieras av lokala skatter. En del av den kommunala socialtjinstens ansvar
omfattar ekonomiskt bistdnd och regleras av SoL. I det svenska vilfirdssystemet
utgor ritten till ekonomiskt bistdnd det yttersta skyddet for personer som behéver
hjalp. SoL ir en ramlag vilket innebir ett stort handlingsutrymme for socialsekre-
terare, med syftet att kunna hantera en rad olika individuella situationer nir de ska
fatta rittsligt bindande beslut i dessa fragor. I diskussioner om férdelningen av offent-
liga medel dterkommer ofta begreppen rittssikerhet och handlingsutrymme utifran
frégan om medlen fordelas pa ett korrekt sitt. For att bli beviljad ekonomiskt bistand
maste klienterna bade anscka om det och kvalificera till det enligt SoL.. Den informa-
tion som de anger i sin ansokningsprocess avgdr hur mycket bistind de far baserat pa
inkomst- och utgiftsuppgifter och den egna aktivitetsgraden i att sjalv forsoka losa sin
forsorjning genom att exempelvis sta till arbetsmarknadens forfogande (se 4 kap. 1 §
SoL). Narmare halften av kommunerna i Sverige tar emot e-ansdkningar utdver pap-
persversioner via en digital e-tjanst eller det digitala drendehanteringssystemet.
Ekonomiskt bistdnd enligt SoL ir ett omride som har utforskats i flera forsknings-
studier, vilka ofta fokuserar pa handliggning, beslutsfattande och de sociala effek-
terna av ekonomiskt bistdnd. Négra centrala teman och resultat inom forskningen,
forutom digitaliseringssparet ir handliggningsprocessen. Studier har granskat de
komplexa processerna och kriterierna for bedémning och beviljande av ekonomiskt
bistand. Forskning har belyst hur socialsekreterares professionella bedémning och
tolkning av lagstiftningen péaverkar beslutsprocessen, vilket kan leda till variationer
i beslut 6ver olika kommuner och handliggare. Ett annat ir rittssikerhet och hand-
lingsutrymme, dir forskning har undersokt hur socialsekreterares handlingsutrymme
och beslut om ekonomiskt bistind forhéller sig till rittssikerhetsprinciper. Hir ater-
finns en diskussion kring balansen mellan att f6lja lagstiftning och férordningar och
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behovet av att gora individuella beddmningar baserade pé klienternas unika situa-
tioner. Effekter och utfall ir ett annat omrdde som studier undersokt. Hir dterfinns
dven studier om strategier for att fraimja sjilvforsorjning och minska beroendet av
bistdnd. Slutligen ir policy och praxis ett omrdde dir studier granskat hur policyfor-
andringar paverkar handliggningen av ekonomiskt bistdnd, samt hur basta praxis kan
utvecklas for att stodja bdde socialsekreterare och klienter i processen (se exempelvis
Bengtsson m.fl., 2022; Bergmark & Stranz, 2023a, 2023b; Germundsson & Stranz,
2023; Hussénius, 2023; Jonsson, 2023; Ranerup & Svensson 2022, 2023; Stranz m.
fl. 2017; Svensson, 2019; Svensson, 2023). Sammanfattningsvis ir forskningen kring
ekonomiskt bistdnd enligt SoL. mangfacetterad och omfattar olika aspekter av hand-
liggningsprocessen, frin lagstiftningens tillimpning till digitaliseringens paverkan
och klienternas upplevelser. Denna forskning bidrar till en djupare forstielse for bade
de utmaningar och méjligheter som finns inom omradet och belyser vikten av en
balanserad och individanpassad approach i socialtjianstens arbete.

Sedan 2017 har i ett vixande antal kommuner beslutsstdd via RPA tillimpats pa
drendehanteringsprocesser nir det giller handliaggningen av ekonomiskt bistdnd
(Ranerup & Henriksen, 2019, 2022). En RPA ir en typ av "mjukvarurobot” som
anvinder algoritmer (forprogrammerade regler) for att analysera anvindarinlimnad
digital information (Wirtz m.fl., 2019). RPA utfor en programmerad analysprocess
pa data och foreslar ett resultat eller beslut. Flera studier har underskt processen
for att bedoma vilka aktiviteter som traditionellt tillhor socialsekreterare som kan
automatiseras helt eller delvis (Gustafsson & Whilborg, 2019; Caserta & Thumand,
2021). Sverige, som ar en utvecklad vilfardsstat, tenderar att lita pA RPA:er och
deras forprogrammerade regler for att behandla klienter rittvist, ge rittvisa besluts-
rekommendationer, forbittra den dvergripande processeffektiviteten och sikerstilla
rittsstatsprincipen (Enarsson m.fl.,, 2022). Dock har en kritisk diskussion forekom-
mit i samband med exempelvis tidiga fall dir RPA anvints (Kaun, 2022; Ranerup
& Henriksen, 2022). Enligt en litteraturinventering med fokus pa de senaste drens
studier av IKT och handliggarnas handlingsutrymme finns ett antal kvalitativa fall-
studier dir olika miljéer studeras mer eller mindre i detalj. Det finns dock, med vissa
undantag, mycket i studier dar handliggningsprocessen, dess steg eller bestdnds-
delar och den IKT som forekommer dar analyseras (Ranerup & Henriksen, 2022;
Vurdobakis & Rajao, 2022).

Relationen mellan minniska och teknik har utforskats i 6ver fem decennier. Med
framsteg inom Al har automatiserade system for beslutsstéd utvecklats inom juri-
dik, statlig forvaltning, hilsovird och socialtjanst (Enarsson m.fl, 2022; Ranerup &
Henriksen, 2022). Det finns dock ett fortsatt behov av att fordjupa forstéelsen for
samspelet mellan digital teknik och minniska, sirskilt i tillimpningar inom social-
tjansten och for utsatta grupper (Lindgren m.fl,, 2019; Broomfield & Reutter, 2022).
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Oavsett teknisk infrastruktur och digitala system krivs data av hog kvalitet om
syftet ar att stddja minskligt beslutsfattande (de Boer & Raaphorst, 2023). Sedan
1950-talet har databaser ansetts vara socialt ssmmanstillda objekt, och i borjan av
2000-talet pdpekade forskare behovet av att granska "big data”, det vill siga den sam-
lade datan i en organisation, for att bittre forstd dess sociala implikationer, inklusive
redogorelser for de potentiellt snedvridna materiella férhéllandena for datainsam-
lingsinstrumenten och grundantagandena som gjorts av datainsamlarna (Gitelman &
Jackson, 2013). Mycket kritisk forskning har utférts inom det hir omradet, pa bade
konceptuell och teoretisk nivd, med hjilp av filosofiska och metodologiska proces-
ser (Kitchin, 2021; Dalton & Thatcher, 2014; Gitelman & Jackson, 2013). Endast
ett fatal empiriska studier har dock genomférts om tillimpningen av big data-ana-
lyser pa socialtjanstens problem (Meilvang & Dahler, 2022). Innan mer omfattande
implementeringar av digital teknik gors inom socialtjanstens omréde finns ett stort
behov av att forskare och beslutsfattare fir en tydligare inblick i big datas natur, dess
ursprung, behandling och hur den paverkar praktikfiltet.

Teoretiskt ramverk

I den hir artikeln anvinds ett teoretiskt ramverk som kombinerar en rad begrepp
med utgingspunkter i grinssnittet mellan digital teknik, digitala infrastrukturer och
det sociala arbetets fokus pa relation och méte (jfr diskursen om “dataism” och "rela-
tionism”, se Devlieghere m.fl., 2022). Begrepp, som delvis har introducerats ovan,
behoéver dock forklaras mer i detalj: digitalisering, digital struktur och professionellt
handlingsutrymme (discretion). I den hir artikeln anvinder vi termen digitalisering
som ett paraplybegrepp for att beskriva IKT i det dagliga livet. For att undvika for-
virring, notera att digitalisering mer specifikt avser direkt omvandling av kunskap
och analog information till digitala medier. I Sverige ar det IKT-aktiverade stodet for
beslutsfattande! (t.ex. via RPA) en viktig drivkraft for digitalisering och digitalt hand-
lingsutrymme (Houy m.fl., 2019). Omvandlingen av aktiviteter till data, som sker i
stora delar av vart samhille, dr ett grundmoment for mer avancerad digital teknik och
kallas hir for data journey (Bates m.fl.,, 2016). Det ir det ssmmanhang dé data extra-
heras, sammanstills och analyseras for sociala indamal samt transporteras och lagras
genom/i en mingd olika digitala system som i sin helhet utgor en "digital infrastruk-
tur” (Henfridsson & Bygstad, 2013) for handliggningsprocessen som helhet. Vissa
infrastrukturer stoder en fullstindig automatisering av minskliga aktiviteter, medan
andra stoder en interaktion mellan minniska och maskin (Enarsson m.fl., 2022).1 var
artikel hanvisar vi till infrastrukturer med olika bestdndsdelar i form av e-ansckningar,

1 Kallas ibland for soft Al
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irendehanteringssystem, RPA etcetera som stodjer integrationen eller ersittningen
av professionellt minskligt handlande med digitalt handlande, genom nagon form av
automatisering i handliggningsarbetet.

Att det finns en praxis for det professionella handlingsutrymmet ér centralt for
automatiserade beslutsstodjande méjligheter, sirskilt i offentlig forvaltning (Busch &
Henriksen, 2018; Petersen m.fl., 2020; Zouridis m.fl.,, 2020). Socialsekreterarnas ritt
att fatta beslut med stod av 4 kap. 1 § SoL. ir ett exempel dir det professionella hand-
lingsutrymmet 4r forenat med béde stod i lag och forordningar (jfr Dworkin, 1963;
Lipsky, 2010).1 Sverige dr SoL en "ramlag”, vilket innebir att lagstiftningen bygger pa
viardebaserade mal som ska verkstillas av yrkesverksamma. Det krivs ett stort matt av
professionalism for att tjinstemin, som socialsekreterare, ska kunna gora kloka och
motiverade tolkningar som sedan kommer att paverka samhillet och medborgarnas
vilbefinnande (Brante m.fl., 2015).

Socialsekreterare forlitar sig starkt pa de etablerade relationer de bygger med kli-
enter, och deras mellanminskliga utbyten frimjar ofta den professionalitet som krivs
for att fatta vialgrundade, fordelaktiga beslut (Pedersen, 2019). Dirfor kriaver denna
konstruktion "en tro pé logiken i fortroendebaserade relationer mellan semiprofes-
sionella inom vilfirdstjinsten och medborgare — att fortroendebaserade relationer,
inte data — kan siga vilka tjanster som ir bast for medborgarna” (Pedersen, 2019, s.
301).

Aktornitverksteorin (ANT) bidrar med ytterligare begrepp for att utforska sam-
spelet mellan minskliga och icke-minskliga aktorer inom niatverk. Enligt ANT
skapas en intressant ingéng till forstielse genom att teorin betraktar bide mianskliga
och icke-minskliga entiteter som fullvirdiga aktorer. I vér tillimpning innebir det
att bade socialarbetare och digitala verktyg kan betraktas som samverkande aktorer
inom ett nitverk. Nitverket ir i var studie socialtjanstens handliggningsprocess. De
begreppen ger oss da majligheter att forstd hur kommunikation sker mellan aktorer
for att samla dem kring det gemensamma malet att uppratthalla och forsvara nitver-
ket. Teorin omfattar begreppen mellanhinder, vilket r aktérer som inte forandrar
oversittningsprocessen, utan endast formedlar kraft frin en entitet till en annan med
minimal forandring. Medlare, & andra sidan, ar de som bidrar med forandringar och
skillnader under 6verforingsprocessen. De hir koncepten kommer att vara centrala i
vér analys och diskussion av resultaten (Latour, 1996, 2005; Law, 1992).
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Metodologiskt angreppssatt

Metodologiskt underséker vi handliggningens flode, det vill siga den fysiska data
journey-metoden (Bates m.fl., 2016) i processen och mellan de olika komponenterna
i den digitala infrastrukturen. Genom att gora det forvintas var metodik bidra till
en kritisk kvalitativ granskning av digitalt handlingsutrymme (Busch & Henriksen,
2018). Vart material ar kvalitativa dokumentanalyser och semistrukturerade inter-
vjuer i tre kommuner.

Vi genomforde en multipel fallstudie i tre kommuner i Sverige med fokus pa soci-
alsekreterare (Kommun A med 33 000 invdnare, Kommun B med 352 000 invénare
och Kommun C med 70 000 invénare). De tre kommunerna hade 1-3 ars erfarenhet
av e-ansokan och ndgon form av RPA f6r beslutsstéd i handliggningen av ekonomiskt
bistdnd vid insamlandet av empiri.

Dokumentanalysen bestod av interna rapporter, implementeringsplaner och
utvecklingsdokument daterade 2019-2022. De semistrukturerade intervjuerna
genomfordes med chefer och socialsekreterare (“nyckelinformanter”). For materialo-
versikt, se tabell 1. Deltagarna tillfrdgades om sina drendehanteringsprocesser, IKT
och algoritmiska tekniker som anvinds inom dessa processer och individernas roller
i processen. Intervjuerna var 30-60 minuter vardera, spelades in och transkriberades.
Informanterna valdes ut strategiskt utifrin sina erfarenheter och tidigare deltagande i
implementeringen av e-ansokningar och RPA i sina respektive kommuner.

Tabell 1. Materialéversikt

Kommun Material Tidsperiod for insamlande av empiri
A Intervjuer 2020-2021

chefer (1)

socialsekreterare (3)

Dokument (6) 2018-2021
B Intervjuer 2020-2022

chefer (3)

socialsekreterare (6)

Dokument (14) 2018-2022
C Intervjuer 2020-2022

chefer (6)

socialsekreterare (4)

Dokument (22) 2017-2022
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Vir data journey-metod dr utformad for att synliggora transportprocessen for data i
handliggningssystemet. For att uppna detta mal var det viktigt att identifiera grins-
snitt som paverkar data och dess transport (Bates m.fl., 2016). Den analytiska dekon-
struktionen kan beskrivas enligt nedan:

1. Identifiera processerna for att omvandla aktiviteter till data (dvs. digitalisering
i form av situationer d4 minniskor matar in information i ett digitalt system
som sedan blir data).

2. Identifiera datatransportmetoder mellan system och sammanhang — det vill
sidga hur data transporteras genom systemets olika delar.

3. Identifiera de fysiska och logiska bryggorna och luckorna i datatransportnit-
verket, det vill siga hur och nir det skapas grinssnitt dir antingen en minniska
eller teknik for 6ver data fran en del i systemet till en annan del.

Identifiera de minskliga aktiviteter som ir involverade i datatransporten.

5. Identifiera de algoritmiska aktiviteter som ir involverade i datatransporten
(t.ex.iRPA).

6. Utfora en analys ur perspektivet digitalt handlingsutrymme.

Var analytiska konstruktion modellerades efter Kitchins (2017, 2021) sitt att analy-
sera och beskriva datas transformationer i floden baserat pa de digitala och mianskliga
aktiviteter som ir involverade i data journey. Var metod gjorde det méjligt for oss att
folja hur data transporteras och hanteras vid ansokan om ekonomiskt bistand i de tre
utvalda kommunerna.

Resultat: Data journey och tillimpningen

Vir redovisning av resultaten startar med en beskrivning av data journey-metoden
avseende arendehanteringssystem som anvinds vid handliggningen av ekono-
miskt bistidnd i vért urval av kommuner. Nagra viktiga skillnader och likheter med
hinvisning till de tre inblandade kommunernas datafloden kommer att beskrivas.
Efter flodesbeskrivningen redovisas hur tillimpningen av handliggningen med stod
av verksamhetssystemet gér till enligt handliggarna. Efter resultatredovisningen
kommer ett sammanfattande analysavsnitt, innan vi 6vergdr till en avslutande
diskussion.

Nir en klient ansdker om ekonomiskt bistdnd startar aktiviteten (data journey).
Forsta gdngen en klient gor detta hanteras ansdkan ofta i sirskild ordning av kommu-
nerna. Det kriaver mer omfattande interaktion och information fran den enskilde. Om
klienten ansoker om ekonomiskt bistind fler gdnger, behandlas ansokningsproces-
sen som en aterkommande ansokan vilket framkommer bide genom textdokument

37



Socialvetenskaplig tidskrift 2024:1

samt intervjuer. Fljande numrerade steg beskriver den typiska manatliga processen
for en klient som aterkommande ansoker om ekonomiskt bistand:

1. E-tjinst. Klienten fyller sjilv i en e-ansdkan som finns p respektive kommu-
nal socialtjinsts webbplats eller via klientens egen sida (Min sida). Hir anges
information om inkomster och utgifter. E-tjinsten tilldter inte att dokument
bifogas; dock maéste alla klienter ha bank-id {6r att genomf6ra en ansokan. I
négra av de undersokta kommunerna kan klienterna f3 hjilp med sin ansékan
av en socialsekreterare, en receptionist eller annan anstilld administrator.

2. Brygga: RPA-enheten férmedlar och éverfor data mellan e-ansdkan och dren-
dehanteringssystemet och sikerstiller att alla data kommer fram till deras
angivna platser. Om klienten limnar in en ansékan pa papper ska receptionis-
ten 6verfora uppgifterna till irendehanteringssystemet.

3. Arendehanteringssystem: Socialsekreteraren fir besked om att en ny ansékan
finns att hantera via sitt systemgrinssnitt. I en av de tillfrigade kommunerna
kopplas socialsekreterare med klient for att hantera ansékan si att klienten
alltid har samma socialsekreterare. Direfter foljer administrationen av det
ekonomiska bistdndet. I tvd kommuner kommer den socialsekreterare/annan
administratér som bistar klienten med sin ansckan att skilja sig frén den yrkes-
utdvare som hjilper till med sjilva motivationsarbetet (se punkt 4 nedan).
Ibland anviinds olika organisationer och olika drendehanteringssystem for eko-
nomiskt bistdnd och motivationsstod, beroende p& den kommunala organisa-
tionen och olika konstruktion av den digitala infrastrukturen.

4. Fysiska méten: Under ansdkningsprocessen har en socialsekreterare eller
annan socialsekreterare ett eller flera fysiska méten med klienten for att foku-
sera pa personens behov och motivera till att bli sjalvforsorjande. I de kommu-
ner dir samma socialsekreterare skoter handliggningen av ekonomiskt bistind
och motivationsarbetet dokumenteras métet i drendehanteringssystemet. For
de kommuner som delar upp arbetsprocesserna mellan olika yrkesverksamma
ir administrationen av ekonomiskt bistdndet skild frén det (arbets-) motive-
rande arbetet. Dessutom kan olika socialsekreterare ha kontakt med klient
frén manad till manad.

5. Datainsamling och autentisering: Socialsekreteraren som skdter anséknings-
processen skaffar relevant data frin bade interna system, som e-ansékan, och
externa system (t.ex. den nationella SSBTEK - en digital ekonomisk databas
i samverkan mellan en rad myndigheter som forsikringskassan, skattever-
ket och centrala studiestddsnimnden) och ser till att data ar fullstandiga och
adekvata. Hir kan dndringar av data i anskan ske genom socialsekreterarens
aktivitet.
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6. Berikning: RPA-enheten arbetar inuti drendehanteringssystemet for att mata
in data i en berikningsmatris och producerar ett resultat.

7. Handliggaranalys: Socialsekreteraren granskar resultatet av berikningsmatri-
sen och jamfér med killor som exempelvis SSBTEK, se ovan. Om resultaten
skiljer sig for mycket fran liknande ansdkningsresultat kan socialsekreteraren
ingripa, vilket kriver en uppf6ljande diskussion med klienten via mejl, telefon
eller mobil digital plattform.

8. Min sida: Arendehanteringssystemet tillhandahéller process- och beslutsinfor-
mation till klientens Min sida-system dir ansékningsprocessens steg kan foljas.

9. RPA-enheten foreslér ett beslut till socialsekreteraren via drendehanterings-
systemets berikningsmatris. Direfter faststiller socialsekreteraren beslutet
eller ingriper och indrar beslutet.

10. Beslutsfraser: Arendehanteringssystemet ger forslag pa beslutsfraser och moti-
veringar. Socialsekreteraren anvinder sedan fraserna for att fortydliga beslutet.
I vissa kommuner tillimpas fraserna med andra interna system, dir exempelvis
mojligheter till fritext finns. Denna fas skulle kunna kopplas till steg 7, som en
del av analysprocessen for socialsekreteraren.

11. Slutligt beslut: Socialsekreteraren fattar det slutliga beslutet digitalt (dvs. bifall
eller avslag) via drendehanteringssystemet.

12. Beslutspresentation:  Arendehanteringssystemet  publicerar  klientens
beslut i realtid via klientens Min sida-instans som nds via den kommunala
webbplatsen.

13. Beslutskvitto: Socialsekreteraren meddelas nir klienten tagit del av beslutsin-
formationen. Denna del skulle kunna kopplas till steg 11 och 12, eftersom de
alla skéter beslutsfattandet.

14. Forebyggande av fusk: Rutinmissiga slumpmaissiga kontroller tillhandahalls
for att uppticka och forhindra fusk. I vissa kommuner gér den handliggande
socialsekreteraren kontrollen. Resultaten registreras i irendehanteringssys-
temet och falsk eller vilseledande information identifieras, vilket kan leda till
sanktioner mot klienten. Uppféljningsarbetet ska skétas manuellt av en social-
sekreterare. Om bedrigeri uppticks efter att bistdndet beviljats kan kommu-
nen kriva dterbetalning eller nedsatt framtida bistdnd. I extrema fall kan atal

vickas.
Flera socialsekreterare uppger att det automatiserade beslutsstédet i kombination

med e-ansdkan har underlittat arbetet och effektiviserat det. Samtidigt dr en ater-
kommande erfarenhet att det dr svart att agera med tillit till den digitala tekniken:
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Mmm, men det som har blivit bittre ir att det gdr mycket mycket snabbare om
man jimfor en e-ansdkan som det ser ut nu och om man gor en pappersansékan nu.
S4 gir det ju mycket snabbare, man behdver inte skriva ut nigot eller skicka ut den,
de fér sjilva g4 in och kolla besluten i medborgartjinsten och det som ir lite simre
ir kanske, ja, jag som gillar kontroller [skratt] s& det var lite svért att slippa [skratt]

frén borjan att vi skulle slippa igenom grejer. (Socialsekreterare Kommun A)

Socialsekreterarna beskriver hur den digitala tekniken p4 olika sitt fatt dem att triffa
sina klienter oftare, men att det fanns en oro som skapade en stor personalomsittning
inledningsvis (se steg 4):

Ja, det ir manga som har valt att sluta. Och det var nog det hir att de trodde att de
skulle tappa det hir sociala arbetet. Och de som faktiskt har hallit ut nu och hiangt
med i hela processen tror jag tinker, jamen nu jobbar vi ju med det sociala arbetet
liksom, de som jobbar i planeringsgruppen, vi jobbar verkligen i det sociala arbetet.
Just det vi triffar folk intensivt, vi pratar med dem oftare, vi ir mer med i deras pla-

nering, alltsd varje vecka, liksom. (Socialsekreterare, Kommun A)
Socialsekreterarna beskriver att under steg 5-7 sker ofta dubbelkontroller:

Men den [kommentar: RPA:n] kan ju himta uppgifter frin Forsikringskassan och
sddana saker. Men man fir ju kanske ligga till och kontroller. Ja, egentligen ir det
ju inte meningen att vi ska kontrollera men det gérs inda. Jag tror inte att man litar

riktigt p& roboten. (Socialsekreterare, Kommuna A)
En annan socialsekreterare beskriver:

For det har ju vart lite otydligt s& dir, kan jag tycka, att liksom vilka férvintningar
som finns pa socialsekreterare som skéter utredning och hur mycket vi ska utreda
eller hur mycket vi bara liksom 1ata RPA:n jobba for oss, med risk da for att det blir

fel. Ja. (Socialsekreterare Kommun B)

Flera socialsekreterare beskriver att de uppfattar att klienterna har blivit mer delak-
tiga i att folja processen genom att logga in pa sina egna sidor och fa information:

Att nu har de tillging till sina sidor, och det kan man se om de har varit inne och

last. Sa skickar jag inte post, utan da fir de en notifikation, ett sms att "du har ett

meddelande att ldsa”, och s3. S& att det 4r ritt skont. (Socialsekreterare Kommun B)
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Men vissa av de nya digitala funktionerna kraver dven nya forhallningssitt, beskriver
socialsekreterarna:

Ja. S& fort man goér en berikning eller dir finns ett nytt beslut eller ett brev som vi
har publicerat sé far de ett sms. S4 man fér planera lite noggrannare. Speciellt med

hogriskklienter. Men annars ir det jittebra. (Socialsekreterare Kommun B)
En annan socialsekreterare beskriver:

Socialsekreterare: Alltsa hela den hir visionen om att vi skulle f4 minskad adminis-
tration, den héller jag inte med om.

Intervjuare: P4 vilket sitt d4?

Socialsekreterare: Jag upplever en hogre administration, faktiskt. Dels har vi ju ...
Aven om véra klienter soker digitalt sa kan de 4nda lamna in uppgifter. Till exempel
elrikningar eller andra papper, vilket vi inte begir lingre, utan de fyller sjilva i. Men
det kommer dnda.

Intervjuare: De vill inda limna underlag?

Socialsekreterare: De vill girna limna. Och sen ...

Intervjuare: Men forlét att jag bryter dig. Jag har forstatt att du sagt att de kan inte
bifoga nigra filer?

Socialsekreterare: Nej, det kan de inte.

Intervjuare: Utan d& maéste de limna det i fysisk form? D4 maste de komma till
kontoret och ... eller genom brevlddan?

Socialsekreterare: Ja, eller sa skickar de det via e-post.

Intervjuare: Hmm. Aha.

Socialsekreterare: Vilket ger mig massvis med inkomna handlingar som jag maste
aktualisera och diarieféra och s vidare, och si vidare.

(Socialsekreterare Kommun B)

Socialsekreterarnas beskrivningar av hur de arbetar med drendehanteringssystemet
visar pd att den digitala tekniken bade stodjer och ersitter vissa arbetsuppgifter. P4
det viset beskriver de att tid frigors for att gora andra arbetsuppgifter, exempelvis
triffa klienterna oftare. I det avseendet beskriver socialsekreterarna att de upplever
att klienterna blivit mer delaktiga genom digitala 16sningar som exempelvis funk-
tionen Min sida. Andra erfarenheter som framkommer ir att det uppstar former av
dubbelarbete, bdde i den digitala tekniska designen, eftersom exempelvis inte RPA-
funktionen kan agera sjalvstandigt utan méste kontrolleras, och vid de olika stickkon-
troller som handliggarna gor av klienternas ansékan.
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Analys: Genererade data och data journey i relation till
socialsekreterares handlingsutrymme

Empirin belyser hur aktérer inom socialtjansten, sivil mianskliga som icke-mansk-
liga, som socialsekreterare, klienter, digitala system likt RPA, e-ansokningsplattformar
samt regelverk som SoL och diverse forordningar, tillsammans med olika dataformu-
lir och beslutsstodssystem, ir intrikat sammankopplade och interagerar inom ramen
for drendehantering och beslutsfattande. Detta inkluderar processer dar data trans-
formerar till information, hur beslut grundas pa informationen och hur interaktionen
mellan digitala system och manskliga aktorer gestaltar sig.

Empiriska belagg tyder pé att tekniska 16sningar och arbetsprocesser ar resultatet
av en Oversittningsprocess dir politiska och administrativa ambitioner, som effek-
tivisering och rittssikerhet, anpassas till den praktiska verkligheten inom social-
tjansten, vilket paverkar socialsekreterarnas professionella handlingsutrymme och
deras relationer till klienterna. Digitala tekniska system introducerar forindringar i
det professionella handlingsutrymmet for socialsekreterare, vilket aterspeglas i deras
beskrivningar av hur tekniken influerar klientrelationerna. Inom den dynamiken
framtriader socialsekreterare som medlare, medan digitala teknologier oftare agerar
som mellanhinder, vilka formedlar information utan att i sig sjilva forindra eller
omforma innehillet.

Den data journey som framkommer i analysen illustrerar en komplex samman-
sittning av aktorer och aktiviteter/dverforingar, dir klienter och socialsekrete-
rare samverkar inom en digital infrastruktur bestdende av flera digitala 16sningar.
Infrastrukturen utgor ett aktorsnatverk dar bAde minskliga och icke-minskliga akto-
rer, som digital teknik och lagstiftning, deltar, vilket bidrar till att formge och definiera
den data som péverkar socialsekreterarnas perceptioner och ageranden.

Det kan vara s att tekniken inte har gjort som vi vill, va, och att vi sedan maste fel-
soka: "Okej, varfor har det inte fungerat sa?” Eller s kan det vara sé att vi uppticker
att klienten har missuppfattat en friga eller missat den, missat att ange nigon
ersittning som de uppenbarligen borde ha haft, typ sa. (Socialsekreterare Kommun

&)

Den processen implicerar att socialsekreterarna, i samspel med digitala system,
bildar ett nitverk av medlare och mellanhinder. Socialsekreterarna intar roller som
administratorer och motivatorer, agerar som medlare i klienternas drenden, medan
RPA-enheter, som en integrerad del av de digitala l6sningarna, verkar som mel-
lanhander genom att bearbeta och 6verfora data utan att férindra deras betydelse.
Datainsamling, 6verféring och bearbetning ar kirnan i socialsekreterarnas arbete och
beslutsfattande. Aven om den digitala infrastrukturen 4r omfattande, krivs ett direkt
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engagemang fran socialsekreterarna for att manuellt forbereda och interagera med
data, vilket understryker deras funktion som medlare. Dessa procedurer avsl6jar den
subjektiva naturen hos den data som produceras (Meilvang & Dahler, 2022).

Ja, det ir ett forslag till berikning. For d& maéste vi anda g in och dubbelkolla lite.
Eftersom vissa kanske inte anger alla inkomster de har si méste vi kolla SSBTEK
[databas], dir vi kollar vad de fir frdn socialférsikringen och studielan och s&

vidare. D4 kan man behova justera lite. (Socialsekreterare Kommun A)

Intressant nog, trots att RPA-systemen har tilldelats 6kade ansvarsomraden, har de
minskliga, professionella interaktionerna och interventionerna inom beslutsproces-
sen inte avtagit. Socialsekreterarna uttrycker i intervjuer en generell avsaknad av oro
over att forlora kontrollen 6ver beslutsprocessen, tack vare att de bibehaller insikt
i och kontroll éver processerna samt uppritthéller sina relationer med klienterna.
Information som forberetts av RPA:er bidrar, enligt socialsekreterarna, till att de kan
hantera sina professionella bedomningar p4 ett sikrare och mer dvervigt sitt:

[Vi] har nu tid att tréffa klienterna och lira kinna dem, och det ir inte bara snack

om pengarna. (Socialsekreterare Kommun B)

Genom att analysera data journey som en metod och praxis som involverar bade
minskliga och icke-manskliga aktorer i ett aktorsnitverk, blir det mojligt att utforska
de utmaningar som digitalisering innebir som en interaktiv process. Processen indi-
kerar att den data som anvinds under hanteringen har en subjektiv karaktir pa grund
av det upprepade mianskliga engagemanget som medlare. Den insikten bor ligga en
stabil grund for framtida tekniska l6sningar, inklusive Al, som potentiellt kan agera
som medlare i nitverket. Darfor ar noggrant 6vervigande avgorande, speciellt nir
datorstodda forutsigelser och beslut tillhandahélls. Det dr viktigt att erkdnna att
grinssnitten mellan minniskor och maskiner inom socialtjansten fér narvarande inte
ar klart avgriansade.

Avslutande diskussion

Virt syfte med artikeln har varit att bidra till en férdjupad diskussion om relationen
mellan digitalisering, data och métet/relationen mellan socialsekreterare och klien-
ter/brukare, som initierats av Devlieghere m.fl. (2022). P en praktisk nivé har vi velat
synliggora hur manskliga handlingar omvandlas till data, transporteras och anvinds
i det myndighetsutévande sociala arbetet. P4 en teoretisk niva har vi strivat efter att
fordjupa kunskapen om risker och méijligheter for den professionella socialsekretera-
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ren, det professionella handlingsutrymmet och det sociala arbetet under denna trans-
formationsprocess. Véra resultat stodjer delar av den tidigare forskning som finns om
hur den enskilde socialsekreterarens handlingsutrymme paverkas och hur processen
paverkar de data som genereras.

Med praktiska exempel har vi belyst utmaningarna med att omvandla sociala akti-
viteter och klienternas information till data. Med stéd av den empiriska metoden,
data journey, har vi synliggjort hur data genereras och transporteras till och inom
drendehanteringssystemet i en digital infrastruktur (Henfridsson & Bygstad, 2013).
Den digitala infrastrukturen férenar minskliga och icke-minskliga aktorer p& kom-
pletterande sitt. Den intima kopplingen mellan socialsekreterare (manniskor) och
digital teknik utgér grunden bade for datahantering och datagenerering som pa
ménga sitt maste behandlas med forsiktighet eftersom de oundvikligen produceras
och hanteras under subjektiva férhéllanden. En viktig slutsats dr att det inte ar [amp-
ligt att se data som ir involverad eller genererad inom ramen for den hir digitala
infrastrukturen som objektiv, eftersom partiskhet stindigt ar involverad genom det
nira samarbetet mellan manniska och maskin. I vissa sammanhang ses dock data av
exempelvis chefer som mer objektiva och som "fakta” (Meilvang & Dahler, 2022).
Detta giller sirskilt i situationer som anvinder data for att modellera férutsigelse och
beslutsfattande genom digital teknik for socialt arbete (Gillingham, 2019b).

Vir analys identifierade dven 6verforingstrosklar och socialsekreterarnas hjilpme-
toder, som exempelvis att korrigera felaktiga uppgifter vid sidan av de datakontroller
och interventionsatgirder som tillimpades. Det fordjupar vér forstielse av de sam-
manflitade och grinslésa processer mellan minniskor och digital teknik som uppstar
nir socialt arbete och digitalisering méts inom ramen for det myndighetsutévande
arbete som socialtjansten bedriver.

Dessa nya empiriska resultat fordjupar kunskapen om hur digital teknik kan bidra
till anvindning och dess paverkan pa det professionella handlingsutrymmet. Med
stod av olika former av digital teknik ges socialsekreterare utrymme att uppritthélla
djupa och meningsfulla relationer med klienter, vilket enligt dem sjilva skapar for-
utsittningar for mer virdefull kunskap och kinnedom om klienterna. P4 det viset
skapar den digitala tekniken, enligt socialsekreterarna sjilva, forutsittningar for sik-
rare och mer rittssikra beslut. Kunskapsbidraget visar att digitalisering och data kan
samexistera med relationsperspektivet pa ett symbiotiskt sitt inom omradet ekono-
miskt bistdnd (Devlieghere m.fl, 2022). A ena sidan utmanar digitaliseringen och
data det sociala arbetets konstruktioner och processer genom att tvinga fram foriand-
ringar i de antaganden som gors om hur det professionella och digitala handlingsut-
rymmet tillimpas inom ekonomiskt bistand. A andra sidan kastar den nytt ljus éver
relationens styrkor, det vill siga ett utdkat utrymme for relationen (Devlieghere m.1l.,
2022). Framtida studier bor undersoka ytterligare hur och om genererade data passar
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in i den storre sociala digitaliseringsrorelsen, med sirskilt fokus pa kraften och konse-
kvenserna av Al, bade utifran de olika férsok som gjorts inom ramen f6r orosanmal-
ningar rorande barn och att det sedan 2022 inom kommunal férvaltning ir lagligt
med fullt automatiserat beslutsfattande.

Att inforliva digital teknik i det sociala arbetets praktik innebir bade méjligheter
och svérigheter. Det betonar nédvindigheten av en vilavvigd och kritiskt reflekte-
rande héllning till digitaliseringsprocessen, dir betydelsen och effekterna av teknolo-
giska inslag kontinuerligt revideras med hinsyn till de yrkesmissiga principerna och
de behov som klienterna har.
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